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RESUMO

O objetivo geral deste artigo € propor um plano de agao para redugéo das devolugdes de mercadorias
baseado na analise dos dados através das ferramentas da qualidade no centro de distribuicdo da
Urbano Agroindustrial. Historicamente o centro de distribuicdo era tratado apenas como depdsito,
porém atualmente acabou tornando-se parte essencial da estratégia logistica da empresa. Sendo
assim a implantagdo das ferramentas da qualidade e manutencdo das mesmas torna-se tao
importante nos processos da empresa. Os métodos utilizados para o alcance do objetivo foram a
pesquisa bibliografica e a pesquisa documental, ou seja pesquisa a partir de materias ja publicados e
coleta de dados em documentos denominados fontes primarias. A pesquisa possibilitou a analise dos
dados e com o uso de ferramentas da qualidade foi possivel cumprir com os objetivos, demonstrando
maneiras de reduzir as devolugdes de mercadorias no centro de distribui¢ao.

PALAVRAS-CHAVE: Logistica. Ferramentas da qualidade. Centro de distribuigéo.

ABSTRACT

This article’s main objective is to propose an action plan to reduce the returns of products based on
the analysis of the data through the quality tools in the Urbano Agroindustrial distribution center.
Historically the distribution center was treated only as warehouse, but today it have become an
essential part of the company's logistics strategy. Therefore, the implementation of quality tools and
maintenance of them becomes so important in the company's processes. The methods used to reach
the objective were bibliographic research and documentary research, that is, research from already
published materials and data collection in documents called primary sources. The research made it
possible to analyze the data and with the use of quality tools it was possible to comply with the
objectives, demonstrating ways to reduce the returns of products in the distribution center.

KEYWORDS: Logistics. Quality tools. Distribution center.
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1 INTRODUGAO

Historicamente, o centro de distribuicdo (CD) era tratado como depdsito, sem
prioridade no planejamento, que priorizava outros setores da empresa. Todavia,
atualmente o CD é considerado instrumento de competitividade de mercado,
tornando-se parte essencial na estratégia de disseminagcdo dos produtos, fazendo
com que o conceito de CD prospere dentro da logistica e das operagdes de
distribuigao (IMAI, 2014).

Soma-se a essa importancia da utilizagdo do CD a questdo da gestdo e
garantia da qualidade, que também ¢é vista atualmente como fator estratégico no
aumento da produtividade, e consequentemente, da competitividade da empresa no
mercado. Essa importancia € proveniente do maior conhecimento do conceito por
parte das organizagdes, e da pratica da qualidade como ferramenta de melhoria
(CARPINETTI, 2012).

E possivel encontrar diversas preocupagdes com a qualidade dos produtos
em tempos que remetem o inicio da existéncia da humanidade. Desde o mundo
primitivo, 0 homem ja buscava utilizacdo de materiais mais resistentes para forjar
suas armas, melhorias nos métodos de colheitas ou na forma de levantar as
construgdes (RODRIGUES, 2004).

Entretanto, até meados da década de 50 a qualidade era relacionada apenas
a perfeicdo do proéprio produto, evoluindo apds esse periodo como uma adequacao
do produto ao uso a qual seria destinado (CARPINETTI, 2012).

O mundo de modo geral esta passando por uma fase de mudangas muito
rapidas, relacionadas ao ambito social, tecnolégico e mental. Estas mudancgas
trazem ameacas as empresas por inumeros motivos. O produto de uma empresa
pode tornar-se obsoleto, com preco fora da realidade dos concorrentes, entrada de
produtos importados, novas tecnologias na fabricagdo e uso do produto ou até
mesmo novas exigéncias normativas. Salienta-se entdo que no momento essa é a
realidade do mundo corporativo, empresas que podem ser consideradas imbativeis
acabam tendo sua soberania ameacada devido a essas rapidas mudancas
(CAMPQOS, 2004b).

Nota-se um crescimento na importdncia dada pelos consumidores e

empresas na implantagcdo das ferramentas da qualidade. Prova disso € que a
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International Organization for Standardization (ISO) teve um aumento no niumero de
certificados no mundo em cerca de 8%, passando de 1.520.368 de certificados
validos em 2015 para 1.643.529 de certificados validos em 2016 (ISO, 2017).
Acrescenta-se que no Brasil, apenas a ISO 9001 tem cerca de 13.300 certificados
validos (INMETRO, 2017).

Em relacdo a gestdo das ferramentas da qualidade, pode-se citar como
objetivos ainda a redugao de desperdicios e redugcédo de custos devido a falta de
qualidade nas operacdes de producao ou manuseio dos produtos, levando a uma
conta simples, onde com custos menores, desperdicios menores e sem retrabalhos,
podem ser obtidos precos mais competitivos e consequentemente a conquista de
maiores fatias no mercado (CARPINETTI, 2012).

Tratando de normatizacdo voltada a qualidade, a ISO desenvolve acordos
internacionais, com processo consensual e aplicacao voluntaria, publicando esses
acordos como normas internacionais, e salienta-se que até 31 de dezembro de
2008, totalizavam 17.756 padrdes publicados (BALLESTERO-ALVAREZ, 2012),
contra 21.112 normas publicadas até agosto de 2016, ou seja, um aumento de
quase 19% (IPEA, 2016).

Uma pesquisa feita pela Associagcado Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)
em 2005, aplicada a um universo de 2.927 empresas certificadas, apontou que as
maiores dificuldades para obtencao dos certificados foram a mudancga de cultura da
empresa (25%) e a resisténcia dos funcionarios (21%) seguidos ainda pela
capacitacdo dos funcionarios, parte burocratica, interpretagcao, entre outras (ABNT,
2005).

O processo de gestdo da qualidade e melhoria dos produtos e processos
envolve basicamente a identificacdo dos maiores problemas, observagcao e coleta
dos dados, analise das causas, planejamento das a¢des e implementagao, além de
obviamente a verificagdo dos resultados. Para isso sdo utilizadas algumas
ferramentas como estratificacdo, folhas de verificagdo, grafico de pareto, 5S,
mapeamento de processos, entre outros (CARPINETTI, 2012).

A utilizagao e a gestao das ferramentas da qualidade tem como consequéncia
a padronizagao nos processos da empresa. Essa padronizacado é considerada uma
ferramenta gerencial fundamental, sendo base para o gerenciamento da rotina do

trabalho de uma empresa. Entretanto, esse cenario de padronizacado no Brasil ndo é
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muito favoravel, onde o maior problema vem da falta de literatura, educacao e
treinamento, principalmente por parte dos funcionarios que ocupam cargos de
chefia. Ainda pode-se verificar que nas poucas empresas consideradas
padronizadas, essa parte é designada a técnicos, onde na verdade deveria ser
considerada parte totalmente gerencial (CAMPOS, 2004a).

