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Melhoria da qualidade do servico logistico:
aplicagao de um metoédo voltado a reducao
de devolu¢does em uma distribuidora de
derivados de petroéleo

O mercado estd se tornando cada vez mais competitivo, fazendo com que as empresas
busquem vantagens que as auxiliem a alcangar satisfacdo e fidelizagdo de seus clientes. Em
empresas que atuam com distribuicdo, um dos problemas que influenciam tais objetivos é
a devolucdo 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, de forma a reduzir ndo-conformidades e aumentar a
confiabilidade. Neste sentido, este trabalho objetivou a aplicagdo de um método voltado a
melhoria na qualidade dos servigos logisticos e redugdo de desperdicios em uma
distribuidora de derivados de petréleo, localizada no municipio de Belém-PA. A aplicagao
do método gerou o diagndstico do processo obtendo o componente informagdo com
principal indice de devolugéo, porém a causa raiz emergencial de o “ ndo possui um sistema
de qualidade rigido para inspecdo de vasilhames ndo conformes” surgiu do componente
logistico instalacdo, assim foram criado metas a serem alcangadas como: criacdo de
indicadores de desempenho e treinamentos dos revendedores para buscar a
solugdo/mitigacdo do problema principal.

Componentes Logisticos. Qualidade em Servigos. Devolugdes.
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Logistica é um termo normalmente associado a atividades como distribuigao
fisica, suprimento ou administracdo de materiais e transporte. Pode-se definir
logistica como sendo a jungdo de quatro atividades basicas: aquisicdo,
movimentacdo, armazenagem e entrega de produtos. Para que estas atividades
funcionem é necessario um planejamento logistico, bem como a interacdao de
processos (BALLOU, 2009).

Em decorréncia da relevancia crescente da logistica, uma das exigéncias é a
satisfacdo do cliente que compreende aspectos relacionados a qualidade em geral,
englobando o estado fisico do produto, disponibilidade do produto, rapidez e
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 é 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 e a qualidade de
seus produtos e/ou servigos e com a forma como estes estdo sendo conduzidos.

Neste contexto, este trabalho foi realizado em uma empresa de distribuicao
de derivados de petréleo localizada na cidade de Belém, no Estado do Pard que
possui como principal produto o GLP (Gas Liquefeito de petrdleo) que é uma
mistura de gases de hidrocarbonetos utilizado como combustivel em aplicacdes de
aquecimento, como fogdes por exemplo, onde o gas é armazenado em vasilhames
especificos para o consumidor final.

Assim, objetivou-se realizar a aplicacdo do método criado por Beltrdao e Galiza
(2015) a identificar motivos para reducdo de devolugdo neste processo logistico,
mediante a utilizacdo das ferramentas da qualidade, relacionadas aos
componentes de desempenho logisticos, dimensionar a qualidade do servico,
direcionar e definir melhorias aos processos logisticos como um todo.

Segundo Alencar e Melo (2012), os componentes logisticos podem ser
divididos em duas categorias: Operacionais e Estratégicos. Os componentes
operacionais sdo fortemente ligados ao desenvolvimento das atividades logisticas
da organiza¢do, devendo ser analisados na proposicao de novas estratégias
logisticas, bem como na melhoria do desempenho da cadeia de suprimentos em
termos de responsividade e eficiéncia, sdo eles: Estoques, Transporte, Instala¢bes
e Informacdo (CHOPRA e MEINDL, 2003).

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 servicos oferecido aos clientes;
localizagdo das instalagdes de centros de distribuicdo; decises de niveis de
estoque e; decisdes de transportes que devem ser utilizados no desenvolvimento
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de todo o processo. Cada uma destas trés ultimas dreas tem significativo impacto
sobre os niveis de servico ao cliente, existindo uma grande interdependéncia
destes, portanto entende-se que as decisdes ndo podem ser tomadas de forma
segmentada. Na Figura 1, sdo apresentadas as inter-relagGes das trés areas,
formando um tridangulo de tomada de decisdes logisticas.

Figura 1 — O triangulo de tomada de decisdes logisticas

Estratégiade transportes

*Meios de transporte
*Roteamento/cronograma dos envios
*Tamanho/Consolidacdo dos embarques

Estratégiada estocagem
*Niveis deNestoques > /Objetos\ <
*Disposi¢do dos estoques
+Métodos de controle

ao cliente

Estratégiade localizacdo

+Quantidade, érea e localizagdo das instalagdes

*Determinagdo de pontos de estocagem para as fontes de abastecimento
*Demarcacdo de demanda a pontos de estocagem ou fontes de abastecimento
*Armazenamento publico/ préprio

Fonte: Adaptado de Ballou (2006)

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 gestdo
eficiente (SILVA E GOMES, 2009).

Para Chopra e Meindl (2003), os estoques tém uma participacdo 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
guantidades de estoques proximas 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
estd entre a responsividade, resultante da manutencdo de maiores estoques, e a
eficiéncia, resultante de estoques menores.

[...] S3o os locais fisicos reais na rede da cadeia de suprimentos,
onde o produto é armazenado, montado ou fabricado. Os dois
tipos principais de instalagdes sdo locais de produgdo e locais
de armazenamento. Decisdes com relagdo a funcao,
localizagao, capacidade e flexibilidade das instalagdes 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
instalagcGes serdo utilizadas na busca da fatia de demanda desejada, isto €, se serdo
utilizados centros de consolidacdo ou distribuicdo, depdsitos, lojas, dentre outros.
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O inter-relacionamento dessas decisdes 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 instalacOes e suas respectivas capacidades
para desempenhar suas fungdes sdo um fator chave de desempenho da cadeia de
suprimento em termos de responsividade e eficiéncia, ja que, a partir de decisdes
sobre instalacBes, as empresas podem obter economias de escala quando um
produto é fabricado e armazenado em apenas um local; essa centralizacdo
aumenta a eficiéncia. Porém, a redugao de custos sacrifica a responsividade, pois
muitos dos clientes da empresa podem estar distantes da instalacdo fabril. A
decisdo sobre o local mais apropriado para as instalagbes da empresa constitui
uma grande parte do projeto da cadeia de suprimentos.

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

Conforme Ballou (2006), as principais decisGes 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, é importante promover seu gerenciamento
eficiente, de modo que a melhor decisdo seja tomada, visando sempre a maxima
agregacdo 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 é 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.

[...] Consiste em dados e analise referente a instalagGes,
estoques, transportes, custos, precos e clientes por toda a
cadeia de suprimentos. A informagdo é potencialmente o
maior fator-chave de desempenho na cadeia, pois afeta
diretamente cada um dos outros fatores. A informacdo
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 é administrada com mais efetividade se todos
0s membros tém acesso as informacgdes pertinentes a conducdo de seu negdcio. O
monitoramento das informac¢des ndo deve se dar somente descendo a cadeia, no
sentido do produtor para o cliente (a jusante), mas em ambas as direcGes (a
jusante e a montante).

