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RESUMO

BELTRAO, Aline Maria da Cunha; GALIZA, Murilo dos Santos. MELHORIA DA
QUALIDADE DO SERVIGO LOGISTICO: Um método voltado a reducdo de
devolugdes em distribuidoras de multiprodutos. 72 f. Trabalho de Conclusdo de

Curso (Graduagdo em Engenharia de Producao) — Universidade do Estado do Para.
Belém, 2015.

O mercado esta se tornando cada vez mais competitivo, fazendo com que as
empresas busquem vantagens que as auxiliem a alcancar satisfagcao e fidelizacao
de seus clientes. Em empresas que atuam com distribuicdo, um dos problemas que
influenciam tais objetivos é a devolugao de mercadorias que, muitas vezes, acontece
por causas relacionadas ao desempenho dos processos logisticos. Portanto, verifica-
se a necessidade de melhorar a qualidade destes servicos, reduzindo nao-
conformidades e aumentando a confiabilidade. Neste sentido, o presente trabalho
objetivou propor um método voltado a melhoria continua da qualidade dos servigos
logisticos e reducdo de desperdicios no processo. Para isto, foram utilizadas
ferramentas da qualidade e a analise de componentes logisticos operacionais. Para
a validacao, o método foi aplicado em uma distribuidora de multiprodutos, localizada
no municipio de Ananindeua - PA, com o objetivo de potencializar a
mitigagcao/solucao de causas logisticas associadas as devolugdes. Dessa forma, foi
identificada a principal causa logistica raiz associada ao problema e proposto um
plano de acdo que potencializasse a redugéo do indice de devolugdes e a melhoria
da qualidade no processo. A aplicacdo do método proposto gerou o diagnéstico do
processo que serviu de base para auxilio a tomada de decisbes por meio da
proposicao de um plano de acgbes assertivas, buscando a solugao/mitigacdo do

problema principal.

Palavras Chave: Componentes logisticos, Qualidade em servigos, Devolugdes.



ABSTRACT

BELTRAO, Aline Maria da Cunha; GALIZA, Murilo dos Santos. MELHORIA DA
QUALIDADE DO SERVIGO LOGISTICO: Um método voltado a reducdo de
devolugdes em distribuidoras de multiprodutos. 72 f. Trabalho de Conclusdo de
Curso (Graduagdo em Engenharia de Producao) — Universidade do Estado do Para.
Belém, 2015.

The market is becoming increasingly competitive, which causes companies to
search for advantages that help guaranteeing customer satisfaction and loyalty. In
distribution centers, one of the problems that influence these objectives is the
devolution of products, which generally happens due to causes related to the
performance of logistics processes. Therefore, it is verified a necessity for
improvements in the quality of those processes, by reducing their nonconformities
and increasing their reliability. Hence, this paper aimed to propose a method for
quality continuous improvement in logistics services capable of promoting a
continuous improvement of products and services as well as reducing waste in the
process. In order to perform this task, it were used quality tools and logistical
components analysis. In the validation process, the proposed method was applied in
a multi-distributor company located in the city of Ananindeua - PA, in order improve
the cause mitigation/reduction process related to the devolutions. Thus, the main
logistical root cause of the problem was identified and it was proposed an action plan
to reduce the devolution index and improve the quality of the process. The
application of the proposed method led to the diagnosis of the process, which
performed as basis in the decision-making process by means of assertive actions

seeking the solution / mitigation of the main problem.

Key-Word: Logistic Components, Service Quality, Devolution.
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1 CAPITULO 1 - INTRODUGAO
1.1. CONSIDERAGOES INICIAIS

Logistica € um termo normalmente associado a atividades como distribuigdo
fisica, suprimento ou administracdo de materiais e transporte. Pode-se definir
logistica como sendo a juncdo de quatro atividades basicas: aquisicao,
movimentagcdo, armazenagem e entrega de produtos. Para que estas atividades
funcionem é necessario um planejamento logistico, bem como a interagcdo de
processos (BALLOU, 2009).

A logistica tem como objetivo tornar disponiveis produtos e servicos no local
onde sao necessarios, no momento em que sao desejados, de modo que os clientes
recebam um produto com qualidade a um baixo custo, dessa forma, a logistica
envolve a integracdo de informacgbes, transporte, estoque, armazenamento,
manuseio de materiais e embalagem. O que faz com que o trabalho logistico se
torne ainda mais estimulante é a ampla variedade de tarefas que todas essas areas
oferecem e, quando combinadas, tornam o gerenciamento integrado da logistica

uma profissao desafiante e compensadora (NOVAES, 2007).

Hoje se sabe que a logistica vai muito além. BALLOU (2009) afirma que:

[...] a logistica empresarial estuda como a administracao pode prover
melhor nivel de rentabilidade nos servicos de distribuicdo aos
clientes e consumidores, através de planejamento, organizacédo e
controle efetivos para as atividades de movimentacdo e
armazenagem que visam facilitar o fluxo de produtos. (BALLOU,
2009, p.17).

A logistica esta presente o tempo todo dentro e fora das organizacoes,
objetivando tornar disponiveis produtos e servicos na hora e lugar certos. A
responsabilidade operacional da logistica € justamente disponibilizar matéria-prima,
produtos semi-acabados e estoques de produtos acabados com a maior reducéo de
custo possivel. A empresa que consegue obter eficiéncia na cadeia logistica possui
uma grande vantagem competitiva sobre as demais (BOWERSOX & CLOSS, 2007).

Na logistica, o nivel de servico oferecido aos clientes € medido através de
indicadores, que sdo meios utilizados para a identificagcdo acerca do quéao eficiente
estdo sendo os resultados da empresa frente aos objetivos propostos. Um sistema

logistico com operagées bem administradas significa melhores resultados para a
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economia e para a empresa. Transporte, armazenagem, manutencado de estoque,
processamento de pedidos e outros, se gerenciados de forma eficaz aumentam o
nivel de servico e a satisfacdo dos clientes. E assim, a area de logistica juntamente
com as areas de marketing e producdo devem desenvolver suas atividades na

busca de melhores resultados para a organizacédo (BALLOU, 2009).

A distribuicao fisica de produtos constitui-se em permanente desafio logistico,
a escolha do posicionamento e da fungdo das instalagées de armazenagem é uma
definicdo estratégica. E parte de um conjunto integrado de decisdes, que envolvem
politicas de servigo ao cliente, politicas de estoque, de transporte e de producao que
visam prover um fluxo eficiente de materiais e produtos acabados ao longo de toda a
cadeia de suprimentos (LACERDA, 2000).

Para uma distribuidora, o conhecimento de sua real necessidade logistica, em
comparagao com o que ela pratica atualmente, é mais que uma questao estratégica,
€ uma questao de sobrevivéncia num mercado globalizado e competitivo. Sabe-se
gque o ambiente empresarial cada vez mais competitivo esta levando as empresas a
se tornarem mais ageis na prestacdo de servicos aos seus clientes. A operagcao

logistica nesse novo ambiente exerce um papel fundamental (CAMARGO,2004).

Em decorréncia da relevancia crescente da logistica, surge um tema cada vez
mais importante que é a qualidade nos processos logisticos, com o uso de
ferramentas da qualidade dando suporte e direcionamento para as organizagoes,
tornando seus processos mais eficazes para a obtengcdo de uma melhoria continua.
Pode-se dizer de um ponto de vista mais pratico, que a melhoria continua trata de
identificar e desenvolver oportunidades de melhorias visando a obtencdo e

manutenc¢ao dos objetivos pretendidos (FREITAS,2012).

Segundo Leite (2003), logistica reversa de pds-venda é a area que cuida do
planejamento das movimentacgdes fisicas e das informacdes geradas através dessa
pratica. Cuida também dos produtos de pds-venda que volta a diferentes partes da
cadeia de distribuicdo, que compde 0s canais reversos que esses produtos terdo

que passar.

A satisfacdo do cliente compreende aspectos relacionados a qualidade em

geral, englobando o estado fisico do produto, disponibilidade do produto, rapidez e
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eficiéncia na entrega, atendimento pelos funcionarios que prestam o servico, entre
outros quesitos, fazendo com que as empresas busquem meios de melhorar para
obter a qualidade nos processos logisticos, a fim de conquistar a satisfacdo dos
clientes e tornarem-se referéncia no ramo. Seguindo esta linha de raciocinio, para
Oliveira (2010), a exigéncia da qualidade € um dos requisitos principais por parte
dos clientes, além de garantir que a empresa se mantenha no mercado. Sendo
assim, as empresas tém se preocupado mais com seus processos € a qualidade de

seus produtos e/ou servigos e com a forma como estes estdo sendo conduzidos.

O foco desta pesquisa volta-se aos produtos de pdés-venda, buscando, a partir
da utilizacdo das ferramentas da qualidade, relacionadas aos componentes de
desempenho logisticos, uma proposta de método para avaliar a qualidade do servi¢o
e direcionar melhorias aos processos logisticos como um todo, constituindo-se em
um instrumento bastante eficaz para tomadas de decisbes voltadas ao melhor
desempenho e, como consequéncia, potencializando a satisfacdo aos clientes, que

acabam sofrendo com a ineficiéncia desse tipo de servico prestado.

Sendo assim, apds a realizagéo deste trabalho, a questao de pesquisa que se
procurou responder, foi: Como melhorar a qualidade de processos logisticos, em

uma distribuidora de multiprodutos com vista a reducao de devolucdes?
1.2. JUSTIFICATIVA

O transporte de cargas é o principal componente dos sistemas logisticos das
empresas. O transporte representa, em média, 64% dos custos logisticos, 4,3% do
faturamento, e em alguns casos, mais que o dobro do lucro (FLEURY; WANKE;
FIGUEIREDO, 2000; BOWERSOX; CLOSS; STANK, 1999). Com relacédo as nagoes
com razoavel grau de industrializacdo, diversos estudos e pesquisas apontam que
0s gastos com transporte oscilam ao redor de 6% do PIB (LIMA, 2005). Neste
contexto, o0 modal que vem mais se destacando a nivel Brasil, segundo a Federacao
das Industrias do Estado de S&o Paulo - FIESP, foi o rodoviario com 59%, levando
em consideragdo o imenso territério Brasileiro e uma malha rodoviaria de
aproximadamente 1,7 milhdes de km, segundo a Agéncia Nacional de Transporte
Terrestre - ANTT (FIESP, 2011; ANTT, 2008).
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Razzolini Filho (2006) faz uma sintese dos conceitos de diversos autores,
evidenciando a relagao da logistica com os meios internos e externos, integrando as
funcdes administrativas de suprimentos, planejamento e controle da producao e
distribuicdo fisica, ressaltando a importédncia da logistica para satisfazer as
necessidades do cliente e, consequentemente, as necessidades de lucratividade da
empresa, desde que os produtos sejam entregues com a qualidade e forma
esperada pelos clientes, com custo adequado, com o preco que o cliente esta

disposto a pagar, no local adequado e, principalmente, no prazo certo.

Com base no contexto atual do transporte Brasileiro, empresas com menor
representatividade no mercado precisam analisar sua logistica e estar
constantemente, atualizadas em relagcdo as novas tecnologias, para se manterem
competitivas. Ao longo do processo de venda de um produto, algo que chama
bastante atencdo € a sua devolugao, que pode ocorrer em dois casos: produtos que
nao foram distribuidos de acordo com as especificacbes do cliente (pds-venda) ou
mercadorias que ja esgotaram a sua vida util e precisam de uma destinacao segura,

correta e de forma sustentavel (p6s-consumo) (COELHO, 2012).

Desta forma, o foco deste trabalho volta-se a proposicdo de um método de
avaliacdo e melhoria da qualidade do processo logistico de empresas distribuidoras
de multiprodutos, onde se identificou, com base na analise dos componentes
logisticos operacionais e na aplicacao de ferramentas da qualidade, as causas dos
principais problemas de devolucdo de mercadorias, proporcionando assim o
aumento da competitividade de empresas no mercado, por meio do melhor

atendimento aos clientes.

As empresas com maior poder aquisitivo, na teoria, teriam todas as
ferramentas para evitar devolugbes, por meio, por exemplo, do maior controle e
melhoria na qualidade do processo logistico de suas mercadorias. Entretanto,
pequenas empresas, com menor expressao no mercado, enfrentam o problema de
devolugbes como mais um risco para a sua rentabilidade. Neste contexto, esta
pesquisa buscou propor um método para solucionar problemas de devolugdes de
mercadorias, potencializando oportunidades para aumentar a competitiva das
empresas no mercado, por meio da proposicdo de melhorias em seus processos

logisticos.
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O Conselho de Logistica Reversa do Brasil (CLRB) realizou pesquisas sobre
as politicas de logistica reversa em empresas que atuam no Brasil, com 188
companhias brasileiras e constatou que metade delas gasta até 5% do faturamento
com o retorno dos produtos (Fonte: SEBRAE Nacional). Outro levantamento, feito
pela Reverse Logistics Association (RLA), apurou que 0s processos na area de
logistica reversa chegam a representar entre 3% e 25% do Produto Interno Bruto
(PIB) de alguns paises (SEBRAE,2009). Ndo existe hoje uma correta mensuragao
desses processos na maior parte das corporagdes, entdo, os percentuais podem ser
até maiores. “Ha um crescimento gradativo dos niveis de devolu¢gdo na medida em
gue ha um aumento da variedade de produtos disponiveis no mercado por diferentes
setores” (LEITE, 2009). Desse modo, o trabalho busca contribuir de maneira
significativa no cenario atual, onde pode-se perceber que melhoria da qualidade do
processo logistico das empresas implica no aumentar da competitividade do

mercado de transporte de modo geral.