A qualidade na gestdao de empresas deixou de ser questdao de escolha e
passou a ser questdo de sobrevivéncia, onde a empresa atualmente deve adotar
uma filosofia de qualidade, independente das ferramentas utilizadas, sempre
mantendo a preocupacdo na satisfacdo do consumidor. Portanto, a implantacao de
um sistema de qualidade é essencial para o desenvolvimento e crescimento de uma
empresa (BALLESTERO-ALVAREZ, 2012).

Fundamentado nessa importancia pode-se observar que ha um aumento da
necessidade das organizagdes quando se trata do assunto de gestao de qualidade e
gque uma empresa que ndo mantém a gestdo como prioridade, utilizando as
ferramentas da qualidade a seu favor, pode sempre estar um passo atras dos
concorrentes, tanto no ambito da produtividade, quanto na garantia de qualidade do
seu produto. Além disso deve-se salientar a importancia da aplicagao desse estudo
em um ambiente empresarial que ainda nao executa tal gestdo das ferramentas da
qualidade.

Portanto, o problema de pesquisa do presente trabalho € de que maneira
pode-se reduzir o numero de devolugdes de mercadorias baseado na analise dos
dados passados no centro de distribuicdo da Urbano Agroindustrial?

O artigo tem como objetivo geral, propor a implantagdo e a gestdao de
ferramentas da qualidade no controle das devolugdes de mercadorias no centro de
distribuicdo da Urbano Agroindustrial, subdividindo-os em objetivos especificos
tedricos e empiricos.

O estudo presente esta dividido em seis objetivos especificos:

1. definir centro de distribui¢cdo, suas aplicagdes, operacdes e vantagens;

2. descrever as principais ferramentas da qualidade;

3. identificar as ferramentas que podem ser aplicadas no processo de

controle de devolucao de produtos;
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4. descrever o processo comercial, além dos processos de armazenagem e
distribuicdo de alimentos no centro de distribuicdo da Urbano
Agroindustrial;

5. analisar as ferramentas de qualidade que podem gerar beneficios ao
controle de devolugdes de mercadorias no centro de distribuicdo da
Urbano Agroindustrial,

6. definir um plano de acdo para reducdo do numero de devolugdes
mercadorias no centro de distribuicdo da Urbano Agroindustrial.

No decorrer do trabalho foram definidos os métodos, assim como tipo de
pesquisa, procedimentos, natureza, estudo de caso, amostras e técnica de coletas
de dados.

Além disso foram descritas as ferramentas da qualidade utilizadas direta ou
indiretamente que auxiliaram na aplicacao pratica do estudo na proposta de reducao

do numero de devolugdes do centro de distribuicdo da Urbano Agroindustrial Ltda.

2 REVISAO DE LITERATURA

Nesta secao foram abordados os conceitos e teorias existentes que irdo dar
suporte a pesquisa. Sao eles: Centro de distribui¢ao, ciclo Plan, Do, Check, Act
(PDCA) e demais ferramentas da qualidade para auxilio da aplicagao dos ciclos, tais
como a folha de verificagdo, diagrama de pareto, diagrama de causa e efeito e
5W2H.

2.1 CENTRO DE DISTRIBUICAO

Ao longo deste tépico serao conceituados aspectos relevantes sobre o centro
de distribuicdo (CD), entre eles, sua definicdo, planejamento e instalagdo, suas
fungdes, informacgdes sobre layout e as vantagens da sua aplicagao.

O CD é um armazém posicionado estrategicamente onde os produtos sao
recebidos de um ou mais fornecedores, entao as cargas sao consolidadas de acordo
com o sortimento dos produtos e seus respectivos destinos para finalmente serem
encaminhadas ao ponto de venda (RODRIGUES; PIZZOLATO, 2003).
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Um centro de distribuicido deve estar instalado em um ponto central as suas
areas de atuacao e atendimento, levando em consideragdao também a questdo de
custos de seu abastecimento, evitando o aumento dos custos das compras e suas
estratégias de distribuigcao (IMAI, 2014).

Outro fator importante no quesito instalagdo, sdo o dimensionamento e a
localizacdo das docas de embarque e desembarque, visto que o0 sucesso desse
processo otimiza o fluxo dos veiculos, evitando atrasos e problemas nas operacdes
do CD (POZO0, 2010).

Além dos aspectos citados, no Brasil, os incentivos fiscais influenciam na
escolha da localizagao geografica para instalagao da planta (IMAI, 2014).

As seis funcdes basicas de um CD sado o recebimento, a movimentagao, o
armazenamento, a preparacao dos pedidos, o embarque das mercadorias, e por fim
a circulagao externa e estacionamento. Podendo entdo ser definidas a seguir
(ALVARENGA; NOVAES, 2000):

1. recebimento — essa etapa ¢€ iniciada quando as mercadorias chegam no

CD, sao descarregadas, conferidas de acordo com os documentos e
encaminhadas ao local de armazenamento;

2. movimentagao — esta funcdo estd relacionada a toda e qualquer
movimentacdo realizada dentro do CD, desde o recebimento da
mercadoria até a entrega ao cliente;

3. armazenagem - trata-se da alocagcdo da mercadoria nos seus devidos
lugares;

4. preparacao dos pedidos — refere-se a separagao dos produtos conforme
o pedido dos clientes;

5. embarque — também conhecido como expedicdo, sendo a ultima funcéo
realizada dentro do CD, se resumindo ao embarque dos produtos que
serao transportados;

6. circulagcao externa e estacionamento — disponibilizagdo de area prépria
para manobras, estacionamento e atividades de carga e descarga.

O layout tem fundamental importancia na fluidez das operagdes dentro de um

centro de distribuicdo. Por isso sua escolha impacta diretamente no uso dos ativos

de movimentagao e, consequentemente na sua produtividade (IMAI, 2014).
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Caso as decisbes sobre o layout forem adequadas, traduz as operagdes em
menores despesas com equipamentos, espaco € mao de obra, além de flexibilidade
para atender eventuais necessidades de mudancas e movimentacdes de itens
(WANKE; MAGALHAES, 2012).

Nao € muito comum a generalizagao a respeito dos layouts nos centros de
distribuigcao, visto que a escolha dos mesmos incide no sistema de manuseio, em um
plano para utilizagcdo maxima da area disponivel, analise do tipo de produto e do tipo
de equipamentos utilizados para movimentacao, além da maneira escolhida para
transporte dos produtos envolvidos, atendendo ainda os requisitos especificos do
negocio (BOWERSOX; CLOSS, 2009).

Com a centralizacdo do estoque através da implantacdo de um centro de
distribuicao todos os elos da cadeia sao beneficiados, tanto fornecedor, quanto
empresa e consumidor (RODRIGUES; PIZZOLATO, 2003).

Sao inumeras as vantagens da implantagdo de um centro de distribuicdo e
sua armazenagem estratégica, porém em sua grande maioria essas vantagens sao
voltadas a natureza econOmica e de servico. A consolidagdo das cargas, menor
movimentacdo dos produtos, maior utilizacdo da capacidade dos veiculos de
transporte, formacao de estoques, apoio a producido, maior presenca de mercado,
entre outras, refletem diretamente na redugdo dos custos logisticos e dos prazos,
além do aumento na qualidade dos servigos prestados pela organizagao
(BOWERSOX; CLOSS, 2009).

