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RESUMO

Este trabalho de Conclusédo de Curso é uma pesquisa de campo realizado em um centro de distribuicdo de pecas
onde existe o principal objetivo de elaborar uma proposta de reestruturacéo no processo atual de devolugéo de
pecas da empresa visando a otimizagdo no processo e redugdo dos desperdicios. Os objetivos especificos séo
identificar as causas do problema, buscar alternativas de solu¢do para as causas priorizadas, elaborar um plano
de acdo para solucionar as causas priorizadas, implantar as acdes propostas e avaliar a eficacia das acdes
implantadas. Com o auxilio de ferramentas da qualidade e métodos de pesquisa, € fundamentado e apresentado
dados sobre o atual problema do processo, posteriormente com estas ferramentas, € elaborado o plano de acao
para conter o problema. Durante a elaboragéo deste trabalho foram utilizados conceitos relacionados a processos,
organizacdo e reestruturacdo, descriminados como organizagdo, poOs-venda, engenharia de processos,
mapeamento de processos, sipoc, melhoria continua, lean manufacturing, fluxo de valor, gestdo da qualidade,
indicadores de desempenho e custos de qualidade. Como possiveis resultados da reestruturacdo do processo, 0
desempenho produtivo pessoal e organizacional aumentara, adequacdo da inspe¢do de itens de devolugdo,
consequentemente diminuindo ou zerando as chances de entrada de produtos ndo conformes em estoque, desta
forma evitando futuros problemas com o pés-venda. Apos brainstorming realizado entre os integrantes da equipe,
e benchmarking em empresas do segmento, foram elaboradas propostas de solugdo para resolver o problema
atual no fluxo do processo. Apds reestruturagcdo no processo foram obtidos os seguintes resultados, adequacao da
inspecéo de itens de devolugéo, desenvolvimento de critérios claros e eficazes para a inspecgédo de itens, controles
mais rigorosos e treinamento e adequacéo da equipe responsavel pela inspecéo.

Palavras-chave: Reestruturacdo. Centro de Distribui¢cdo. Devolucdo de Pecas. Mapeamento de processos.

RESTRUCTURING THE PROCESS FLOW OF THE PARTS RETURN SECTOR IN AN AUTOMOTIVE
INDUSTRY DISTRIBUTION CENTER

ABSTRACT

This course conclusion work is field research carried out in a parts distribution center where the main objective is to
develop a restriction proposal in the company's current parts return process, moving towards optimization in the
process and reducing waste. The specific objectives are to identify the causes of the problem, seek alternative
solutions for the prioritized causes, develop an action plan to resolve the prioritized causes, implement the
proposed actions and evaluate the effectiveness of the implemented actions. With the help of quality tools and
research methods, data on the current problem in the process is substantiated and presented, subsequently using
these tools, the action plan is created to contain the problem. During the preparation of this work, concepts related
to processes, organization and restructuring were used, described as organization, after-sales, process
engineering, process mapping, sipoc, continuous improvement, lean manufacturing, value flow, quality
management, indicators of quality performance and costs. As possible results of the process restriction, personal
and organizational productive performance increased, the adequacy of inspection of return items, consequently
resulting in or eliminating the chances of non-conforming products entering stock, thus avoiding future after-sales
problems. After brainstorming conducted among team members, and benchmarking in companies in the segment,
solution proposals were developed to solve the current problem in the process flow. After regulating the process,
the following results were obtained: supervision of the inspection of return items, development of clear criteria and
indications for the inspection of items, more rigorous controls and training and compliance of the team responsible
for the inspection.

Keywords: Restructuring. Distribution center. Parts return. Mapping process.
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1. INTRODUCAO

A estrutura deste estudo é composta por quatro partes, distribuidas em
capitulos especificos, que se complementam. E apresentado o tema da pesquisa e
suas delimitagcbes no capitulo 1, seguidos do problema e seus pressupostos, dos
objetivos, das justificativas da pesquisa e dos procedimentos metodoldgicos.

No capitulo 2 é apresentada a fundamentacéo tedrica que trazem temas
relacionados ao problema indicado, ferramentas para elaborar e controlar uma
reestruturacdo em um ou mais processos que ja estejam fluindo, trazem também a
relacdo entre os temas.

J& no capitulo 3, o foco vai para o desenvolvimento do estudo onde sao
utilizadas ferramentas da qualidade para analise dos dados do problema atual com a
solucéo proposta, indicando para a empresa concedente, as causas e consequéncias
gue o problema atual atinge, na sequéncia € indicado os possiveis resultados a serem
obtidos com a proposta de solucao da equipe.

No dltimo capitulo sdo expostas as consideracdes finais, onde sé&o
apresentados os resultados obtidos através deste estudo, se foram atingidos os
objetivos propostos no capitulo 1, as principais dificuldades ndo pessoais ao elaborar
o estudo, bem como as ferramentas e meios de avaliacéo utilizados para identificacédo
dos dados trazidos em capitulos anteriores, é inserido uma sugestao de trabalho
futuro que tem como o0 seu objetivo manifestar uma ideia ou recomendacao para
desenvolvimento de pesquisas futuras que possam avancar o conhecimento na area
de estudo, abordando questdes ainda nao resolvidas ou identificando novas questbes
relevantes.

A gestdo é crucial para as empresas continuarem competitivas no mercado
atual, através do uso continuo de melhorias. Uma boa lideranca visa processos
eficientes, que sédo fundamentais para o progresso. Embora etapas antigas nem
sempre sejam uteis hoje, uma revisdo atenta pode identificar onde adaptar os
processos, mantendo a empresa em evolugdo constante. A visdo estratégica é
essencial para avaliar quais mudancas implantar a fim de navegar com sucesso neste
ambiente em transformagdo. Para conter isso, reestruturagdes nos processos Sao
necessarias para que nao se tornem ultrapassados, por meio delas existem a opc¢ao
de obter beneficios antes ndo conhecidos ao processo de trabalho, através da

identificacdo e eliminagcdo de atividades desnecessérias, reducdo de custos e
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otimizacao de eficiéncia. Por meio de uma reestruturagdo no processo, o resultado
pode trazer vantagem competitiva para a empresa e beneficios para gestores e
lideres empresariais, bem como para aqueles que exercem 0 processo no seu dia a
dia. De acordo com esta filosofia, em um centro de distribuicdo de pecas, a equipe
tem como objetivo elaborar uma proposta de reestruturacdo no processo atual de
devolucédo de pecas da empresa, visando a otimizacdo no processo e reducdo dos
desperdicios. Para isso, a reestruturacdo do processo é necesséria, a fim de
identificar e eliminar atividades desnecessérias, reduzir custos e otimizar a eficiéncia.
Ao visualizar o processo no setor de devolucdo de pecas da empresa, foi possivel
constatar algumas falhas em seu fluxo, ocasionando desperdicio de tempo produtivo
do funcionério, retrabalhos, entrada de itens ndo conformes em estoque e problemas
com poés-venda.

Atualmente neste centro de distribuicdo de pecas automotivas, o processo de
devolucédo de pecas encontra-se defasado. O fluxo atual traz varios desafios para a
equipe de qualidade dependendo do tipo, motivo e complexidade da devolucao.
Produtos sdo despachados diretamente para as concessionarias e clientes finais,
tendo o pos-venda como ponto chave para o negdécio da organizacdo. A pesquisa tem
como objetivo realizar uma reestruturacado no processo atual de devolucdo de pecas
neste centro de distribuicdo, para que a empresa obtenha como resultado positivo
uma potencial melhoria nas etapas do seu processo. Cada fase do processo sera
revisada e caso se torne necessario, serdo reestruturados, consequentemente
trazendo melhoria na organizacdo, deixando de forma enxuta todas as informacoes
para o time de qualidade.

A relevancia da reestruturagdo nos processos traz para as empresas a
oportunidade de identificar e eliminar atividades desnecessarias. Primeiro reduzir e
depois otimizar o tempo de producdo, melhorar a qualidade dos produtos e servigos
oferecidos, aumentar a satisfagdo dos clientes, reduzir retrabalho e os erros

operacionais.

2. CONTEXTO DA SITUACAO DA EMPRESA

Conforme site oficial da empresa pesquisada, ela esta situada na regido do

bairro CIC em frente a BR 376 que liga a cidade de Curitiba ao norte do estado do
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Parana, sendo assim uma posicdo estratégica para os negécios da Companhia. A
empresa é uma multinacional europeia que comecou a se instalar no Brasil na década
de 1970, ap6s importacbes entre as décadas de 1930 a 1960. Encontraram em
Curitiba uma localizacdo estratégica e ampla para os negécios da industria. Nesse
mesmo ano fundaram uma fabrica para a montagem de motores maritimos e
estacionarios. A empresa hoje é focada no segmento dos veiculos pesados, tendo
como seu principal produto a produgdo de caminhdes semi-pesados e chassis de
Onibus. Seus principais clientes sdo grandes frotistas, tendo também na carteira de
clientes empresas de grande porte. Em 1995 a companhia expandiu seus negocios,
abrangendo também equipamentos de construcao.

A empresa conta com um centro de distribuicdo (CD) de pecas de reposicao,

situado na cidade de S&o José dos Pinhais — PR, o mesmo atua com o servi¢co de
pos-venda para atender os principais clientes da empresa. O fluxo do centro de
distribuicdo hoje é definido como, entrada de material ja finalizado, armazenamento
do material, pedido do cliente, separacdo do material, embalamento e carregamento
do material, porém neste fluxo pode haver algumas irregularidades que podem gerar
uma nao conformidade no processo, que em casos mais recorrentes ocorrem em
devolucbes do cliente, avarias em pecas ou desisténcia da compra do mesmao.
No prazo estipulado por lei, de 7 dias uteis desde a data da compra, o cliente pode
efetuar devolucao de materiais por algumas situa¢gdes, como por exemplo, devolucéo
de compra por desisténcia, conforme rege o direito de arrependimento do codigo do
consumidor da Lei N° 8.078 de 11 de setembro de 1990, em seu Artigo 49:

Art 49 o consumidor pode desistir de uma compra ou contrato em um prazo
de 7 dias Uteis da data de assinatura ou recebimento do produto, uma vez
gue a compra ou contratacdo, do servigco acontecer fora do estabelecimento
comercial. (BRASIL, 1990).

De acordo com norma interna da empresa, devolugdo de compra devido
problemas de qualidade, recebimento de pecas trocadas, pecas danificadas ou com
defeito de fabricacdo, podem ser devolvidas mediante abertura de reclamacao dentro
de um prazo de 30 dias da data do recebimento do produto. Havera uma analise do
time técnico da empresa comprovando a nao conformidade, e ap6s o aceite da
reclamacao, a devolucao podera ser realizada.

Também ocorre a venda de pecas usadas para a empresa estudada. O cliente

tem um acordo com a companhia, onde 0 mesmo pode efetuar a venda para a
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empresa novamente das pecas em que foram compradas e ele ndo conseguiu obter
uma venda para seu cliente final, ficando desse modo, com pecas paradas em seu
estoque. Essas pecas sao recompradas pela companhia com o intuito de abastecer
seu estoque e muitas vezes atender clientes emergenciais, ao invés de realizar a
exportacdo de pecas da Europa, reduzindo assim seus custos. Essas pecas deverao
estar em bom estado e serem devolvidas da mesma forma que foram recebidas pelos
clientes, pois mediante acordo, ndo devem ser usadas. O fluxo dessas pecas € o
mesmo fluxo para as demais devolugoes.

Mediante isso, o funcionario que realiza as tarefas no setor de devolucédo deve
seguir trés processos, que sao, receber as mercadorias, efetuar a conferéncia e
destind-la para o local correto, da maneira correta. Nao pode haver né&o
conformidades nas pecas que sdo recebidas, porém o operador presente no setor
recebe diversas mercadorias diariamente, onde para cada uma, ao seu recebimento,
acaba tomando algumas decisdes divergentes as abordadas anteriormente nos trés
processos de devolucdo, ocasionando movimentos que ndo agregam valor, muitos
trabalhos manuais e retrabalhos no processo, fazendo com que devido a isso,
algumas pecas e produtos entrem com anomalias no CD. Conseguentemente
acabam retornando ao estoque com ndo conformidade e posteriormente sendo
enviada a um cliente, causando despesas e desconforto ao final do processo.

Apesar de nao ser o foco do presente trabalho, sabe se que a empresa vem
trabalhando internamente com diversos projetos para contencdo das nao
conformidades e tratativas, para que desse modo, 0s mesmos hdo sejam enviados
para o cliente, e consequentemente ndo sejam devolvidos, alguns projetos listados
elaborados pela empresa séo:

a)Uma camera para controle do processo interno de embalamento, para aumentar a
transparéncia na analise, e resposta da reclamacéo para com o cliente. Controle de
lotes suspeitos de terem problemas de fornecedor, inspe¢édo 100% desses lotes, para
contengdo de possiveis problemas ainda no recebimento, e reclamacgdo para o
fornecedor de maneira imediata.

b) Dupla conferéncia nos itens antes do embalamento, para ter a garantia que os itens
separados estdo corretos.

c) Separacgdo via minicomputador, para evitar a separacdo de itens incorretos ou com
discrepéncia de quantidade.

O presente trabalho sera realizado em um centro de distribuicdo de pecas que
hoje enfrenta como desafio, o fluxo do processo no setor de devolucao de pecas, que

traz como consequéncia algumas situacdes inesperadas, como erros operacionais,
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retrabalhos e insatisfacdo de alguns clientes. A pesquisa se aprofundara na

reestruturacao deste processo para diminuir e evitar os problemas citados.

3. OBJETIVOS

Nas sec¢Oes abaixo estdo descritos o objetivo geral e os objetivos especificos
deste trabalho.

3.1 Objetivo Geral

Elaborar uma proposta de reestruturacéo no processo de devolucdo de pecas

da empresa visando a otimizacdo no processo com a reducao dos desperdicios.