1.3.OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo Geral

Propor um método de melhoria da qualidade dos servicos logisticos, voltado a

reducao de devolugdes de mercadorias em centros de distribuicdo multiprodutos.

1.3.2. Objetivos Especificos

v' ldentificar na literatura os principais motivos de devolucbes e aspectos
logisticos relacionados;

v' Coletar e relacionar aos componentes logisticos, os dados do processo
logistico da empresa, que afetam a qualidade do servico e geram
devolugdes de mercadorias;

v' Identificar as mais criticas causas raizes dos motivos principais de
devolucgdes registrados na empresa objeto de estudo;

v" Propor um plano de acbes capaz de potencializar melhoria continua ao
sistema logistico considerado;

v" Validar o método proposto a partir da avaliacdo das potenciais melhorias a
serem obtidas com a aplicacdo do método em uma distribuidora de

multiprodutos objeto desta pesquisa.



BELTRAOQ, Aline Maria da Cunha; GALIZA, Murilo dos Santos. MELHORIA DA QUALIDADE DO SER... 18

1.4. METODOLOGIA DA PESQUISA
1.4.1. DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa utilizou ferramentas da qualidade como base para o diagnostico

do sistema logistico através da andlise dos componentes logisticos operacionais.

A aplicacao dessas ferramentas para analise do sistema logistico se deu por
meio da aplicagdo do método proposto pelo trabalho em uma distribuidora de
multiprodutos localizada na cidade de Ananindeua no Estado do Para que atua no
ramo atacadista, onde foi aplicada para investigar o problema de devolucdo de

produtos.
1.4.2. CLASSIFICAGAO DA PESQUISA

Segundo Silva e Menezes (2005), existem varias formas de classificar uma

pesquisa quanto a sua natureza, abordagem, objetivo e procedimentos técnicos.

Pode-se afirmar que esta pesquisa € classificada, conforme sua natureza,
como uma pesquisa aplicada, pois envolve verdades e interesses locais e tem como
objetivo gerar conhecimentos para aplicagdo pratica e solugdo de problemas

especificos.

Quanto a forma de abordagem, este trabalho se qualifica na condicédo de
pesquisa qualitativa, pois trata da proposicdo de um método de diagnostico e
melhoria da qualidade de servicos logisticos, a partir da analise dos componentes

logisticos.

Sob o ponto de vista de seus objetivos, se classifica como uma pesquisa
exploratoria, pois assume em regra geral, um estudo de caso com base em
pesquisas bibliograficas e como pesquisa explicativa por buscar identificar fatores

que determinam ou contribuem para a ocorréncia dos fendmenos.

Quanto aos procedimentos técnicos, se classifica como estudo de caso, pois
consiste em profundo e exaustivo estudo de um ou poucos objetos, e também se
classifica como pesquisa experimental, pois consiste quando se determina um objeto

de estudo, define suas formas de controle e de observacgio.
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1.4.3. ETAPAS DE CONCEPGAO DO ESTUDO

A execucao do trabalho teve duracdo de 9 (nove) meses, no periodo de
fevereiro a outubro do ano de 2015. Sua realizacdo foi divida em tarefas que

seguiram os objetivos especificos do projeto, sendo definidas conforme a figura 1.
A seguir € realizada uma breve descricdo de cada etapa do fluxo descrito.

v' Elaborar elementos pré-TCC (Tema e Problema; Justificativa; Obijetivos;
Revisdo do Estado da Arte, Metodologia; Cronograma e Resultados
Esperados);

v' Realizar levantamento de dados dos motivos de devolugao relacionados ao
processo logistico;

v' Associar através de uma tabela os motivos de devolugdes aos componentes

logisticos.

Figura 1 - Fluxos das Etapas da Pesquisa

4 )

Relacionar os

) motivos aos
Elementos pré-tcc . Coleta de dados . componentes

logisticos

\ 4

Proposta de plano Identificar as causas
de agao parao e efeitos dos Seleg¢ao principais
processo de motivos de falhas do motivos
melhoria continua sistema logistico
Estudo de caso -
validagdo do . Consideragdes finais . Redagdo final

método proposto

Legenda:
Etapas
Etapas do método complementares do
\ TCC J

Fonte: Autores (2015).
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v' Aplicar o diagrama de Pareto para selecionar os principais motivos de
devolucdo do processo e dar inicio a criacdo do método para melhoria da
qualidade no processo logistico;

v Aplicar as ferramentas da qualidade para identificacdo das causas e feitos
das falhas no sistema logistico.

v Criar um plano de acgdes através da ferramenta 5W2H e utilizar como base
para o processo de melhoria continua do ciclo PDCA;

Realizar o estudo no processo logistico em uma distribuidora de multiprodutos
no estado do Pard, que servira de base para validagao do método proposto;

v Avaliar os resultados obtidos com o trabalho;

v" Redigir texto final do TCC.

1.5.ORGANIZACAO DO TRABALHO
O trabalho foi dividido em cinco capitulos conforme descricdo abaixo:

1. No Capitulo I, foram apresentadas as informacdes que levaram a realizar
essa pesquisa, além de abordado o problema de pesquisa e a justificativa para sua
realizagcéo, o escopo do projeto e os objetivos, geral e especificos, transpondo, desta
forma, a importancia da pesquisa a ser realizada.

2. O Capitulo Il é composto pelo referencial tedrico do trabalho, onde foram
abordados os conhecimentos referentes aos assuntos descritos no Capitulo I, dentro
das grandes areas da Engenharia de producao, das quais foram feitas referéncias a
logistica e seus componentes e as ferramentas da qualidade.

3. No Capitulo Ill, foi apresentado o método para avaliacdo da qualidade do
servico logistico, esse método foi desenvolvido com base dos capitulos anteriores e
utilizando os conceitos da logistica e da qualidade.

4. No Capitulo 1V, o método, proposto no Capitulo Ill, sera aplicado em uma
empresa de multiprodutos localizada na cidade de Ananindeua, no estado do Par3,

com a intencao de testa-lo e valida-lo para futuras aplicagoes.

Finalmente, no Capitulo V foram apresentadas as conclusdées alcangadas
com a realizacdo da pesquisa e de sua aplicacdo, considerando alcance dos

objetivos propostos e resposta a questao de pesquisa, além da apresentacao das
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limitacbes encontradas, bem como a proposicdo de sugestdoes para o

desenvolvimento de trabalhos futuros.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1.LOGISTICA

A logistica vem se destacando como principal ferramenta para tornar as
empresas mais competitivas no mercado, através de seus conceitos e praticas. A
globalizacdo foi a grande propulsora das diversas mudangas tecnoldgicas e
econdmicas ocorridas no decorrer das décadas, aumentando a velocidade do fluxo
de informacgdes, tornando o mercado cada vez mais enérgico. As mudangas de
ordem econOmica criam novas exigéncias e competicdo, enquanto as mudancas
tecnolégicas propiciam maior facilidade para o gerenciamento das atividades

logisticas cada vez mais complexas (MORETTI, 2005).

Todo o fluxo de produto e informagéo gerados desde o0 momento de aquisi¢ao
da matéria prima até a entrega ao consumidor final é auxiliado pela logistica com a
intencao de tornar as atividades mais eficientes. Segundo o Council of Supply Chain
Management Professional, “Logistica Empresarial é parte da Cadeia de Suprimentos
que planeja, implementa e controla, de modo eficiente e eficaz, o fluxo direto e
reverso e a armazenagem de bens, servigos e informagdes relativas desde o ponto
de origem até o ponto de consumo de modo a atender os requisitos dos clientes”
(CSCMP, 2009).

De acordo com Reaes (2003), existem os cinco “certos” de um sistema
logistico: suprir com o produto certo, no lugar, na hora, na condicdo e aos custos
certos para os consumidores do produto. A empresa, desta forma, busca agregar um
valor ao seu produto/servico que somado aos custos de produgcdo, proporciona

maior poder competitivo no mercado.

Em termos de projeto e gerenciamento de sistemas logisticos, cada empresa
deve atingir, simultaneamente, pelo menos seis objetivos diferentes que incluem
(BOWERSOX e CLOSS, 2001):

v' Resposta rapida: atendimento breve e cumprimento de prazos pré-

estabelecidos;
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v' Variancia minima: cultura do produto/servico padronizado ou sem
variagoes;

v' Estoque minimo: uso de estoques apenas em situagdes emergenciais;

v' Consolidagao da movimentagao: aperfeicoar os processos e torna-los
sélidos e competitivos;

v' Qualidade: preocupacdo se o produto/servico atende aos parametros
exigidos e encomendados pelo cliente;

v" Apoio ao ciclo de vida: estender o ciclo de vida do produto/servico.

A logistica auxilia no entendimento de cada elo da cadeia produtiva e seus

impactos, buscando alcancar a eficiéncia no processo de tomada de decisao.
2.2. SUPPLY CHAIN MANAGEMENT (SCM)

Segundo Rodrigues (2004) o principal objetivo da Supply Chain Management
- SCM ¢ integrar todos os processos desde a fabricagcdo até a distribuicdo do
produto, com o intuito de otimizar custos para o fabricante e agregar maiores valores
ao consumidor final, por meio de fungbes que atendam as suas necessidades, tudo
isso acontecendo com um rapido tempo de resposta, desde o atendimento do

pedido até a entrega do produto

O SCM foi definido pelos membros do The International Center of Competitive
Excellence, em 1994, como a integracdo dos processos de negdcios desde os
fornecedores até os usuarios finais, proporcionando produtos, servicos e
informacdes que agreguem valor ao cliente (LAMBERT; STOCK & VANTINE, 1999).

Para o Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP, o SCM
engloba o planejamento e a gestdo de todas as atividades envolvidas na
terceirizacdo e aquisicao, transformacédo e gestdao das atividades logisticas, além
disso, também inclui a coordenacgéo e colaboragdo com parceiros de canal, os quais
podem ser fornecedores, intermediarios, prestadores de servigos terceirizados e

clientes.

O conceito de SCM deixa clara a necessidade de que todas as atividades

logisticas entre fornecedores de matérias primas e componentes, manufatura,
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distribuidores, varejistas e consumidores estejam integradas plena e

estrategicamente e que sejam flexiveis ao longo de toda a cadeia.

Uma das ideias fundamentais € de que o SCM pode agregar valor de varias

maneiras importantes. Segundo FRANCIS (2000), estas incluem:

v' Crescimento lucrativo, garantindo a execucdo quase perfeita do fluxo da
cadeia de suprimentos, participando, de modo proativo, na estratégia e na
execucao da inser¢ao de produtos no mercado;

v Maximizagdao da qualidade, elevando a qualidade do produto, dos
processos e dos servigos, acelerando o tempo do ciclo nos canais do
mercado;

v" Redugdo de capital de giro, aumentando o giro dos inventarios,
minimizando os dias de suprimento necessarios aos inventarios;

v'  Eficiéncia do capital fixo, determinando com exatiddo o numero, o
tamanho e a localizagdo dos pontos de embarque; utilizando produtiva e
efetivamente o investimento em ativos fixos;

v' Otimizagao do custo globalizado, alavancando alternativas de encargos

alfandegarios; alavancando alternativas de cotas.

Neste sentido, entende-se que as empresas que pretendem otimizar seus
processos logisticos buscam também adicionar valor aos produtos e servigos
ofertados aos seus fornecedores e clientes, aumentando assim sua participagdo de
mercado (Leite, 2003). Com isso o0 bom desempenho do SCM é baseado em quatro
variaveis fundamentais: capacidade de resposta as demandas dos clientes;
qualidade de produtos e servigos; velocidade qualidade e tempo habil da inovagéo
dos produtos e efetividade dos custos e servigcos de producao e entrega Rodrigues
(2004).

2.3.COMPONENTES LOGISTICOS

Segundo Alencar e Melo (2012), os componentes logisticos podem ser
divididos em duas categorias: Operacionais e Estratégicos. Os componentes
operacionais sao fortemente ligados ao desenvolvimento das atividades logisticas da

organizacao, devendo ser analisados na proposicdo de novas estratégias logisticas,
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bem como na melhoria do desempenho da cadeia de suprimentos em termos de
responsividade e eficiéncia, sdo eles: Estoques, Transporte, Instalacbes e
Informacao (CHOPRA e MEINDL, 2003).

Para Ballou (2006), o planejamento logistico pode ser considerado, ainda,
como um tridngulo de decisbes em torno de trés componentes logisticos: Estoques,
Transportes e Localizagdo. Esses trés aspectos sdo o alicerce do resultado dos

outros componentes.

Segundo Ballou (2001), o planejamento logistico tem por objetivo desenvolver
estratégias que possam resolver os problemas de quatro areas de destaque em
empresas de transporte que sdo: o nivel de servigos oferecido aos clientes;
localizacdo das instalagcbes de centros de distribuicdo; decisdes de niveis de
estoque e; decisdes de transportes que devem ser utilizados no desenvolvimento de
todo o processo. Cada uma destas trés ultimas areas tem significativo impacto sobre
0s niveis de servico ao cliente, existindo uma grande interdependéncia destes,
portanto entende-se que as decisbes ndao podem ser tomadas de forma
segmentada. Na Figura 2, sdo apresentadas as inter-relagcdes das trés areas,

formando um tridngulo de tomada de decisdes logisticas.