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

Outra decisdo fundamental é escolher qual informacdo é mais valiosa para a
reducdo de custos e para a melhoria da responsividade dentro da cadeia de
suprimento. Essa decisdo varia de acordo com a estrutura da cadeia de suprimento
e com os segmentos de mercado atendidos.

A gestdo 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. Em seguida
podemos mencionar algumas delas que foi necessaria para aplicacdo do estudo.

Um processo é um grupo de atividades realizadas em uma sequéncia légica,
com o objetivo de produzir um bem ou um servico que tem valor para um grupo
especifico de clientes (HAMMER e CHAMPY, 1994).

Para Harrington (1997), o processo é definido como qualquer atividade que
recebe uma entrada (input), agrega-lhe valor (processamento) e gera uma saida
(output) para um cliente interno ou externo, fazendo uso dos recursos da
organizacao para gerar resultados concretos. Ja para Soliman (1999), um processo
integra pessoas, ferramentas e métodos para executar uma sequéncia de passos,
com o objetivo definido de transformar determinadas entradas em saidas.

De maneira geral, um processo é composto de entradas, saidas, tempo,
espaco, ordenacdo, objetivos e valores que resultam em uma estrutura para
fornecer servicos e produtos aos clientes. Sua importdncia nas empresas é
confirmada por meio da constatacdo de que empresas industriais japonesas
investem 70% de seus fundos de pesquisa e desenvolvimento em inovac¢do de
processos e tém resultados muito superiores ao de empresas americanas que
investem a mesma propor¢do em desenvolvimento de produtos (GONCALVES,
2000).

No que se refere ao mapeamento de processos, é possivel encontrar na
literatura algumas técnicas. Neste artigo, foi utilizada a técnica de fluxograma.
Fluxogramas sdo formas de representar, por meio de simbolos graficos, a
sequéncia dos passos de um trabalho para facilitar sua analise. Um fluxograma é
um recurso visual utilizado pelos gerentes de produgao para analisar sistemas
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produtivos, buscando identificar oportunidades de melhorar a eficiéncia dos
processos. (PEINADO; GRAEML, 2007). Para os processos mapeados no presente
artigo, utilizou-se, como referéncia, a simbologia apresentada na Figura 2.

Figura 2 — Legenda do Fluxograma

Operacdo Transporte Inspecdo Espera Armazenamento

O | = SRRV

Fonte: Mello (2006)

“0 grafico de Pareto é um grafico de barras no qual as barras sdo 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). Como demonstrado
na figura 3.

Figura 3 — Exemplo de Grafico de Pareto
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Fonte: Trivellato (2010)

Este grafico chama a atencdo para as categorias mais importantes, ou seja,
aquelas que devem ser tratados primeiro no caso das falhas (TRIOLA, 2006).

O Diagrama de Causa e Efeito, também chamado de Diagrama Espinha de
Peixe ou Diagrama de Ishikawa, é um diagrama que visa estabelecer a relagdo
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 4, é mostrado em detalhes o Digrama de Ishikawa.

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 expbe, sem restricGes e democraticamente. O diagrama é um
elemento de registro e representacdo de dados e informacdo (MIGUEL, 2006).
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Figura 4 — Representagdo da estrutura do diagrama de causa e efeito (Espinha De Peixe)
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Fonte: Gestdo da Qualidade em Saude (2012)

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

Figura 5 — Piramide do Tipo de Abordagem da Realidade

CAUSA
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Fonte: Belohlavek (2006)

Ao utilizar-se desta ferramenta, provavelmente serdo 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
gue 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).

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

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

de vasilhames ndo conformes.

Tendéncia | Avaliagao
Causa logistica raiz Gravidade | Urgéncia | Se ndo for | da Matriz
feita? (GXUXT)
O revendedor ndo possui um
mapeamento de seu periodo 4 5 4 80
sazonal.
Devido algum erro em seu
sistema/impressdo/internet ou 3 1 1 3
falha no recebimento do XML.
Porque cliente ndo acompanhou as 1 3 3 9
pendéncias fiscais na SEFA.
Devido a falta de comunicagdao
entre os setores ocorre o desconto 3 4 4 48
incorreto.
Porque cria pedidos sem o
consentimento do revendedor para 4 5 5 100
bater a meta.
Pois ndo possuem um sistema de
qualidade rigido para a verificagdo 5 5 5 125

Fonte: Adaptado de Grimaldi e Mancuso (1994)

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

apresentadas na figura 6.

Figura 6 — 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? 0O tempo

Why? Por qué? Por que é necessario fazer Arazao/motivo
How? Como? Como sera feito? O método

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

Fonte: Seleme e Stadler (2008, p. 40)
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Através da utilizacdo desta ferramenta é possivel determinar quais serdo as
acdes a serem tomadas e também se pode analisar de que forma os recursos serao
alocados.

S3do os resultados a serem obtidos em termos quantitativos e com prazo
determinado a partir da execugdo do plano de acdo. E por meio das metas que é
possivel verificar o quanto os objetivos foram alcancados. Para escrever as metas,
recomenda-se adotar a sistemdtica conhecida como S.M.A.R.T para garantir que
sejam especificas, mensurdveis, atingiveis, realistas e temporais. Essas sdo
consideradas as caracteristicas de boas metas. Vejamos o que significa isso.

Especifica : Para ser clara, sua meta precisa ser especifica. Metas
generalistas ndo representam fielmente o que se pretende atingir.

Mensuravel: Vocé deve estabelecer critérios para medir o alcance dos
resultados, afinal, € como vocé vai saber o quanto estd préximo do que foi
planejado.

Atingivel: Metas atingiveis precisam apresentar equilibrio entre o que se
pretende alcancar e a capacidade (recursos, estrutura, governabilidade, condicdes
econdmicas) de realizar. Ndo é interessante que sejam exageradamente ousadas
— metas quase impossiveis podem desmotivar a equipe -, nem muito faceis de
serem alcancadas, sob o risco de conformismo com a zona de conforto.

Relevante: As metas devem estar articuladas ao seu objetivo maior, ou seja,
se nao concorrerem de forma importante para o alcance dos objetivos do Plano,
ndo devem ser colocadas como meta.

Temporal: As metas definidas precisam de prazo para serem alcancadas. Do
contrario torna-se impossivel monitorar se o Plano estd no rumo adequado ou se
precisa de ajustes.

Neste capitulo, apresenta-se o método criado por Beltrdo e Galiza (2015) e
aplicado nesta pesquisa. De forma geral, o método é constituido por 6 passos,
organizados em uma sequéncia légica, 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
é estruturado, considerando o emprego de ferramentas ou abordagens em uma
sequéncia de passos, nos quais cada resultado gerado constitue os dados de
entrada do passo sequente. Ao final da aplicagdo do método, gera-se um plano de
acbes de melhorias logisticas voltadas a resolugdo dos motivos de um dado
problema que se deseja mitigar ou solucionar completamente.