3.20bjetivos Especificos

a) identificar as causas do problema;

b) buscar alternativas de solu¢éo para as causas priorizadas;

c) elaborar um plano de acao para solucdo para as causas priorizadas;
d) implantar as a¢cbes propostas;

e) avaliar a eficacia das a¢des implantadas.

4. JUSTIFICATIVAS TEORICAS E PRATICAS

A reestruturacdo em um processo € um assunto abrangente que pode ter
diversos significados e entendimentos. Para se saber sobre o projeto de
reestruturacdo em um setor de devolucdo de pecas, a equipe decidiu juntar temas
que se correlacionem entre si, para que figuem autoexplicativos e entrosados,
iniciando com o tema organizacdo que trata de um grupo de pessoas, materiais,
maquinas e sistemas trabalhando juntos para alcancar um objetivo comum. O pos-
venda € o conjunto de atividades que uma empresa realiza apés a venda de um
produto ou servi¢co para garantir a satisfacdo do cliente e manter um relacionamento

duradouro com ele. Engenharia e mapeamento de processos, melhoria continua e
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lean manufacturing sdo conjuntos de conceitos que tem como objetivo trazer
otimizacdes, melhorias, engajamento e aperfeicoamento ao processo, concluindo com
fluxo de valor, gestédo e custo da qualidade e indicadores de desempenho que séo
assuntos que tratam do processo em sua linha de frente que tem por objetivo
combater e antecipar atuais e futuros problemas.

A reestruturacdo de processos € um dos passos fundamentais para aumentar a
eficiéncia e efichAcia da organizacdo. Essa pratica visa identificar, analisar e
redesenhar 0s processos existentes com o0 objetivo de eliminar etapas
desnecessarias, reduzir custos e melhorar a qualidade do produto ou servico

prestado, que sao explicados como:

a) Custos reduzidos: A reestruturacdo eficiente dos fluxos de processo pode levar a custos
operacionais reduzidos, por exemplo, otimizando o uso de recursos como pessoas,
equipamentos e materiais.

b) Melhor qualidade de servigo: A reorganizagdo melhora a qualidade do atendimento ao cliente,
reduzindo o tempo necessério para processar e resolver devolugBes de pecas, aumentando a
precisdo das informacdes fornecidas e reduzindo o nimero de erros e atrasos.

¢) Maior Satisfacdo do Cliente: Ao melhorar a qualidade do seu servigco, € mais provavel que os
clientes fiqguem satisfeitos com o seu servico e tenham mais confianga na sua empresa. Isso
pode levar ao aumento da fidelidade do cliente e a novas oportunidades de vendas.

d) Eficiéncias operacionais aprimoradas: A reestruturacdo dos fluxos de processos eficientes
melhora as eficiéncias operacionais ao simplificar e automatizar os processos, reduzindo o
tempo necessario para processar as pegas devolvidas.

e) Melhor gerenciamento de estoque: a reengenharia do fluxo de processo também ajuda a
melhorar o gerenciamento de estoque. Por exemplo, as pecas devolvidas podem ser
identificadas mais rapidamente e devolvidas ao estoque para evitar que sejam esquecidas ou
perdidas.

O gréfico 1 mostra dados referente aos indicadores de reclamacgdes de clientes
dentre o periodo de tempo julho de 2021 a janeiro de 2023.

GRAFICO 1 — RECLAMACOES DE CLIENTES 2021 a 2023

Fonte: Adaptado da Empresa Estudada (2023).

Pode-se observar no grafico 1 que desde o més de julho de 2021, ocorrem

casos de clientes recebendo pecas oriundas de alguma outra devolucdo devido ao
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nao atendimento de um cliente, gerando desse modo reclamacdes e insatisfacdes por
parte deles. Deve-se atentar ainda em que o numero de falhas mais persistente € o
de pecas trocadas, contribuindo em aproximadamente 60% das reclamacdes
indicadas no grafico 1. Os modos de falha sdo apresentados no gréafico 2, o periodo
selecionado foi de 2021 até 2023 e nele estdo elencados os dados de maneira

guantificada.

GRAFICO 2 — MODOS DE FALHA 2021 a 2023

Fonte: Adaptado da Empresa Estudada (2023).

Analisando o grafico 2, é possivel identificar os itens com maior potencial de
riscos do periodo de 2021 a 2023, dados importantes de conservar para auxiliar na
tomada de decisdo do plano de acédo, com objetivo de tomar medidas preventivas
para reduzir a ocorréncia de falhas e combater este indice, o que pode melhorar a
qualidade e a eficiéncia do processo ou produto, aumentar a seguran¢ca dos USUArios
e reduzir custos de manutencao e reparos.

Em conjunto o gréfico 3 exemplifica quais as classificacbes das reclamacdes
mostradas no grafico 2, ou seja, qual era o indice de urgéncia daquele pedido perante
o cliente, onde temos o classe 0 como pedido ultra emergencial, o classe 1 como
pedido emergencial e as demais classes como pedido de compra para reposicéo de
estoque, as classes emergenciais sdo importantes para a empresa, pois o cliente sé
coloca quando existe um veiculo parado dependente daquela determinada peca,
portanto devem ser tratados com uma prioridade no lead time, e também serdo

priorizados perante a qualidade.
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GRAFICO 3 — CLASSIFICACAO DOS PEDIDOS ORIUNDOS DE RECLAMACAO
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Fonte: Adaptado da Empresa Estudada (2023).

Além da justificativa pratica da necessidade de uma reestruturacdo do
processo no setor de devolugdo de pegas na empresa pesquisada, o presente
trabalho visa contribuir teoricamente para o conhecimento referente a importancia dos

processos para se evitar desperdicios e retrabalhos.

5. ABORDAGENS METODOLOGICAS

Abordagens metodolégicas sdo as diferentes formas de conduzir pesquisas ou
pesquisas cientificas que envolvem um conjunto de procedimentos e técnicas de
coleta, analise e interpretacao de dados.

Pesquisa de Campo

Este trabalho € uma pesquisa de campo, que segundo Gil (2010) é uma
modalidade de pesquisa pratica que consiste na coleta de dados no proprio local em
gue ocorrem os fatos ou nos locais onde as fontes de informag&o se encontram. Este
método de pesquisa € utilizado em estudos de carater descritivo e exploratério tendo
a participacao direta dos pesquisadores para a obtencéo de dados.

J& na visdo de Almeida (2008) € um aprofundamento das ideias num Unico
grupo ou comunidade para ser estudado, levando em consideragdo sua estrutura
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social e organizacional, ressaltando a interacdo entre seus componentes, podendo ao
decorrer da sua pesquisa ocorrer uma reformulacéo de seus objetivos.

A pesquisa de campo € realizada na empresa diariamente de segunda a sexta
feira devido a um dos integrantes trabalhar na instituicdo e ter contato com o setor.

Entrevista Informal

Segundo Cervo, Bervian e Silva (2007) entrevista informal, tem como principal
objetivo a coleta de dados, ndo necessitando de um roteiro para obtencdo de dados.
A entrevista informal ou ndo estruturada, é feita por meio de conversas e perguntas
gue vao surgindo ao decorrer de uma apresentacao ou explicacdo de um determinado
assunto.

Gil (2010) concorda com a primeira definicdo e ressalta que a entrevista
informal € uma técnica de coleta de dados utilizada na pesquisa qualitativa, que
consiste em conversas informais com pessoas que possuem experiéncia ou
conhecimento sobre o assunto abordado.

No dia 01/03/2023 foi realizada uma entrevista informal com alguns
funcionérios do setor, para entender como funciona o processo atual e anotar dados

relevantes para a pesquisa.

Observacao N&o Participativa

Mascarenhas (2018) afirma que na observacdo nao participativa o
pesquisador-observador se mantém na posicdo de expectador, evitando se envolver
com o objeto da observacéao.

Segundo Gallegos (2023) observacgéo ndo participativa ou simples, € quando a
pessoa que esta pesquisando, desempenha um papel de observador, ela ndo esta
incluida de maneira direta na pesquisa e nao interage com o objeto que esta sendo
observado, o pesquisador tem a oportunidade de visualizar e aprender como séo
realizados 0s processos ha pratica ou teoria.

A observacgdo nao participativa é realizada por apenas um integrante do grupo

gue néo trabalha na empresa
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Observacéao Participativa

De acordo com Bell (2008), a observacédo participativa refere-se a participacéo
de um membro da organizagao que traz informagdes valiosas sobre o funcionamento
do sistema organizacional. Essas informacGes incluem referéncias e dados
relacionados a cultura organizacional e informacdes relevantes para a pesquisa,
devido a sua imersdo na organizacao.

Conforme Gallegos (2023), essa imersao proporciona ao pesquisador um
maior conhecimento cultural da organizacédo, de acordo com os dados obtidos dos
processos. Além disso, devido ao foco direcionado na pesquisa, surgem dogmas e
questionamentos para um melhor entendimento da pesquisa de campo.

A observacao participativa é realizada por apenas um dos integrantes do grupo
gue trabalha na organizacdo, 0 mesmo tem acesso limitado a informacfes de como o

processo € realizado, devido trabalhar em outra area da empresa.

Pesquisa Bibliografica

De acordo com Oliveira (2021) a pesquisa bibliografica tem por objetivo
informar temas via referéncias teéricas, que foram publicadas em fontes como artigos,
dissertacOes, teses ou livros. Fazendo o estudo experimental para contribuir com as
informacdes a respeito do assunto ou tema apresentado.

Na definicdo de Nunes (2021) a pesquisa € baseada em materiais ja escritos
por outras pessoas, como livros e artigos cientificos. Quase toda pesquisa comeca
com um levantamento bibliografico, algumas pesquisas podem ser desenvolvidas
completamente através deste método.

Para a realizacdo do estudo, a pesquisa bibliografica foi utilizada com a
finalidade de obter os principais conceitos sobre cada um dos temas referentes ao
problema, trazendo um embasamento mais pratico e assertivo, sendo utilizado de

livros fisicos e virtuais.

Pesquisa Documental

Mascarenhas (2012) afirma que a pesquisa documental € parecida com a

pesquisa bibliogréfica, a diferenca entre as duas se encontra na fonte em que vai ser
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utilizado. A pesquisa documental € voltada para dados que ainda nao foram feitos
cientificamente ou analiticamente.

Para Brasileiro (2021) a pesquisa documental serve como um instrumento de
investigacdo para andlise e obtencdo de dados, para posteriormente apresentar e
agregar novas informacdes ao estudo.

Foram adquiridas informacdes que possuem relacdo ao tema principal desta
pesquisa, além de informacdes sobre o arranjo fisico do setor, tais como documentos,
gréficos, imagens e videos com dados relevantes para a pesquisa. Estes foram
coletados durante a visita fisica ao setor. Os documentos consultados sé&o
estritamente privados e proibidos de divulgacdo de acordo com a politica interna da
organizacdo. Assim, a equipe nao pode divulgar exemplos em figuras, apenas
remodelar para que fique semelhante.

Pesquisa De Internet

Para Marconi e Lakatos (2017), a pesquisa de internet € uma técnica de
pesquisa que utiliza a internet como fonte de informacéo, através da busca em
bancos de dados. A pesquisa de internet é indicada em situacdes em que se busca
atualizar o estado do conhecimento sobre um determinado tema, ou em que se
pretende obter informacgdes sobre um objeto de estudo que esteja disponivel na rede.

Segundo Prodanov e Freitas (2013) a pesquisa de internet € uma técnica de
pesquisa que se utiliza da internet como meio para coleta de dados. Os autores
afirmam que a técnica é util para pesquisas, ja que permite obter informacdes de um
modo geral sobre algum tema ou problema, além de permitir o acesso a diversas
fontes de informacgé&o.

Foi utilizada a pesquisa de internet para coletar informacbes sobre a
organizagdo de forma a desenvolver o topico 1.1, coletando informacdes legais,
localizacgéo, historico e dados dos produtos. Também foi utilizada para complementar
informacgdes sobre temas da metodologia e fundamentacdo tedrica, enriquecer as

informacdes obtidas em fontes bibliograficas.

Brainstorming

7

Para Giocondo (2011) o objetivo é trazer a atencdo para a parte mais
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importante do problema, desenvolver o raciocinio e visualizar o problema. A
ferramenta pode ser utilizada no momento do planejamento do plan (planejar), do
(fazer), check (verificar) e act (agir) ou PDCA, visto que se trata de uma ferramenta
em que 0s usuarios necessitam de usar a criatividade.

De acordo com Custodio (2015) pode ser estruturado e nao estruturado. O
estruturado, € quando um grupo se redne e se organiza para que cada um de a sua
ideia, caso a pessoa prefira, passa a vez para que o proéximo do grupo possa
expressar sua opinido sobre o assunto. J4 o nao estruturado, € quando as pessoas
estdo discutindo sobre um determinado assunto e as sugestfes vao surgindo no
decorrer da discusséo.

A equipe decidiu usar o brainstorming estruturado, de acordo em que todos
expressaram seus pensamentos sobre o tema para criar padres e encontrar
maneiras de mitigar o atual método de gestdo do setor e ajudar a resolver os

problemas encontrados.

Diagrama de Ishikawa

De acordo com Barros e Bonafini (2014) um diagrama de Ishikawa, também
conhecido como diagrama espinha de peixe ou diagrama de causa e efeito, € uma
ferramenta utilizada para identificar possiveis causas de problemas ou falhas em um
processo. O diagrama de Ishikawa € uma representacdo grafica que ajuda a
identificar a causa raiz de um problema agrupando as possiveis causas em categorias
e subcategorias. O gréafico consiste em uma linha horizontal que representa um
problema ou erro no problema e varias linhas verticais que se irradiam para
representar as possiveis causas do problema. Cada linha vertical pode ser dividida
em linhas menores formando uma estrutura semelhante a espinha de peixe. As
categorias mais usadas nos diagramas de Ishikawa sdo Métodos, Materiais, Trabalho,
Maquinas, Medi¢cdes, Meio Ambiente e Manutengdo. No entanto, outras categorias
podem ser usadas dependendo do contexto do problema. A figura 1 mostra um

exemplo de diagrama de Ishikawa
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Figura 1 — Diagrama de Ishikawa

Método Material Mao de Obra

Efeito ou
bR

Maquina Medidas Meio ambiente

Fonte: Google Imagens (2023).