Figura 2 - O tridngulo de tomada de decisdes logisticas

Estratégia de transportes

*Meios de transporte
*Roteamento/cronograma dos envios
sTamanho/Consolidagdo dos embarques

Estratégiada estocagem
*Niveis de estoques
*Disposicdo dos estoques
*Métodos de controle

Objetos\ €——
de servigo
ao cliente

Estratégiade localizacdo

*Quantidade, area e localizagdo das instalagdes

*Determinacdode pontos de estocagem para as fontes de abastecimento
*Demarcagdo de demanda a pontos de estocagemou fontes de abastecimento
*Armazenamento publico/ proprio

Fonte: Adaptado de Ballou, 2006.

De modo particular, Chopra e Meindl (2003) ressaltam aspectos logisticos
condicionantes ao desempenho de uma cadeia de suprimentos, os quais podem ser

concebidos pelos fatores-chave expressos a seguir:
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2.3.1. Estoque

Estoques constituem um dos setores que exercem papel de suma importancia
dentro de uma empresa, por serem eles que mantém todos os produtos necessarios
para seu funcionamento, tornando-se essencial em uma gestao eficiente (SILVA E
GOMES, 2009).

Para Chopra e Meindl (2003), os estoques tém uma participacao crucial na
capacidade da cadeia de suprimento em apoiar a estratégia competitiva da empresa.
Se a estratégia competitiva exige um alto nivel de responsividade, a empresa pode
usar os estoques para alcanca-la, disponibilizando grandes quantidades de estoques
préximas ao cliente. Contrariamente, a empresa também pode usar os estoques
para se tornar mais eficiente, reduzindo-o e, consequentemente, diminuindo seus
custos. A escolha implicita sobre os estoques esta entre a responsividade, resultante
da manutencdo de maiores estoques, e a eficiéncia, resultante de estoques

menores.

2.3.2. Instalagoes

[...] Séo os locais fisicos reais na rede da cadeia de suprimentos,
onde o produto é armazenado, montado ou fabricado. Os dois tipos
principais de instalagbes sao locais de producdo e locais de
armazenamento. Decisbes com relacdo a funcgdo, localizacéo,
capacidade e flexibilidade das instalagbes tém um impacto
significativo sobre o desempenho da cadeia de suprimentos
(CHOPRA e MEINDL, 2011, p. 45).

Incluem-se também nesse componente, as decisdes relativas a quais tipos
de instalagdes serdo utilizadas na busca da fatia de demanda desejada, isto &, se
serdo utilizados centros de consolidagdo ou distribuicdo, depdsitos, lojas, dentre
outros. O inter-relacionamento dessas decis6es se faz por meio de fatores como

marketing, custos, disponibilidade de recursos estruturais, de mao de obra e outros.

Para Chopra e Meindl (2003), as instalagbes e suas respectivas capacidades
para desempenhar suas func¢des sao um fator chave de desempenho da cadeia de
suprimento em termos de responsividade e eficiéncia, ja que, a partir de decisdes
sobre instalagbes, as empresas podem obter economias de escala quando um
produto € fabricado e armazenado em apenas um local; essa centralizagcdo aumenta

a eficiéncia. Porém, a reducao de custos sacrifica a responsividade, pois muitos dos
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clientes da empresa podem estar distantes da instalacao fabril. A decisao sobre o
local mais apropriado para as instalagoes da empresa constitui uma grande parte do

projeto da cadeia de suprimentos.
2.3.3. Transporte

[...] Envolve a movimentagao de estoques de um ponto para outro na
cadeia de suprimentos. O transporte pode tomar a forma de muitas
combinagcbes de modais e de rotas, cada uma com suas proprias
caracteristicas de desempenho. Opcbes de transporte tem um
grande impacto sobre responsividade e eficiéncia (CHOPRA e
MEINDL, 2011, p. 45).

Conforme Ballou (2006), as principais decisbes a serem levadas em
consideracdo na estratégia de transportes constituem: selecdo de modais de

transporte, volume dos embarques e programacgao de rotas.

E neste componente de desempenho que, geralmente, estdo inseridos os
maiores custos da cadeia. Portanto, € importante promover seu gerenciamento
eficiente, de modo que a melhor decisdo seja tomada, visando sempre a maxima
agregacao de valor de lugar ao cliente (BARBOSA JUNIOR; LEITAO & MELO,2009).

Para Chopra e Meindl (2003), o papel do transporte na estratégia competitiva
da empresa € representado quando a empresa esta avaliando as necessidades de
seus clientes. Se o cliente demanda nivel alto de responsividade, e esta disposta a
pagar, a empresa pode entdo utilizar o transporte como um fator chave para se
tornar mais responsiva. Se o cliente tem como critério o preco baixo, a empresa
pode utilizar o transporte para baixar os custos e sacrificar a responsividade, com
foco na eficiéncia. Mas as empresas podem utilizar transportes, tentando encontrar

um equilibrio exato entre responsividade e eficiéncia.
2.3.4. Informagao

[...] Consiste em dados e analise referente a instalagbes, estoques,
transportes, custos, precos e clientes por toda a cadeia de
suprimentos. A informacao é potencialmente o maior fator-chave de
desempenho na cadeia, pois afeta diretamente cada um dos outros
fatores. A informagéo apresenta a geréncia a oportunidade de tornar
as cadeias de suprimentos mais responsivas e mais eficientes
(CHOPRA e MEINDL, 2011, p. 45).
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Ballou (2006) destaca a importancia deste componente logistico, quando
afirma que a cadeia produtiva inteira € administrada com mais efetividade se todos
0s membros tém acesso as informagdes pertinentes a conducéo de seu negédcio. O
monitoramento das informagbées ndo deve se dar somente descendo a cadeia, no
sentido do produtor para o cliente (a jusante), mas em ambas as diregdes (a jusante

e a montante).

Segundo Chopra e Meindl (2003), o crescimento vertiginoso da importancia
da tecnologia da informagéo € a prova do impacto por ela exercido nas melhorias
das empresas. Porém, assim como os outros fatores-chave, a informagao exige que
as empresas, em um determinado momento, optem entre eficiéncia e

responsividade.

Outra decisao fundamental é escolher qual informacao € mais valiosa para a
reducdo de custos e para a melhoria da responsividade dentro da cadeia de
suprimento. Essa decisao varia de acordo com a estrutura da cadeia de suprimento

e com os segmentos de mercado atendidos.
2.4.QUALIDADE EM SERVICOS

A qualidade em servigcos pode ser definida como o indice de satisfagcdo do
cliente com relacdo a qualquer servigo, podendo esta satisfacdo ser medida por
qualquer critério (SATOLLO et al., 2005).

Segundo Las Casas (1999), as dimensdes da qualidade em servigos séo:

v' Confiabilidade: é importante para prestar servicos de qualidade, gerada
pela habilidade de fornecer o que foi prometido de forma segura e precisa;

v' Seguranga: clientes querem dos prestadores de servicos a habilidade de
transmitir seguranca e confianga, caracterizada pelo conhecimento e
cortesia dos funcionarios;

v'  Aspectos tangiveis: os aspectos fisicos que circundam a atividade de
prestacao de servico também tém sua importancia como fator de influéncia,

como instalagdes, equipamentos, aparéncia dos funcionarios etc.;
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v' Empatia: grau de cuidado e atencao pessoal dispensado aos clientes, como
a capacidade de se colocar no lugar dos outros e, também, a receptividade,

que € a disposicao de ajudar os clientes e fornecer servigcos com presteza.

Os individuos tém seu préprio conceito de qualidade. E possivel dizer que
qualidade é aquilo que cada um acredita que € ou percebe que é. Portanto, é
fundamental entender que antes de tudo o conceito de qualidade depende da
percepcao de cada um, em funcdo da cultura ou do grupo que se ira considerar
(Cerqueira, 1994).

Nos servicos, a qualidade proporciona um fator competitivo na continuidade
do consumo, principalmente quando sao estreitadas as relagdes de intangibilidade
entre a qualidade e os servicos. A responsabilidade e a confiangca, duas das
dimensodes da qualidade de servigos agrupadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985), geradas pelas experiéncias anteriores, sdo fatores importantes para a
determinacdo da qualidade percebida pelos clientes (ZANELLA, LIMA e LOPES,
2006).

2.5.FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Como valor, a qualidade esta associada a um estilo de gestdo, a viséao
sistémica, a melhoria continua e visa a promover mudancgas sucessivas, utilizando-
se de novas técnicas de producao, voltadas ao combate dos desperdicios humanos
e materiais. Compreendem principios, metodologias e ferramentas da qualidade,

essenciais as organizacgoes.

Para Paladini (2000), € possivel afirmar que qualidade € um conceito
dinamico, ou seja, que trabalha com referenciais que mudam ao longo do tempo e,
as vezes, de forma bastante acentuada. Qualidade €, também, um termo de dominio

publico, pois todos tém uma noc¢ao intuitiva do que seja qualidade.

Define-se qualidade como “conformidade consistente com expectativas dos
consumidores” (SLACK et al., 2009). A competitividade entre as empresas sempre
sera o foco das analises de gestao da qualidade, onde a busca pelo diferencial da
qualidade do servico sera um diferencial essencial para conquista do mercado.

Dursky (2003) destaca a importancia de identificar as caracteristicas do
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desempenho do produto e do processo para atender as necessidades e expectativas

dos clientes.

Segundo Miguel (2006), as ferramentas da qualidade sdo frequentemente
usadas como suporte ao desenvolvimento da qualidade ou ao apoio a decisdo na
analise de determinado problema. Mata-Lima (1999) completa afirmando que o
grande potencial delas, esta quando sao utilizadas para a identificacdo das causas

raizes dos problemas e para a solugao destes.

Contudo, Mata-Lima (2007) ainda afirma que a aplicacao das ferramentas de
identificacdo das causas dos problemas exige que haja um debate entre as partes
interessadas e que a decisado se fundamente em resultados da analise dos registros

de informacgao.

A gestao da qualidade é realizada de maneira eficiente quando se aplicam
ferramentas que, se utilizadas de forma correta, sdo capazes de potencializar

melhorias no desempenho das empresas que delas fazem uso.
2.5.1. Fluxogramas

Pode se dizer que um processo € composto por um grupo de atividades
l6gicas que podem ser de um bem ou servico que tem um valor agregado a uma
gama especifica de clientes de interesse (HAMMER e CHAMPY, 1994). Essas
atividades s&o caracterizadas como entradas do processo (inputs), geragao de valor
(processamento) e saidas do processo (outputs) e ainda mais, o processo deve ser
para clientes externos e/ou internos e utilizar recursos da organizacdo, com a
intencdo de gerar resultados concretos (HARRINGTON, 1997). Buscando a
finalizacdo de um processo, outras variaveis sao consideradas para transformar
entradas em saidas, com a integracdo de pessoas, ferramentas e métodos
(SOLIMAN, 1998).

A importancia do fluxograma estd ho momento em que um fluxo do processo
€ definido e todas as pessoas envolvidas internamente ou externamente tem a total
compreensao de cada momento desse fluxo, o que possibilita a melhor visualizagdo
de falhas nos processos, dando oportunidades para propostas de melhorias. O

fluxograma tem sua total efetividade quando é criado por pessoas que tém
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participacao no processo, lembrando que um fluxograma que nao condiz com o fluxo

correto do processo ndo tem nenhuma serventia.

Figura 3 - Exemplo de fluxograma

Fonte: Guerreiro, 2012, p.30.

Alguns dos principais simbolos internacionalmente usados na realizacao de

fluxogramas padrao ANSI s&o:

Figura 4 - Simbologia para construcao de fluxogramas - Padrao ANSI

* Retangulo » Retangulo de lado arredondado
Operacao representa mudanca T Operacdo representa mudanca
num item (trabalho humano, num item (trabalho humano, ma-
maquina ou ambos) quina ou ambos)

= Seta grossa = Triangulo

’—F\\’ Movimento / transporte: ii Armazenagem: sob controle; ne-
1

¥ movimentacao fisica cessita ordem para remocao

= Losango = Seta
Ponto de tomada de decisdo: Sentido de fluxo: para indicar
Q ponto de processo onde uma 7 sentido e sequéncia: ligacdo en-
decisdo & tomada tre os diferentes simbolos
» Circulo grande = Seta interrompida
Q Inspecao / controle: interrupcao Z s Iransmissao: instantanea de
para avaliacao de qualidade informacao

= Retangulo / fundo arredondado = Circulo alongado

Documento: registro ( j Limites: inicio e fim de um pro-
de saida S cesso (normalmente as palavras

inicio e fim sao escritas nele)

Fonte: Guerreiro, 2012, p.29.

O fluxograma € um recurso visual, um desenho, utilizado pelos gerentes de
producao para analisar sistemas produtivos, buscando identificar oportunidades de
melhorar a eficiéncia dos processos (PEINADO; GRAEML, 2007). A ferramenta
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oferece conhecimentos de forma sistematica e global, dos processos e das pessoas
envolvidas nele. Permite que visualizem a sua atuagdo, em que etapas estdo
relacionadas e em que etapas estarao influenciando positiva ou negativamente. Veja

o exemplo de um fluxograma na Figura 3.
2.5.2. Diagrama De Pareto

“O grafico de Pareto € um grafico de barras no qual as barras sao ordenadas
a partir da mais alta até a mais baixa e é tracada uma curva que mostra a
porcentagem acumulada de cada barra.” (WERKEMA,2006).