2.2 CICLO PDCA

Neste topico sera apresentado o método de controle de processos através da
definigdo do ciclo Plan, Do, Check, Act (PDCA).

O ciclo PDCA é um método utilizado para melhorar ou manter as diretrizes de
controle e € composto por quatro etapas conforme descritas abaixo (CAMPOS,
2004b):

1. plan (P) — consiste no estabelecimento das metas e na maneira que as

metas serao atingidas;

2. do (D) — parte da execugao das tarefas como previstas no item 1;
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3. check (C) — é a verificagdo dos dados, comparando o resultado com as
metadas planejadas;

4. act (A) — detectar os desvios e atuar no sentido de fazer as corregdes
necessarias e definitivas para o problema nao voltar a ocorrer.

O ciclo PDCA ¢ utilizado na manutengcao do nivel de controle, quando o
processo € repetitivo e o planejamento é uma meta de valor entre uma faixa
aceitavel, ou seja, quando o PDCA ¢ aplicado para manutengao, essencialmente o
objetivo € o cumprimento de procedimentos padrao de operagao, controlando itens
como qualidade-padrao, custo-padrao, prazo-padrao, etc (CAMPQOS, 2004b).

Ja quando utilizado para a questdo de melhorias de nivel, a meta € um valor
definido e o procedimento nao é repetitivo, estabelecendo assim que essa meta € o
novo nivel de servigo pretendido com a implatangédo do PDCA (CAMPQOS, 2004b).

O PDCA é o método ou caminho que deve ser utilizado para se chegar ao
plano de agao necessario podendo serguir as 4 etapas conforme abaixo (CAMPOS,
1998):

1. P — pode ser dividida em 4 etapas, sendo a primeira a definicado da meta,
seguido da analise do problema, levantando fatos e dados, apds isso o
processo deve ser analisado identificando quais problemas estado
impedindo o atingimento da meta e por fim a confecgao do plano de agao
gerencial;

D — etapa onde se executa o plano de acao;
C — onde ocorre a verificagao se o plano esta dando resultado;
4. A - caso o plano deu resultado, padroniza-se o processo, treinando os

operadores e concluindo o trabalho.

2.3 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Neste capitulo serdo descritas algumas das principais ferramentas da

qualidade de que maneira podem ser utilizadas para melhoria no processo da

empresa em estudo.
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2.3.1 Folha de Verificagao

A folha de verificagcdo € uma ferramenta que torna a coleta dos dados
necessarios rapida e eficiente. Evitando que as informagdes cheguem aos
interessados de forma errénea, com anotacdes incompletas ou desenhos mal feitos
(VIEIRA, 2012).

Também conhecida como lista de verificagdo, também pode ser definido
como um formulario fisico ou virtual utilizado para levantar os dados de uma
observagdo, com o objetivo de identificar a frequéncia com que os eventos
acontecem durante o processo num determinado periodo de tempo (RODRIGUES,
2004).

Na folha de verificagao deve constar todos os dados pertinentes ao defeito ou
problema. No caso de analises de defeitos de peca, por exemplo, a folha deve
conter nome da peca, secdo que foi produzida, qual operador estava responsavel
pela operagao, maquina utilizada, horario de registro, numero de pecas, enfim, todas

as informacgdes que sejam pertinentes a analise (VIEIRA, 2012).

2.3.2 Diagrama de Pareto

O diagrama de Pareto é basicamente um grafico de barras verticais utilizado
para determinar quais sdo os problemas devem ser resolvidos e quais as
prioridades. Demonstra através da relagao 20/80, onde 20% das causas explicam
80% dos problemas (RODRIGUES, 2004).

Para a construgdo de um diagrama de Pareto é necessario seguir sete etapas
(CARPINETTI, 2012):

1. selecionar os problemas, causas, frequéncia de ocorréncia de defeitos

através de dados coletados ou discussao em grupo;

selecionar qual vai ser a unidade de comparacao;

definir o periodo de tempo de coleta de dados;

coletar os dados no local, enumerando a quantidade de vezes que
ocorreram determinados defeitos;

5. listar as categorias, da esquerda para a direita na ordem de frequéncia de

ocorréncia do problema;
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6. desenhar o grafico de acordo com a quantidade de ocorréncias de cada
problema ou defeito;

7. definir a frequéncia cumulativa das categorias.

2.3.3 Diagrama de Causa e Efeito

Também conhecido como diagrama de Ishikawa ou diagrama espinha de
peixe, € um diagrama que busca estabelecer a relagao entre o efeito e as causas de
um processo, dividindo cada efeito em categorias de causas (RODRIGUES, 2004).

O diagrama de causa e efeito visa representar as relagdes entre os problemas
€ suas possiveis causas, identificando assim a causa fundamental desse problema
(CARPINETTI, 2012).

Para a construgao de um diagrama de causa e efeito devem ser seguidas seis
etapas (RODRIGUES, 2004):

1. definir e delimitar o problema ou efeito;

reunir todos os envolvidos no processo e definir a metodologia;
definir as categorias, buscar as possiveis causas, captando junto a equipe
0 maior numero de causas possiveis;

4. construir o diagrama em si, agrupando as causas nas categorias;

5. detalhar as causas preenchendo o diagrama;

6. analisar e identificar as causas mais provaveis.

Apds o detalhamento das causas, é utilizado um diagrama chamado de 4M
(método, mao-de-obra, material e maquina), 4P (politicas, procedimentos, pessoal e
planta), e 4V (viabilidade do projeto, viabilidade fisica, viabilidade financeira e
viabilidade de apoio) (RODRIGUES, 2004).

2.3.4 5W2H

O 5W2H ¢é uma ferramenta que deve ser utilizada na montagem do plano de
acao apos a definicdo das contramedidas que serdo tomadas de acordo com as
causas dos problemas encontrados (CAMPOS, 1998).

‘O 5W do nome correspondem as palavras de origem inglesa what, when,

why, where e who, e o 2H, a palavra how e a expressao how much. Traduzindo: O

22 Revista de Engenharia da UNI7, Fortaleza, v. 2, n. 1, p. 013-043, jan./jun. 2018



REDMERSKI, Eduardo; COSTA FILHO, Ney Barros da

qué, quando, por qué, onde, como, quem e quanto.” (BEHR; MORO; ESTABEL,
2013, p. 5).

3 METODO

Os métodos utilizados no desenvolvimento da pesquisa devem ser
detalhados, sempre levando em consideragao o entendimento de pessoas da area
que podem usar seu estudo de caso como base para novas pesquisas (AQUINO,
2010).

Segundo Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 27),

método é a ordem que se deve impor aos diferentes processos necessarios
para atingir um certo fim ou um resultado desejado. Nas ciéncias, entende-
se por método o conjunto de processos empregados na investigagao e na
demonstragéo da verdade.