Gallegos (2023) diz que ao identificar todas as possiveis causas de um
problema, o diagrama de Ishikawa permite que a equipe responsavel pelo processo
priorize as causas mais importantes, resultando em solu¢gbes cada vez mais eficazes
e com maior impacto no resultado final. AcBes corretivas e preventivas podem ser
implementado. O diagrama de Ishikawa € uma ferramenta valiosa para identificar as
causas raizes dos problemas do processo.

A equipe por sua vez decidiu utilizar a ferramenta para o levantamento das principais

causas do problema.

Matriz GUT

Segundo Seleme e Staler (2012), a Matriz G.U.T ou Matriz de Decisédo é
utilizada para verificar a gravidade, urgéncia e tendéncias dos problemas. O propésito
da gravidade é confirmar a importancia do problema. Urgéncia indica quando deve
ser resolvido e Gravidade indica se o problema esta tendendo para cima ou para
baixo ao longo do tempo. Esta matriz € usada para priorizar as fontes de problemas

de negdcios. A Figura 2 mostra um exemplo de uma matriz GUT
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Figura 2 — Matriz GUT

MATRIZ GUT
G u T
Ptos Gravid ade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Conseqléncias se Prazo para tomada Proporgdo do
nada for feito, de decisdo. problema no futuro,
Os prejuizos ou Se nada for feito, o
o dificuldades sdo E necessaria uma agravamento da Sx5x5
extremamente acdo imediata, situacao serd 125
graves. Imediato.
4 Muilto Graves. Com 9lguma Vai piorar 4x4x4
urgéncia em curto prazo 64
b |
O mais cedo Vai plorar Ix3x3
3 Graves possivel em médio prazo. 27
[ o= %
2 Pouco Graves Pode esperar um Val piorar 2x2x2
pouco. em longo prazo. 8
*
1 Sem Gravidade N3o tem pressa Mo vl plosar ou Ixixl
) pode até melhorar.

Fonte: Daychouw, pagina 5, (2016).

Diagrama de Espaguete

De acordo com Coutinho (2020) o diagrama de espaguete é uma ferramenta
do lean manufecturing projetada para representar visualmente o caminho de pessoas
e objetos ao longo do processo produtivo. Esta ferramenta ataca o movimento
desnecessario, tornando-se essencial para as empresas que buscam eliminar o
desperdicio para se manterem competitivas.

Para Secaf (2020) um diagrama de espaguete é uma ferramenta de analise de
processo usada para identificar padrées no movimento e fluxo de pessoas e
mercadorias. O objetivo € mapear visualmente o caminho que um objeto ou pessoa
percorre ao longo do processo, desde o ponto de partida até o destino final.

O diagrama de espaguete sera utilizado no desenvolvimento e analise das causas,
pois transmite de uma maneira mais proxima do real, como € o funcionamento da

area atualmente.
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Os 5 Porqués

Segundo Ohno (1997), o método de analise dos 5 porqués, idealizada pelo
sistema Toyota de producdo, € uma ferramenta simplificada para a solugdo de
problemas, simples ou complexos. Ela € utilizada principalmente, para a
determinacao da causa raiz de um problema, ou seja, o verdadeiro propésito daquele
problema estar acontecendo, e tende a ser mais efetiva, pois uma vez que se ataca
verdadeiramente a causa raiz do problema, ele ndo volta a acontecer.

Para Weiss (2011), a andlise dos 5 por qués ndo tem necessidade de ser
realizada com 5 por qués, pode ser utilizado menos perguntas, ou mais, desde que
levem a causa raiz do problema. No método, existem uma série de etapas para
encontrar a causa do problema, séo estas:

a) Determina o que aconteceu;

b) Insere o por que esse problema aconteceu;
c) Desenvolver contramedidas com base na causa raiz identificada.

De acordo com Weiss (2011), o método € composto de 5 passos que devem
ser aplicados:
a) Iniciar a andlise afirmando o problema que esta sendo abordado;
b) Perguntar o porqué o problema anterior acontece;
c) Para o descrito acima, deve perguntar novamente por que essa afirmacgao é verdadeira;

d) Repetir o processo das perguntas até nao obter mais caminhos para seguir;
e) Ao finalizar as respostas, sera encontrada a causa raiz para o problema.

O método foi utilizado para identificar a causa raiz do problema, auxiliar a
implementar as solu¢des de forma mais eficaz e realizar uma analise para prevenir a

ocorréncia de problemas futuros.

Benchmarking

De acordo com Pereira (2017), o benchmarking é uma técnica que permite
pesquisar e comparar produtos e servicos em relagdo aos concorrentes, ou
simplesmente obter informacbes sobre processos similares para adquirir mais
conhecimento. O autor também destaca alguns beneficios, como o aprimoramento
continuo dos processos para alcancar a exceléncia, a motivacdo da equipe para
atingir objetivos e o reconhecimento do mercado. Desta forma, com a contribuicdo de

pesquisas e empresas que tem envolvimento com pecas e setores de devolucéo, sera
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utilizado para trazer possiveis solucdes para problemas relacionados ao processo de
devolucéo.

Neste trabalho foi utilizado para comparar as préticas, processos e resultados
da empresa com os de outras empresas do mesmo segmento, com 0 objetivo de

identificar as melhores praticas e implementa-las na empresa estudada.

Fluxograma

De acordo com Barros e Bonafini (2014) fluxograma €& uma técnica de
representacdo grafica utilizada para ilustrar, de forma visual e simplificada, o fluxo de
um processo. O fluxograma é composto por simbolos gréaficos que representam cada
etapa do processo, indicando sua sequéncia légica e as interacbes entre as
atividades. Esse tipo de diagrama pode ser usado para descrever desde processos
simples até processos complexos envolvendo véarias areas da organizacdo. Os
autores destacam que o fluxograma € uma ferramenta valiosa para a gestdo da
qualidade, pois permite uma visédo geral do processo, facilita a identificacao de falhas,
gargalos e desperdicios, e ajuda na tomada de decis6es para melhorias continuas.
Além disso, os autores ressaltam que a elaboracdo do fluxograma deve envolver as
pessoas que participam do processo, para garantir a precisdo e a efetividade da
representacédo gréfica.

Na visdo do autor Gozzi (2015) o fluxograma € uma representacéo grafica que
tem como objetivo descrever de forma visual e simples as etapas de um processo,
permitindo uma melhor compreensdao e analise do mesmo. Afirma ainda que o
fluxograma é composto por simbolos padronizados que representam cada atividade e
sua sequéncia légica dentro do processo. Além disso, podem ser utilizados simbolos
para indicar decisdes, pontos de controle e entradas/saidas de informagdes. A figura

3 apresenta como € um fluxograma simples.

Figura 3 — Fluxograma Simples

)
> EB

Fonte: Google Imagens (2023).

Acdo
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Gozzi (2015) destaca que o fluxograma é uma ferramenta fundamental para a
gestdo de processos, pois permite uma melhor compreensdo do processo e a
identificacdo de oportunidades de melhoria, tais como eliminagdo de atividades
desnecessarias, reducdo de tempo de ciclo e aumento da eficiéncia operacional. O
fluxograma foi utilizado para ajudar na analise e melhoria dos processos, foi utilizado
em conjunto com o diagrama de Ishikawa, para identificar oportunidades de melhoria
e definir acbes para implementéa-las.

O fluxograma vai ser utilizado no desenvolvimento e analise das causas, pois a
ferramenta tem a capacidade de transparecer de maneira mais clara as etapas do

processo.

SW2H

Gallegos (2023) afirma que o 5W2H é uma ferramenta de plano de acdo composta
por 7 perguntas que sao feitas sobre pontos importantes. O 5W2H corresponde a:

a) What (o que deve ser feito);

b) Why (por que deve ser feito);

¢) Where (onde deve ser feito);

d) When (quando deve ser feito);

e) Who (quem deve fazer);

f) How (como sera feito);
g) How Much (quanto custard).

No conceito de Gallegos (2023) ao responder a essas sete perguntas, tem-se
uma imagem clara e detalhada do que, quem, quando, onde e como vocé precisa
fazer um plano de agéo. O 5W2H é uma ferramenta util para melhorar a eficiéncia e
eficacia de seus projetos e processos de negdcios, € importante que preencha cada
um dos itens de forma precisa e significativa. Isso pode ser usado para garantir que o
plano de acéo seja eficaz e que o plano esteja sendo executado corretamente. A

Figura 4 mostra um exemplo da ferramenta 5SW2H.
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Figura 4 — 5W2H

SWaH
What Why Where Vihen Who How How Much
O que sord Feito? Por que seré fot0?___|Onde serd fedo?| Guando Serd feito?| Por quem serd Feto?] Como sers Feita? Guanto Custard )

Por todos os
Pedidos que nlo estlo vendedores que O relatério serd emitido dentro

Emitir aponas relatérios dos pedidos prontos para serem expedidos prontos estlo no relstério dos CI ial 4 :u do::;n;; trabatham no do sistema da empresa contendo R$ 0,00
clientes para serem carregados departamento apenas os pedidos prontos
comercial

Por todos os O relatério serd emitido dentro

Para que a expedigiio o o |A do dia 1 de vendedores que | do sistema da empresa contendo

Emitir 0 Relatério com no minimo 24 horas de antecedéncia consiga separar os : trabalham no apenas os podidos prontos o R$ 0,00

pedidos dos clientes s Y de 2022 departamento serd entregue a expediglo com

comercial 24 horas de antecedéncia

Porgque o funciondrio No dia 2 do Ela ird ministra o treinamento a
Dar o para por fazer a da | trocou os pedidos na hora No setor da oz de 09:00 Pela funciondria | respeito de como deve ocorrer o RS 700,00
mercadoria no cliente de descarmegar 8 Expedicio -12:00 o Cassia do RH descamegamento de pedidos no X

mercadoria ” cliente

No dia 3 de Ela ird ministra o treinamento a
Daro para os por fazer a etiquetagem | Porque pedidos chegaram |  No setor de et de 09:00 Pela funciondria | respeito de como deve ocomer a RS 700,00
das pecas trocados até os chentes | Etiquetagem - 12:00 Roberta do RH etiquetagem de pecas dos ’

v chentes

Quando for acordado que um

Pam evitar que Pelo - funciondrio deverd ser desligado
Fazer o desligamento de funciondrios somente quando tiver contratado um | funciondnios novatos Dentro da  |A partir do dia 1 de o-G-c' 180 de @ empresa ird Iniciar 0 processo | o 4 a0 o9
novo funciondrio comecem a trabahar sem Empresa dezembro de 2022 do © apds o termino, 2

0 devido treinamento © funciondrio do setor x poderd

ser desligado
Forges 6 OE’ satd c’::f'.«:awm’
confuso e desatualizado No setor de Dodia1-9de Pelo funciondrio

Refazer 0 POP do setor de etiquetagem de mercadorias para o cliente dovides em Etiquet doz Robson @ pela G reformular o POP afim de tomd- | RS 1.000,00

o mais pritico e de facl
entendimento
O setor de NF junto com o setor
No setor Do dia 1-9de Pola funciondra da qualidade rdo criar 0 POP

executa a atividade

Porque com a falta do POP|

Criar um POP para o setor comercial sobre os dados que dovem constar . 1o de NF

RS 1.000,00

na NF & emissho da NF. Comercial dezembro Rose e pela Clara mm«:r'l’ml
O setor de RH Ird contratar um
Porque 0s vendedores No setor DOdas5-16de Pela funcionaria
C F
ataglo de para o Comercial ostlo o sl fredcs Roberta do R | 1UNclondrio para o departamento | RS 3.500.00

comercial da empresa

Fonte: Gallegos, 2023.

Campos (2004) define o 5SW2H como uma ferramenta que apresenta perguntas
que precisam ser feitas e respondidas com o objetivo de apurar fatos e subsidiar a
tomada de decisao.

O 5W2H foi utilizado pela equipe no momento da elaboragéo do plano de agéo,

para analisar as possiveis solu¢cfes para o problema.

6. FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta etapa sdo apresentados os conceitos tedricos que vao dar apoio ao
presente trabalho.

ORGANIZACAO

De acordo com Andreoli e Rossini (2015), o conceito de organiza¢gbes pode
parecer algo simples, uma vez que as pessoas convivem diariamente com elas. Na
atualidade, as organizacfes sdo uma parte essencial da vida e do trabalho de cada
individuo, proporcionando conhecimento e servindo como um meio de socializacéo.
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Segundo a tese de Lacombe (2009), uma organizacdo é um grupo de pessoas,
materiais, maquinas e sistemas que trabalham juntos para alcancar um objetivo
comum, presente em empresas, universidades, igrejas, hospitais, politica, familias e
assim por diante. Esses fatores buscam elevar o padrao de vida e melhorar sistemas
e processos. No contexto empresarial, a organizacado é fundamental para atingir os

objetivos de forma eficiente e econémica.

POS VENDA

Segundo Santos (2021), o pés-venda € um setor muito importante para uma
organizacao, pois ele é o responséavel pelo contato com o cliente, que € sem davidas
0 ponto da cadeia mais valioso para uma organizacdo. O pds-venda mantém e cria
um relacionamento com o cliente, e efetuando um servico de qualidade, gera
recompra e fidelizacéo.

Para Almeida (2017), o setor de poOs-venda é responsavel por trabalhar
diretamente com o cliente identificando necessidades, e expectativas, trabalhando
com um atendimento que tenha eficiéncia e personalizagdo, auxiliando a empresa

também a manter a imagem da marca.

ENGENHARIA DE PROCESSOS

Perlingeiro (2005) resume engenharia de processos como qualquer atividade
ou conjunto de atividades que toma um ou mais insumos (inputs) e os transforma em
produtos (outputs) que tém valor para o cliente. Ele usa essa definicAo ampla para
abranger diversos tipos de processos, desde processos produtivos em fabricas até
processos de negdcios em empresas de servicos.