Este grafico chama a atencéo para as categorias mais importantes, ou seja,

aquelas que devem ser tratados primeiro no caso das falhas (TRIOLA, 2006).

Grafico 1- Exemplo de Grafico de Pareto

Grafico de Pareto

100

I,I,--,-—_,_,____D
2 3 4 5

b i 8 9
s Valores Porcentagem acumulada

Fonte: Trivellato (2010).

Para Cézar (2011) o diagrama de Pareto deve ser utilizado para:

Para identificar os problemas;
Achar as causas que atuam em um defeito;
Melhor visualizacao da agao;

Priorizar a acao;

NS NEE N NERN

Identificar os itens que sdo responsaveis por maiores impactos.



BELTRAOQ, Aline Maria da Cunha; GALIZA, Murilo dos Santos. MELHORIA DA QUALIDADE DO SER... 32

Definir as melhorias de um projeto, tais como: principais fontes de custos e
causas que afetam um processo na escolha do projeto, em funcdo de numero de

nao conformidade e outros.

2.5.3. Diagramas de Causa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito, também chamado de Diagrama Espinha de
Peixe ou Diagrama de Ishikawa, € um diagrama que visa estabelecer a relacéo entre
o efeito e todas as possiveis causas de um processo. Cada efeito possui varias
categorias de causas, que, por sua vez, podem ser compostas por outras causas
(RODRIGUES, 2006). Na Figura 5, € mostrado em detalhes o Digrama de Ishikawa:

Figura 5 - Representacéao da estrutura do diagrama de causa e efeito (Espinha De Peixe)

CAUSA
Método ' | Eqmpamantul l Pessoas
Espinha
Dorsal
v
EFEITO
L
.. Espinha
Primaria
I Ambanta | | Materiais | | Medigao |

Fonte: Gestao da Qualidade em Saude (2012).

Segundo Miguel (2006), o diagrama de causa-efeito pode ser elaborado

perante os seguintes passos:

a) Determinar o problema a ser estudado (identificacao do efeito);

b) Relatar sobre as possiveis causas e registra-las no diagrama;

c) Construir o diagrama, agrupando as causas em “6M” (m&o-de-obra, método,
matéria prima, maquina, medida e meio-ambiente);

d) Analisar o diagrama, a fim de identificar as causas verdadeiras;

e) Corrigir o problema.
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Basicamente, o resultado do diagrama é fruto de um brainstorming (significa
tempestade de ideias), ou seja, pensamentos e ideias que cada membro de um
grupo de discussdo expde, sem restricoes e democraticamente. O diagrama € um

elemento de registro e representacado de dados e informacédo (MIGUEL, 2006).
2.5.4. Método dos Cinco Porqués

A técnica dos 5 “porqués” € normalmente utilizada para encontrar a causa raiz
de um problema, muito utilizado pelo setor de qualidade das organizagdes, mais
devido a sua versatilidade pode ser utilizada por qualquer setor, conforme afirma
Paiva (2007). Belohlavek (2006), explica que os “5 porqués sao” sustentados por
diferentes niveis de fundamentacdo, de acordo com o nivel do problema, como
mostrado no esquema da Figura 6.

Figura 6 - Piramide do Tipo de Abordagem da Realidade

Come funejona

Fonte: Belohlavek (2006).

Assim, Belohlavek (2006), define cada um dos porqués:

AN

v" O porqué de “como funciona” algo - O primeiro “porqué” tem como objetivo
descrever o seu funcionamento, na realidade responde a pergunta “ porqué
funciona” de um ponto de vista operativo. Isto permite resolver todos os
problemas relacionados com a operagao de problemas ndao complexos ou
tarefas particulares;

v" O porqué da “légica intrinseca” de algo - Este “porqué” refere-se, de um ponto
de vista mais légico, como se inter-relacionam as partes desse algo. Permite
resolver problemas de incompatibilidades funcionais operativas quando os
componentes de uma operacdao se desajustaram. Implica uma analise

estatica que esta dentro do contexto das solugcdes de uma realidade particular
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v" O porqué da “anadlise causal” de algo - O terceiro “porqué” explica o problema
visto como um sistema, o que permite sair do problema particular e ingressar
fora dos limites do problema sempre e quando se conhecam as inter-relagdes
objetivas das variaveis. Isto permite resolver problemas complexos na medida
em que nao forem ambiguos

v O porqué da “andlise conceitual” de algo - O quarto “porqué” analisa o
problema a partir da sua natureza, € um enfoque conceitual unicista que
permite considerar o problema e analisa-lo em funcdo de suas esséncias e
das do contexto ao qual pertence. Isto permite resolver problemas complexos,
ainda que possuam componentes ambiguos.

v' O porqué das “leis naturais” de algo - O ultimo “porqué” explica a realidade
com base nas leis naturais. E para encarar problemas universais, gerais,

cujas consequéncias também s&o universais.

Ao utilizar-se desta ferramenta, provavelmente serdao encontradas varias
causas raiz, dependendo de quantas pessoas estejam questionadas, por isso se faz
interessante que esta ferramenta seja aplicada a um conjunto de pessoas, para que
se gere um debate em torno das causas principais. Somente entdo é feita a
pergunta "Como fazer para resolver este problema?" para que as causas raizes do

problema sejam eliminadas ou controladas (Slack et al., 1997; Shingo, 1988).
2.5.5. Matriz GUT

“‘Constitui-se de uma ferramenta de grande utilidade para a fixacao de
prioridades na eliminagdo de problemas, especialmente se forem varios e
relacionados entre si” (BRAGAGNOLO et al.,2004).

A ferramenta é considerada de simples aplicagdo, conforme suas premissas
de analise, e é de grande importancia no processo de tomada de decisao, pois ajuda
0s gestores a identificar e definir uma ordem nas quais os problemas deverao ser
priorizados e atendidos, suas premissas de analise sao Gravidade, Urgéncia e

Tendéncia, conforme as siglas do nome G.U.T.

v Gravidade: Refere-se a analise dos possiveis impactos gerados no médio

e/ou longo prazo pelo problema, caso nao seja resolvido e venha acontecer;
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v Urgéncia: Refere-se ao prazo para resolucdo do problema, se a solucédo do
problema pode aguardar ou tem que ser resolvido de imediato. Quanto maior
a urgéncia menor o tempo para resolugao;

v Tendéncia: Refere-se a evolucao do problema com o passar do tempo,

seguindo a premissa que o problema pode crescer, reduzir ou desaparecer.

Uma analise deve ser feita para cada problema e valores de intensidade
serao atribuidos para cada uma das dimensodes de GUT, em uma escala de valores
de 1 a 5, onde 1 tem menor intensidade e 5 tem a maior intensidade (TRISTAO,
2011).

Apos atribuicdo dos valores de intensidade para cada uma das dimensdes de
GUT, deve-se multiplicar os valores obtidos para o G, U e T, a fim de se obter um
valor para cada problema ou fator de risco estudado (TRISTAO, 2011). No quadro 1

podemos observa o G.U.T.

Quadro 1 - Exemplo de Matriz GUT

A Avaliagao da
. A . Tendéncia .
Peso Gravidade Urgéncia Se nao for feita? Matriz
" (GxUxT)
) Extremamente Acao imediata De forma rapida 125
grave
4 Muito grave Urgente Em pouco tempo 64
3 Grave Ter atencéo Vai piorar 27
2 Pouco grave Urgéncia baixa Vai piorar a longo 8
prazo

1 Sem gravidade Nao tem urgéncia | N&o vai piorar 1

Fonte: Adaptado de Grimaldi e Mancuso (1994).

2.5.6. 5W2H

O 5W2H é uma técnica utilizada para planejar as a¢des propostas pelo
Diagrama de Causa e Efeito/Diagrama de Ishikawa, como afirma Kume (1993).
Segundo Araujo (2006), o plano de agao proposto pelo 5W2H permite especificar, de
maneira clara e objetiva, cada acao planejada e € responsavel por organizar as
tarefas apontadas como relevantes. A ferramenta S5SW2H auxilia os gestores para as
devidas tomadas de acgbdes, em cada tarefa abordada, fazendo as perguntas

apresentadas no Quadro 2.
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Quadro 2 - Ferramenta 5W2H

Pergunta Significado Pergunta Instigadora Direcionador
What? O qué? O gue deve ser feito? O objeto

Who? Quem? Quem & o responsavel O sujeito
Where? Onde? Onde deve ser feito? O local

When? Quando? Quando deve ser feito? O tempo

Why? Por que? Por gue e necessario fazer Arazao/motivo
How? Como? Como sera feito? O metodo

How much? Quanto custa? Quanto vai custar? O valor

Fonte: Seleme e Stadler (2008, p. 40).

O 5W2H permite considerar todas as tarefas a serem executadas ou
selecionadas, de forma cuidadosa e objetiva, assegurando sua implementacao de

forma organizada.

Observa-se o constate uso de uma adaptacdo dessa ferramenta, segundo
Rossato (1996) o método 5W1H auxilia na organizagdo com a identificacao de acdes
e responsabilidades de forma precisa, definindo as acbdes e responsabilidades de
execucao para uma tarefa. Para se entender o porqué do SW1H traduz-se a juncao
das seis palavras na lingua inglesa, quesao why (por que), what (o qué), who(quem),
when (quando), where (onde) e how (como). Através da utilizagdo desta ferramenta &
possivel determinar quais serdao as agdes a serem tomadas e também se pode

analisar de que forma os recursos serao alocados.
2.5.7. Ciclo PDCA

O PDCA é um método de gerenciamento de processos ou de sistemas
(CAMPOS,1996) E o caminho para se atingirem as metas atribuidas aos produtos
dos sistemas empresariais (CAMPOS, 1991). Portanto é necessario se determinar
uma meta para a utilizacdo dessa metodologia. De acordo com Andrade (2003), o
ciclo PDCA é projetado para ser usado como um modelo dindmico em que a
conclusao de um ciclo ira fluir no comecgo do préximo ciclo e, assim, sucessivamente.
Além disso, o mesmo autor afirma que, o processo sempre pode ter uma nova

analise, o que implica em novo processo de mudanca.

Essa metodologia que tem como fungdo basica o auxilio no diagnéstico,
analise e prognostico de problemas organizacionais, € extremamente util para a

solucdo de problemas. Poucos instrumentos se mostram tao efetivos para a busca
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do aperfeicoamento quanto este método de melhoria continua, tendo em vista que
ele conduz a acgdes sistematicas que agilizam a obtencdo de melhores resultados,
com a finalidade de garantir a sobrevivéncia e o crescimento das organizagoes
(QUINQUIOLO, 2002).

Figura 7- Ciclo PDCA

ACAO PLANEJAR

CORRETIVA e _ (definir objetivo,
o T ™. meta e método)

5/

Implantar
g B " EXECUTAR
(treinar e implantar)

Fonte: Martins e Laugeni (2005) apud Bittar et al. (2006).

2

VERIFICAR\\

O Ciclo PDCA esta dividido em quatro fases bem definidas e distintas, de

acordo com Andrade (2003), pode ser descrito da seguinte forma:

v Plan (Planejar): estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para
fornecer resultados, de acordo com os requisitos do cliente e politicas da
organizacao. Esta etapa abrange: a localizacdo do problema, o
estabelecimento de uma meta, a analise do fendbmeno (utilizando diagramas
estatisticos), a analise do processo (utilizando do diagrama de causa e efeito)
e a elaboracao do plano de acgéo;

v Do (Fazer): implementar os processos, ou seja, execucdo das acodes
estabelecidas no plano de acéao, definido na fase anterior, sendo realizadas
no cronograma determinado, tendo todas as acgbes registradas e
supervisionadas;

v' Check (Verificar/Checar): verificar a eficacia das agbes tomadas na fase
anterior, utilizando para isso a comparacao dos resultados (planejados e
executados), listagem dos efeitos secundarios (oriundos das acdes
executadas), verificagdo da continuidade, ou ndo, do problema (eficacia das

acdes tomadas);
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v' Action (Agir): padronizar os procedimentos implantados na fase “DO”, ou
seja, sendo o resultado satisfatorio devem-se padronizar essas acodes,
transformando-as em procedimentos padrao. Para realizar essa padronizacéo
€ feita a elaboracdo ou alteracdo do padrdo, comunicacao, treinamento e
acompanhamento da utilizagdo do padrdo. A conclusdo do projeto também
ocorre nessa fase, sendo que poderao ser estipuladas novas metas futuras,
para que o processo de melhoria continua possa ser desencadeado.

Na Figura 7, é ilustrado o Ciclo PDCA.

3 METODO DE MELHORIA DA QUALIDADE DO SERVIGO LOGISTICO

Neste capitulo, foi apresentado o método proposto por esta pesquisa, de
forma geral, o método € constituido por 6 passos, organizados em uma sequéncia
l6gica, sendo cada um destes trabalhado por meio da utilizacdo de uma ou mais
ferramentas ou abordagens associadas a Logistica ou a Qualidade em Servicos, ja

apresentadas na literatura.