De forma objetiva, conforme Beltrdo e Galiza (2015), o método de melhoria
da qualidade do servico logistico pode ser decomposto em 6 etapas ou passos,
descritos a seguir, e ilustrados na Figura 7:

a) 19 Passo — Identificacdo do problema e das causas associadas
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Dentro do processo analisado, um problema principal/norteador deve ser
identificado e, a partir desta identificacdo, realiza-se o levantamento de suas
possiveis causas, as quais devm ser coletadas a partir de bancos de dados ou
arquivos de documentos, entrevistas ou reunides com o pessoal diretamente
envolvido e observacoes in loco. Ressalta-se que todos os problemas devem ser
definidos conforme o ponto de vista da organiza¢do onde o método estiver sendo
aplicado. As informacdes coletadas, referentes as frequéncias de ocorréncias,
devem ser de, no minimo, 12 meses. O conhecimento sobre o processo deve
ocorrer de maneira pratica, analisando-se documentos internos e acompanhando
cada atividade presencialmente, para identificar os recursos envolvidos. Ao final
desta etapa, deve-se criar além do desenho do processo considerado, um relatério
com uma lista de problemas associados aos seus graus de impactos para o
desempenho da organizacdo e um texto descritivo de todos os problemas,
conforme a dtica da organizacao.

b) 29 Passo - Associacdo das causas do problema a logistica

As possiveis causas gerais relacionadas ao problema principal, devem ser,
entdo, associadas as operacdes logisticas envolvidas com o desenvolvimento do
processo. Para tal, deve-se identificar e justificar as possiveis relacdes entre estas
causas diretas do problema principal e os componentes logisticos operacionais
(Estoque, instalacdo, transportes e informacdo) diretamente envolvidos na
execucdo do processo em estudo. Ao final desta etapa, apresenta-se 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 associacdo realizada entre as causas do
problema e os componentes logisticos.

c) 32 Passo — Identificacdo 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
solucdo de todas as causas do problema principal, tendo em vista que é necessario
identificar quais as causas que tem maior ocorréncia na organizagdo objeto de
aplicagdo do método. Quando existir um pequeno grupo de causas, onde todas
possam ser solucionadas conjuntamente, essa etapa ndo se faz necessdria,
passando direto para o préoximo passo do método. Ao final, gera-se um documento
com um ranking das principais causas logisticas junto com um documento
associando essas causas logisticas ao seu problema principal.

d) 49 Passo— Identificacdo das principais causas logisticas raizes do problema

De acordo com as causas identificadas nos passos anteriores, nesta etapa se
realizam as as perguntas sobre os “porqués” das causas acontecerem, repetindo-
se sempre com a resposta da anterior, em busca da causa raiz deste problema. Ao
final desta etapa, uma lista com as possiveis causas logisticas raizes, associadas,
por componente logistico operacional, ao problema principal deverad ser
disponibilizada.

e) 52 Passo — Hierarquizacdo das causas logisticas raizes do problema
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Nesta etapa, sera definida a prioridade de atendimento/resolucdo 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 realizacdo de um
brainstorming, 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.

f) 62 Passo — Proposicdo de acdes de melhorias logisticas para
eliminacdo/mitigacdo do problema

Para esta etapa, deve-se propor um plano de a¢Bes, com vistas a solucionar as
principais causas logisticas operacionais raizes geradoras do problema principal/
norteador, trabalhadas nas etapas anteriores do método. O plano de aces 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
organizacdo. Para isso, algumas premissas, convertidas em questdes, devem ser
consideradas, com base na ferramenta 5W2H. A vantagem de uso deste plano de
acoes é 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 execuc¢do, todas as
premissas descritas devem ser analisadas periodicamente para verificacdo de suas
eficacias. Por fim, todas as a¢Ges tomadas que tenham se tornado eficazes para
solucdo das causas logisticas raizes e, consequentemente, do problema principal,
deve ser transformadas em procedimentos padrdes.

Ao final destas etapas, deve ser gerado um documento com ac¢Ges 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 criacao
dessas a¢Oes, onde serdo verificados seus resultados, apds esse prazo, e corrigidas,
conforme necessidade encontrada, durante suas fases de execucao e verificacdo.
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Figura 7 — Quadro resumo dos passos do método proposto

1° Passo — Identificagdo do problema e das causas associadas;
- Coleta de dados

Ferramentas
- Fluxograma

Abordagem - Qualidade
- Causas do problema norteador

Subprodutos - Descri¢do das causas do problema norteador
- Fluxo do processo

2° Passo — Associa¢io das causas do problema a logistica;

Ferramentas - Componentes logisticos

Abordagem - Logistica

- Associagdo das causas aos componentes da logistica.
- Justificativa de todas as associagdes.

Subprodutos

3° Passo — Identificacio das causas logisticas relacionadas ao problema;
- Diagrama de Pareto
- Diagrama de Ishikawa

Ferramentas

Abordagem - Qualidade e logistica
Subprodutos - Identificagdo das principais causas do problema por componente logistico.

4° Passo — Identificaciio 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 — Hierarquizacio das causas logisticas raizes do problema;
Ferramentas - Matrizde G.U.T.

Abordagem - Qualidade e logistica
Subprodutos - Identificagdo da prioridade na eliminacido das causas do problema logistico.

6° Passo — Proposiciao de acdes de melhorias logisticas para eliminacio/mitigacio do problema.
- SW2H

Feramentas .\ pDCA

Abordagem - Qualidade e logistica
- Proposta do plano de acéo para eliminagdo/mitigagdo das causas do problema logistico, através de um
método de gerenciamento de processos.

Subprodutos

Fonte: Beltrdo e Galiza (2015)

Fundada hd 60 anos, a distribuidora de gas liquefeito de petrdleo (GLP), onde
se desenvolveu este trabalho, chega aos dias atuais com o foco na modernidade,
com destaque nacional no segmento de gas domiciliar e crescendo cada dia mais,
sua base da filial Belém estd instalada no Terminal Petroquimico, da Companhia
Docas do Para, na Avenida Salgado Filho, S/N, no bairro de Miramar,
apresentando-se como a principal base envasadora de gas LP da cidade.

A partir de uma analise inicial e do processo analisado mediante ao
mapeamento das atividades, foi diagnosticado um problema principal, que
constituiu a Devolucdo de vasilhames, os produtos sao retornados, havendo assim
um gargalo no processo de carregamento pois quando os caminhdes chegam com
estes produtos no cliente ou base devera realizar a separacgdo desses vasilhames
para colocar em locais adequados, seja dentro do caminhdo para ndo atrapalhar o
processo de descarregamento ou na base, causando assim insatisfacao de clientes,
gerando um aumento significativo nos custos logisticos da empresa, ja que gera
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perdas de tempo, de produtividade , 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.