Segundo Araujo, Garcia e Martines (2016) a engenharia de processos € uma
abordagem estratégica que visa melhorar a eficiéncia e a eficacia dos processos de
negocios, alinhando as atividades corporativas com as necessidades do cliente e
garantindo a viabilidade futura e a competitividade de uma organizagdo no longo

prazo.
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MAPEAMENTO DE PROCESSOS

De acordo com Albertin e Pontes (2016), o mapeamento de processos é uma
técnica que visa representar graficamente o fluxo das atividades envolvidas em um
processo organizacional. Essa representacdo pode ser feita por meio de diagramas,
fluxogramas ou outras ferramentas graficas, que ilustram as entradas, saidas e
atividades do processo.

O mapeamento de processos permite uma compreensao mais clara e objetiva
dos processos empresariais, facilitando a identificacdo de oportunidades de melhoria
e a tomada de deciséo. Ele ajuda a identificar gargalos, redundancias, desperdicios e
falhas no processo, permitindo que sejam feitos ajustes para aumentar a eficiéncia e
a qualidade do processo.

Lage Junior (2016) define o mapeamento de processos como uma técnica que
tem como objetivo representar, de forma clara e objetiva, o fluxo de atividades de um
processo empresarial, incluindo os recursos utilizados e as interagdes entre eles. O
autor destaca que o mapeamento de processos € uma das etapas mais importantes
da gestéo de processos, pois permite identificar gargalos, reduzir custos, aumentar a
produtividade e melhorar a satisfacdo do cliente. Além disso, ele ressalta que o
mapeamento de processos € uma ferramenta fundamental para a implantacao de

metodologias de gestdo, como a BPMN (Business Process Model and Notation).

MAPEAMENTO DE PROCESSOS - SIPOC

Martinhdo Filho e Souza (2006) afirmam que o Suppliers, Inputs, Process,
Outputs, Customers (SIPOC) é uma ferramenta de gerenciamento de processos de
negocios que ajuda a mapear e entender 0s processos em um nivel macro. Essa sigla
significa Fornecedores, Entradas, Processos, Saidas e Clientes, os cinco principais

elementos que compdem a ferramenta séo:

a) Fornecedor (Suppliers): Entidade que fornece insumos ou informagBes ao processo em
questao;

b) Entrada (Inputs): A entrada ou informac¢do que entra no processo;

c) Processo (Process): Um conjunto de atividades ou etapas que transforma entradas em saidas;

d) Saida (Outputs): O resultado ou entrega de um processo;

e) Cliente (Customers): Entidade que recebe o resultado de um processo ou produto.
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Os autores Martinhdo Filho e Souza (2006) ainda dédo algumas dicas de como
usar as ferramentas do SIPOC. Isso explica que o grupo deve anotar cada etapa de
interacdo e registra-la para analise. Afirma ainda que é preferivel o uso de verbos ou
adjetivos para descrever as etapas mapeadas no SIPOC.

Segundo Oliveira (2001), as ferramentas do SIPOC fornecem interacdes com
todas as fases importantes do processo produtivo, permitindo que cada fase e suas
interacbes sejam consideradas separadamente, evitando falhas na cadeia de
suprimentos da aplicacdo, podendo também ser consideradas possiveis localizacdes.

MELHORIA CONTINUA — CICLO PDCA

Segundo Gayer (2020) o ciclo PDCA é uma ferramenta de gestdo para
melhoria de processos e resultados, significa Planejar, Fazer, Verificar e Agir. O ciclo
PDCA é um método interativo repetido varias vezes com o objetivo de melhorar
continuamente a eficacia e a eficiéncia do processo. O ciclo PDCA é utilizado em
diversas situacoes, desde o controle de qualidade até o gerenciamento de projetos.
Isso permite que a organizacdo identifique os pontos fracos do processo e areas de
melhoria, defina metas e planos de acdo para resolver os problemas identificados,
implemente as acdes planejadas e monitore os resultados para garantir que as metas
sejam alcancadas. Se os resultados obtidos forem insatisfatérios, o ciclo recomeca e
a organizacéo pode melhorar continuamente seus processos.

O ciclo PDCA ¢é uma ferramenta simples e eficaz que pode ser aplicada a
diversos tipos de processos e organizacdes. Ajuda as empresas a reduzir custos,
aumentar a eficiéncia e a eficacia dos processos, melhorar a qualidade de produtos e

servicos e aumentar a satisfacéo do cliente.

LEAN MANUFACTURING

Segundo Briales (2022), no Ocidente em 1911 parte da filosofia lean (sistema
enxuto) ja era gerada, ainda que ndo se utilizasse o termo lean. O método de
producao lean consiste em implantar na organiza¢cdo um sistema desenvolvido, pois o
proprio preza por otimizacdo de atividades que podem ser realizadas pelos
colaboradores da empresa, através de organizacdo e divisdo de funcbes, essa

otimizacdo visa buscar a produtividade através da reducdo do tempo, eliminando
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desperdicios e atividades que ndo agregam valor.

Como diz Pansonato (2020), apds viagem ao Estados Unidos na década de
1940, o engenheiro Taiichi Ohno retorna ao Japéo e realiza diversos estudos que
mais tarde, se transformariam nos principios do sistema de produc¢éo da Toyota, ou a
Producdo Enxuta, sdo eles 5S, Just in Time, fluxo unitario de pecas, kanban, células
de trabalho, e maiormente, a busca persistente pela eliminacdo dos desperdicios,
chamado de muda na lingua japonesa. Desperdicios esses que segundo Ohno
(1997), foram pontuados em sete itens, sao eles:

a) Desperdicios com excesso de produc¢do: ou seja, produzir a mais do que é necessario;

b) Esperas: ociosidades no processo, devido paradas de maquinas, falta de pessoas ou
materiais, devido a auséncia de um planejamento;

c) Transporte excessivo: Movimentacdo de materiais sem que haja a devida necessidade,
de forma que nédo agregue valor;

d) Movimentacdo desnecesséria: Fluxo de movimentacdes de pessoas que ndo agrega
valor para o processo;

e) Excesso de estoque: Manter no estoque materiais em uma quantidade além do
necessario;

f) Processamento em excesso: Executar etapas de um processo que ndo trazem valor para
o produto final ou servico, obtendo assim um desperdicio com tempo e esfor¢o;

g) Retrabalhos e defeitos: Produzir itens ou servigcos que apresentem defeitos, tendo que
ser retrabalhos, devolvidos ou enviados para refugo, causando assim insatisfacdes do
cliente.

FLUXO DE VALOR

Segundo Terzoni (2018), o Value Stream Mapping (VSM) é uma ferramenta
estratégica que pode analisar o cenario da producdo. Em vez de ficar confinado aos
processos de um departamento, o VSM mapeia todo o fluxo do produto, desde as
matérias-primas até o produto final entregue ao cliente. Isso permite identificar
ineficiéncias de processo e oportunidades de melhoria em toda a cadeia produtiva. De
acordo com o autor, o VSM é uma ferramenta da filosofia enxuta que ajuda a reduzir
o desperdicio, melhorar 0s precos e 0s custos operacionais e tornar os produtos mais
atraentes para os clientes. Isso é especialmente importante em mercados altamente
dindmicos e competitivos.

Ohno (1997) argumenta que a falta de qualidade e o desperdicio de insumos
produtivos sdo problemas comuns a medida que os mercados se tornam mais
competitivos e as empresas oferecem produtos e servigcos mais diversificados. Para
ele, conhecer a cadeia de valor de uma empresa é fundamental para reconhecer os

pontos fortes e fracos da empresa e ser mais competitiva no mercado.
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GESTAO DA QUALIDADE

Segundo Mello (2011), em meados de 1990, o Brasil comecou a viver uma
abertura de mercado significativa. Abrimos nosso mercado para o0s produtos
estrangeiros e dessa forma instaurou-se uma mudanca nas relacbes comerciais.
Houve um aumento da promessa de produtos e servicos e estabeleceu uma
concorréncia nao habitual para as empresas nacionais. Foi preciso repensar 0s
modelos de negocio, uma vez que os novos produtos oferecidos estavam vindo com
um valor inferior aos produtos nacionais, e o consumidor havia obtido uma escala
maior de opgOes de escolha, se tornando dessa forma mais seletivo perante suas
op¢cbes com relacdo ao preco e qualidade, fazendo com que as empresas
comecassem a dar uma maior importancia para a qualidade de seus produtos, uma
vez que o ambiente se tornou mais competitivo. Ainda segundo Mello (2011), a
palavra qualidade, se faz presente no Iéxico de quase todas as pessoas, pois quando
compramos uma roupa, no primeiro verificamos se o tecido podera suportar lavagens
sem desbotar a cor, se a mesma tem um bom acabamento, se o tecido durara por
bastante tempo e entre outras questdes que podemos associar a qualidade de um
produto, por fim, todos sabemos o que é qualidade, e associamos a tudo aquilo que &
bom.

Para Custodio (2015), na década de 1950, o conceito de qualidade, era apenas
voltado para a perfeicédo técnica de um produto, progrediu para adequacao do produto
ao uso, devido essa conceituacdo, a qualidade é desdobrada em diversas
caracteristicas ou varios atributos, que podem fornecer ao produto a adequacao ao
seu uso. Os demais conceitos sao voltados para confiabilidade do produto,
durabilidade, assisténcia pés-venda, facilidade de uso, facilidade de instalagéo,
estética do produto imagem da marca impacto ambiental, servicos que podem ser
relacionados e dentre outros. O grupo de atributos e a intensidade em que cada um
deles se mostra presente, depende do tipo de produto, qual mercado ele esta
destinado do custo que o mercado esté alinhado a pagar, e a analise também, do que

a concorréncia tem para oferecer.
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INDICADORES DE DESEMPENHO

Para Uchoa (2013), se um setor esté se esforcando para reduzir em um grande
namero suas despesas administrativas, o monitoramento mensal desse valor é
extremamente necessario. Dessa forma essa despesa administrativa é considerada
um indicador, porém para alguém de outro setor isso pode ser somente uma
informacdo. Dados sdo uma informacao disponivel, porém sem uma manipula¢éo ou
organizacdo, e podem ser qualquer coisa, imagem, som, texto, niumero, e nédo
possuem foco na gestdo de objetivos, um indicador € considerado uma variavel
critica, que tem a necessidade de ser controlada e mantida em patamares
delimitados, como por exemplo, as despesas médias em passagens diérias, por
servidor e por més.

Segundo Ribeiro (2017), indicadores de desempenho sdo nameros, razdées ou
porcentagens, responsaveis por medir uma aparéncia do desempenho com o objetivo
de comparar essa medi¢cdo, com as metas que foram preestabelecidas. De modo que
um objetivo é algo claro do que queremos alcancgar ou possuir, a meta € um desafio
gue nos é imposto, com prazo quantidade ou qualidade, visando alcancar o objetivo
que fora proposto.

Para Ribeiro (2017), pode-se classificar os indicadores por nivel hierarquico
que sao nivel estratégico, onde sdo usados para avaliar as metas estratégicas da
organizacdo (missao, visao). Nivel tatico/gerencial, estes séo utilizados para visualizar
se os efeitos dos processos da organizacdo estdo adequados para a realizacdo da
estratégia da empresa, e se 0s mesmos contribuem para a melhoria continua da
companhia. Os indicadores de nivel operacional, sdo usados para verificar 0s
processos ou rotinas operacionais estdo contribuindo para a melhoria continua e
alcance das metas, individual ou no coletivo.

Ainda de acordo com Ribeiro (2017) os tipos de indicadores séo:

a) Indicadores simples, representam somente um valor que é atribuido a uma variavel, porém néo
€ realizado uma correlacdo entre elas. Exemplo: nimero de reclamacdes — problemas de
qualidade;

b) Indicadores compostos, existem duas varidveis e é realizada a correlagdo entre elas, onde
obtém-se quatro grupos de indicadores compostos;

c) Proporcdo ou Coeficiente, quociente entre o total de valores importantes para uma categoria
especifica, e o total de casos que sdo considerados. Exemplo: nimero de reclamagdes de
cliente — total de problemas de qualidade;

d) Porcentagem: Pode ser obtida pelo célculo das proporc¢des acima, multiplica-se o quociente
por 100. Seu papel desempenha extrema importancia pois destaca a importancia dessa parte
em especifica, com relacdo ao todo. Exemplo: nimero de reclamacbes de cliente versus
analise dessas reclamacoes;
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e) Razéo ou indice: O termo razédo é normalmente usado quando dois ou mais dados apresentam
classes separadas e distintas. Também pode ser chamado de indice, trata-se de duas
variaveis onde uma néo inclui a outra. Exemplo: a razao entre o nimero de pessoas, nimero
de habitantes de uma regiédo, e o indice de desenvolvimento humano;

f) Taxa, sdo os coeficientes multiplicados por poténcia de 10 e demais multiplos, para o indicador
manter-se de melhor compreensao.

CUSTO DE QUALIDADE

De acordo com Juran (1988) o custo da boa qualidade € o custo de fazer as
coisas de maneira correta na primeira vez, ja o custo da ndo qualidade € o dinheiro
perdido quando o trabalho de adquirir a satisfacdo do cliente falha, geralmente é
calculado pelo custo obtido para corrigir aquela insatisfacdo, retrabalho, sucata,
devolucdes, correspondem aos custos da ndo qualidade.

Segundo Silva e Pansonato (2020), o custo da qualidade sdo as falhas no
produto que se ndo forem tratadas com antecedéncia podem vir a causar problemas
maiores no futuro. Quando a falha for maior no processo, ou quando o problema
chegar no cliente, custos de garantia, recall de produtos e sucata sdo alguns dos
exemplos dos custos de qualidade, ainda que os custos dificeis de mensurar, como a
satisfagédo direta do cliente e a imagem da marca. Silva e Pansonato (2020), ainda
mencionam os tipos de custos, o custo da ma qualidade, e o custo da boa qualidade,
onde o custo da boa qualidade, seriam custos com prevencédo, poka-yokes, sistemas
de conferéncia, treinamentos, atividades realizadas para prosseguir com as falhas no
minimo, e também o custo da ma qualidade com as falhas internas ou seja, dentro da
organizagédo, sucata, retrabalhos, residuos no material devido a ndo qualidade, e as
falhas externas, fora da organizacdo, custos de reparo, custos de garantia,
reclamacdes de cliente, retorno do produto devido nédo conformidades, danos em
razdo de embalagens inadequadas, onde esses contribuem para perdas financeiras

externas da empresa.