Ressalta-se que o método proposto foi estruturado, considerando o emprego
de ferramentas ou abordagens em uma sequéncia de passos, onde os resultados
gerados, em cada passo, constituem dados de entrada do passo sequente,
justificando a logica da sequéncia e a importancia da utilizacdo de cada passo
proposto, o que nao impede, em momento algum, a utilizagcdo, em cada passo
proposto, de outras ferramentas que tenham a mesma finalidade, gerando
resultados semelhantes aqueles produzidos pelas ferramentas aqui empregadas em
cada passo. Ao final da aplicagdo do método, sera gerado um plano de agdes de
melhorias logisticas voltadas a resolu¢cdo dos motivos de um dado problema que se

deseja mitigar ou solucionar completamente.

Assim, de forma objetiva, o método de melhoria da qualidade do servigo
logistico pode ser decomposto em 6 etapas ou passos, a saber:

12 Passo - Identificagdo do problema e das causas associadas;

22 Passo - Associagao das causas do problema a logistica;

32 Passo - ldentificacdo das causas logisticas relacionadas ao problema;

42 Passo - Identificacao das principais causas logisticas raizes do problema;
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O
=)

Passo - Hierarquizacao das causas logisticas raizes do problema;

62 Passo - Proposicdo de acoes de melhorias logisticas para eliminacao
/mitigacao do problema.

A seguir, cada uma das etapas supracitadas sera descrita com mais detalhes.
1° Passo — Identificacao do problema e das causas associadas

Dentro do processo analisado, um problema principal/norteador deve ser
identificado e, a partir desta identificacdo, ser realizado o levantamento das
possiveis causas. As frequéncias de ocorréncias do problema identificado e suas
possiveis causas devem ser coletadas a partir de bancos de dados ou arquivos de
documentos, entrevistas ou reunidbes com o pessoal diretamente envolvido e
observacdes in loco. Ressalta-se que todos os problemas devem ser definidos
conforme o ponto de vista da organizacao onde o método estiver sendo aplicado. As
informacdes coletadas, referentes as frequéncias de ocorréncias, devem ser de, no
minimo, 12 meses, para que possa garantir boas evidéncias, aderentes com a

realidade do problema e do processo considerados.

Para iniciar a analise de qualquer processo de producao de bens ou servicos,
se faz necessario ter conhecimento sobre o seu funcionamento. O conhecimento
sobre o processo deve ocorrer de maneira pratica, analisando-se documentos
internos e acompanhando cada atividade presencialmente, para identificar os
recursos envolvidos, como funcionam os fluxos e os agentes responsaveis por sua

realizagao.

Ao final desta etapa, deve-se gerar além do desenho do processo
considerado, um relatoério com uma lista de problemas associados aos seus graus
de impactos para o desempenho da organizacao e um texto descritivo de todos os

problemas, conforme a 6tica da organizacgéo, fonte de aplicagdo do método.
2° Passo — Associagao das causas do problema a logistica

As possiveis causas gerais relacionadas ao problema principal, identificadas
na etapa anterior, devem ser, entdo, associadas as operagodes logisticas envolvidas
com o desenvolvimento do processo. Para tal, deve-se identificar e justificar as

possiveis relagdes entre estas causas diretas do problema principal e os
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componentes logisticos operacionais (Estoque, instalacao, transportes e informacao)

diretamente envolvidos na execugao do processo em estudo.

Ao final desta etapa, deve-se apresentar um documento com todas as causas
gerais, relacionadas ao problema principal, associadas a, pelo menos, um dos
componentes logisticos operacionais e um texto descritivo com a justificativa de
cada associagcao realizada entre as causas do problema e os componentes

logisticos.
3° Passo — Identificagao das causas logisticas relacionadas ao problema

Nesta etapa, a partir dos resultados da etapa anterior, para cada componente
logistico operacional, devem-se identificar as causas logisticas que apresentam a
maior frequéncia de ocorréncias e associar essas causas ao problema principal

objeto da pesquisa.

A identificacdo das causas logisticas principais deve ser realizada somente se
houver a necessidade de se trabalhar de forma gradual para solucado de todas as
causas do problema principal, tendo em vista que é necessario identificar quais as
causas que tem maior ocorréncia na organizagao objeto de aplicacdo do método.
Quando existir um pequeno grupo de causas, onde todas possam ser solucionadas
conjuntamente, essa etapa ndo se faz necessaria, passando direto para a proxima

etapa do método.

Ao final desta etapa, deve-se gerar um documento com um ranking das
principais causas logisticas junto com um documento associando essas causas

logisticas ao seu problema principal.
4° Passo - Identificagao das principais causas logisticas raizes do problema

De acordo com as causas identificadas nos passos anteriores, nesta etapa,
devem-se fazer as perguntas sobre os “porqués” das causas acontecerem,
repetindo-se sempre com a resposta da anterior, consequentemente, chegando-se a

causa raiz deste problema.
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Ao final desta etapa, uma lista com as possiveis causas logisticas raizes,
associadas, por componente logistico operacional, ao problema principal devera ser

disponibilizada.
5° Passo — Hierarquizagao das causas logisticas raizes do problema

Nesta etapa, sera definida a prioridade de atendimento/resolugdo das causas
logisticas raizes associadas ao problema principal. Para tal, deve-se considerar a
analise de trés requisitos, a saber: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia associadas as
referidas causas logisticas raizes, que deve ocorrer através da realizagcdo de um
brainstorming, tempestade de ideais, com os principais gestores da empresa

envolvidos pela busca da melhoria do processo logistico.

Ao final desta etapa, sera gerado um quadro com um ranking, destacando a

influéncia de cada causa logistica raiz para o surgimento do problema principal.

6° Passo - Proposicdo de acées de melhorias logisticas para

eliminagao/mitigacao do problema

Para esta etapa, deve-se propor um plano de acdes, com vistas a solucionar
as principais causas logisticas operacionais raizes geradoras do problema principal/
norteador, trabalhadas nas etapas anteriores do método. O plano de agdes deve ser
organizado por meio do estabelecimento de objetivos e procedimentos necessarios
para o fornecimento de resultados, onde se deve atender aos requisitos do cliente e
as politicas (estratégicas, taticas e operacionais) da organiza¢ao. Para isso, algumas
premissas, convertidas em questdes, devem ser consideradas, a saber: O que sera
feito?, Por que sera feito?, Como sera feito?, Quem realizara?, Em que periodo

realizara?, Onde realizara? Quanto vai custar?.

A vantagem de uso deste plano de agdes € que, com ele, a empresa tera em
maos um instrumento simples e eficaz de implantacdo de melhorias logisticas, caso
todos os campos sejam preenchidos corretamente e completamente. No momento
de sua execugao, todas as premissas descritas devem ser analisadas
periodicamente para verificacdo de suas eficacias. Por fim, todas as acdes tomadas

gue tenham se tornado eficazes para solugao das causas logisticas raizes e,



BELTRAOQ, Aline Maria da Cunha; GALIZA, Murilo dos Santos. MELHORIA DA QUALIDADE DO SER... 42

consequentemente, do problema principal, deve ser transformadas em

procedimentos padroes.

Quadro 3 - Quadro resumo dos passos do método proposto
1° Passo - Identificagao do problema e das causas associadas;

- Coleta de dados

Ferramentas
- Fluxograma

Abordagem - Qualidade

- Causas do problema norteador
Subprodutos - Descricdo das causas do problema norteador
- Fluxo do processo

2° Passo — Associagao das causas do problema a logistica;

Ferramentas - Componentes logisticos

Abordagem - Logistica

- Associagao das causas aos componentes da logistica.

SUERICIRtes) Justificativa de todas as associacdes.

3° Passo — Identificagado das causas logisticas relacionadas ao problema;

- Diagrama de Pareto

elSontey - Diagrama de Ishikawa

Abordagem - Qualidade e logistica

Subprodutos - Identificagdo das principais causas do problema por componente logistico.

4° Passo — ldentificagao das principais causas logisticas raizes do problema;

Ferramentas -5 porqués

Abordagem - Qualidade e logistica

Subprodutos - Identificacdo da causa raiz das causas do problema logistico.

5° Passo — Hierarquizacdo das causas logisticas raizes do problema;

Ferramentas - Matriz de G.U.T.

Abordagem - Qualidade e logistica

Subprodutos - Identificagdo da prioridade na eliminagdo das causas do problema logistico.

6° Passo — Proposicao de acdes de melhorias logisticas para eliminagao/mitigagcao do

problema.

Ferramentas ~ 22!

- Ciclo PDCA
Abordagem - Qualidade e logistica

- Proposta do plano de acgao para eliminagao/mitigacao das causas do problema
Subprodutos o g X ;

logistico, através de um método de gerenciamento de processos.

Fonte: Autores (2015).

Ao final desta etapa, deve ser gerado um documento com agdes criadas
para solucionar de forma total ou mitigar as causas do problema principal, todas as
etapas devem ser executadas conforme os prazos pré-determinados na criacéo

dessas acoes, onde serao verificados seus resultados, apos esse prazo, e
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corrigidas, conforme necessidade encontrada, durante suas fases de execucao e

verificacao.

Apods a descricao do método acima foi gerado um quadro resumo (Quadro 3),
considerando todas as etapas, as principais ferramentas utilizadas na aplicacdo do
método (estudo de caso), a abordagem dessa etapa e o subproduto gerado apos a

sua aplicacgao.
4 ESTUDO DE CASO

Este capitulo teve como objetivo descrever detalhadamente um caso de
aplicagdo do método de melhoria da qualidade do servico logistico em uma empresa
de multiprodutos, proposto neste trabalho, onde o foco principal foi a ocorréncia de
devolucdo de mercadorias no setor compras, vendas e entregas. Com base nos
dados apurados e organizados, foram relacionadas suas possiveis causas de
devolucao dos pedidos aos componentes logisticos operacionais. O estudo aplicou a
metodologia proposta no capitulo anterior, com vistas a sua validacao, a partir dos
resultados obtidos e da analise de potencialidades das agbes propostas quanto a

mitigagao/solucao total do problema principal.
4.1. APRESENTACAO DA EMPRESA

A empresa, onde se desenvolveu a aplicagdo do método proposto, iniciou
suas atividades em um mercadinho de bairro, em Belém — PA, no inicio dos anos 90,
pois era somente uma empresa do ramo varejista que adquiria os produtos e vendia
em localidades vizinhas. Em poucos anos, a empresa se desenvolveu, elevou sua
capacidade, aumentou seu numero de funcionarios e mudou-se para um armazém,
localizado na cidade de Ananindeua - PA, passando a atuar no ramo atacadista e,
também, adquirindo o direito de representar outras empresas de marcas

consagradas.

Atualmente, esta empresa de venda e distribuicao trabalha com uma gama de
mais de 1.200 produtos diferenciados, englobando géneros alimenticios, bazar,
higiene e limpeza, perfumaria e food-service, tornando-se, assim, uma empresa de
multiprodutos. Em termos de infraestrutura, possui um armazém com 3.000 m?, onde

movimenta carga paletizada, uma frota de 14 caminhdes, sendo 3 do tipo Toco
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(capacidade total de 6 toneladas) , 3 do tipo 3/4 (capacidade de 3 toneladas) e 8 do

tipo Trucks (capacidade de 12 toneladas).

A empresa tem como publico alvo bares, restaurantes, mercadinhos,
supermercados e grandes redes varejistas presentes em algumas cidades
localizadas dentro do Estado do Para. Seu faturamento mensal é estimado em 5,8
milhdes. Na Figura 8, é caracterizada a area da empresa objeto do estudo, a

imagem foi tirada em 2015 e esta disponivel na ferramenta Google Maps.

Figura 8 - Foto de satélite da empresa do estudo de caso

. ™
Fonte: Google Maps (2015).

4.2. CARACTERIZAGAO DA OPERAGCAO E DO PROBLEMA EM ANALISE

A partir de uma analise inicial, na area logistica, da empresa, foi
diagnosticado um problema principal, que constituiu a Devolu¢cdo de Mercadorias,
caracterizado pela existéncia de um alto indice de retorno dos produtos ao centro de
distribuicdo (CD), conhecido popularmente como Armazém. Alguns desses produtos
sao armazenados novamente, mas outros retornam avariados e, por isso, nao
podem ser reaproveitados para o consumo, muitas vezes causando insatisfacdo de
clientes, gerando um aumento significativo nos custos logisticos da empresa, ja que
gera perdas de tempo, de produtividade e movimentacao, e até mesmo, de clientes.
Além disso, a empresa ainda tem que assumir todas as despesas referentes a

viagem desnecessaria dos produtos devolvidos, gerando grande prejuizo.

Com isso, foi observado que a maioria destas devolugbes tinham um
comportamento semelhante nos setores de compras, vendas e entregas, mapeados
da empresa, porém foi notado que ndo existia nenhum tratamento ou metodologia
para deteccao, diagndstico, tratamento e resolucdo das causas raizes dosproblemas,

de modo que estes ndo viessem a se repetir.
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Assim, a verificagdo do histérico do problema foi feita, de forma qualitativa, a
partir de depoimentos das pessoas envolvidas no processo, como o chefe de
logistica, encarregado do armazém (CD), técnico de informacado, motoristas e
ajudantes e de forma quantitativa, por meio do mapeamento das atividades
exercidas na empresa, com coletas de dados in loco e coletas de dados, a partir de

um software utilizado pela empresa.
4.3. IMPLEMENTACAO DA METODOLOGIA

Apos caracterizagdo do problema principal/norteador, foi realizada a aplicagéo
do método descrito no Capitulo 3, por meio de estudo de caso realizado na empresa
descrita acima. Desta forma, essa aplicacao serviu de base para a validagdo da

metodologia proposta.