3.1 CARACTERIZAGAO E ESTRATEGIA DA PESQUISA

‘A pesquisa € uma atividade voltada para a investigacdo de problemas
tedricos ou praticos por meio do emprego de processos cientificos” (CERVO;
BERVIAN; SILVA, 2007, p. 57).

Pode-se definir pesquisa como o procedimento racional e sistematico que
tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sao
propostos. A pesquisa é requerida quando nao se dispde de informagéao
suficiente para responder ao problema, ou entdo quando a informagéao
disponivel se encontra em tal estado de desordem que nado possa ser
adequadamente relacionada ao problema. (GIL, 2002, p. 17).

A pesquisa em questao é do tipo descritiva. A pesquisa descritiva tem como
objetivo descrever as caracteristicas de um fendmeno ou estabelecer as relagées
entre variaveis, envolvendo técnicas para coleta de dados como questionario e
observagao do sistema (MATIAS-PEREIRA, 2010).

Quanto aos procedimentos, esta pesquisa é do tipo bibliografica, pesquisa de
campo e pesquisa documental. Para Cervo, Bervian e Silva (2007), a pesquisa
bibliografica tem como objetivo explicar o problema com o auxilio de referéncias

tedricas de artigos, livros, dissertagcdes e teses. Soma-se a isso, a definicdo de Gil
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(2002, p. 44), “a pesquisa bibliografica € desenvolvida com base em material ja
elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos”.
Conforme Marconi e Lakatos (2010, p. 169),

pesquisa de campo € aquela utilizada com o objetivo de conseguir
informagdes e/ou conhecimentos acerca de um problema, para qual se
procura uma resposta, ou de uma hipétese, que se queira comprovar, ou,
ainda, de descobrir novos fendmenos ou as relagdes entre eles.

A pesquisa documental segundo Matias-Pereira (2010, p. 72) é “elaborada a
partir de materias que n&o receberam tratamento analitico”. No artigo foram
utilizados dados internos histérico de devolugdes com seus respectivos volumes e
motivos no periodo de janeiro de 2015 a dezembro de 2017.

A natureza dessa pesquisa € do tipo quantitativa, sendo que os pontos da
pesquisa podem ser traduzidas em numeros, exigindo, consequentemente, o uso de
recursos e técnicas estatisticas (MATIAS-PEREIRA, 2010).

3.2 ESTUDO DE CASO — URBANO AGROINDUSTRIAL

O método de estudo de caso deve ser usado principalmente quando as
questdes da pesquisa procuram explicar alguma circunstancia, como ou porque
algum processo funciona dessa maneira, sendo relevante também quando € exigida
uma descrigdo completa de algum fenémeno (YIN, 2015).

O estudo de caso é adequado para pesquisas descritivas-exploratérias e
também pode auxiliar na obtencdo de respostas relacionadas a causas de
determinados fendbmenos (GIL, 2002), permitindo assim, a utilizacdo de estudo de

caso para a presente pesquisa.

O estudo de caso é uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas
ciéncias biomédicas e sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo de
um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante outros
delineamentos ja considerados (GIL, 2002, p. 54).
Deste modo, o estudo de caso foi utilizado como método de pesquisa para
descrever a situacao atual e de que maneira pode-se definir um plano de acao para
reducdo do numero de devolugdes mercadorias no centro de distribuicdo da Urbano

Agroindustrial.
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3.2.1 Selecao de Amostra

A selecdo de amostra da presente pesquisa € ndo probabilistica, que
conforme Matias-Pereira (2010), podem ser acidentais, por quotas e amostras
intencionais.

O estudo utilizou como amostra os individuos envolvidos diretamente na
questdo de controle de devolucbes no centro de distribuicdo da Urbano
Agroindustrial.

Entdo, além de nado probabilistica, a selecdo da amostra é intencional, que
segundo Matias-Pereira (2010, p. 75), “sdo aquelas em que sao escolhidos sujeitos

que representem o ‘bom julgamento’ da populagao/universo”.

3.3 INSTRUMENTO E TECNICA DE COLETA DE DADOS

A definigdo do instrumento e técnica de coleta de dados depende do objetivo
que se deseja cumprir com o estudo do universo a ser pesquisado (MATIAS-
PEREIRA, 2010).

3.3.1 Elaboragao do Instrumento de Pesquisa

Em relacdo ao instrumento, foi utilizada a documentacio direta através da
pesquisa de campo, com o intuito de levantar informacdes sobre um problema e ter
conhecimento sobre ele, consistindo na observagao dos fatos tal como ocorrem no
dia a dia (MARCONI; LAKATOS, 2010).

A observacao direta intensiva também foi utilizada, ou seja, ver, ouvir e
examinar os fatos que serao estudados (MARCONI; LAKATOS, 2010).

3.4 METODO DE COLETA E PROCESSAMENTO DOS DADOS

Nessa secao serdo apresentados o método de coleta de dados, assim como a

tabulacao e tratamento dos dados coletados.
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3.4.1 Coleta dos Dados

A coleta de dados é a etapa em que se inicia a aplicagao dos instrumentos e
técnicas selecionadas com o intuito de efetuar a coleta dos dados previamente
identificados (MARCONI; LAKATOS, 2010).

A observacgao ocorreu entre os dias 08 de janeiro a 06 de abril de 2018.

Foram ainda coletados dados de devolugdes de mercadorias do periodo de
janeiro de 2015 a dezembro de 2017, permitindo assim uma melhor andlise e

sugestao de melhorias do estudo em questao.

3.4.2 Tabulagao dos Dados

Apos levantamento dos dados e observagdo no campo, as principais
informagdes em relagdo a pesquisa sao selecionadas para em seguida ocorrer a
tabulacao dos dados qualitativos.

Segundo Marconi e Lakatos (2010, p. 150), “tabulagdo é a disposi¢ao dos
dados, possibilitando maior facilidade na verificacdo das inter-relagdes entre eles”.

Depois de coletados os dados dos documentos, informagdes com base nas
observacbes e respostas das entrevistas, foi utilizado o Microsoft Office Excel®
como forma de auxiliar a tabulacdo desses dados, facilitando assim a analise e

compreensao dos mesmos.

3.4.3 Tratamento dos Dados

Apos a tabulagdo dos dados foi realizada a interpretacdo dos dados, que

pode ser definida como:

a atividade intelectual que procura dar significado amplo as respostas,
vinculando-as a outros conhecimentos. Em geral, a interpretacéo significa a
exposicao do verdadeiro significado do material apresentado, em relagao
aos objetivos propostos e ao tema (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 152).

Na pesquisa em questdo a analise e interpretacdo dos dados foram feitas
com base em observacido e analise de dados prévios da empresa sobre o tema

abordado.
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A analise deve ser feita com a preocupagao do atendimento aos objetivos
iniciais da pesquisa, para comparar e confrontar dados com o objetivo de confirmar
ou rejeitar as proposigdes do estudo (MATIAS-PEREIRA, 2010).

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Nesse capitulo foram expostos o objeto de estudo, assim como a analise dos

resultados do estudo de caso.