7. ANALISE DOS DADOS DA EMPRESA

A analise dos dados da empresa é um processo essencial para compreender o
desempenho geral do negdcio, envolvendo a revisao e interpretacdo das informacdes.

A andlise dos dados visa identificar areas de forca, fraqueza, oportunidades e
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ameacas, permitindo que a empresa tome decisdes informadas para melhorar seu

desempenho e alcancar seus objetivos.

ANALISE DAS CAUSAS

Através dos dados obtidos, sdo apresentados as causas e os efeitos referente
ao atual cenario da empresa concedente deste trabalho, lembrando que no setor de
devolucbes, no mesmo que recebe diversas entradas de mercadorias diariamente,
onde que em alguma etapa do processo, acaba existindo decisbes divergentes,
ocasionando movimentos que ndo agregam valor, muitos trabalhos manuais e
retrabalhos no processo, fazendo com que devido a isso, pecas e produtos entrem
com anomalias no CD. Visando otimizacdo no processo e reducao dos desperdicios é
proposto uma reestruturagéo do processo atual.

Materiais de devolugdo ndo podem haver ndo conformidades, porém existem
situacdes em que existe o recebimento de materiais com algum tipo de anomalia,
essas pecas quando recebidas, sdo somadas no estoque. Devido a isso, algum
produto ndo conforme pode acabar sendo entregue para algum cliente, gerando uma
nao conformidade no pedido, ocasionando um transtorno para a organizagao.
Analisando situacdes de devolucdo de pecas foi constatado um problema no fluxo
atual, referente ao recebimento, conferéncia e armazenamento de mercadorias. A
figura 5 apresenta o diagrama de Ishikawa das causas para pecas com problemas
retornando ao estoque apoés devolucgdo pelo cliente.

Figura 5 — Diagrama de Ishikawa setor de devolucéo de pegas
MEIO AMBIENTE

Faltade uma
conferénciarobusta
Falta de um fluxo

robusto e mapeamento
de processo atualizado

\

N3o imprimir o
documento

Excesso de embalagem

Alta demanda de

Pegas com
problemas

retornando ao
Recebimentode pega Excesso de operagbes estoque
nao conformes manuais

Falta de indicadores de
desempenho

Dificuldade para
encontrar a respostada
eclamacao

MAO DE OBRA
Fonte: Autores (2023).
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Analisando as causas, é possivel identificar os principais motivos que levam a

organizacado estar armazenando pecas com problema que retornam de devolucao:

a) Falta de uma conferéncia robusta: Atualmente a conferéncia é realizada de maneira
manual, sem muitas ferramentas para auxiliar o operador, como regra, ele deve realizar
apenas uma inspecao visual, e se a embalagem da peca estiver lacrada, ela pode ser
enviada ao estoque.

b) Falta de um fluxo robusto e mapeamento do processo: O setor ndo conta com um fluxo
robusto para visualizar quais as tarefas executadas naquele setor e quais as areas que ali
estdo presentes, em conjunto se 0 mapeamento do processo nao estiver atualizado com a
demanda atual, isso pode levar a problemas de eficiéncia e qualidade, além de tornar o
processo mais demorado e complicado do que o necessario.

C) Na&o imprimir o documento: Devido a falhas na impressora o documento em que o operador
ir4 realizar a conferéncia, pode néo ser impresso.

d) Excesso de embalagem: Muitas vezes € devolvido uma pega que consta um excesso de
embalagem, se isso ndo for observado pelo operador a peca pode ser armazenada e
posteriormente vendida a outro cliente com esse excesso de embalagem, sendo
descartada de maneira incorreta futuramente.

€) Falta de indicadores de desempenho: O setor ndo conta com indicadores para medir o
desempenho do operador.

f) Recebimento de pegas com defeitos ou ndo conformidade: Quando pegas defeituosas s&o
recebidas, elas precisam ser devolvidas e substituidas, o que pode atrasar todo o
processo. Além disso, se essas pecas forem despachadas para os clientes, isso pode
gerar problemas de qualidade e insatisfagcéo.

g) Alta demanda de recebimento de produtos no setor: Se a demanda de produtos a serem
recebidos for muito alta, pode ser dificil para o setor lidar com todos os pedidos em tempo
habil, o que pode atrasar o processo.

h) Excesso de operagBes manuais: Devido & existéncia de varias operagbes manuais
atualmente, os operadores podem enfrentar dificuldades na conferéncia, aumentando a
probabilidade de cometer erros.

i) Dificuldade para encontrar a resposta da reclamacdo: Ao receber uma devolugdo
resultante de uma reclamacédo, o operador enfrenta a necessidade de localizar o e-mail
correspondente aquela devolugdo, entretanto, esse processo € demorado e pouco
confiavel, o que aumenta a probabilidade de enviar pegas incorretas para o estoque.

Apés a realizacdo do diagrama do Ishikawa, onde foram analisadas as
possiveis causas do problema, foi elaborada uma matriz GUT para a priorizacao

dessas causas, conforme exemplifica na figura 6.

Figura 6 — Matriz GUT para priorizacdo das causas

Causas G U T TOTAL
Falta de uma conferéncia robusta 3 4 5 60
Excesso de operagdes manuais 3 4 5 60
Alta demanda de recebimento no setor 3 4 4 48
Dificuldades para encontrar a resposta da reclamacdo 3 4 4 48
Falta de um fluxo robusto e mapeamento de processo atualizado 2 3 3 18
Recebimento de pecas ndo conformes 3 2 3 18
N&o imprimir o documento 1 2 2 4
Excesso de embalagem 1 2 1 2
Falta de indicadores de desempenho 1 2 1 2

Fonte: Autores (2023).
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Foi realizado o ranqueamento das causas do diagrama de Ishikawa, e, a

priorizacdo, foi dada as causas que atingiram valor total igual ou superior a 48. As

quatro causas priorizadas séo:

a)

b)

d)

Falta de uma conferéncia robusta: A conferéncia existente hoje ndo é robusta, o
operador visualiza somente pela embalagem, e se a mesma estiver lacrada e sem
marcas de impacto, a pega € encaminhada para o estoque.

Excesso de operagbes manuais: No setor de devolugdo, ha inUmeras operacdes
manuais, e quando as tarefas sdo executadas manualmente, existe um risco maior
de erros e a probabilidade de ocorréncia de retrabalho aumenta. Ademais, tarefas
manuais em excesso podem desmotivar o funcionario, devido a rotina mondtona.

Alta demanda de recebimentos no setor: Existem alguns meses do ano, onde a taxa
de vendas fica acima da média, porém nem todos esses itens sdo vendidos pelos
clientes, e acabam sendo devolvidos, tornando o volume de devolugBes muito maior
nessas épocas do ano.

Dificuldades para encontrar a resposta da reclamagdo: Para reclamacbes de
qgualidade, o operador necessita procurar pelo nimero do chamado daquela
reclamacdo, um e-mail, onde nesse e-mail é possivel encontrar a resolugdo para
aguela determinada peca, entretanto na maioria das vezes, essa tarefa acaba sendo
morosa e algumas vezes complicada, quando o operador ndo tem tanto dominio da
ferramenta ou acaba digitando alguma informacdo incorreta, tendo riscos de néo
encontrar o que procura, tornando a atividade mais demorada, ou localizar a
informacé&o incorreta.

A Figura 7 na sequéncia, apresenta uma representacdo do método dos "5

Porqués" relacionado a auséncia de uma conferéncia robusta. Identifica-se a causa

raiz desse problema, como sendo: o padrdo nédo foi revisado para se adequar ao

cenario atual,

tornando a atividade obsoleta.

Figura 7 — 5 Por que para falta de uma conferéncia robusta

Falta de uma conferéncia
robusta

Operador confere somente
pecas com embalagem aberta

Trabalho padrio atual orienta
o operador a fazer essa acao

e

Trabalho padrdo n3o foi
revisado para o cenario atual

Fonte: Autores (2023).
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No armazém, o setor de devolucéo lida com uma média de quinze mil trezentos
e setenta e um recebimentos por ano, com valores de janeiro a setembro de 2023. O

grafico 4 ilustra esses valores de forma clara.

Grafico 4 — Devoluces recebidas no setor em 2023, em classes de pedidos

Itens recebidos no setor no ano de 2023 (em classes de pedidos)

0,98K (6,36%) (2.41%)

2,8K (18,18%)

classe de pedidos
o4
e:
o1
o2

11,23K (73,05%)

Fonte: Autores (2023).

As classes de pedidos consideradas emergenciais para a companhia, e mais
criticas para os clientes, sdo as classes 1 e 2, das quais representam 8,77% dos itens
recebidos no setor de devolucéo, e totalizando mil trezentos e cinquenta documentos
recebidos no ano, agregando em uma média de cento e doze documentos no més.

Estas duas classes, juntas, representam em quantidade de pecas cento e
quarenta e trés mil novecentos e sessenta e seis itens (146.966).

Na Figura 8 a sequir, ilustra-se o0 método dos "5 Porqués" aplicado ao excesso
de operacBes manuais. A causa raiz identificada é a falta de investimento de tempo

na area para a implementacao de automacdes e melhorias.
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Figura 8 — 5 Por que para excesso de operacées manuais

Excesso de operagoes
manuais

( N3o s3o “automatizadas” as
tarefas do dia a dia

N3o é priorizado essa
automatizacdo

A area ndo é estudada para a
insercdo de melhorias

Fonte: Autores (2023).

A figura 9, representa-se a andlise dos "5 Porqués" relacionada a elevada
demanda de recebimentos no setor. Constatou-se que a causa raiz desse problema
reside na falta de orientacdo adequada ao cliente por parte de seu consultor técnico,

ao fazer o pedido do item para a empresa.

Figura 9 — 5 Por que para alta demanda de recebimentos no setor

Alta demanda de
recebimentos no setor

‘ Aumento de devolugbes
por erro de compra

~

i Sazonalidade de vendas
por parte do comercial

p

Cliente compra muito a

G’_ mais do que realmente
precisa

O Cliente nao é orientado
da forma correta

Fonte: Autores (2023).

A figura 10, representa-se a analise dos "5 Porqués" relacionada a dificuldade

de encontrar a resposta da reclamacédo. Constatou-se como sendo a causa raiz, a
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auséncia de uma plataforma robusta para essa acéo de consultar as reclamacoes.

Figura 10 — 5 Por que para dificuldades de encontrar a resposta da reclamagéo

~
Dificuldades de encontrar a resposta da
reclamacgdo
vy
e N
0— Plataforma atual ndo é robusta
. vy
' ™
9— Plataforma atual € um e-mail
A vy

Fonte: Autores (2023).

Foi utilizado um diagrama de espaguete para analisar o processo, usado para
identificar padrdes no movimento e fluxo de pessoas e mercadorias, com objetivo de
mapear visualmente o caminho que um objeto ou pessoa percorre ao longo do
processo, desde o ponto de partida até o destino final. A figura 11 apresenta o

diagrama.

Figura 11 — Diagrama de Espaguete setor de devolucdo

Material descarregado DOCA
MATERIAL recentemente e sem

entrada @
Material RUA b
descarregado e B —

com entrada

CONFERENCIA
Material de DOCUMENTOS
recompra

aguardando pedido

Material parado por
erro de nota fiscal

MATERIAL

MATERIAL

Material aguardando ser
enviado para a qualidade

MATERIAL

MATERIAL

MATERIAL Mat_erlalaguardando ser
enviado para o estoque

RUA

Local onde o material serd

WaTERA ] FOt
inserido futuramente

MATERIAL

MATERIAL PARA A
QUALIDADE |\

ENVIO PARA O ESTOQUE AMATERIAL

QUALIDADE

Fonte: Autores (2023).
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Com o diagrama de espaguete, é possivel identificar pontos-chave no processo
e tomar medidas para otimiza-lo. Analisando o diagrama é possivel analisar e iniciar
uma proposta de melhorias dos processos. Foi elaborado o desenho do atual fluxo do

processo conforme segue nas figuras 12 e 13 abaixo.

Figura 12 — Fluxo do processo atual

Fluxo atual devolugédo

Recebimento dos
transportadores

continua
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Figura 13 - Fluxo do processo atual (continuacao)

Operacao manual, cujo atualmente o colaborador demora para fazer, e pode ter os seguintes problemas:

Localizar o nimero
do chamado por e-
mail

Estar logado no e-mail de um colaberador especifico, empresa ndo possuir um lugar onde todos tem acesso a
essa informagio
E-mail apagar as informacgdes, antes da peca chegar

Enviar para o
estoque

Colaborador pode enviar pecas com problemas de gualidade inperceptiveis somente
avaliando a embalagem, como pecas trocadas ou danificadas para o estogue, o que
pode ocasionar o envio de pegas ndo confarmes para o cliente

- Qualidade efetua a
Encaminhar para a

Qualidade

tratativa

Isso causa retrabalhos para o colaberador, e algumas vezes pode acarretar em
Encaminha a pega problemas futuros

v

» FIM

Fonte: Autores (2023).

Foi possivel identificar alguns desperdicios no processo como, a localizacdo do
chamado de uma devolugéo precedente de uma reclamacao via e-mail, esse passo
do fluxo pode ser um problema pois, hoje o colaborador deve procurar o nimero em
guestdo no seu e-mail, uma vez que, quando esse colaborador tira férias e precisa
ser substituido durante esse periodo o outro colaborador ndo podera ver esses itens
em outro lugar que ndo seja o e-mail, portanto acessara algo que nédo esté integrado
ao seu cadastro na empresa, e sim de seu colega.