Durante a coleta de dados foi concebida uma planilha (ver Tabela 1) com os
dados correspondentes a um periodo de 12 meses.

Tabela 1 — Dados coletados referente a devolugdo de produtos

1 NAO DISPOR DOS VASILHAMES VAZIOS 297 36,99% RS 1.522.691,32

VASILHAMES COM NAO CONFORMIDADE 139 17,31% RS 353.693,11
) MO 1y o sssosis
4  CLIENTE NAO HABILITADO NO SINTEGRA 50 6,23% RS$ 231.989,82
5 DESCONTO INCORRETO 50 6,23% RS 468.718,51
6 CLIENTE NAO SOLICITOU O PEDIDO 50 6,23% RS 281.007,76
7 ESTABELECIMENTO ENCONTRA-SE FECHADO 44 5,48% RS 143.278,78
8 QUANTIDADE INCORRETA 33 4,11% RS 269.638,70
9 EMISSAO INDEVIDA 29 3,61% RS 343.386,17
10 PROBLEMAS NO SISTEMA 18 2,24% RS$ 100.795,31
11 CLIENTE BLOQUEADO PELA COBRANCA 13 1,62% RS$ 195.517,40
12 EI[:EI?I—I\;EENS;:)AACEITA NOTA FISCAL 5 0,62% RS 5.474,05

Total 803 100,00% RS 4.114.809,72

Fonte: Autoria prépria (2017)

A empresa deixou de faturar um valor bruto de RS 4.114.809,72 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 devolugbes, considerando também os custos indiretos como
insatisfacdo dos clientes e os efeitos negativos gerados a imagem da empresa.

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: venda, logistica e faturamento.

Assim, o processo de vendas funciona da seguinte forma: o setor de
célula de atendimento realiza a programacdo de acordo com a solicitagdo do
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revendedor, ao término, envia a programacdo para a analise de crédito, que ird
realizar a verificacao de créditos dos revendedores e seus pagamentos, e também
é destinada para o setor de logistica.

No Setor de Logistica, ao receber a programacao da célula de atendimento
monta-se a roteirizacao dos revendedores programados. No dia seguinte sera feito
o filtro dos clientes liberados pela cobranga e assim é passado a autorizagdo de
carregamento para o setor de faturamento. Enquanto isso o motorista posiciona-
se o caminhdo para realizar o carregamento, apds o término o motorista pega a
nota fiscal e segue para realizar entregas nas revendas.

No setor de faturamento, realiza-se a emissdo de notas ficais e analise dos
clientes que se encontra ndo habilitados no sintegra. Em seguida pode-se verificar
o fluxograma mediante a figura 8.

Apds o levantamento dos dados descritos na Tabela 1, foram levantadas com
auxilio da empresa, 12 causas que geram a devolugdo de mercadorias (problema
principal) na empresa objeto de aplicagdo do método proposto. Estas causas foram
caracterizadas conforme o ponto de vista da empresa, como demonstrado no
Quadro 2.
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Figura 8 — Fluxograma do processo da empresa

SETOR DE VENDAS

—

ANALISAR CREDITO

RECEBER PEDIDO DO
REVENDEDOR

PROGRAMAR

(CELULA DE
ATENDIMENTO)

SETOR DELOGISTICA -
CARREGAMENTO

LIBERADO?

REALIZAR
ROTERIZAGAO

l

FILTRAR
CLIENTES
LIBERADOS

sim PELA
COBRANCA

|

POSICIONAR

CAMINHAO PARA

CARREGAMENTO

ENVIAR
AUTORIZAGAO DE
CARREGAMENTO

CAMINHAO
CARREGADO?

SIM

AGUARDAR
CARREGAMENTO

SETOR FATURAMENTO

|

ANALISAR
CLIENTES NA SEFA

EMITIR NOTA

ENTREGAR NF AO

MOTORISTA

SETOR DELOGISTICA -
ENTREGA

REALIZAR
ENTREGAS

O REVENDEDOR
EMITIU NF FISCAL
DE RETORNO?

DESCARREGAR
VASILHAMES

HOUVE
VASILHAMES
NAO
CONFORMES?

FIM

RETORNAR
VASILHAMES A
BASE

R. Gest. Industr., Ponta Grossa, v. 13, n. 3, p. 82-111, set./nov. 2017.



Gl

Fonte: Autoria prépria (2017)

Quadro 2 — Descri¢dao dos motivos

MOTIVO DESCRICAO
Cliente bloqueado pela Ocorre quando o cliente atinge um limite de pedido e
cobranga: seu saldo ainda ndo baixou devido ao pagamento ndo

efetuado;

Cliente ndo emitiu nota
fiscal de retorno dos
vasilhames:

Ocorrer quando o cliente ndo recebe o XML da nota para
emissdo ou problema no computador do cliente;

Cliente s6 aceita nota
fiscal eletrbnica:

Ocorre quando a célula de atendimento programa seu
pedido para emissdo de nota fiscal manual sendo que o
cliente so aceita nota fiscal eletronica;

N3o dispor dos vasilhames
vazios:

Ocorre quando o cliente ndo possui vasilhames vazios
para efetuar a troca para vasilhames cheios, caso falte
um vasilhame o mesmo devera retornar com toda
mercadoria, exceto os clientes que aceitaram nota
manual que podera ser feito ajuste na hora;

Problemas no sistema:

Ocorre quando o sistema de administragdo de gas (SAG)
encontra-se fora do ar em manutengao inconsisténcia,
com isso o sistema fica inoperante;

Quantidade incorreta:

Ocorre quando existe divergéncia no que o cliente pediu
e no que foi programado para atender o cliente;

Cliente ndo habilitado no
Sintegra:

Ocorre quando o cliente possui alguma irregularidade no
CNPJ, ndo permitindo o faturamento da nota fiscal para o
cliente. Como os pedidos sao faturados apds o
carregamento da carga, mesmo que ndo seja possivel
faturar pedidos para alguns clientes, as mercadorias
acabam ndo sendo retiradas dos veiculos, para ndo
atrapalhar a logistica;

Cliente Nao Solicitou o
Pedido:

Ocorre quando os pedidos que ndo foram aceitos pelos
clientes, pois os mesmos alegam que ndo fizeram a
solicitagdo;

Vasilhames ndo
conformes:

Ocorre quando os pedidos que ndo foram aceitos pelos
clientes, pois a mercadoria chegou com avarias este erro
acontece ou no momento do transporte, quando a carga

sofre avarias, por ndo estar totalmente presa, ou no
momento da descarga no cliente, por descuido no
carregamento;

Emissdo indevida:

Ocorre quando o faturista emite uma nota fiscal que ndo
foi programada para a data atual.