4.3.1. 1° Passo — Identificagdao do problema e das causas associadas;

4.3.1.1. Causas do problema norteador

Na 12 etapa da aplicacdo do método foi realizada a coleta de dados, a partir
do levantamento dos motivos referentes a devolugbes de produtos. A partir do
programa de ERP de uso da prépria empresa, foi concebida uma planilha (ver

Tabela 1) com os dados correspondentes a um periodo de trés anos (2012 a 2014).

Tabela 1 - Dados coletados referente a devolugao de produtos

MOTIVO QT. NF's % NF'S VL. TOTAL

1 CLIENTE NAO PEDIU 2882 43,30% R$ 728.736,85
2 NAO INFORMADO 606 9,10% R$ 96.664,66
3 CONFERENTE 591 8,88% R$ 67.573,72
4  CLIENTE DESISTIU / LOGISTICA ATRASO NA ENTREGA 513 7,71% R$ 355.236,07
5 CLIENTE FEZ PEDIDO ERRADO 401 6,02% R$ 186.316,98
6 AVARIA DURANTE O TRANSPORTE 340 5,11% R$ 28.827,25
7  CLIENTE SEM DINHEIRO / CHEQUE 306 4,60% R$ 348.061,33
8 COMERCIAL / PRODUTO DIFERENTE NEGOCIADO 272 4,09% R$ 102.538,57
9 FATURAMENTO PRECO/ PRAZO / DATA DE ENTREGA 253 3,80% R$ 258.729,58
10 LOGISTICA PROXIMO/VENCIDO 159 2,39% R$ 47.579,92
11 PENDENTE DE REGULARIZAGAO FISCAL 100 1,50% R$ 9.408,96
12 ERRO SISTEMICO 80 1,20% R$ 56.676,08
13 AVARIA NO DEPOSITO 57 0,86% R$ 6.661,93
14 CLIENTE FECHADO NA HORA ENTREGA 55 0,83% R$ 83.571,42
15 PEDIDO DUPLICADO 41 0,62% R$ 43.669,63

TOTAL 6656 100,00% R$ 2.420.252,93

Fonte: Autores (2015).
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A empresa deixou de faturar um valor bruto no periodo de 3 anos, entre 2012
e 2014, de R$ 2.420.252,93 levando em consideracdo o quantitativo de produtos
devolvidos conforme tabela 1, somando os custos diretos referentes aos gastos
intrinsecos ao processo logistico ocorrido durante as devolugdes, considerando
também os custos indiretos como insatisfagdo dos clientes e os efeitos negativos

gerados a imagem da empresa.
4.3.1.2. Descricao das causas do problema norteador

Apobs o levantamento dos dados descritos na Tabela 1, foram levantadas com
auxilio da empresa, 15 causas que geram a devolugdo de mercadorias (problema
principal) na empresa objeto de aplicagdo do método proposto. Estas causas foram
caracterizadas a seguir, conforme o ponto de vista da empresa, para um melhor

entendimento dos motivos levantados.

Cliente nao pediu: Pedidos que ndo foram aceitos pelos clientes, pois 0s mesmos

alegam que néo fizeram a solicitagao;

Nao informado: Pedidos que ndo foram aceitos pelos clientes, e ndao foram
informados os motivos de devolugdes, no momento do recebimento da carga na

distribuidora;

Conferente: Pedidos que nao foram aceitos pelos clientes, pois a quantidade
enviada ndo foi a mesma solicitada, e esse motivo aconteceu no momento da

conferéncia dos itens na distribuidora;

Cliente desistiu/logistica atraso na entrega: Pedidos que nao foram aceitos pelos
clientes, pois este ndo quer mais a mercadoria. Este motivo acontece quando ha

atraso na entrega;

Cliente fez pedido errado: Pedidos que nao foram aceitos pelos clientes, pois os
itens entregues eram diferentes da sua real necessidade e escolha. Este erro
acontece no momento da criagdo dos pedidos, onde o cliente faz uma escolha

errada da mercadoria;

Avaria durante o transporte: Pedidos que ndo foram aceitos pelos clientes, pois a

mercadoria chegou com avarias. Este erro acontece ou no momento do transporte,
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quando a carga sofre avarias, por nao estar totalmente presa, ou no momento da

descarga no cliente, por descuido no carregamento;

Cliente sem dinheiro/cheque: Pedidos que nao foram aceitos pelos clientes, pois o
cliente nao possui dinheiro ou cheque no ato da entrega. Este motivo ocorre quando
o cliente solicita o faturamento da nota fiscal com pagamento a vista, ou a prazo, e,
no momento da entrega, este ndo tem dinheiro para efetuar o pagamento da

mercadoria e, por isso, a mercadoria acaba ndo sendo entregue;

Comercial/produto diferente negociado: Pedidos que nao foram aceitos pelos
clientes, pois a mercadoria que foi enviada foi divergente da mercadoria solicitada
pelo cliente. Este motivo acontece porque o vendedor errou no momento de criar a

solicitacao do pedido;

Faturamento prego/prazo/data de entrega: Pedidos que nao foram aceitos pelos
clientes, pois, no momento da entrega, havia alguma informagao divergente com a
solicitacdo ou o pedido foi faturado para entrega em um dia que o cliente n&do recebe

mercadoria. Este motivo ocorre no momento do faturamento do pedido;

Logistica préoximo/vencido: Pedidos que nao foram aceitos pelos clientes, pois a
mercadoria enviada estava préximo ao seu prazo de vencimento. Este motivo
ocorre, pois os clientes somente aceitam mercadorias com um dado periodo tempo
minimo até o prazo de validade vencer. Este periodo varia de cliente para cliente e
de mercadoria para mercadoria, porém tal informacdo ja € de conhecimento da
distribuidora. Estes prazos podem variar 15 a 90 dias, dependendo do tipo de

mercadoria;

Pendente de regularizagao fiscal: Pedidos que ndo foram aceitos pelos clientes,
pois o cliente possui alguma irregularidade no CNPJ, nao permitindo o faturamento
da Nota Fiscal para o cliente. Como os pedidos s&o faturados apds o carregamento
da carga, mesmo que nao seja possivel faturar pedidos para alguns clientes, as
mercadorias acabam nao sendo retiradas dos veiculos, para nao atrapalhar a
logistica. Assim, algumas mercadorias acabam saindo e voltando para distribuidora

sem serem entregues ao cliente, gerando a devolu¢ao da mercadoria;
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Erro sistémico: Pedidos que ndo foram aceitos pelos clientes, pois a mercadoria
enviada foi divergente da mercadoria solicitada pelo cliente. Este motivo acontece

por erro de informagdes no sistema, que ocorre quando este passa por atualizagoes;

Avaria no depdsito: Pedidos que ndo foram aceitos pelos clientes, pois o produto
se encontrava com avarias no momento da entrega ao cliente. Este motivo acontece
pois os produtos sofrem avarias durante a estocagem e/ou movimentacdo no

armazém;

Cliente fechado na hora da entrega: Pedidos que nao foram aceitos pelos clientes,
pois, no momento da entrega da mercadoria, o cliente se encontrava fechado. Este
motivo acontece pois o cliente ndo atualizou seu horario de entregas na distribuidora

e, assim, a distribuidora foi entregar fora do horario comercial,

Pedido duplicado: Pedidos que nao foram aceitos pelos clientes, pois ja teriam sido
recebidos em outra entrega, ndo sendo identificado em qual etapa foi gerada tal

duplicacgao.
4.3.1.3. Fluxo do processo

O fluxo do processo da empresa estudada foi descrito conforme as
necessidades de levantamento de fluxos para esse trabalho, onde as etapas foram

subdivididas em trés areas, a saber: compras, vendas e entregas.

a) Area de compras: O processo de compras se inicia quando ocorre a
solicitacdo da mercadoria junto ao fornecedor de produto. Com a chegada das
mercadorias no Centro de Distribuicdo (CD), € realizada a verificacdo e
validac&o dos produtos, conforme o pedido. Caso haja ndo conformidades no
pedido de compras (PC), o encarregado de recebimento deve anotar o motivo
da devolucao no verso da nota fiscal, para os casos de devolucao total dos
produtos. Apos estas providéncias, o motorista € comunicado da devolucao e
é liberado. Caso sejam validadas, as mercadorias sao, entdo, conferidas e

enviadas para os estoques;

b) Area de vendas: Os fluxos no setor de vendas da empresa iniciam-se com

0 processo de atendimento ao cliente, que gera um pedido de compra (PC),
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onde é verificada a disponibilidade das mercadorias junto aos estoques. Nao
havendo a disponibilidade do produto, € solicitado um novo pedido de
compras para que haja entrada dos produtos no CD, conforme na etapa
anterior. Caso os produtos ja estejam disponiveis, € iniciada a separagao dos
itens, para formagéo do PC, nos estoques que, a seguir, sdo transferidos para

o setor de entregas;

c) Area de entregas: Os fluxos de entregas iniciam-se quando é solicitada a
busca fisica dos itens nos estoques, junto com o mapa de separacao (lista
dos itens) e o pedido € enviado para doca de expedicdo, onde se inicia o
processo de conferéncia dos itens separados. A seguir, o setor logistico emite
a Nota Fiscal (fluxo de informacao), e, assim, é realizado o carregamento dos

PC nos caminhdes que realizam as entregas (fluxo de produtos).

Quando os produtos chegam aos clientes, estes sao verificados e, caso nao
haja nenhum problema com o pedido, o cliente assina a nota fiscal e recebe o
produto. Caso sejam detectados problemas com o pedido, e ndo haja acordo com o
cliente, ocorre a devolugdo da mercadoria de forma parcial ou integral, e o
responsavel (motorista) deve identificar e informar a distribuidora sobre o real motivo

da devolucgao, conforme informado pelo cliente.

A devolugédo constitui o foco desta pesquisa, pois vem ocasionando custos e
perdas por movimentagdo na empresa objeto de estudo. Na Figura 9, € apresentado
o fluxograma dos processos anteriormente descritos, onde foi levada em
consideracao a movimentacdo dos produtos, sendo a parte administrativa

evidenciada superficialmente.

4.3.2. 2° Passo — Associagao das causas do problema a logistica

4.3.2.1. Justificativa de todas as associagoes.

Nesta etapa, foi realizada a associagdo das causas do problema

principal/norteador aos componentes logisticos, conforme ilustrado no Quadro 4.

Ao componente Estoque, foram associadas as seguintes causas de

devolugéo:



Figura 9 - Fluxograma processo empresa em 2014
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v

v

Logistica proximo/vencido: Quando os produtos estdo com prazo de validade
préximo do vencimento nos estoques da empresa;
Avaria no depoésito: Quando os produtos sofrem avarias nos estoques da

empresa.

Ao componente Transporte, foram associadas as seguintes causas de

devolugao:

v

v

Cliente desistiu / logistico atraso na entrega: Quando ocorre atraso na entrega
da mercadoria que ja se encontra em rota para o cliente;
Avaria durante o transporte: Quando os produtos sofrem avarias durante o

seu transporte.

Ao componente Informacao, foram associadas as seguintes causas de

devolugao:

v

Cliente ndo pediu: Quando os pedidos sdo devolvidos por ndo terem sido
solicitados, gerando um erro por divergéncia da informacao pela empresa;
Nao informado: Quando os produtos sao devolvidos e ndo € informado ao
sistema o motivo da devolu¢ao, gerando a falta de informacéo;

Conferente: Quando os produtos sao devolvidos por serem conferidos
diferentes da quantidade solicitada no pedido, por conta de erros do
conferente, gerando erros de informacéo;

Cliente fez pedido errado: Quando os produtos sdo devolvidos por terem
sidos enviados diferentes da necessidade do cliente, gerando erros de
informacao do pedido;

Cliente sem dinheiro/cheque: Quando os produtos sao devolvidos por falta de
pagamento no ato da entrega, gerando erro de informacao entre as partes;
Comercial/produto diferente negociado: Quando os produtos sdo devolvidos
por terem sido enviados diferentes do negociado, ocorrendo falta de
informacao do pedido;

Faturamento precgo/prazo/data: Quando os produtos séo devolvidos por erro
de informacao de faturamento, gerando erro de informacao do pedido;
Pendente de regularizacao fiscal: Quando os produtos sao devolvidos pelos

clientes estarem com pendencias no seus CNPJ e a distribuidora, por este
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motivo, ndo conseguir faturar, gerando erro de informacao para faturamento

do pedido;

v Erro sistémico: Quando os produtos sdo devolvidos por estarem divergentes

do solicitado pelo cliente, quando a divergéncia de informacao ocorre por erro
no sistema, gerando um erro de informacg&o do pedido;

v Cliente fechado na HR da entrega: Quando os produtos sdo devolvidos pelos
clientes estarem fechados no momento da entrega, gerando erro de
informacao da hora de recebimento de mercadorias do cliente;

v' Pedido duplicado: Quando os produtos sao devolvidos pelos clientes
alegando que ja os receberam recentemente, gerando um erro de informacao

de envio do pedido.