Sobre a questdo da peca com a embalagem intacta, hoje o colaborador pode
enviar as pecas que julga estarem em boas condi¢des de uso, e podem ser vendidas
novamente, porém tem-se a questao de existirem itens com ndo conformidades que
foram entregues aos clientes e ndo foram abertas, dessa forma o cliente efetua a

devolugao.
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Chegando no CD o colaborador encaminha as pecas para o estoque e elas
podem ser vendidas para outro cliente, que constata a ndo conformidade no momento
que recebe a peca.

Com os dados coletados da empresa, conseguimos evidenciar que a maior
parte desses erros hoje acontece com os pedidos emergenciais. O ultimo ponto do
fluxo, sdo os retrabalhos que acontecem no processo devido a falta de clareza do
responsavel pela resposta do chamado, no estado ideal atualmente, o colaborador
deve ser capaz de somente ler a resposta, para compreender imediatamente o que
precisa fazer, no presente, ele necessita levar a peca para qualidade e contatar os
responsaveis em caso de duvidas.

Esses disfuncionamentos podem acontecer pois além, de nédo ter clareza nas
respostas, existem itens como devolugdo de pecas cujo problema foi a troca de
volumes entre clientes. Uma vez que essas pecas chegam ao CD, o colaborador ndo
pode fazer o ajuste desses itens, visto que o0 que esta sendo devolvido, ndo remete
ao mesmo item da nota fiscal, dessa forma ele precisa se manter com as pecas, ou
enviar esta peca para a qualidade, gerando uma pequena confusdo durante o
processo.

Também podem acontecer confusdes, devido a falta de controle do tempo limite
para que os clientes, devolvam um volume de uma reclamacao ja aceita. Apos o
retorno da reclamacéo, sendo ele positivo para que o cliente efetue uma devolucao, o
mesmo tem, previsto em manual da empresa, 30 dias contados do aceite da
reclamacao para realizar o retorno desta peca, porém como hoje ndo existe um
método para controle dessa atividade, muitos acabam ultrapassando esse prazo de
30 dias e devolvendo pecas com 3 meses de atraso. Sendo assim, quando o produto
€ devolvido a empresa, € possivel que surjam atividades adicionais de correcéo

devido ao periodo em que ele permaneceu no cliente sem estar em conformidade.

8. ALTERNATIVAS DE SOLUCAO

Foi realizado um benchmark na empresa Grupo Boticario no dia 31 de maio de
2023, através de uma entrevista ndo estruturada, realizada com acompanhamento do
coordenador de processos do centro de distribuicdo de pecas do e-commerce para

clientes diretos, onde compareceu o lider de equipe da area do recebimento de
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materiais da empresa estudada, e um dos integrantes da equipe do presente trabalho.
Nesta visita, aplicando conceitos de observacdo nao participativa e entrevista ndo
estruturada, o foco foi observar o setor de devolugédo da empresa e como funciona o
processo, realizando perguntas ndo antes roteirizadas para o lider e analisando o
processo de devolucdo da empresa, foi notado que ao realizar a visita, existia uma
grande diferenca nos produtos da empresa, dos produtos da empresa estudada,
iniciando pelo volume dos itens, onde na empresa estudada sdo recebidos entre
pallets, caixas de papeldao pequenas, grandes, médias, e itens gradeados em
madeira, enquanto no centro de distribuicdo pertencente ao grupo Boticario, sédo
recebidas mercadorias somente em caixas de papeldo pequenas, devolvidas pelos

clientes diretos. O quadro 1 representa algumas conclusdes sobre a visita realizada.

Quadro 1 — Estudo de caso 1 na empresa Grupo Boticario

Onde foi feito? Boticario
Qual era o problema? Fluxo de devolugdo de itens do cliente
0 que foi feito Recusa no ato do recebimento, e encaminhamento de itens via sac para a qualidade analisar.
Quando foi feito? 31/05/2023
. Reunides internas e alinhamentos, padroniza¢gdes no processo, benchmark realizado diretamente

Resultados obtidos?

na empresa

Foi possivel obter informagdes dos produtos de pequeno porte, a empresa grupo boticario
Observagoes: trabalha com este tipo de produto, o benchmark contribuiu para a organizagdo do arranjo fisico

(layout) desse tipo de item na empresa estudada.

Fonte: Autores (2023).

Os quadros 2 e 3 na sequéncia, referem-se a benchmarks teéricos, realizados
por meio da leitura de artigos cientificos, porém que tiveram importancia tanto qual a
visita presencial, para o desenvolvimento do trabalho, j& o quadro 4 € uma sintese de
todos os benchmarks desenvolvidos.

Quadro 2 — Estudo de caso, analise de devolu¢gdes em um centro de distribuicdo de produtos
alimenticios

Onde foi feito? Centro de distribui¢cdo de produtos alimenticios

Qual era o problema? As devolugdes de produtos acabados pelo cliente

O que foi feito Mapeado as principais causais das devolugdes e treinado os motoristas
referente as causais que resultam no problema de avaria do item durante o
transporte

Quando foi feito? 05/11/2021

Como foi feito? Por meio de treinamento com os motoristas, treinamentos e capacitagdo dos

colaboradores envolvidos com manuseio de carga, acompanhar os motoristas
com ajuda de tacdgrafo, e revisar prazos e agendamentos de entregas.
Resultados obtidos? Visualizagdo sobre as principais causais de devolugdo e as devidas dreas
responsaveis por esses problemas. Treinamentos com os colaboradores
devido ao topo do pareto referente a avaria de volume.

Observagoes: Visualizou-se algumas informagGes referente ao processo de devolugdo, um
item relevante foi o mapeamento das causas de devolugdo, para que seja
atacado diretamente o pareto, esse item gerou uma ideia para um indicador
futuro para a area.

Fonte: Santos (2021)
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Quadro 3 — Estudo de caso uma analise das devolucdes de produtos acabados em uma empresa do
ramo farmacéutico de genéricos

Onde foi feito? Empresa do ramo farmacéutico de genéricos

Qual era o problema? As devolugdes de produtos acabados pelo cliente

O que foi feito Realizado o mapeamento do processo, diagrama de pareto para identificar as
principais causais de devolugdo de cliente

Quando foi feito? 02/12/2020

Como foi feito? Foi realizado um mapeamento do processo logistico da devolugdo, analisaram

os dados de devolugdo identificando as principais causais. Desenvolveram um
plano de acdo com agdes especificas para abordar as principais causas das
devolugdes. Propuseram a criagdo de um formuldrio de notificagdo,
treinamento de pessoal e contratos com penalizagdes para transportadoras.
Resultados obtidos? Identificagdo dos principais problemas: O estudo identificou que as avarias
eram o principal motivo para as devolugdes na industria farmacéutica
analisada, correspondendo a cerca de 73% das ocorréncias. Impacto
financeiro: O estudo destacou que os desacordos comerciais, apesar de terem
poucas ocorréncias, tinham um impacto financeiro significativo no
faturamento da empresa.

Observagoes: Visualizou-se itens interessantes como o impacto no faturamento pelos
retornos dos itens, e novamente o mapeamento das causais de devolugdo

Fonte: Moreira e Alves (2020)

Quadro 4 — Sintese dos Bechmarks realizados

ual era o uando foi
Empresas Onde foifeito? o 0 que foifeito Q Como foi feito? Resultados obtidas? Observacdes
problema? feita?
Visualizacdo do
Grupo Boticdrio - | Grupo Boticdrio - Fluxo de rnces:o de
Fluxo de devolucdo| Fluxo de devolugdo |  devolucdo do :evn\u 50 da 31/05/2023 Direto na empresa Organizacdo e 55 da drea
do diente do cliente cliente i
empresa
Leit b Treinamento com os motoristas. Vlsujihzda;:o sc:brr; & prmdmpad\s M w0d d
Empresa X - Centro| Empresa X - Centro | As devoluges de £llra sobre as Treinamentos e capacitagao dos causais de devolugao e as devidas apeamento das ta%lsa; e
I soluches dadas . . dreas responsdveis por esses devolucdo, para gue seja atacado
de distribuicdo de | de distribuicio de produtos colaboradores envolvidos com manuseio
referente ao 05/11/2021 problemas. Treinamentos comos diretamente o pareto, esse item
produtos produtos acabados pelo decarga. Acompanhar os motoristas com
" ) . . processo de avaria . colaboradores com a causal do topo | gerou uma ideia para um indicador
alimenticios alimenticios cliente tacografo, e revisar prazos e
de transporte do pareto, referente a avaria de futuro paraa drea
agendamentos de entregas.
velume.
Realzado o Mapeamento do processo loglstico da 0 estudo identificou que as avarias
devolucdo, principais causais de devolucio. eram o principal motivo para as N
mapeamento do Visualizou-se itens interessantes
As devolugdes de . Desenvolvido um plano de acdo com agdes | devolugdes. O estude destacou .
EmpresaY - Empresa Y- processo, diagrama P mo o impacto no faturamento
produtos especificas para abordar as princpais também, gue os desacordos
Empresadoramo | Empresado ramo de pareto para 02/12/2020 pelos retornos dos itens, e
) acabados pelo . o causas das devolucdes. Propuseram a comerciais, apesar de terem poucas
farmacéutico farmacéutico identificaras novamente o mapeamento das
cliente eriacdo de um formuldrio de notificagio, ocorréncias, tinham um impacto
principais causais de . . . causais de devolucdo
treinamento de pessoal e contratos com financeiro significative no
devolugdo de diente
penalizagOes para transportadoras. faturamento da empresa.

Fonte: Os Autores (2023)

O benchmarking foi realizado de maneira presencial em uma empresa, e
tedrica em outras duas, todas estdo enquadradas como centro de distribuicdo de

pecas, e foi possivel identificar as seguintes boas praticas:

a) Automatizacdo de tarefas: O processo de devolucdo de pecas deve ser
automatizado o maximo possivel, para reduzir o tempo de duragao e 0s custos.

b) Uso de tecnologia: A tecnologia pode ser usada para simplificar o processo e
melhorar a comunicacao entre as partes envolvidas.

c) Melhoria da comunicagdo: A comunicacao entre os departamentos envolvidos
no processo deve ser melhorada, para evitar erros e atrasos.

d) Treinamento dos funcionarios: Os funcionarios devem ser treinados sobre o
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NOVO processo, para garantir que ele seja implementado corretamente.

Com as observacgOes realizadas e ferramentas utilizadas, € proposto algumas
alternativas de solucdo para o problema proposto, na ferramenta brainstorming

conforme figura 14.

Figura 14 — Brainstorming alternativas de solucao

Inserir prazo para
devolugdes de qualidade

Limitar as devolugdes de
compra

Recorréncia na atualizagédo
dos documentos

Pecas com problemas
retornando ao estoque

Qualidade efetuar a
conferéncia de alguns itens

Automatizacédo do Constancia nos
processo do e-mail

Fonte: Autores (2023).

treinamentos

Inserir prazo para devolugdes da qualidade: Nao se possui um prazo limite e
controlado para as devolucdes de qualidade, fazendo com que o cliente possa
devolver varias mercadorias de uma s0 vez, e muitas vezes tardando em devolver
um item critico.

Limitar as devolu¢cdes de compra: A empresa tem hoje, alguns meses sazonais, onde
existem promocgdes e as vendas tornam-se maiores, porém, em muitos desses
itens, ocorre a desisténcia de compra por parte do cliente, motivando a devolucao
dessas pecas em um volume alto, ocasionando alta taxa de recebimentos no
setor de devolugéo, existindo um limite para essa devolugédo, como por exemplo,
os clientes seréo autorizados a devolver apenas até um limite de reais por més, €
esperado que o setor tenha um volume menor de devolugcfes de uma so vez.

Qualidade efetuar a conferéncia de alguns itens: Existem pecas que sé&o
recompradas de alguns clientes, para atendimento de pedidos emergenciais,

porém atualmente ha riscos de existirem itens, incorretos sendo devolvidos pelos
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clientes, a atual regra da devolucéo dita, que se as pecas tiverem em embalagens

lacradas, e em boas condi¢des visuais, podem ser encaminhadas para o estoque,

porém a empresa totalizou no ano de 2021 a 2023, quatro reclamagfes oriundas
de pecas incorretas enviadas de recompra para atendimento de pedidos

emergenciais. Portanto a sugestdo é que 0s itens emergenciais apenas, Visto a

demanda da area, passem pela qualidade para uma inspecéao realizada 100% por

parte dos técnicos desse setor, evitando assim que pecas criticas sejam enviadas
de maneira incorreta para o cliente.

Constancia nos treinamentos: Garantir que os colaboradores que atuam na area
de devolucbes estejam devidamente treinados nos trabalhos padrbes, e que
estdo executando a atividade de maneira correta.

Automatizacédo do processo do e-mail: Atualmente, o colaborador quando recebe
devolucbes, necessita acessar o seu e-mail e inserir o numero do chamado da
presente devolucdo, porém existem riscos de o operador ndo encontrar aquele
item pois, pode ter sido excluido pelo proprio e-mail, ou pode néo ter sido
recebido pelo mesmo, causando atrasos no processo. Também existe a
ociosidade, quanto h&a a troca de colaboradores no setor de devolucéo, se é
necessario colocar aquela pessoa no fluxo de e-mails recebidos, causando
novamente, uma inércia temporaria no processo.

Recorréncia na atualizacdo dos documentos: Uma documentacdo estando
obsoleta, pode atrapalhar o processo de inUmeras formas, uma delas é ndo
mapear o processo atual, e observar se 0 mesmo necessita de melhorias para
0 padrdo em que esta funcionando, gerando movimentos que nao agregam
valor, e acbes desnecessarias para aquele processo. E esperando que,
obtendo uma recorréncia na atualizacdo dos documentos relacionados ao
processo, 0 mesmo possa ser observado com melhor precisdo, e ser

melhorado mais rapidamente.