Cliente encontra-se
fechado:

Ocorre quando os pedidos que ndo 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.

Desconto incorreto:

Ocorre quando ndo estd programado o desconto no
produto do cliente.

Fonte: Autoria prépria (2017)
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Quadro 3 — Associacdo dos motivos de devolu¢des aos componentes logisticos

MOTIVO
NF'S
Informacgdo
Estoque
Instalagao

Transporte
%

>

1 | N3o dispor dos vasilhames vazios 297 36,99%

5 Va5|lhames com nao 139 X 17,31%
conformidade

Cliente ndo emitiu NF de retorno

3 . 75 X 9,34%
dos vasilhames
4 | Cliente ndo habilitado no sintegra 50 X 6,23%
5 | Desconto incorreto 50 X 6,23%
6 | Cliente ndo solicitou o pedido 50 X 6,23%
7 Estabelecimento encontra-se a4 X 5,48%
fechado
8 | Quantidade incorreta 33 X 4,11%
9 | Emissdo indevida 29 X 3,61%
10 | Problemas no sistema 18 X 2,24%
11 | Cliente bloqueado pela cobranga 13 X 1,62%
12 Clien'fe .sé aceita nota fiscal 5 X 0,62%
eletronica
Total 803 100,00%

Fonte: Autoria prépria (2017)

Foi possivel verificar, apds analise do Quadro 3, que das 12 causas associadas,
1 foi associada ao componente Instalacdo e 11 foram associadas ao componente
informacdo. No tabela 2, apresenta-se a distribuicdo de causas de devolucGes
associados por componente logistico.

Tabela 2 — Percentual de devolugdes por componente logistico associado

INFORMACAO 98,04%
TRANSPORTES 0,00%
ESTOQUE 0,00%
INSTALACAO 1,96%

Fonte: Autoria prépria (2017)

Apés a finalizacdo da etapa 2, foi possivel observar, no tabela 2, que o
componente logistico informacao foi o que produzia maior influéncia dentro do
processo logistico da empresa, totalizando 98,04% de ocorréncia dentro das
causas levantadas. Foi possivel, também, observar que nenhuma das causas
levantadas na Etapa 1 tém associagdo com o componente transporte e estoque.
Dessa forma, para as proximas etapas de desenvolvimento do método, este
componente logistico nao serd abordado.
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Foi aplicado, para cada componente logistico, o Diagrama de Pareto. Os
resultados desta aplicacdo do componente logistico informacdo encontra-se
ilustrado na figura 9 e tabela 3 presentes a seguir:

Figura 9 — Gréfico de Pareto dos motivos de devolugao do componente logistico

transportes
INFORMACAO
350 120,00%
300 100,00%
250 20,00%
200
150 60,00%
100 40,00%
50 20,00%
’ I s 0 0 0= - -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Fonte: Autoria prépria (2017)

Tabela 3 — Base de dados gréfico 3
1 Na&o dispor dos vasilhames vazios. 297 44,73% 44,73%
2 Cliente ndo emitiu nota fiscal de retorno dos 75 11,30% 56,02%

vasilhames.
3 Cliente ndo habilitado no sintegra 50 7,53% 63,55%
4 Desconto incorreto 50 7,53% 71,08%
5 Cliente ndo solicitou o pedido 50 7,53% 78,61%
6 Estabelecimento encontra-se fechado 44 6,63% 85,24%
7 Quantidade incorreta. 33 4,97% 90,21%
8 Emissdo indevida. 29 4,37% 94,58%
9 Problemas no sistema 18 2,71% 97,29%
10 Cliente bloqueado pela cobranga 13 1,96% 99,25%
11 Cliente sé aceita nota fiscal eletronica 5 0,75% 100,00%
TOTAL 664 100%

Fonte: Autoria prépria (2017)

Apds analise do Grafico 3, com informagdes referentes ao componente
logistico informacgao, foi possivel observar que o motivo que maior influenciou esse
componente foi NAO DISPOR DE VASILHAMES VAZIOS, com 44,73% de ocorréncias.

O componente logistico instalagdo n3dao houve necessidade de realizar
aplicacdo devido obter unica relagdo a causa deste foi VASILHAMES COM NAO
CONFORMIDADE.
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A aplicacdo do Diagrama de Pareto permitiu construir um quadro
resumo (Quadro 4), contendo as principais causas associadas a cada componente
logistico. Esta tabela foi criada utilizando como base 80% dos motivos de cada
componente logistico, porcentagem essa considerada como critério do aplicador
do método, como ponto de corte e classi ficacdo dos motivos considerados
emergenciais, assim dando continuidade a aplicacdo do método.

Quadro 4 — Resumo dos principais motivos dos componentes logisticos

Componente | Qnt Motivo NF'S %
Logistico
Informagao 1 N3do dispor dos vasilhames vazios. 297 44,73%
2 Cliente ndo emitiu nota fiscal de retorno 75 56,02%
dos vasilhames
3 Cliente nao habilitado no sintegra 50 63,55%
4 Desconto incorreto 50 71,08%
5 Cliente nao solicitou o pedido 50 78,61%
Instalagdo 1 Vasilhames com ndo conformidade 139 100,00%

Fonte: Autoria prépria (2017)

A partir da andlise da Quadro 4, é possivel observar que ha 6 principais causas
de devolucdes, trés das quais somam, no componente logistico informacdo, mais
de 60% das ocorréncias que geram o problema de devolucdes na empresa. Essas
principais causas selecionadas foram consideradas as causas principais do efeito
devolucdo e serdo 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

Medigdes Material Pessoal

Cliente ndc emitiu NF de
retorno de vasilhames

Desconto incorreto.

Cliente ndo solicitou o
pedido.
. Devoilugao
- Informagso

Cliente ndo
habilitado no
sintegra.

Nao dispor de
vasilhames vazios.

Ambiente Métados Miguinas

Fonte: Autoria prépria (2017)

Apds ilustragdo na Figura 10, pode-se observar que a causa que fez referéncia
ao efeito DEVOLUCAO-INFORMACAO, a causa CLIENTE NAO HABILITADO NO
SINTEGRA e NAO DISPOR DE VASILHAMES VAZIOS fez referéncia ao método do
efeito norteador, CLIENTE NAO EMITIU NF DE RETORNO DE VASILHAMES,
DESCONTO INCORRETO e CLIENTE NAO SOLICITOU O PEDIDO fez referéncia ao
pessoal do efeito norteador.

R. Gest. Industr., Ponta Grossa, v. 13, n. 3, p. 82-111, set./nov. 2017.



% Gl

Figura 11 — Diagrama de Ishikawa das causas do problema da empresa
Diagrama de Causa e Efeito

Mednqdes Matenal Pessoal

Vasilhames com
ndo conformidade.