4.1 OBJETO DE ESTUDO — URBANO AGROINDUSTRIAL LTDA.

A Urbano Agroindustrial esta entre as maiores e mais importantes empresas
de alimentos do pais, atuando no beneficiamento de arroz, feijdo e macarrdao de
arroz. Durante seus 57 anos, a Urbano consolidou-se como uma das trés maiores
empresas de arroz e feijao do Brasil.

Sua matriz é localizada na cidade de Jaragua do Sul/SC, com filiais nas
cidades de Sao Gabriel/lRS, Meleiro/SC, Sinop/MT, Pouso Redondo/SC, Cabo de
Santo Agostinho/PE, Guarulhos/SP, Ponta Grossa/PR, Salvador/BA e Caucaia/CE
ocupando 90 mil m? de area construida e com mais de 900 colaboradores diretos,
sendo 15 desses na unidade de Caucaia. Com tecnologia de ultima geragao, suas
unidades podem produzir mais de 45 mil toneladas de alimentos por més e
armazenar mais de 320 mil toneladas de arroz em casca e feijao.

A unidade da Urbano Agroindustrial no Ceara, conta com movimentagao
média de aproximadamente 1.800.000 quilos de arroz por més e esta localizada na
cidade de Caucaia, em um ponto estratégico, com saida facilitada para as Rodovias
principais, BR 020, BR 222 e BR 116.

Em relagdo a dimenséo estratégica, a empresa tem a visdo em ser referéncia
em crescimento sustentavel e desenvolvimento de produtos de valor agregado e sua
missdo em garantir alimentos saudaveis e saborosos do campo a mesa do
consumidor, baseando-se em valores, como a ética, exceléncia em tecnologia e
servigos, compromisso com a qualidade e com o meio-ambiente, respeitando os

colaboradores, acionistas, fornecedores, clientes e consumidores.
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A Urbano Agroindustrial teve seu inicio no ano de 1960, idealizada pelo
fundador Sr. Urbano Franzner. Ele desviou parte do Rio Jaragua para alimentar uma
roda d’agua para gerar energia mecanica para alimentar uma atafona que produzia
fuba de milho e arroz pilado. Com o crescimento da demanda e perspecitvas, Sr.
Urbano constituiu a Cerealista Urbano e comecgou a se dedicar ao beneficiamento de
arroz.

A empresa tomou grandes proporgdes, ampliando seus negdcios e adquirindo
outras empresas para enfim se tornar uma das trés maiores empresas de
beneficiamento de arroz do Brasil. Dentre as principais aquisicbes podemos citar a
marca Maximo, muito forte no sudeste e em Pernambuco, entre outras menores do
sul do Brasil como Staack e Belchior. Além disso a Urbano também investe em
tecnologia de selecdo de graos e maquinas através da Selgron, no Ramo Téxtil
através da Urbano Téxtil e em geracao de energia através de uma PCH, localizada
em Sao Martinho — SC.

4.2 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Nesse subcapitulo sera apresentada a montagem do plano de agao gerencial,
através da definicdo de meta de melhorias, analise das informacdes obtidas através
de observacodes e levantamento de dados da empresa, assim como a aplicacdo nas

ferramentas definidas anteriormente e analise do processo.

4.2.1 Plan (P)

Nesse subcapitulo sera definida a meta de melhoria, a analise do problema e

analise do processo, para enfim ser feita a montagem do plano de acgao.
4.2 1.1 Definicdo da Meta de Melhoria
Todo plano de agdo € montado com o objetivo de alcangar alguma meta de

melhoria, seja em qualidade, custo, atendimento, moral ou seguranga (CAMPOS,
1998).
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Para a definicdo da meta, utilizou-se os dados de numero de devolugcbes em
relagdo ao valor faturado no centro de distribuicdo no periodo de 2015 a 2017,
tabulados conforme tabela 1, podendo-se notar acentuado crescimento no decorrer

dos anos.

Tabela 1 - Devolugdes por periodo

ANO N.DEVOLUGOES VALORDEVOLUGOES VALORFATURAMENTO FAT X DEV

2015 2026 RS 824.167,00 RS 49.057.559,50  1,68%
2016 2347 RS 1.115.498,00 RS 56.338.282,80  1,98%
2017 3751 RS 1.274.049,00 RS 56.877.187,50  2,24%
TOTAL 8124 RS 3.213.714,00 RS 162.273.029,80 1,98%

Fonte: O autor

Definir metas de devolugao é algo complicado, pois o ideal seria que esse
indice fosse igual ou mais proximo a zero possivel, porém, visto que o trabalho
envolve diversos fatores que irdo ser citados ao longo dos resultados, a meta
definida para esse estudo e plano de agao é de 1% de valor monetario em relagao

ao faturado no periodo.

4.2.1.2 Analise dos Dados

As informacdes e dados coletados s&o tabuladas e analisadas utilizando as

ferramentas da qualidade citadas anteriormente.

4.2.1.2.1 Devolugodes por categoria

As devolucdes sao classificadas e divididas por motivo da devolucdo, setor
responsavel e destino da mercadoria devolvida.

Essa divisdo é feita no recebimento da mercadoria e registrado através do
formulario de registros (figura 1), uma espécie de folha de verificagdo preenchida
individualmente para cada nota fiscal e arquivada junto com a mesma para

eventuais consultas ou corregcdes. Esse processo é feito de acordo com
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procedimentos internos da empresa e demonstra ser efetivo conforme observacao

do processo.

Figura 1 - Formulario de registro

FORMULARIO DE REGISTRO Codigo: FR 011
uRBANo Revisdo: 002
Pagina: 1de1l
como faz bem, Documento
Controle de Devolugdo Referéncia: PUQ 006
Data: / / NO NF: Placa:
Retorno Local
Produto Tipo |(Qtd Pcts| Motivo | Destino| Fisico Lote
(s/ny | FExpurgo

MOTIVOS DE DEVOLUGCAO

QUALIDADE LOGISTICA/FATURAMENTO COMERCIAL
102 - carregado errado / 103 - ndo caregado 205 - horanodata recebimento errado 303 - pedido cancelado
105 - produto mofado! bolor 206 - falurado antes do prazo /! 207 - sem agendamenio 304 - sem pedido
106 - produto carunchado 208 - fawrado errado // 209 - fora darota 309 - ero no pedido
107 - embalagem rasgada / 108 - problema de soida 210 - avana no transporie // 211 - fala de produto 310 - preduto venado
109 ma¥ria esvanha 212 - sobra de produto I 213 - furtuito, sinistro
110 - protiema de ceccgdo W 112 - escuro 213 - poblema contabl
POSSIVEIS DESTINOS POR MOTIVO DE DEVOLUCOES
1- UX0 {105,107, 108, 210 I 2- REPROCESSO (107, 108, 109, 110, 112, 210) [5 ENTREGA EM OUTRA UNIDADE {tados)
3- DIPEDICAO (102, 103, 205, 206, 207, 208, 209, 211, 212, 220, 303, 304, 309) 4 -REFATURA {102, 103,107, 108, 109,110, 112, 208, 210, 211, 212, 220, 309)
Motorista conferiu a carga: ( ) SIM ( ) NAO |Obs.
Ass. Conferente: Ass. nome legivel motorista:

Fonte: Urbano Agroindustrial Ltda.