9. PLANO DE ACAO

O plano de acéo foi desenvolvido com base em um processo de brainstorming,
fluxograma e o 5W2H, a fim de resolver as causas priorizadas na matriz GUT. O

quadro 5 apresenta a comparagao das causas priorizadas e alternativas de solucao.
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Quadro 5 — Causas priorizadas e alternativas de solucao

n° Causas priorizadas Alternativas de solugdo
1 |Falta de uma conferéncia robusta Conferéncia 100% nos itens emergenciais
Listas na intranet para facilitar a consulta

2 |Excesso de operagbes manuais (Volumes trocado e Devolugdo de reclamagdo)
Alta demanda de recebimentos no setor [Limitar as devolugbes de compra

3
Dificuldades para encontrar uma resposta

4 |dareclamacdo Lista de devolugdo de reclamacdo na intranet

Fonte: Autores (2023).

Um novo fluxo do processo foi elaborado para aumentar a eficiéncia do
trabalho no setor de devolucdo de pecas, porém sem alteracdo do layout, que
permanece o mesmo demonstrado na figura (figura do espaguete). As figuras 15 e 16

abaixo, demonstram o novo fluxo.
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Figura 15 - Fluxo do processo proposta de solucao

Fluxo proposto devolugdo

Canferéncia dos
vl rmies

Existe algum erro Retarna o volume
durante o processor, para o dest

WAL

O dacumenta

Continua
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Figura 16 - Fluxo do processo proposta de solucéo (continuagao) v

oK
S
Localizar o nimero

do chamado via lista
na intranet

Alterando esse processo para uma lista na intranet, ndo tem o problema de somente o3 colaboradores com
acesso poderem consultar esses itens

Contras; Ainda continuaria sendo um processo manual suscestivel a erros

e Encaminhar peca

pega serd enviada pal
. para dupla
tender dido L
R 4 conferéneia da

emergencial? =
qualidade

Qualidade vai assegurar que as pecas que serio encaminhadas para atender a clientes
emergenciais nao sejam enviadas se estiverem com problemas

Contras: Os demais pedidos continuardo indo para o estoque

Enviar a pega para o [l
buffer da qualidade

Encaminha a pega
para embalamento

[ O estado futuro ideal, & nenhum item causar dividas no operador, em outras |
palavras, todos os itens devem possuir uma instrugdo clara do que fazer, e
somente aqueles que requerem avaliacdo adicional, conforme resposta do
aprovador da reclamagdo e interpretagdo do colaborador, sejam

| encaminhades para o controle da qualidade

Fonte: Autores (2023).

Conforme o fluxo proposto, houve uma substituicdo das etapas de busca do
chamado através do e-mail, pela busca do chamado através da lista disponivel na
intranet da companhia. Essa adaptacdo visa proporcionar a todos 0 acesso as
informacdes relativas as devolucdes aprovadas.

No estagio de questionamento referente ao estado da embalagem, foram
introduzidos também novos passos. No caso em que a pecga estiver destinada a
atender a um pedido de carater emergencial, uma verificacdo adicional por parte da
equipe de controle de qualidade se torna obrigatoéria. E por fim, o estado ideal é que
nao exista mais a davida do colaborador perante os retornos das devolucoes.

Deseja-se que os colaboradores encaminhem as pecas a equipe de controle de
qualidade apenas quando houver uma instrucdo especifica no feedback da

reclamacao indicando que essa medida € necessaria.
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Conforme o fluxo proposto, se houver itens que precisam atender a um pedido
emergencial e forem recebidos na area de devolucéo, o operador deve envia-los para
o controle de qualidade sem excecdes. L4, os técnicos irdo avaliar os itens e
encaminha-los para a préxima etapa do processo.

Plano de acdo — Falta de uma conferéncia robusta

Foi possivel analisar o processo e propor a solugao para o problema relacionado
a itens sem a conferéncia robusta, o que pode resultar em sua inclusdo no estoque
mesmo com possiveis problemas, na sequéncia a figura 17 exibe um 5W2H que

apresenta uma sugestao de conferencia nos itens emergenciais.

Figura 17 — Proposta 5W2H — Implementar um processo de conferéncia nos itens emergenciais

What? Why? Where? When? Who? How? How Much?
0 qué? Por qué? Onde? Quando? Quem? Como? Quanto custara?

Custo para inspegdo (mdo de obra
Técnico de qualidade, RS 180,00 x
média de recompras no ano x tempo de
inspegdo x tempo para
desenvolvimento do projeto
R$ 2.970,00

Os itens emergenciais
Implementar processo de ~ s =
A . sdo mais criticos se . Segundo semestre de| Empresa e | Alterando o trabalho padrdo
conferéncia de itens . Qualidade A
. houverem ndo 2023 Académicos atual
emergenciais

conformidades

Fonte: Autores (2023).

A sugestéo consiste em implementar procedimento de inspecdo apenas para
0S itens emergenciais, visto que estes possuem maior criticidade para os clientes da
companhia. A proposta visa trazer um decréscimo no nivel das reclamacdes
relacionadas aos itens emergenciais que percorrem o0 processo de devolucéo,
visando atender a outros clientes. Os passos para executar tal melhoria, seriam a
readequacédo no fluxo e no trabalho padrdo, para que o operador seja orientado a
sempre que receber itens nessa caracteristica, encaminhe sem excecéo, para o time
de controle de qualidade. Seguindo com a figura 18 e 19, é possivel visualizar o

trabalho padronizado elaborado para o cumprimento e execuc¢do do novo meétodo.
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Figura 18— Trabalho Padronizado qualidade parte 1

TRABALHO PADRONIZADO
Area aplichvel: | tauipe: Taborador Aprovagdo. Versio. | Ultima revisso: Pag Nomero TP
Processo |INSPEGAO DE PEGAS DE RECOMPRA - 80'S
1 :;’.::-.::::‘.:w;?: ::;’".,-c 2 [Realzar comparacdo da numeragdo da 3 Abrir © material @ comparar o PN gravado na
jaispondiizadas em cima a.n bancaca CQ TR . COME W N P S L JPRRS (PR Spiatvery

apresente defetos. Ex Oxidacdo. marcas ce

5 Realzar inspegio conforme desenho técnico
apicagdo, riscos, batdas. etc

Realizar inspegdo visual garantndo que nio
para valdar se é 3 peca correta 6

ROS 3 ROS.
| -4
Esall®
: b=
Fonte: Autores (2023).
Figura 19 — Trabalho Padronizado qualidade parte 2
| TRABALHO PADRONIZADO _
Area aplichvel tquipe: Elaborador Aprovaclo: Versdo: Ultima revisdo: Pag: Numero TP:
inbound oS 1 06/06/2023 2 DCBR-QUALIDADE
Processo: INSPECAO DE PECAS DE RECOMPRA - BO'S -t

JE™ casc Oe "0 conformdade deleciacs
anaisar se 0 tem & SuCata ou passivel de Encaminhar peca e CE recusada a equipe do
7 devoiugio. Para prosseguir com a devolugio 8 recebimento para incluir no fuxo fiscal de 9
Utikzar © canmbo de devolugdo no verso da CE devoiugdo
8 S8SCISYSL o oD

ROS - ROS

10 11 12

Fonte: Autores (2023).

A figura 20 a seguir apresenta o calculo dos beneficios e custos quais foram
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contabilizados para gerir uma solucéo para o atual problema.

Todos os valores foram coletados de uma cartilha interna da empresa estudada,
onde se encontram todos o0s custos relacionados a reclamacgdes de cliente,
documentos parados, retrabalho, entre outros, com isso foi multiplicado pela

guantidade de ocorréncias de cada uma, e se teve o valor real de custos e beneficios.

Figura 20 — Calculo de beneficio e custo de efetuar a dupla conferéncia dos itens emergenciais

RECLAMACGES EVITADAS
Custo reclamagdes RS 900,00
Quantidade 4
Previsido custo ANO RS 3.600,00

CUSTO PARA DESENVOLVIMENTO

Custo M.O/H RS 180,00
PESSOAS 3
TEMPO (HORA) 0,5
CUSTO TOTAL REUNIAO RS 270,00

Fonte: Autores (2023).

Conforme os calculos analisando os dados referente aos beneficios e custos, é
possivel tomar uma decisdo sobre a viabilidade da implementagéo da solugéo.
A figura 21 apresenta o célculo dos custos para inspecao e comparacao entre

beneficios e custos.

Figura 21 — Célculo custos de inspec¢do e Beneficio x Custo
CUSTOS PARA INSPECAO

MEDIA RECOMPRAS/ANO 150

TEMPO DE INSPEGCAO(h) 0,1

CUSTO INSPECAO (Administrativo) RS 180,00

CUSTO TOTAL M.O INSPECAO (ANO) | R$ 2.700,00

CUSTO TOTAL RS 2.970,00
BENEFICIO RS 3.600,00
B/C - BENEFICIO x CUSTO 1,21

Fonte: Autores (2023).

Conforme os célculos de custo e beneficio realizados acima para verificar a
viabilidade da melhoria, pode-se observar que a melhoria ndo tem um BC alto, e
ainda esta abaixo da meta que a companhia estipula para os projetos, onde as
melhorias devem ter BC maior que 4, porém, como a melhoria visa a diminuicédo de

reclamacdes e envios de problemas aos clientes finais, ela € considerada viavel.
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Resultados obtidos — Falta de uma conferéncia robusta

ApGs a implementacdo do processo de fato, foi possivel conter 15 itens néo
conformes nos recebimentos de recompra em classes emergenciais, alcangando em
menos de 6 meses o valor de reclamacfGes obtido em aproximadamente 1 ano,
reforcando novamente a viabilidade da melhoria, no grafico 5 pode-se observar as

pecas recebidas ndo conformes e suas devidas quantidades.

Gréfico 5 — Problemas encontrados pdés projeto

Resultados dupla conferéncia itens emergenciais

15

2
Fonte: Autores (2023).

Foi possivel identificar ndo conformidades em alguns produtos ao realizar a

conferencia robusta, conforme figura 22.

Figura 22 — Exemplo de n&o conformidades

Fonte: Autores (2023).
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Plano de acdo — Excesso de operacbes manuais

A Figura 23 apresenta um 5W2H proposto para solucéo inicial, para lidar com
0 problema de volumes trocados e diminuicdo das operagdes manuais. No entanto,
dado o alto volume de devolucdes, é sugerido que a empresa concentre seu controle
nas reclamacdes de troca feitas pelos clientes. Isso ocorre porque essas trocas sao
criticas tanto para os consumidores quanto para a empresa.

Para evitar a necessidade de fazer inimeros ajustes no inventario, criamos uma
planilha de controle. O responsavel pela analise das reclamacdes registrara 0 nimero
do chamado, o nimero do cliente e a data de aprovacao da reclamacédo sempre que
receber uma reclamacéo relacionada a essa questdo. Dessa forma, quando o item
retornar ao armazém, a pessoa responsavel pela devolugdo podera sinalizar sua
chegada e aguardar o retorno do item do outro cliente. Isso permitira a empresa
controlar o tempo que ambos os clientes levam para devolver o item. No futuro,

planejamos implementar essa melhoria para todos os recebimentos.

Figura 23 — Proposta 5W2H — volumes trocados

What? Why? Where? When? Who? How? How Much?

0 qué? Por qué? Onde? Quando? Quem? Como? Quanto custara?

Segundo semestre de | Empresae
8 ph . Criando uma lista via Office 365 para acompanhamento
2023 Académicos

as devolugdes desnecessarios R$ 540,00

clientes e controlar um tempo para e evitar retrabalhos Devolugdo

Listar os volumes trocados entre | Organizar melhor o setor Hora Administrativa de um funcionario

Fonte: Autores (2023).

A figura 24, mostra o processo explicado em 5W2H anterior, por meio de

fluxograma.
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Figura 24 — Fluxograma Volumes trocados

=

—NAO:

Fonte: Autores (2023).

Conforme a figura 25, a ilustracdo na sequéncia representa a lista na intranet,
criada para registrar todos os retornos de volumes trocados, a fim de garantir sua

devida incluséo.

Figura 25 — Lista de volumes trocados
Troca de clientes - Reclamagdes ¢

LinkTitle Casa Nota Fiscal Data de entrada Data de chegada ( Devolugao) Tempo Parado Add column
300-3537
300-36443

300-36489.

Fonte: Autores (2023).

Na primeira coluna observa-se o numero do chamado, seguido por todas as
informacdes pertinentes da devolucdo, casa (numero do cliente), a data de entrada,

cujo é a data em que
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houve o aceite da devolucédo das pecas conforme reclamacéo, e a data de chegada
desse item na empresa, dessa forma pode-se observar o tempo em que essa
determinada reclamacao demorou para encerrar o fluxo de tratativa.

Na figura 26, mostram-se 0s or¢camentos para a melhoria representada no
fluxograma, do qual foram inseridas as horas gastas para a realizacao do projeto, e o
namero de pessoas envolvidas no mesmo, e 0s beneficios, cujo temos como foco a
reducdo do ajuste fiscal. Onde como exemplo, usou-se um caso de troca de volumes
em que a pecga devolvida, tinha um custo maior do que a peca da nota fiscal, e a
companhia teve de arcar com um prejuizo de R$ 1.468,67, devido a ter realizado o
ajuste fiscal daquele item. Outro caso € o vencimento do documento do item, devido a
falta de controle de tempo, teve-se no ano, dois casos de documentos vencidos
devido a troca de volumes, onde a empresa teve um prejuizo de R$ 130,96 devido a
auséncia de controle de prazo para essas devolucdes, apenas um cliente efetuou a
devolucdo do volume no prazo correto, e 0 documento dessa peca acabou por
vencer, gerando assim um custo para a empresa. A figura 27 faz a soma dos custos e

beneficios, e ao fim divide os dois valores, para ter um valor de BC.

Figura 26 — Célculos para implementar uma lista para controle de devolug&o de volumes trocados
CUSTO PARA DESENVOLVIMENTO

Custo M.O /H (administrativa) RS 180,00
PESSOAS 1
TEMPO (HORA) 3
CUSTO TOTAL REUNIAO RS 540,00
BENEFiCIOS DE TEMPO
Ajuste Fiscal RS 1.468,67
CE Paradas * RS 65,48 130,96
Previsdo beneficio ANO RS 1.599,63

Fonte: Autores (2023).