4.3.2.2. Associacao das causas aos componentes da logistica.

Apos justificar as associagbes dos motivos para cada componente logistico,

foi criado um quadro resumo (Quadro 4), com o detalhamento dessas associagoes.

Quadro 4 - Associagado dos motivos de devolugdes aos componentes logisticos

QT MOTIVO NF'S | ESTOQUE | INSTALAGAO | TRANSPORTES | INFORMAGAO | %

1 CLIENTE NAO PEDIU 2882 X 43,30%

2 | NAO INFORMADO 606 X 9,10%

3 | CONFERENTE 591 X 8,88%
CLIENTE DESISTIU /

4 | LOGISTICA ATRASO NA 513 X 7.71%
ENTREGA
CLIENTE FEZ PEDIDO

5 | ERRADO 401 X 6,02%
AVARIA DURANTE O

6 TRANSPORTE 340 X 5,11%
CLIENTE SEM DINHEIRO /

7 | ShEQUE 306 X 4,60%

9 COMERCIAL / PRODUTO 272 X 4,09%

DIFERENTE NEGOCIADO

FATURAMENTO PRECO/

8 | PRAZO / DATA 253 X 3,80%
LOGISTICA

10 | pROXIMONENCIDO 159 X 2,39%
PENDENTE DE

11| REGULARIZACAO FiSCAL | 100 X 1,50%

12 | ERRO SISTEMICO 80 X 1,20%

13 | AVARIA NO DEPOSITO 57 X 0,86%
CLIENTE FECHADO NA

14 | HORA ENTREGA 55 X 0,83%

15 | PEDIDO DUPLICADO 41 X 0,62%

Fonte: Autores (2015).
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E possivel verificar, apés andlise do Quadro 4, que das 15 causas
associadas, 2 foram associadas ao componente Estoque, 2 foram associadas ao
componente Transporte e 11 foram associadas ao componente informacdo. No
Quadro 5, apresenta-se a distribuicdo de causas de devolugdes associados por

componente logistico.

Quadro 5 - Percentual de devolugdes por componente logistico associado

COMPONENTE %
LOGISTICO
INFORMAGAO 83,94%
TRANSPORTES 12,82%
ESTOQUE 3,25%
INSTALAGAO 0,00%

Fonte: Autores (2015).

Apos a finalizacdo da etapa 2, foi possivel observar, no Quadro 5, que o
componente logistico informacdo foi o que produzia maior influéncia dentro do
processo logistico da empresa, totalizando 83,94% de ocorréncia dentro das causas
levantadas. Foi possivel, também, observar que nenhuma das causas levantadas na
Etapa 1 tém associacdo com o componente logistico instalagcdo. Dessa forma, para
as proximas etapas de desenvolvimento do método, este componente logistico ndo

sera abordado.
4.3.3. 3° Passo — identificagao das causas logisticas relacionadas ao problema

Esta etapa do método identificou, por meio de analise do processo logistico
da empresa, quais as causas principais do problema principal/norteador do estudo
de caso. Para tal, foram aplicadas duas ferramentas da qualidade, para levantar as
informacdes propostas para esta etapa, que sdo o Diagrama de Pareto e o

Diagrama de causa e efeito (Ishikawa).
4.3.3.1. Identificagdo das principais causas do problema por componente logistico.

Foi aplicado, para cada componente logistico, o Diagrama de Pareto. Os
resultados desta aplicagao foram ilustrados nos Graficos 2, 3 e 4. As Tabelas 2, 3 e
4 presentes, apresentadas abaixo de cada grafico supracitado, fazem referéncia aos
valores citados nos eixos horizontais de cada grafico antecessor, descrevendo o

significado de cada valor numérico do grafico.
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Grafico 2- Grafico de Pareto dos motivos de devolugdo do componente logistico estoque

- 100%
200
- 80%
160 -
- 0,
120 - 60%
80 - - 40%
40 | i—_ 20%
0 - - 0%
1 2
Fonte: Autores (2015).
Tabela 2- Base de dados grafico 2
Motivo NF'S % % Acumulada
1 LOGISTICA PROXIMO/VENCIDO 159 73,61% 73,61%
2 AVARIA NO DEPOSITO 57 26,39% 100,00%
TOTAL 216 100%

Fonte: Autores (2015).

Apds analise do Grafico 2, com informagdes referentes ao componente

logistico estoques, foi possivel observar que causa de maior influenciou esse
componente foi LOGISTICA PROXIMO/VENCIDO, com 73,61% de ocorréncias.

Grafico 3 - Grafico de Pareto dos motivos de devolugdo do componente logistico transportes

~ 100%
750 -
- 80%
600 -
- 60%
450 -
300 - 40%
150 - - 20%
0 Bl T m 0%
1 2
Fonte: Autores (2015).
Tabela 3 - Base de dados grafico 3
Motivo NF'S % % Acumulada
1 CLIENTE DESISTIU / LOGISTICA ATRASO NA ENTREGA 513 60,14% 60,14%
2 AVARIA DURANTE O TRANSPORTE 340 39,86% 100,00%
TOTAL 853 100%

Fonte: Autores (2015).
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Apos analise do Grafico 3, com informagdes referentes ao componente
logistico transporte, foi possivel observar que o motivo de maior influenciou esse
componente foi CLIENTE DESISTIU/LOGISTICA ATRASO NA ENTREGA, com

60,14% de ocorréncias.

Grafico 4- Grafico de Pareto dos motivos de devolugcdo do componente logistico informacéao

INFORMACAO

6000 - - 100%
5000 - - 80%
4000 -

- 60%
3000 -

- 40%
2000 -
1000 - [ [ 12RR

0 7l |_i|_i_|_E T bd T e T b | E— T T 0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Fonte: Autores (2015).

Tabela 4 - Base de dados grafico 4

Motivo NF'S % % Acumulada

1 CLIENTE NAO PEDIU 2882 51,58% 51,58%
2 NAO INFORMADO 606 10,85% 62,43%
3 CONFERENTE 591 10,58% 73,01%
4 CLIENTE FEZ PEDIDO ERRADO 401 7,18% 80,19%
5 CLIENTE SEM DINHEIRO / CHEQUE 306 5,48% 85,66%
6 COMERCIAL /PRODUTO DIFERENTE NEGOCIADO 272 4,87% 90,53%
7 FATURAMENTO PRECO/ PRAZO / DATA 253 4,53% 95,06%
8 PENDENTE DE REGULARIZAGAO FISCAL 100 1,79% 96,85%
9 ERRO SISTEMICO 80 1,43% 98,28%
10 CLIENTE FECHADO NA HORA ENTREGA 55 0,98% 99,27%
11 PEDIDO DUPLICADO 41 0,73% 100,00%
TOTAL 5587 100%

Fonte: Autores (2015).

Apos analise do Grafico 4 com informacdes referentes ao componente
logistico informacao, foi possivel observar que o motivo de maior influéncia desse
componente foi CLIENTE NAO PEDIU com 51,58% de ocorréncias.

A aplicagdo do Diagrama de Pareto permitiu construir uma tabela resumo

(Tabela 5), contendo as principais causas associadas a cada componente logistico.
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Esta tabela foi criada utilizando como base 80% dos motivos de cada componente

logistico, porcentagem essa considerada como critério dos aplicadores do método,

como ponto de corte e classificagcdo dos motivos considerados emergenciais, assim

dando continuidade a aplicagdo do método.

Tabela 5 - Resumo dos principais motivos dos componentes logisticos

Componente Motivo NF'S % %
Logistico Acumulada
ESTOQUE 1 LOGISTICA PROXIMO/VENCIDO 159 73,61% 73,61%

TRANSPORTES 1 CLIENTE DESISTIU/LOGISTICA ATRASO NA ENTREGA 513 60,14% 60,14%
1 CLIENTE NAO PEDIU 2882 51,58% 51,58%

INFORMACAO 2 NAO INFORMADO 606 10,85% 62,43%
3 CONFERENTE 591 10,58% 73,01%

Fonte: Autores (2015).

A partir da analise da Tabela 5, é possivel observar que ha 5 principais

causas de devolugbes, duas das quais somam, por componente logistico, mais de

60% das ocorréncias que geram o problema de devolugcdes na empresa. Essas

principais causas selecionadas foram consideradas as causas principais do efeito

devolucao e serao ilustrados com base na aplicacdo do Diagrama de Causa e Efeito

(Ishikawa).

Figura 10 - Diagrama de Ishikawa das causas do problema da empresa

Diagrama de Causa e Efeito

MedigGes Material Pessoal

Estoque

LOGISTICA
PROXIMO/MNVENCIDO

Ambiente Métados Maguinas

Devolucio -

Fonte: Autores (2015).
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Apos ilustracdo na Figura 10, pode-se observar que a causa que fez
referencia ao efeito DEVOLUCAO-ESTOQUE, foi possivel observar que a causa
LOGISTICA PROXIMO/VENCIDO fez referéncia ao método do efeito norteador.

Figura 11 - Diagrama de Ishikawa das causas do problema da empresa

Diagrama de Causa e Efeito
Medicdes Material Pessoal
Devolugéo -
Transportes
CLIENTE DESISTIU /
LOGISTICA ATRASO NA
ENTREGA
Ambiente Metodos Maquinas

Fonte: Autores (2015).

Apos ilustracdo na Figura 11, a causa referente ao efeito DEVOLUCAO-
TRANSPORTE, foi possivel observar que a causa CLIENTE DESISTIU /
LOGISTICA ATRASO NA ENTREGA fez referéncia ao método do efeito norteador.

Figura 12 - Diagrama de Ishikawa das causas do problema da empresa

Diagrama de Causa e Efeito
MedicSes Material Pessoal
CLIEMTE MAO PEDIU
MAQ INFORMADO (X)
COMFEREMTE
Devolucao -
Informacao
Ambiente Méetodos Maguinas

Fonte: Autores (2015).
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Apos ilustracdo na Figura 12, as causas referentes ao efeito DEVOLUCAO-
INFORMACAO, foi possivel observar que as causas CLIENTE NAO PEDIU, NAO
INFORMADO, CONFERENTE fizeram referéncia ao pessoal do efeito.

4.3.4. 4° passo - identificagdo das causas logisticas raizes do problema

Em seguida, as causas identificadas como emergenciais na etapa anterior,
foram analisadas junto a ferramenta da qualidade 5 porqués, com vistas a
identificacdo das causas raizes logisticas associadas ao problema de cada

componentes, como pode ser visto nos Apéndices A, B, C,D e E.
4.3.4.1. Identificacdo da causa raiz das causas do problema logistico.

No Quadro 6, apresenta-se o resumo dos resultados encontrados relativos a

identificacdo das causas logisticas raizes associadas ao problema principal.

Quadro 6 - Resumo das causa raiz por componentes logisticos
ESTOQUE - Motivo - logistica préximo/vencido

5 Porqué? Porque esse processo de separagido nunca foi automatizado?

Causa Raiz Nunca foi repassada essa necessidade para diretoria da empresa.

TRANSPORTE - Motivo - Cliente desistiu / logistica atraso na entrega

5 Porqué? Porque ele nao escolheu outra rota?

Causa Raiz Nao ha nenhum programa de roteirizagao.

INFORMAGAO - Motivo - Cliente nio pediu

Porque esses pedidos nao sao validados e sao contabilizados para a
meta dos vendedores?

N&o ha um sistema de qualidade para validacao dos pedidos feitos pelos
vendedores.

INFORMAGAO - Motivo - Ndo informado

Porque existe a falha na equipe da doca de carga e descarga da

5 Porqué?

Causa Raiz

a7
3 Porqué? empresa?

. Falta de treinamento e controle de qualidade das informagdes imputadas no
Causa Raiz sistema

INFORMAGAO - Motivo — Conferente

4 Porqué? Porque a etapa de separacao esta fora da conferéncia do sistema?

A empresa ndo automatizou essa parte do processo de embarque de
mercadorias.

Fonte: Autores (2015).

Causa Raiz
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4.3.5. 5° Passo — hierarquizagao das causas logisticas raizes do problema.

4.3.5.1. Identificacdo da prioridade na eliminacédo das causas do problema logistico.

Nesta etapa, os itens considerados, no Quadro 6, causas logisticas raizes,

foram validados sob o ponto de vista de gravidade, urgéncia e tendéncia, de modo a

identificar qual a causa logistica raiz mais impactante para geracdo do problema

principal. Essa avaliacao foi feita com a ferramenta MATRIZ DE G.U.T.

Apos analise realizada pela matriz de GUT, presente no Quadro 7, a causa

apontada com maior urgéncia para sua mitigacao/solugao foi “ Cliente ndo pediu”,

com uma avaliagao de 125 pontos.

Quadro 7 - Matriz de GUT para as principais causas logisticas raizes de devolugao

Avaliagao da

. . . L Tendéncia .
Causa logistica raiz Gravidade Urgéncia Se nio for feita? Matriz
(GxUxT)

N&o ha um sistema de
qualldac!e para_valldac_;ao 5 5 5 125
dos pedidos feitos pelos
vendedores
Nao ha. r_1enh~um programa 5 4 4 80
de roteirizagcéo
Falta de treinamento e
F:ontrole <31e q_ualldade das 5 3 3 45
informacdes imputadas no
sistema
Nunca foi repassada essa
necessidade para diretoria 3 4 3 36
da empresa
A empresa néo
automatizou essa parte do 4 4 > 32

processo de embarque de
mercadorias

Fonte: Autores (2015).