4.2.1.2.1.1 Analise por motivo de devolucao

A analise por motivo de devolugdo é a mais abrangente delas, pois divide as
devolucdes em 23 motivos diferentes, sendo que 18 deles foram utilizados para
justificar ao menos uma devolugao no periodo analisado no estudo.

Com o auxilio do diagrama de pareto (grafico 1), p6de-se comprovar a teoria
dos 80/20 e mostrar que aproxidamente 74,8% dos problemas sao justificados por
22% dos motivos, mostrando assim quais os motivos devem ser priorizados no plano
de acao da empresa, portanto diminuindo o numero de devolugdes devido a produto
carunchado, erro no pedido, produto mofado e problemas relacionados a hora e data

de recebimento, o numero total das devolucdes deve diminuir consideravelmente
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Grafico 1 - Numero de devolugdes por motivo

Numero de devolugoes

o
2

M Numero de devolugdes

Fonte: O autor

4.2.1.2.1.2 Analise por setor

A analise por setor procura responsabilizar o setor da empresa que originou o
problema e consequente devolugdo das mercadorias. Podem ser responsabilizados
os setores de qualidade, comercial ou logistica.

De acordo com a tabela 2, o maior causador dos problemas é o setor de
qualidade, com devolugbes registradas como erro no carregamento, produtos
contaminados, embalagens rasgadas entre outros, seguido pelo setor comercial com
grande parte dos pedidos devolvidos devido a algum erro no momento de
langamento do pedido no sistema e por ultimo o setor de logistica, onde cerca de
50% das devolugdes desse setor séo registradas como problema na data ou horario

de recebimento e também devido aos sinistros como roubos ou acidentes.
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Tabela 2- Numero de devolugdes por setor

SETOR RESPONSAVEL N.DEVOLUGOES RELAGAO SETOR X TOTAL

QUALIDADE 4826 59,40%

COMERCIAL 1778 21,89%

LOGISTICA 1520 18,71%
TOTAL 8124 100,00%

Fonte: O autor

Através do diagrama de causa e efeito (figura 2) foram identificadas as
causas dos problemas registrados por setor. Deve ser analisado por exemplo, o que
ocasionou o erro no pedido, ou por que o produto foi contaminado (no cliente ou no
centro de distribuigdo), ou no caso de problema logistico o que causou o atraso do

veiculo e impossibilitou a entrega.

Figura 2 - Diagrama de causa e efeito

[ metobo | [ maAo0DEOBRA
FALTA DE ATENCAO NA DIGITAGAO DOS PEDIDOS SOBRECARGA DO AUXILIAR COMERCIAL
POUCA RIGOROSIDADE NA CONFERENCIA DOS PEDIDOS FALTA DE ACOMPANHAMENTO NO SELL OUT
FALTADE COMUNICACAO COM COMERCIAL
FALTA DE AGENDAMENTO
I DEVOLUGOES |
FALTA DE CUIDADO COM OS PRODUTOS NO CARREGAMENTO AVARIA NO TRANSPORTE
PRODUTOS ARMAZENADOS DE FORMA INCORRETANO CD
BAIXA QUALIDADE DOS INSUMOS E EMBALAGENS
[ maATERIAL | [ mAquina

Fonte: O autor

Entdo, as sugestdes de agdes serao baseadas principalmente nas causas

levantadas através da analise do diagrama de causa e efeito.

4.2.1.2.1.3 Analise por destino

As devolucbes de mercadorias sao divididas também por destino, que se
refere para onde irdo as mercadorias quando lancadas no sistema para ficarem de
acordo com o estoque fisico.

Caso a mercadoria da devolugdo ndo volte para a empresa ou volte em

estado de decomposi¢cao deve ser langada para o lixo, assim néo gerando estoque
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no sistema. Se a devolucido for por motivo de qualidade porém ainda pode ser
reaproveitada através de uma nova sele¢ao ou venda para ragcao por exemplo, o seu
destino no sistema é o reprocesso.

Ainda, se o motivo for de logistica ou comercial e a mercadoria voltar intacta,
deve-se fazer o langamento da mesma com o destino de expedi¢do, ou seja, a
mercadoria volta para o estoque e podera ser utilizada novamente. Caso a
mercadoria ndo volte para a filial e no ato da devolugao for repassada para outro
cliente, pode-se usar a refatura como destino, ou seja, a mercadoria € langada como
devolucdo no sistema, porém no mesmo momento é refaturada ao seu novo destino.
Outra opgao de destino é a entrega em outra unidade, pouco usada na filial de
Caucaia devido a distancia entre filiais.

Conforme a tabela 3 pode-se observar que como a maior parte das
devolugdes sdo por motivo de qualidade, consequentemente o reprocesso acaba
sendo o maior destino das devolugdes, seguido dos produtos que voltam direto para

a expedicao e liberados para uso no faturamento.

Tabela 3 - Numero de devolugdes por destino

DESTINO N. DEVOLUGCOES RELAGAO DESTINO X TOTAL

REPROCESSAR 3663 45,09%
EXPEDICAO 2385 29,36%
LIXO 1688 20,78%
REFATURA 388 4,78%
TOTAL 8124 100,00%

Fonte: O autor

4.2.1.3 Analise do Processo

A analise do processo foi dividida em 3 partes. A analise do processo
comercial, desde o langamento do pedido até sua liberagao para a logistica, seguido
pela analise do processo de logistica e faturamento, até que o produto saia do CD
no caminhdo com destino ao cliente e também o processo de armazenagem de

produto acabado e produto avariado, remetendo assim a questao da qualidade.
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4.2.1.3.1 Processo comercial

A Urbano Agroindustrial trabalha em parceria com empresas de
representacido comercial para a execucao das vendas e acompanhamento comercial
em todas as regides de atuagdo. Essas empresas, através de seus funcionarios sao
0s responsaveis por incluir os pedidos no sistema da empresa para assim iniciar o
circuito até o produto chegar ao cliente.

Esse processo de inclusdo ¢é feito através de um portal, onde séo
disponibilizadas todas as informagdes disponiveis para a inclusdo do pedido que é
feito de maneira manual através do computador, tablet ou celular. Apds a inclusao o
pedido é conferido pelo setor comercial interno da empresa através do sistema,
alterado se necessario e passado posteriormente ao setor de crédito para analise do
cliente, liberando entao para o setor de logistica.

Cerca de 65% das devolugdes de responsabilidade do setor comercial sao
por algum erro no pedido, como quantidades, tipos de embalagens, prazo de
pagamento ou até mesmo cliente cadastrado de forma errada. Ou seja, nesse
processo que pode ser considerado curto que abrange a retirada do pedido de
venda por parte da empresa representante, digitacdo no sistema e conferéncia
comercial ocorrem falhas que poderiam diminuir até 14% no numero total de

devolugdes do centro de distribuicao.