Devolucdo -
Instalacdo

Ambiznte Mérados Miquinas
Fonte: Autoria prépria (2017)

Ap6s ilustragio na Figura 11, a causa referente ao efeito DEVOLUCAO-
INSTALACAO, foi possivel observar que a causa VASILHAMES COM NAO
CONFORMIDADE fez referéncia ao material do efeito norteador.

Em seguida, as causas identificadas como emergenciais na etapa anterior,
foram analisadas junto a ferramenta da qualidade “5 porqués”, com vistas a
identificagdo das causas raizes logisticas associadas ao problema de cada, ao
realizar os questionamentos foi possivel verificar que identificou-se sua causa-raiz
antes dos “5 porqués” conforme apresentado no apéndice A.

Nesta etapa, os itens considerados, no Quadro 5, 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 gera¢do do problema
principal. Essa avaliacdo foi feita com a ferramenta MATRIZ DE G.U.T.

Apds andlise realizada pela matriz de GUT, presente no Quadro 6, a causa
apontada com maior urgéncia para sua mitigacdo/solucdo foi “ Pois ndo possuem
um sistemade qualidade rigido para a verificacdo de vasilahmes ndo conformes.”,
com uma avaliagdo de 125 pontos devido a ocorrencia de perda de clientes
mensionadas devido a este motivo.
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Quadro 5 — Resumo das causa raiz por componentes logisticos

INFORMAGAO - Motivo - NAO DISPOR DOS VASILHAMES VAZIOS.

4 Porqué?

Por que o revendedor ndo possui uma demanda prevista?

Causa Raiz

O revendedor ndo possui um mapeamento de seu periodo sazonal.

INFORMAGAO - Motivo - CLIENTE NAO EMITIU NOTA FISCAL DE RETORNO DOS

VASILHAMES.

2 Porqué?

Por que o cliente encontra-se com alguma irregularidade?

Causa Raiz

Devido algum erro em seu sistema/impressdo/ internet ou falha no
recebimento do XML.

INFORMAGAO - Motivo — CLIENTE NAO HABILITADO NO SINTEGRA.

3 Porqué? Por que o contador deixou de pagar?
Causa Raiz Porque cliente ndo acompanhou as pendéncias fiscais na SEFA.
INFORMAGAO - Motivo — DESCONTO INCORRETO.
4 Porqué? Por que os setores ndo sdo totalmente integrados?
Causa Raiz Devido a falta de comunicagdo entre os setores ocorre o desconto
incorreto.
INFORMACAO - Motivo — CLIENTE NAO SOLICITOU O PEDIDO.

3 Porqué? Por que a célula de atendimento programou algo que o cliente ndo
pediu?

Causa Raiz Porque cria pedidos sem o consentimento do revendedor para bater a
meta.

INSTALAGOES - Motivo — VASILHAMES COM NAO CONFORMIDADE.

4 Porqué?

Porque foram mal inspecionados?

Causa Raiz

Pois ndo possuem um sistema de qualidade rigido para a verificagdo de
vasilhames ndo conformes.

Fonte: Autoria prépria (2017)

Quadro 6 — Matriz de GUT para as principais causas logisticas raizes de devolugdo

[J] C = N T
T2 ® ‘S @ S W@ El = s o]
oY © W e @ g7 x
- (G} > 8 3 <o 9O
O revendedor ndao possui um mapeamento de seu 4 5 4 80
periodo sazonal.
Devido algum erro em seu 3 1 1 3
sistema/impressdo/internet ou falha no
recebimento do XML.
Porque cliente ndo acompanhou as pendéncias 1 3 3 9
fiscais na SEFA.
Devido a falta de comunicagao entre os setores 3 4 4 48
ocorre o desconto incorreto.
Porque cria pedidos sem o consentimento do 4 5 5 100
revendedor para bater a meta.
Pois ndo possuem um sistema de qualidade rigido 5 5 5 125
para a verificacdo de vasilhames ndo conformes.

Fonte: Autoria prépria (2017)
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Nesta etapa, foi aplicada a ferramenta 5W2H e em seguida a ferramenta META
SMART, como base de planejamento para implantacdo do plano de melhoria,
visando a mitigacdo/solucdo das causas logisticas raizes que provocam as
devolugbes de mercadorias na empresa objeto deste estudo. A causa logistica raiz
“A empresa ndo tem um sistema de qualidade para validacdo 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 a¢do, conforme o Quadro 7.

Mediante reunido realizada com os gestores envolvidos no processo, foi
apresentado o plano 5W2H conforme descrito no quadro 7, que teve a finalizade
de debater o processo e definir metas a serem alcancadas deste plano das
seguintes proposicées: Criacdo de indicadores de desempenho e Treinamentos
dos revededores pois ndao havera custo para empresa. Segue no quadro 8 os
resultados obtidos.
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Quadro 7 — Ferramenta 5w2h

CAUSA LOGISTICA RAiZ: NAO POSSUI UM SISTEMA DE QUALIDADE RiGIDO PARA INSPECAO DE VASILHAMES NAO CONFORMES

O QUE? QUEM? ONDE? PORQUE? QUANDO? comMmo? QUANTO?
Criagdo de Gerente de Ferramenta Para monitorar motivo Mensalmente. Criagdo de planilha de monitoramento Realocagdo de
indicadores de Producdo e de Excel. de devolugdo. eletrénico usando como base os dados de recursos internos.
desempenho. Estagiario. devolucdo.
Treinamento dos | Consultoria AP. Auditério. Para buscar solugdes Dois meses. Trabalhando com o autodesenvolvimento 1.000,00
envolvidos. para minimizar o profissional, mediante a ferramentas,
processo de devolugdes. dinamicas de grupo entendendo assim as
competencias necessarias a serem
desenvolvidas.
Treinamentos Encarregado de Auditério. Para entenderem Semestral. Mediante apresenta¢des de power point e Realocagdo de
dos produgao. entenderem o que sdao demonstragdo dos vasilhmes. recursos internos.
revendedores. vasilhames com ndo
conformidade.
Criagdo de Check | Encarregado de Ferramenta Para monitorar os Diariamente. Através de um check list-painel, o 700,00
list visual do produgdo. Office. possiveis gargalos no encarregado ird fazer inspe¢Ges de amostras
processo. processo. e estara disponivel para todos visualizarem.
Fonte: Autoria prépria (2017)
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Quadro 8 — Ferramenta meta smart

técnicas entre
outros que sera
ministrada pelo
encarregado de
produgdo com
auxilio de seus
assistentes.

cursos para os | mensalmente realizar revendedores
revendedores | de vasilhames | cronogramas para deverdo se
conformes. a realizagdo das integrar no
palestras, processo,
dinamicas de obtendo assim
grupo, visitas o]

conhecimento

de distinguir os
vasilhames
conformes.