Os valores apresentados no Quadro 7 foram obtidos a partir de um

brainstorming realizado junto com o gerente geral, gerente da logistica, supervisor

de logistica e a dupla que realizou esse trabalho, o que gerou a hierarquizacédo das

causas logisticas raizes, propostas por essa etapa.
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43.6. 6° Passo - proposicao de acdoes de melhorias logisticas para
eliminagao/mitigagcao do problema
4.3.6.1. Proposta do plano de agéo para eliminagdo/mitigacdo das causas do

problema logistico, através de um método de gerenciamento de processos.

Nesta etapa, foi aplicada a ferramenta 5W2H, como base de planejamento
para implantagcdo do plano de melhoria continua do ciclo PDCA na empresa, visando
a mitigacdo/solucéo das causas logisticas raizes que provocam as devolucdes de
mercadorias na empresa objeto deste estudo. A causa logistica raiz “A empresa nao
tem um sistema de qualidade para validacdao dos pedidos feitos pelos vendedores”
foi classificada como a de maior emergéncia, conforme etapa anterior. Sendo assim,
esta foi causa logistica raiz considerada para a proposi¢cao do plano de acao,

conforme o Quadro 8.
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Quadro 8 - Ferramenta 5w2h para o motivo cliente ndo pediu

CAUSA LOGISTICA RAIZ: NAO HA UM SISTEMA DE QUALIDADE PARA
VALIDAGAO DOS PEDIDOS FEITOS PELOS VENDEDORES.

O QUE?

QUEM?

ONDE?

PORQUE?

QUANDO?

COMO?

QUANTO?

Criagao de indicadores
de devolugao.

Gerente de vendas.

Sala da gerencia.

Para monitorar esse
motivo de devolugéo.

Um més.

Criacgao de planilha de
monitoramento
eletrénico usando
como base os dados
de devolucéo.

Realocacgao de
recursos internos.

Gerenciamento do
processo de vendas.

Gerente de vendas.

Sala de reuniao.

Para mostrar a equipe
de vendas que esse
motivo de devolugao

sera monitorado e nao

sera mais aceito.

Quinzenal.

Realizacao de reunido.

Realocagao de
recursos internos.

Emitir protocolo do
pedido.

Vendedor.

No local da venda.

Para a comprovacgao
da solicitagédo do

No momento do

Através do software
que devera ter um
campo para assinatura
do cliente, seu pedido

Algo em torno de

cliente. pedido. s6 sera liberado R$ 2.000,00
mediante a sua
assinatura.
o~ I Momento da . o
Criacao dp programa . . Na folha de Forma de consmentlzf'ar identificacdo da Sere_\ descontado 3 /o. Realocacdo de
de punigao dos Gerente financeiro. pagamento os vendedores, através em cima da NF que foi
vendedores. '

de punicao financeira.

devolucgao por
esse motivo.

devolvido.

recursos internos.

Fonte: Autores (2015).
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5 CONSIDERAGOES FINAIS
5.1. CONSIDERACOES SOBRE OS RESULTADOS OBTIDOS

Este trabalho propés um método de analise e melhoria do processo logistico
de uma distribuidora de multiprodutos, localizada na cidade de Ananindeua no
Estado do Para, com a finalidade de potencializar a redu¢cdo do problema de

devolucdo de mercadorias.

O método foi estruturado no desenvolvimento de seis etapas, as quais
consideraram a aquisicao de informacdes a respeito do processo e a associagao das
possiveis causas do problema de devolucdo de mercadorias aos componentes

logisticos operacionais.

Para tal, foram aplicadas ferramentas da qualidade associadas a abordagem
de componentes logisticos, para identificar as causas logisticas raizes principais,
organiza-las de acordo com requisitos julgados prioritarios e propor um plano de

acao para potencializar a mitigagao ou resolucao total do problema.

O estudo de caso realizado na distribuidora conferiu a validacdo do método
proposto. Inicialmente, por meio de visitas e entrevistas, formulou-se um fluxograma
dos processos internos da distribuidora, assim como se obteve as quantidades de
ocorréncias de devolugdes relacionadas ao numero de notas fiscais e as causas
julgadas diretamente associadas. Na etapa de associacdo das causas de
devolugcdes aos componentes logisticos operacionais, verificou-se que o
componente Instalacdo nao foi associado a nenhuma delas, visto que a analise dos
motivos nao conferiu nenhuma natureza relacionada a este componente.
Entretanto, o componente “Informagcdo” caracterizou a maior porcentagem dos
motivos (83,94%).

Para identificacdo das causas principais, utilizou-se o Diagrama de Pareto,
para o qual foram consideradas as causas que acumularam uma ocorréncia de até
80% para cada componente logistico. Esta informacéao foi importante, pois ajudou a
trabalhar de forma mais assertiva com as causas (motivos) que realmente mais
relevantes em impactos no processo. Posteriormente, utilizou-se as ferramentas
“Diagrama de Causa e Efeito” e “5 Porqués” para identificar as causas logisticas
raizes, por componente logistico, associadas ao problema principal que

compreenderam a falta de repasse da necessidade de um sistema de estoque
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automatizado (Estoque e Informacéao); de um programa de roteirizagcao de entregas
(Transporte); e de controle de qualidade das informacdes e treinamentos de seus

funcionarios para o uso de um sistema de dados (Informacéo).

Além disso, estas causas logisticas raizes foram hierarquizadas na Matriz
GUT, e a que obteve maior destaque por apresentar maior “emergéncia” de
resolucao foi “Nao ha um sistema de qualidade para validacdo dos pedidos feitos
pelos vendedores” associada a causa “Cliente ndo pediu”. Coincidentemente, esta
foi @ mesma causa que inicialmente obteve maior numero de ocorréncias na coleta
de dados. Finalmente, propés-se um plano de acdo para potencializar a
mitigacao/resolucdo desta causa, por meio da ferramenta 5WZ2H, de forma a
monitorar a quantidade de devolugbes e gerenciar o atendimento correto dos

pedidos dos clientes.

Entretanto, houve um fator que restringiu, mas n&o prejudicou o
desenvolvimento deste estudo. Tal fator se refere a falta de tempo habil para
aplicagdo do plano de agao proposto para a causa raiz “Ndo ha um sistema de
qualidade para validacao dos pedidos feitos pelos vendedores”, que faz referencia
ao componente logistico informacdo, podendo assim trabalhar o ciclo PDCA de
melhoria continua para gerar resultados que iriam proporcionar a verificacdo da

eficacia do uso do método de maneira pratica.

Portanto, diante do método proposto, que foi validado e exemplificado através
de estudo de caso, verificou-se que os objetivos do trabalho foram alcancados. Do
ponto de vista do objetivo geral o trabalho propés a criagcdo de um método, onde na
sua aplicacao foram criadas a¢des de melhoria da qualidade do processo logistico
com vista a reducdo de devolugbes e do ponto de vista dos objetivos especificos
todas as etapas foram desenvolvidas e trabalhadas, onde por consequéncia

proporcionou alcangar o objetivo geral.

Possibilitando assim, responder a questdo da pesquisa que através do
meétodo, tornou-se uma ferramenta de auxilio pela busca da melhoria da qualidade
do processo logistico visando a reducado de devolugdes, pois seu uso propds sugerir

possiveis acdes de mitigacdo ou solucado das causas do problema, onde através do
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diagnostico do processo foram obtidas informacbes estratégicas do problema que

serviram de base para criagao dessas agoes.

5.2.PROPOSTAS DE PESQUISAS FUTURAS

Como base nas dificuldades enfrentadas e incertezas identificadas ao longo
do desenvolvimento do trabalho, bem como nos resultados obtidos, sugere-se para

trabalhos futuros, as seguintes propostas:

a) Aplicagdo do método em outros tipos de processos logisticos, como forma

de aumentar e incrementar novos contextos de aplicagdo ao método;

b) Na Etapa 5 do método proposto, ao invés de utilizar a Matriz GUT, pode-
se incorporar ao meétodo o uso da ferramenta Analise de Multicritérios de
Decisdo (AMD), para considerar outros fatores que podem ser mais

relevantes, dependendo do contexto do processo;

c) Dar continuidade ao trabalho com a aplicacdo do plano de acdo e
monitoramento das melhorias que possam ser alcangadas, verificando
quantitativamente as mudancgas e reducgdes obtidas sobre o problema de

devolugdes.

d) Propor planos de acdes para as demais causas logisticas raizes

hierarquizadas pela Matriz GUT, para incrementar a melhoria no processo.
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APENDICES

APENDICE A -FERRAMENTA 5 PORQUES, COMPONENTE LOGISTICO
ESTOQUE, MOTIVO LOGISTICA PROXIMO/VENCIDO

70

MOTIVO - LOGISTICA PROXIMO/VENCIDO
R Porque o produto é enviado préximo ao seu vencimento?
1 Porqué? o a ) .
Pois ndo é verificada a validade minima do produto dentro do estoque.
Porque nao é verificada a validade minima dos produtos no estoque?
2 Porqué? ] o ) S _
Pois no processo de separagao nao existe nenhuma validag¢éo no sistema.
Porque no processo de separagao nao existe nenhuma validagao no
3 Porqué? |Sistema?
0 processo de separacao é feito de forma manual.
) Porque o processo de separagéo é feito de forma manual?
4 Porqué? ] ) ] )
pois essa parte do processo do envio nunca foi automatizado pela empresa.
5Porqué? | Porque esse processo de separagao nunca foi automatizado?
Causa Raiz

Nunca foi repassada essa necessidade para diretoria da empresa.

Fonte: Autores (2015).

APENDICE B — FERRAMENTA 5 PORQUES, COMPONENTE LOGISTICO
TRANSPORTES, MOTIVO CLIENTE DESISTIU / LOGISTICA ATRASO NA

ENTREGA.
MOTIVO - CLIENTE DESISTIU / LOGISTICA ATRASO NA ENTREGA
Porque a logistica atrasou na entrega do pedido?
1 Porqué?
Pois demorou para ser entregue pelo transporte.
Porque o pedido demorou no transporte?
2 Porqué? _
Pois ele entrou em uma rota muito longa.
Porque o pedido foi para uma rota muito longa?
3 Porqué? _ _ o
Pois foi a rota selecionada pelo supervisor da logistica.
Porque o supervisor da logistica escolheu essa rota?
4 Porqué? )
Pois foi a que ele julgou ser a melhor rota.
5Porqué? | Porque ele nao escolheu outra rota?
Causa Raiz

N&o ha nenhum programa de roteirizago.

Fonte: Autores (2015).
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APENDICE C - FERRAMENTA 5 PORQUES, COMPONENTE LOGISTICO
INFORMACAO, MOTIVO CLIENTE NAO PEDIU
MOTIVO - CLIENTE NAO PEDIU
Porque foram feitos pedidos que os clientes nao pediram?
1 Porqué? | No momento da entrega do pedido foi informado pelo cliente que ele ndo tinha
realizado o pedido do que estava sendo entregues.
Porque esses pedidos foram enviados aos clientes?
2 Porqué? Foram enviados aos clientes, pois os pedidos estavam devidamente
registrados no sistema de pedidos.
Porque esses pedidos estavam registrados no sistema sem que os
3 Porqué? clientes tenham pedido?
Porque foram solicitados pelo vendedor dos clientes.
4 Porqué? Porque o vendedor solicitou algo que o cliente nao pediu?
O vendedor cria pedidos sem o consentimento do cliente para bater a meta.
Porque esses pedidos nao sao validados e sao contabilizados para a
5 Porqué? | meta dos vendedores?
Causa Raiz | Nao ha um sistema de qualidade para validacao dos pedidos feitos pelos

vendedores.

Fonte: Autores (2015).

APENDICE D - FERRAMENTA 5 PORQUES, COMPONENTE LOGISTICO
INFORMACAO, MOTIVO NAO INFORMADO
MOTIVO - NAO INFORMADO
Porque nao foi informado o motivo da devolugdao no momento de
1 Porqué? |recebimento da carga na empresa?
Demorou demais para dar entrada novamente no estoque da carga devolvida.
Porque demorou para dar entrada na carga devolvida?
2 Porqué? .
Por falha na equipe da doca de carga e descarga da empresa.
Porque existe a falha na equipe da doca de carga e descarga da
3 Porqué? |empresa?
Causa Raiz | Falta de treinamento e controle de qualidade das informagdes imputadas no

sistema.

Fonte: Autores (2015).

APENDICE E - FERRAMENTA 5 PORQUES, COMPONENTE LOGISTICO
INFORMAGAO, MOTIVO CONFERENTE
MOTIVO - CONFERENTE
Porque existe erro de conferencia na separagao dos pedidos?
1 Porqué?
Ocorre erro humano no momento da separacao.
Porque ocorre erro humano na separac¢ao dos pedidos?
2 Porqué?
O processo de separacao é feito de forma manual.
Porque a separagéo é feita de forma manual gerando erro humano?
3 Porqué? Existe um sistema de conferencia de produtos mas a separacao e feita com uma
lista de papel.
4 Porqué? Porque a etapa de separagao esta fora da conferéncia do sistema?
Causa Raiz A empresa nao automatizou essa parte do processo de embarque de
mercadorias.

Fonte: Autores (2015).
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