4.2.1.3.2 Processo de logistica e faturamento

O processo de logistica e faturamento € basicamente composto pela
montagem das cargas no sistema, contratacdo de veiculo para efetuar o
carregamento e liberagdo da carga para a expedigao.

As devolugdes com responsabilidade da logistica sdo basicamente por horario
de recebimento incorreto, avarias de produtos no transportes e sinistros como
acidentes ou roubos. Tratando entdo desses motivos, pode-se afirmar que eles séo
0os menos tangiveis de melhoria, visto que sinistros como acidentes podem ser
diminuidos apenas com conscientizacao, dificultado nesse caso por se tratar de frete
totalmente terceirizado, onde o vinculo com a empresa é formado somente para o

presente carregamento. As avarias durante o transporte e horarios de chegada e
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recebimentos serdo incluidas nos planos de acdo por se tratar de aspectos
relevantes no numero de devolucdes de logisticas, representando cerca de 50% dos

casos de devolugao por motivo logistico.

4.2.1.3.3 Processo de recebimento, armazenagem e distribuicao

Através da observacao, péde-se definir o processo de recebimento de produto
acabado, armazenagem, distribuicdo e recebimento de mercadorias provenientes de
devolucdo do centro de distribuicdo de maneira pratica.

Assim como na definicdo, no centro de distribuicdo da Urbano Agroindustrial
nao ha producdo ou empacotamento. O produto acabado é recebido através de
processo de transferéncia das filiais de Sdo Gabriel-RS, Meleiro-SC, Jaragua do Sul-
SC, Sinop-MT, e Cabo de Santo Agostinho-PE, armazenado em pallets PBR de
acordo com o tipo de produto e embalagens e distribuido através dos mais variados
tipos de veiculos, desde caminhdes pequenos com capacidade para 3 toneladas até
rodotrens com capacidade de mais de 40 toneladas tendo como destino clientes do
estado do Ceara, Piaui e parte do Maranhao.

No estudo em questdo a analise foi feita com base no procedimento de
recebimento de devolugdes de mercadorias, com o intuito de relacionar o
recebimento fisico das mercadorias com as informagdes coletadas no periodo
definido anteriormente e levantar possiveis causas dos problemas, além de verificar
se a maneira como sao armazenados esses produtos, pode se tornar causa para
problemas relacionados a qualidade dos produtos que ja estdo armazenados no
estoque.

O recebimento fisico no CD acabou se mostrando precario, por nao contar
com espago exclusivo para o recebimento e tampouco para armazenagem de
produtos avariados, o que pode ser causa de problemas relacionados a qualidade
devido a contaminagdo cruzada, além de nao seguir procedimento normatizado,
sendo executado no mesmo local que o carregamento de mercadorias para entrega.

O conferente (assim chamado o colaborador responsavel pelo procedimento
de liberacédo das cargas da expedi¢cao e conferéncia e recebimento de mercadorias
devolvidas), recebe as mercadorias e preenche uma ficha com as informag¢des dos

produtos recebidos (figura 3), definindo data de recebimento, motorista responsavel
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pela mercadoria e demais informagdes dos produtos como quantidade de fardos ou
pacotes, destino fisico da mercadoria, motivo da devolugao informado pelo motorista
e lote do produto para identificacdo da filial, maquina e turno de producao para

possiveis agdes se o motivo for recorrente.

Figura 3 - Registro de mercadorias devolvidas

DATA: NOME MOTORISTA:

PRODUTO FARDOS PCT DESTINO MOTIVO LOTE
ARROZ SUSHI 6X1KG
ARROZ ARBORIO 6X1KG

ARROZ AU-AU 6X5KG

ARROZ BRANCO MAXIMO T1 30X1KG
ARROZ BRANCO MAXIMO T1 6X5KG
ARROZ BRANCO NOBILIS T1 30X1KG
ARROZ BRANCO NOBILIS T1 6X5KG
ARROZ INTEGRAL URB T-1 10X1KG
ARROZ INTEGRAL (SAQUINHOS) 10X1KG
ARROZ KOBLENZ BRANCO 30X1KG
ARROZ KOBLENZ BRANCO 6X5KG

Fonte: Urbano Agroindustrial

Apods isso essas informacgdes sido levadas para a pessoa responsavel para
lancamento da devolucdo no sistema. Antes do lancamento as informacdes
destacadas na ficha sdo confrontadas com as informacdes das notas fiscais de
devolugao, assim garantindo que realmente foi recebido o que consta nessas notas
fiscais, mantendo assim alinhados estoques fisicos e estoques do sistema.

Se houver algum tipo de divergéncia séo consultados o conferente, além do
motorista e também o cliente caso necessario. As informacdes corretas de motivo e
destino sao primordiais, pois o estudo em questao € baseado nessas informacdes e
em possiveis melhorias de processo e consequente diminuicdo do numero de

devolucoes.

4.2.1.4 Plano de Acéao

Para finalizar a parte de Planejamento do PDCA deve-se criar um plano de
acao baseado nos problemas verificados previamente através das analises dos

dados, informacdes e processos.
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Cada uma das causas notadas no decorrer das observagdes sao citadas no
plano com uma contramedida (what), definindo-se um responsavel (who), prazo
(when) e local (where) de execugao, além da justificativa (why) de tal contramedida,
mostrando como sera feito (how) e qual a previsao de custo (how much).

Os planos de acéo foram divididos de acordo com os setores, com o intuito de

facilitar o acompanhamento.

4.2.1.4.1 Plano de agao comercial

Para o setor comercial foram levantadas quatro contramedidas, podendo ser

observadas na tabela 4.

Tabela 4 - Plano de agao comercial

CONTRAMEDIDAS RESPONSAVEL JUSTIFICATIVA  PROCEDIMENTO UANTO CUSTA
PRAZO (WHEN) LOCAL (WHERE) @
(WHAT) (WHO) (WHY) (HOW) (HOW MUCH)
Familiarizar o
Sempre que um
. novo L
1. Treinamento com . novo funcionario
funcionario com
todos os . for contratado por
s o sistema, .
funcionarios de o alguma equipe de
. i . diminuindo o RS 150,00 por
representantes que | Aux Comercial Continuo Via Skype , representantes, o i
numero de ] ) treinamento
se envolvem com a erros comercial treina o
digitagdo de pedidos . mesmo
) provenientes da| . :
no sistema . imediatamente
digitagdo .
. com o sistema.
incorreta
Diminuir o Dividir a regido
nimero de Nordeste em trés
2. Divisdo de areas pedidos por novas regionais,
d d G t . list PE, BA e CE,
e icor ocom as eren -e 31/8 Area Comercial analista para e RS i
regidoes dentro do Comercial aumentara abrangendo os
Nordeste. rigorosidade na | estados préoximos
conferéncia dos| em cada uma das
pedidos regionais.
Mostrar mais
Aumentar as informagdes no
informacgdes extrato de
3. Melhora na parte I . -
L . i para facilitar a liberagdo dos
de andlise de dados Analista Tl 31/8 Sistema . R RS 1.000,00
] analise por pedidos que
do sistema. .
parte do podem auxiliar na
analista. diminuigdo de
erros nos pedidos.
Diminuir o -
4, Aumento na ) Cobranga didria
numero de
cobranga de N com os
. . . .. | devolugdes por
acompanhamento | Aux Comercial Imediato Area Comercial . representantes RS -
R motivo de N
do giro de vendas no sobre agGes no Sell
. produto
cliente . Out.
vencido
Fonte: O autor
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4.2.1.4.2 Plano de agao de logistica

Para o setor de logistica foram identificadas quatro contramedidas como

observadas na tabela 5, seguidos pelos demais campos do SW2H.