META SMART
ESPECIFICO MENSURAVEL REALIZAVEL RELEVANTE PRAZO
DEFINIDO
O gerente de Quando Deverd ser Com os 5 meses
produgdao houver realizado através indicadores
junto ao reducdo da ferramenta poderd
estagidrio de mensalmente office os classificar os
engenharia de | de motivos de indicadores de motivos e
produgdo vasilhames desempenho para assim realizar
devera criar nao mensurar os ac¢les para
indicadores conformes. devidos motivos de minimizar os
especificos. devolugdo de retornos.
vasilhames ndo
conformes.
O encarregado Quando Mediante auxilio Através de 3 meses
de producdo houver dos promotores, treinamentos
devera criar reducdo deverdo criar constantes, os

Fonte: Autoria prépria (2017)

Um dos objetivos das empresas é gerar satisfacdo ao cliente daquilo que se
oferece pois consequentemente acaba gerando varios beneficios para a mesma.
Sendo assim através da utilizagdo do método criado por Beltrdo e Galiza (2015) na
empresa de uma distribuidora de GLP auxilio para a identificacdo no problema de
devolugdao de mercadorias.

Inicialmente, 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 devolugdes aos componentes
logisticos operacionais, verificou-se que o componente estoque e transporte nao
foram associado a nenhuma delas, visto que a analise dos motivos nao conferiu
nenhuma natureza relacionada a estes componentes. Entretanto, um dos maiores
motivos da apresentacdo do estudo de caso foi o componente “Informacao”
caracterizou a maior porcentagem (98,04%).
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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 informacdo foi importante, pois ajudou a
trabalhar de forma mais assertiva com as causas (motivos) que foram mais
relevantes 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 com
os seguintes motivos: revendedor ndo possui um mapeamento de seu periodo
sazonal, devido algum erro em seu sistema/impressdo/internet ou falha no
recebimento do XML, porque cliente ndo acompanhou as pendéncias fiscais na
SEFA, devido a falta de comunicacdo entre os setores ocorre o desconto incorreto,
porque cria pedidos sem o consentimento do revendedor para bater a meta, foram
ligado ao componente informacdo e o Unico motivo associado ao componentes
instalacdo foi que ndo possuem um sistema de qualidade rigido para a verificacdo
de vasilhames ndo conformes.

Além disso, estas causas logisticas raizes foram hierarquizadas na Matriz GUT,
e a que obteve maior destaque por apresentar maior “emergéncia” de resolucao
foi “Pois ndo possuem um sistema de qualidade rigido para a verificacdo de
vasilhames n3o conformes” associada a causa — VASILHAMES COM NAO
CONFORMIDADE".

Assim, prop6s-se um plano de ac¢do para potencializar a mitigacdo/resolucdo
desta causa, com quatro propostas: criacdo de indicadores de desempenho para
monitorar motivo de devolugdo; Treinamento dos envolvidos para buscar solugGes
para minimizar o processo de devolugdes, treinamentos dos revendedores para
entenderem o que sdo vasilhames com nao conformidade; criacdo de Check-list
visual do processo para monitorar os possiveis gargalos no processo por meio da
ferramenta 5W2H e finalmente foi definido mediante na ferramenta META SMART
as seguintes metas: Criacdo de indicadores de desempenho e Treinamentos dos
revendedores, de forma a minimizar essa quantidade de devolucdes e gerenciar o
atendimento correto dos pedidos dos clientes que devera ser cumprida mediante
a cronograma proposto.

Como proposta de estudos futuros recomenda-se realizar um estudo de
mapeamento do setor produtivo junto aos resultados definido na ferramenta meta
smart e assim realizar a classificacdo desses motivos para que consiga a
minimiza¢do dessas ndo conformidades, pois este motivo estd afetando
diretamente o consumidor final.
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Quality improvement on logistical service:
an application of a method to reduce returns
in a distributor of oil

Market is becoming more competitive, which causes companies to seek better features to
achieve customer satisfaction and loyalty. In distribution companies, one of the problems
that influence these objectives is the return of goods, which frequently occurs due to low
performance levels in logistics processes. Therefore, there is a need to improve the quality
of these services to reduce nonconformities and increase reliability. For this purpose, this
study aimed to apply a method for quality improving in logistics services and reduce returns
of goods in an oil derivatives distributor, located in the city of Belém-PA. This application
resulted in the diagnosis of the process, which identified “information” as the logistic driver
with the main index of returns, however the emergency root cause of “does not have a rigid
quality system for inspection of non-conformities” was related to logistical driver “facility”.
Hence, the SMART goals created were: define performance indicators and train retailers to
seek the solution / mitigation of the main problem.

Logistical Drivers. Quality in Services. Goods Return.

R. Gest. Industr., Ponta Grossa, v. 13, n. 3, p. 82-111, set./nov. 2017.



% Gl

BALLOU, R. H. Logistica Empresarial: transportes, administracdo de materiais e
distribuicao fisica. 1. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2009.

BALLOU, Ronald H. et al. Logistica empresarial. S3o Paulo: Atlas, 2001.

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

CHOPRA, Sunil; MEINDL, Peter. Gerenciamento da Cadeia de
Suprimentos: Estratégia, Planejamento e Operacdo. Sdo Paulo: Pearson, 2003.

CHOPRA, Sunil; MEINDL, Peter. Gestdo da cadeia de suprimentos: estratégia,
planejamento e operacgdes. 4. ed. S3o Paulo: Pearson Prentice Hall, 2011.

HAMMER, Michael; CHAMPY, James. Reengenharia: revolucionando a empresa
em funcdo dos clientes, da concorréncia e das grandes mudancas da geréncia. Rio
de Janeiro: Campus, 1994.

HAMMER, Michael; CHAMPY, James. Reengenharia: revolucionando a empresa
em fungdo dos clientes, da concorréncia e das grandes mudangas da geréncia. Rio
de Janeiro: Campus, 1994.

HARRINGTON, H. James. Aperfeigoando processos empresarias. Sdo Paulo:
Makron Books, 1997.

MIGUEL, P.A.C. Qualidade: enfoques e ferramentas.. 1 ed. S3o Paulo: Artliber,
2006.

OLIVEIRA, C.C. Aplicagdo de ferramentas da qualidade no acompanhamento e
controle de perdas de embalagens da producdo de resfriados temperados
[online]. Disponivel na Internet via correio eletrénico:

http://www.ingepro.com.br/index.php/ingepro/article/view/232/196. Revista
INGEPRO. Vol. 2, No 5, 2010

OLIVEIRA, Ana Rachel Fonseca de; VIEIRA, Thais Ferreira. Etapas para a
elaboragdo do plano de a¢ao. 2014. 32 f. Tese (Doutorado) - Curso de

R. Gest. Industr., Ponta Grossa, v. 13, n. 3, p. 82-111, set./nov. 2017.



104
2 Gl

EspecializaCAo em Nefrologia Multidisciplinar, Universidade Federal do
Maranh3do. Una-sus/ufma., Maranh3o, 2014.