Figura 27 — Calculos totais para implementar uma lista para controle de devolu¢cdo de volumes
trocados

CUSTO TOTAL RS 540,00
BENEFICIO RS 1.599,63
B/C - BENEFICIO x CUSTO 2,96

Fonte: Autores (2023).

Os calculos realizados, sdo considerados viaveis, mesmo ndo atingindo o valor
de BC estipulados para os projetos, porém sao itens importantes para o

desenvolvimento da area, e para cessar 0s problemas de envio de pecas nao
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conformes para os clientes, inclusive a melhoria acima, contara com um aumento na
rastreabilidade dos volumes trocados que retornam dos clientes, traz um
aperfeicoamento no controle de estoque do armazém, mesmo que de maneira

imensuravel.

Plano de acdo — Alta demanda de recebimentos no setor

Para a proposta de solucdo com o objetivo de limitar as devolugbes de compra
realizadas pelos clientes, para que dessa forma, diminua o volume de recebimentos
na area de devolucédo, a sugestdo para a empresa, € que a mesma use como limite
um valor em reais, que o cliente podera estar devolvendo, e quando ultrapassar esse
valor o mesmo ndo podera mais fazer a emissdo da nota fiscal, porém esse projeto
envolvera o setor comercial, o setor de expedicéo, 0 setor de experiéncia do cliente,
qualidade e recebimento, dessa forma serd um projeto grande, que a empresa por
sua vez nao optara por fazer de primeiro momento, e portanto, ndo podera ser
apresentado como resultado para o trabalho, a figura 28 apresenta o 5W2H referente

a limitacdo, na sequéncia, a figura 29 apresenta os custos para tal limitacéo.

Figura 28 — 5W2H — limitar as devolucdes de compra
What? Why? Where? When? Who? How? How Much?
0 qué? Por qué? Onde? Quando? Quem? Como? Quanto custara?
Diminuir a demanda de
recebimentos no setor, Devolugdo/Comercial | Primeiro semestre de
evitando erros /Inbound 2024
desnecessarios

Fonte: Autores (2023).

Limitar um valor de R$200.00,00 | Horas administrativas e com reunides de
Empresa de devolugdes permitidas por alinhamento
més R$14.400,00

Limitar as devoluges de compra

Figura 29 — Custo para limitar as devolugbes de compra

CUSTO PARA DESENVOLVIMENTO
Custo M.O /H (administrativa) RS 180,00
PESSOAS 5
TEMPO (HORA) 16
CUSTO TOTAL REUNIAO RS 14.400,00

Fonte: Autores (2023).

O custo para o desenvolvimento deste projeto € alto, de modo que necessite
de mais informacdes para este ser executado, e o envolvimento de &reas como
comercial, controle de inventario, recebimento, expedicdo, e experiéncia do cliente.

Foi elaborado um breve levantamento dos itens devolvidos, e observa-se que o
topo de pareto hoje, com 54% de ocorréncias e quatro mil oitocentos e vinte e dois,
chamados abertos, é relacionado as devolugcbes devido a erro de compra realizado

pelo cliente, o que acaba por sua vez em gerar um aumento de volume, em
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determinados periodos na area de devolucdo. O gréafico 5, apresentado abaixo, € um
indicador proposto, para fornecer a empresa um meio de acompanhar a demanda dos

itens no setor de devolucgao, iliustra claramente o aumento observado.

Graéfico 6 — Indicador com causais de devolucao Fevereiro de 2023 & Setembro de 2023

100% 0,
9000 - 99% 100%
8000 0%
o
7000 80%
70%
6000
60%
5000 4822
54% 50%
4000 2973
40%
3000
30%
2000 20%
1000 10%
80 71
0 0%
Devolugdo de compra - Erro de compra  Reclamacéo de clientes - Qualidade Recompra Avaria de transporte

Fonte: Autores (2023).

Plano de acdo — Dificuldade para encontrar a resposta da reclamacao

Como projeto seguinte para abranger a causa de dificuldade para encontrar a
resposta da reclamacéo, foi proposta a utilizacdo de uma lista interna, para que todos
os retornos de devolucdo estejam presentes nesta lista, e ndo mais no e-mail,
tornando assim acessivel para os demais colaboradores, sem a necessidade de pedir
acesso para a empresa responsavel pelo sistema, e possuindo assim, uma
plataforma para armazenamento de dados, melhor que o e-mail, pode-se visualizar o

plano de acdo conforme 5W2H exemplificado na figura 30.

Figura 30 — Proposta 5SW2H — Lista interna

What? Why? Where? When? Who? How? How Much?

0 qué? Por qué? Onde? Quando? Quem? Como? Quanto custara?
Pois hoje somente os
Implementar uma lista interna, colaboradores que
para que todos os retornos de possuem acesso Devolugdo
devolugdo estejam presentes |3 conseguem ver essa
informagdo

Hora Administrativa de um
Segundo semestre de | Empresa funcionario para
gun © " pAe. N Criando uma lista via Office 365 unct 'op
2023 Académicos acompanhamento
R$180,00

Fonte: Autores (2023).

A Figura 31 e 32 apresenta o layout da plataforma nova que ja esta em vigor na
empresa, onde nela o operador ndo necessitara, aguardar por um acesso para

conseguir consultar as devolug¢des de reclamagoes.
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Figura 31 — Plataforma Intranet - |

Devolucdo de Reclamacgdes

Q_ 300-36258.

300-362584 N° do chamado

Number (PN): € -CHICOTECABOS —————————————————»

Fonte: Autores (2023).

Figura 32 — Plataforma Intranet - |l

<

Print 1shest of paper

Ticket Tidi

300-3625¢ Destination & QBRO0271 on x (Dl -
300-36258 - N
E-mail

Copies 1

Layout Poctiait -

Coler Calor -

Number (PN): - CHICOTE CABOS
Numero NF:

Quantidade: 01

Descricdo: RRP - CHICOTE CABOS

Detalhes: Boa tarde, =l -

Pessoal, pedimos o item -com o numero do chassi errado, erramos
ao
digitar o nimero final do chassi, poderia aceitar a devolugdo do item com frete

Fonte: Autores (2023).

Foi desenvolvido também um trabalho padréo da nova ferramenta aplicada, para
documentar a melhoria, e 0s novos operadores que eventualmente executem esse
processo, possam ser devidamente treinados, a figura 33 na sequencia apresenta a

lista.
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Figura 33 — Trabalho padréo - lista devolucao

TRABALHO PADRONIZADO

Area aplicavel: Equipe: Elaborador: Aprovagdo: | Versdo: Ultima revisdo: Pag: Ndmero TP: 8
inbound Evelin Neves 1 19/10/2023 1 [DCBR-RECEBIMENTO-11
Processo:|Consulta Ses DISP - |

Entrar no sharepoint do Inbound

https:/i .sharepoint.com/sites/unit-smi-
inbond-curitiba, e em Acesso facil, selecionar
Devolugao de Reclamagdes - Qualidade

Localizar na CE, o numero do ticket de referéncia

3

Inserir o numero do ticket, na planilha e clicar para
abrir mais detalhes do mesmo

-"' SML tnbound Curitiba

© ®

ROS:

O I

Q m3ezsea

WM
Nt PN g (- (07 0800

< N

Ap6s aberto, se necessario clicar na impressora

E ap6s a abertura da pagina seguinte, clicar em
imprimir

Finalizar o processo de impressao do ticket e
encaminhar a pega para o setor a etapa seguinte

ROS:

0 &

300-36258

ROS:

IO I»

Fonte: Autores (2023).

As figuras 34 e 35 na sequéncia, apresentam o orcamento da melhoria em
guestao, onde na figura 34 pode-se observar o custo para o desenvolvimento da agéo

proposta, e beneficios de tempo ganhos pelo operador, enquanto na figura 35

visualizam-se 0s custos totais, valores de beneficios e BC.

Figura 34 — Calculo de beneficios e custos de implementar uma lista para devolugdes

CUSTO PARA DESENVOLVIMENTO

Custo M.O /H (administrativa) RS 180,00
PESSOAS 1
TEMPO (HORA) 1
CUSTO TOTAL REUNIAO RS 180,00
BENEFICIOS DE TEMPO
Tempo para liberagao de acesso 8
Custo M.O/H (operacional) RS 80,00
Previsdo beneficio ANO RS 640,00

Fonte: Autores (2023).

CUSTO TOTAL RS 180,00
BENEFICIO RS 640,00
B/C - BENEFICIO x CUSTO 3,56

Fonte: Autores (2023).

Figura 35 — Célculos totais para implementar uma lista para devolucdes
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De acordo com os calculos realizados conforme a figura 34, a melhoria € viavel
financeiramente, pois em sintese levou apenas 1 hora para ser elaborada, e antes o
colaborador necessitava esperar aproximadamente 8 horas, para conseguir acessar
0os e-mails referente aos itens de devolugcdo, uma vez que necessitava aguardar a
liberacdo do acesso, sendo o0 prazo estipulado para a liberacdo é de
aproximadamente 8 horas Uteis.

Ademais das propostas sugeridas pela equipe, durante o desenvolvimento do
presente trabalho, o lider do setor percebeu que havia um déficit referente ao perfil do
operador que estava atuando na area de devolucdo. O lider da equipe percebeu que
0 mesmo nado estava progredindo na area onde estava inserido, portanto deixando
certas coisas “por fazer”, o que acabou deixando a area com um aspecto maior de
desorganizacdo. O mesmo resolveu fazer uma mudanca de pessoas na area, este
qgue inseriu um operador também sem experiéncia com o processo de devolucao, e
apos ser treinado dentro das padronizacbes de processo, conseguiu progredir e

evoluir de maneira significativa com a area e a organizagao.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho trata-se de um estudo de campo realizado em um centro
de distribuicdo de pecas, desenvolvido no setor de devolucdo, que se encontrava
defasado com o ritmo atual da empresa. Através dos fundamentos do lean
manufacturing, o grupo apresenta soluc¢des para corrigir o atual problema.

A partir das visitas realizadas no setor de devolucdes e dados fornecidos pelo
setor da qualidade da empresa, foi constatado o problema no fluxo do processo, com
base nesta informacao, foi definido o objetivo geral, que consiste em reestruturar o
processo de devolucdes de pecas e também alguns objetivos especificos com a
finalidade de guiar o desenvolvimento do projeto. Apés realizar observacdes e coletar
dados no setor, verificou-se que a falta de automacgé&o nas operacdes e o alto volume
de itens recebidos podem resultar em erros durante o processo de tratamento e envio
das mercadorias ao estoque, prejudicando o atendimento futuro aos clientes. Como
solucdo proposta, a equipe deste trabalho sugere a empresa um plano para
reestruturacdo no processo de devolucao de pecas da empresa visando a otimizagéo
no processo para facilitar a conferéncia dos itens recebidos, reduzindo o trabalho
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manual dos operadores, e implementar uma verificacdo dupla nos itens de alta
prioridade para garantir sua qualidade.

N&o foram realizadas mudancas significativas no layout da &rea, pois a equipe
nao conseguiu identificar mudancas a se fazer, uma vez que a organiza¢ao melhorou,
apos a alteracdo da pessoa responsavel por executar o trabalho no setor de
devolucéo, devido a isso, ndo foi realizado um grafico de espaguete, pos alteracdo na
area. A atuacdo se deu principalmente em observar alguns procedimentos manuais
que poderiam ser substituidos, e de fato foram.

A equipe conseguiu o atingimento do objetivo geral em partes, uma vez que o
processo foi reestruturado com as automacdes realizadas, melhorando assim a
eficiéncia do colaborador no momento da execucao do trabalho, porém ainda existem
desperdicios que podem ser explorados em um préximo projeto com perdas
relacionadas as devolucbes de compra, como apresentado no grafico 5 do tépico
anterior.

Como sugestdo para o futuro, seria viavel que a empresa implementasse as
propostas sugeridas e coletasse dados sobre os resultados obtidos com as melhorias.

A empresa deve continuar monitorando o0s resultados do processo
reestruturado e fazer melhorias conforme necessario. Algumas recomendacdes para
futuras melhorias incluem:

a) Automatizar ainda mais o processo, para reduzir ainda mais o tempo de duragdo e os
custos.

b) Utilizar inteligéncia artificial para melhorar a andlise de dados e a tomada de decisdes.
c) Desenvolver um programa de treinamento continuo para os funcionarios.

Os objetivos especificos do trabalho também foram alcancados de maneira
parcial, considerando que nao foi possivel a implementacdo da melhoria sugerida,
para a diminuicdo de recebimentos relacionados a devolucédo de pecas por erro de
compra.

Foram encontradas algumas dificuldades no decorrer do desenvolvimento do
trabalho, as quais foram: auditoria na empresa estudada, de modo que em dados
periodos, devido as auditorias, a equipe acabou por ter dificuldade em fazer a coleta
das informag@es, visita na organizacdo, como os horarios eram todos comerciais, a
visita na organizagdo por parte do integrante que ndo é colaborador da mesma,
acabou ndo acontecendo. Dificuldade do colaborador em acompanhar e explicar o

funcionamento do processo, devido ao colaborador da area ser somente uma pessoa,
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0 mesmo necessitava por efetuar todas as tarefas ao mesmo tempo que explicava o
processo de devolugdo para o integrante da equipe que realizou a observacéo
participativa, aumento de demanda do integrante que realizava a observacao
participativa, ponto critico que acabou por dificultar a coleta de dados e avaliacdo dos
resultados do projeto.

Por fim, este trabalho de conclusdo de curso foi de suma importancia para o
desenvolvimento dos integrantes desta equipe, pois durante a sua elaboragao, foi
possivel relacionar teoria e pratica diversas vezes, usando como exemplos o
espaguete, fluxograma, diagrama de Ishikawa, e matriz GUT, ferramentas que

auxiliaram consideravelmente para o progresso do trabalho e conclusdo do mesmao.
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