Tabela 5: Plano de agéao de logistica

CONTRAMEDIDAS RESPONSAVEL JUSTIFICATIVA  PROCEDIMENTO UANTO CUSTA
PRAZO (WHEN) LOCAL (WHERE) a
(WHAT) (WHO) (WHY) (HOW) (HOW MUCH)
Criar e utilizar uma
lanilha com
Controlar as X P N
. L. informagdes dos
1. Planilha para datas e horarios
. Setor de agendamentos,
controle de Faturista 31/8 . de , . ~ RS -
Logisitica além de inclusdo
agendamentos agendamentos
de lembretes
de entregas i
através do
Outlook.
Ajustar o
! Liberagdo para
faturamento de L
emissdo das notas
acordo com o .
carregamento e demais
2. Mudanga no d_mgn indo ! documentos do
iminui
procedimento de Faturista / Expedicdo / . , faturamento
31/8 assim o nimero X RS -
carregamento e Conferente Faturamento de somente apds
faturamento total carregamento
carregamentos i
do veiculoe
errados ou falta .
conferéncia do
de produto no
mesmo.
carregamento.
i . X i . Criar um alerta
3. Aviso no sistema Evitar ainclusdo caso 0 operador
quando incluidas X Tecnologiada | de pedidosde | . . p.
X Analista Tl 31/8 N K insira pedidos de | RS 500,00
rotas diferentes na Informagdo |rotas diferentes X
rotas diferentes na
mesma carga na mesma carga
mesma carga.
o . Adequacdo de
Diminuir o risco
A tabela de fretes e
4. Carregamento de de acidentes .
A X . eliminagdo de
veiculos sem Faturista 31/8 Faturamento devido a RS -
carregamentos
excesso de peso excesso de peso
L com excesso de
nos caminhdes.
peso.

Fonte: O autor

4.2.1.4.3 Plano de agao de qualidade

Para o setor de qualidade foram levantadas outras quatro contramedidas

como demonstradas na tabela 6.
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CONTRAMEDIDAS RESPONSAVEL JUSTIFICATIVA  PROCEDIMENTO UANTO CUSTA
PRAZO (WHEN) LOCAL (WHERE) a
(WHAT) (WHO) (WHY) (HOW) (HOW MUCH)
Separagdo de uma
doca
exclusivamente
N . o para recebimento
1. Divisdo de area de Organizagdo do
; . . de produtos
recebimento de Gerente CD 31/8 Expedigdo ambiente de . RS 1.000,00
o provenientes de
devolugdes trabalho. N
devolugdo, para
consequente
separagdo e
armazenamento.
Criagdo de uma
sala para
armazenagem dos
2. Destinagdo de . produtos
. . evitar .
drea exclusiva para . contaminados,
. contaminagdo L. ,
armazenagem de Gerente CD 31/8 Expedigdo proximo a area de | RS 9.800,00
. cruzada dentro ]
mercadorias .. recebimento,
i do préprio CD. R K
contaminadas evitando assim
movimentagao
desses produtos
pelo CD.
Diminuir o
numero de
devolugdes por| Designagdo de
produtos uma pessoa
3. Acompanhamento . avariados responsdvel para
- Supervisor de , )
dos depdsitos de Vendas Continuo Campo causados pelo | esse trabalhode | RS 4000,00/ més
clientes mal acompanhamento,
acondicioname tanto interno
nto do mesmo | quanto externo.
no deposito do
cliente.
Implantar método
Evitar ara teste com
4. Implantagdo de ~ P
devolugbes de amostras das
testes no Coordenadora . .
. L. 31/8 Qualidade mercadorias por embalagens RS 1.000,00
recebimentode | do Laboratério )
problemas de recebidas pelas
embalagens. R
embalagem. unidades
produtivas.

Fonte: O autor

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente artigo demonstrou como as ferramentas da qualidade podem

auxiliar na andlise dos dados, que por sua vez possibilitaram a montagem e

apresentacdo de um plano de agdo com o objetivo de reduzir o numero de

devolugdes de produtos do objeto de estudo conforme demonstradas no capitulo 4.
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Na revisdo de literatura foram descritos e definidos todos os tépicos
relevantes e citados nos objetivos especificos, como o centro de distribuicdo, as
ferramentas da qualidade, além da parte tedrica da montagem do plano de agao,
sendo base para a proposta empirica do estudo de caso.

Além disso foram descritos os processos internos da empresa que podem
influenciar nos dados de estudo, sendo citados os processos da parte comercial, e
de logistica e qualidade, como armazanagem e distribuigdo dos alimentos, definindo-
se assim os problemas de processo identificados e abordados na criagcdo do plano
de acgao.

Foram propostos trés planos de ag¢ao, demonstrados através do 5W2H, cada
qual para o seu setor, divididos dessa forma afim de facilitar a implantacao e
acompanhamento dos resultados. A meta de diminui¢ao foi definida de acordo com
resultados que podem ser alcancados no médio prazo e a mesma deve ser revista
assim que resultado esperado seja alcangado, visto que o ideal no caso de numero
de devolugdes é de zero ou proximo de zero.

O objetivo geral de propor um plano de ag¢do para redugédo do numero de
devolugdes de mercadorias no centro de distribuicdo da Urbano Agroindustrial foi
alcancado, visto que com base nos dados e processos da empresa, foram
levantadas 12 contramedidas a serem aplicadas nos processos que influenciam
direta ou indiretamente nos casos de devolugdes de mercadorias.

A secao 4.2 do artigo respondeu ao problema de pesquisa do estudo, sendo
ele de que maneira pode-se reduzir o numero de devolugdes de mercadorias
baseado na analise dos dados passados no centro de distribuicdo da Urbano
Agroindustrial?

A pesquisa visou contribuir principalmente com diminuicdo dos custos
provenientes de devolugdes, visto que esse processo € totalmente prejudicial a
saude financeira de uma empresa, diminuindo o faturamento e aumentando custos
com operagdes sem agregar valor ao produto.

O presente artigo demonstrou agbes que podem ser tomadas e utilizadas
como base para outros estudos na area, com novas contramedidas podendo ser
estabelecidas até que se chegue em um numero muito préximo a zero no que se

tratar de devolugdes de mercadorias.
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