RODRIGUES, Washington Luiz Halley Portes; SANTIN, Nilson Jair. Gerenciamento
da Cadeia de Suprimentos. Disponivel em:
<ftp://www.usjt.br/pub/revint/97 37.pdf>. Acesso em: 14 maio 2011.

SILVA, Edna Lucia da; MENEZES, Estera Muszkat. Metodologia da pesquisa e
elaboragdo de dissertagdo. 2005. ed. Floriandpolis: Ufsc, 2005.

SLACK, N. et alli. (1997). Administragao da Produgao, Editora Atlas, Sdo Paulo, SP

SLACK, Nigel et al. ADMINISTRACAO DA PRODUGCAO. S3o Paulo: Atlas, 2009.

SOLIMAN, Samir; SRINATH, Mandyam. Continuous and Discrete Signals and
Systems. 2. ed. New Jersey: Prentice Hall, 1998.

TRISTAO, Renata Guimardes Couto (2011) - A importancia das agdes corretivas e
acoes preventivas nos sistemas de gestdo da qualidade - um estudo em
empresas certificadas isso 9001 no estado do rio de janeiro. Niterdi, Rio de
Janeiro. Universidade Federal Fluminense. Mestrado Profissional em Sistemas de
Gestdo. Disponivel em: . Acesso em: 02. nov.2012.

05 mar. 2017
27 out. 2017
10.3895/gi.v13n3.5637

BELTRAO, A. M.; MARTINS, V. W. B. Melhoria da qualidade do servigo logistico: aplicagdo de um metddo
voltado a reducéo de devolugdes em uma distribuidora de derivados de petréleo. R. Gest. Industr., Ponta
Grossa, v. 13, n. 3, p. 82-111, set./nov. 2017. Disponivel em: <https://periodicos.utfpr.edu.br/rgi>. Acesso em:
XXX.

Aline Maria Beltrao
Tv angustura 1402, Apt 202, Belém, Para, Brasil.

Este artigo esta licenciado sob os termos da Licenga Creative Commons-Atribuicdo 4.0
Internacional.

R. Gest. Industr., Ponta Grossa, v. 13, n. 3, p. 82-111, set./nov. 2017.


ftp://www.usjt.br/pub/revint/97_37.pdf
%3chttps:/periodicos.utfpr.edu.br/rgi%3e

&

Gl

Apéndice A

INFORMAGAO - Motivo - NAO DISPOR DOS

VASILHAMES VAZIOS.

1 PORQUE

2 PORQUE

3 PORQUE

4 PORQUE

4 Porqué? Por que o revendedor ndo possui uma Por que o revendedor ndo Por que esses revendedores Por que o revendedor Por que o revendedor
demanda prevista? dispde de vasilhames ndo tiveram a venda realiza o pedido mesmo ndo possui uma demanda
vazios? prevista? tendo vasilhames cheios? prevista?
Causa O revendedor ndo possui um Porque os mesmos nao Porque o realizou o pedido Porque o revendedor nao O revendedor ndo possui
Raiz mapeamento de seu periodo sazonal. tiveram a venda prevista. mesmo tendo muitos possui uma demanda um mapeamento de seu
vasilhames cheios prevista periodo sazonal.
INFORMAGAO - Motivo - CLIENTE NAO EMITIU NOTA 1 PORQUE 2 PORQUE 3 PORQUE 4 PORQUE
FISCAL DE RETORNO DOS VASILHAMES.
2 Porqué? Por que o cliente encontra-se com por que o cliente ndo Por que o cliente encontra-
alguma irregularidade? emitiu nota fiscal de se com alguma
retorno dos vasilhames? irregularidade?
Causa Devido algum erro em seu Porque o cliente encontra- Devido algum erro em seu
Raiz sistema/impressdo/internet ou falha no se com alguma sistema/impressao/internet
recebimento do XML. irregularidade ou falha no recebimento do
XML
INFORMAGAO - Motivo — CLIENTE NAO HABILITADO 1 PORQUE 2 PORQUE 3 PORQUE 4 PORQUE
NO SINTEGRA.
3 Porqué? Por que o contador deixou de pagar? Por que o cliente se Por que o cliente possui Por que o contador deixou
encontra nao habilitado no irregularidades fiscal? de pagar?
Sintegra?
Causa Porque cliente ndo acompanhou as Porque possui Porque o contador deixou de Porque cliente ndo
Raiz pendéncias fiscais na SEFA. irregularidades fiscal pagar as pendéncias fiscais acompanhou as
pendéncias fiscais na SEFA.
INFORMAGAO - Motivo — DESCONTO INCORRETO. 1 PORQUE 2 PORQUE 3 PORQUE 4 PORQUE
4 Porqué? Por que os setores ndo sdo totalmente Por que o cliente encontra- Por que houve erro em sua Por que houve falha na Por que os setores ndao
integrados? se com o desconto programagao? comunicagdo entre os sdo totalmente
incorreto? setores? integrados
Causa Devido a falta de comunicagdo entre os Porque houve erro em sua Porque houve falha na Porque os setores ndo sao Devido a falta de
Raiz setores ocorre o desconto incorreto. programagao comunicagdo entre os totalmente integrados comunicagdo entre eles

setores
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INFORMAGAO - Motivo — CLIENTE NAO SOLICITOU O 1 PORQUE 2 PORQUE 3 PORQUE 4 PORQUE
PEDIDO.
3 Porqué? Por que a célula de atendimento Por que esses pedidos Por que esses pedidos Por que a célula de
programou algo que o cliente ndo pediu? foram enviados aos estavam registrados no atendimento programou
clientes? sistema? algo que o cliente ndo
pediu?
Causa Porque cria pedidos sem o Porque os pedidos estavam Porque foram solicitados Porque cria pedidos sem o
Raiz consentimento do revendedor para devidamente registrados pelo programados pela consentimento do
bater a meta. no sistema de pedidos célula de atendimento. revendedor para bater a
meta.
INFORMAGAO - Motivo — VASILHAMES COM NAO 1 PORQUE 2 PORQUE 3 PORQUE 4 PORQUE
CONFORMIDADE.
4 Porqué? Porque foram mal inspecionados? Por que os vasilhames se Por que os vasilhames se Por que ocorreu erro Porque foram mal
encontram com nao encontram amassados, mal durante a produc¢ao? inspecionados?
conformidade? pintados, com vazamento...?
Causa Pois ndo possuem um sistema de Pois encontram-se Devido a ocorréncia de erro Porque foram mal Pois ndo possuem um
Raiz qualidade rigido para a verificagdo de amassados, mal pintados, durante a producao inspecionados sistema de qualidade
vasilhames ndo conformes. com vazamento... rigido para a verificagdo
de vasilhames nao
conformes.
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