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RESUMO

Com o grande crescimento da tecnologia e da internet, o acesso as informacdes tem
se tornado cada vez mais facil. Tal cenario, exige que as pessoas e as empresas
tenham cada vez mais informagdes de todos os tipos a todo momento. Esse trabalho
tem o proposito de apresentar a otimizagdo de um processo, através da metodologia
do mapeamento e padronizacdo de processos. Para desenvolver um estudo com base
nessas metodologias, foram realizadas, pesquisas bibliograficas, a fim de demostrar
a relevancia e importancia do estudo de caso desenvolvido. O objetivo dessa
aplicacéo € reduzir os altos numeros de ocorréncias encontrados durante o processo
de retorno realizado em um centro de distribuicdo de cigarros, de maneira que as
informacdes geradas ndo estdo sendo validadas, e nem registradas de forma correta.
Baseado no método PDCA e com auxilio de outras ferramentas, buscou-se identificar,
estudar, estruturar, e implementar melhorias no processo de retorno que apresentava
diversas inconsisténcias. De modo geral, nesse estudo, foi possivel alcancar as metas
e objetivos tracados, de maneira que foi desenvolvido um modelo padrao eficiente
para o0 processo, onde se conseguiu reduzir significativamente a quantidade de

divergéncias no processo, alcangando melhor eficiéncia e qualidade no processo.

Palavras-Chave: Padroniza¢céo, Melhoria, Divergéncias.



ABSTRACT

With the rapid growth of technology and the internet, access to information has become
easier and easier. Such a scenario requires that people and businesses increasingly
have information of all kinds at all times. This paper aims to present the optimization
of a process, through the methodology of mapping and standardization of processes.
To develop a study based on these methodologies, we conducted bibliographic
research in order to demonstrate the relevance and importance of the case study
developed. The purpose of this application is to reduce the high numbers of
occurrences found during the return process performed in a cigarette distribution
center, so that the information generated is not being validated, nor recorded correctly.
Based on the PDCA method and with the help of other tools, we sought to identify,
study, structure and implement improvements in the return process that presented
several inconsistencies. Overall, in this study, it was possible to achieve the goals and
objectives set, so that an efficient standard process model was developed, which was
able to significantly reduce the amount of divergences in the process, achieving better

efficiency and quality in the process.

Keyword: Standardization, Improvement, Divergences
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1. INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

No atual cenario mundial, globalizado, onde a competitividade de mercado esta
cada vez mais acirrada e cada vez mais pessoas e grupos tem facil acesso a todo tipo
informacéo, as empresas estdo sendo obrigadas a inovar seus métodos e servigos a

fim de se manterem competitivas no mercado (CARVALHO, 2017).

Mas durante muitos anos a realidade ja foi outra. Em tempos passados onde
nao havia facil acesso as informacdes, a tecnologia era muito cara e restrita, 0s
processos eram lentos, tudo era mais demorado e previsivel, ndo havia muita
flexibilidade, e isso fez com que as grandes e ricas empresas se consolidassem no
mercado como grandes impérios. Nessa fase onde tudo era muito igual, e tudo
demorava muito para mudar, o individuo era obrigado a se adequar as exigéncias
desses grandes grupos (MOHR; SENGUPTA; SLATER; LUCHT, 2011).

Com o passar do tempo e o grande aumento da tecnologia, o cenario mudou e
tudo se tornou mais transparente, complexo, imprevisivel e mais rapido, isso fez com
que as grandes instituices, antes inabalaveis, comecgassem a se reinventar e buscar
inovar seus métodos, agora se adequando as exigéncias do mercado, que se encontra
cada vez mais instavel e fora de controle (MOHR; SENGUPTA; SLATER; LUCHT,
2011).

Em um ambiente organizacional € normal que em sua rotina, diversas pessoas
tenham que fazer escolhas e tomar decisdes voltadas ao trabalho de forma continua.
Porém, em alguns casos, as decisdes ndo sdo tdo simples, em ambientes complexos,
as dificuldades para uma tomada de decisdo € cada vez maior, devido as muitas
variaveis e informacgdes envolvidas no processo e na organizacdo em questdo,
demostrando assim a grande mudanca no mercado atual, e o grande crescimento da
tecnologia, que influenciou diretamente no acesso as informacdes (COSTA,
FERREIRA, OLIVEIRA 2013).

Dentro desse contexto, pode-se imaginar o crescimento da competitividade
entre 0s mais diversos mercados, e as empresas dentro desse cendrio, buscam meios

de se manterem competitivas, seja, inovando e se adaptando as novas exigencias, ou
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reduzindo a0 maximo seus custos operacionas. Um conceito, antes ndo muito
conhecido, comeca a surgir em meio ao cenario produtivo, o conceito de Qualidade.
As empresas, de uma forma geral, passam a buscar agregar valor a seus produtos,
seus processos, sistemas, de maneira a melhorar algum aspecto, que gere um
diferencial a elas no mercado globalizado (ANDREOLI; BASTOS, 2017).

Com a idéa de qualidade, melhor definida, e as empresas entedendo sua
importancia para a sobrevivencia de seus negocio, melhorar seus processos, produtos
e servicos tornou-se o principal objetivo das empresas, visto que, o bom desempenho,
das atividades, dentro de uma boa especificacdo e com boa conformidade permitia
atender e superar as expectativas dos seus clientes. Por mais de um século, as idéias,
vis@es e conceitos de qualidade foram se inovando e se trasfomando, de maneira que
hoje, ao se ter todas essas infromacdes coletadas, com grandes e bons exemplos de
sucesso, a busca por qualidade se tronou primordial para as empresas, que passaram
a buscar cada vez mais, conhecer novos métodos e maneiras de melhorar e otimizar
Seus processos, servicos, produtos etc (ANDREOLI; BASTOS, 2017).

Ter uma estrutura organizacional bem definida e suas atividades bem
estabelecidas e padronizadas € fundamental, visto que, no contexto competitivo no
qual estdo inseridas, as empresas precisam estar sempre preparadas para se
ajustarem as necessidades e oportunidades que surgirem, gerindo de forma
responsavel e consciente seus insumos e produtos, de modo que se apresentam cada
vez mais escassos (CARMO et al, 2015).

Em época passadas da humanidade, muitas mercadorias ndo eram feitas
proximas aos lugares onde seriam devidamente consumidas, nem estavam
disponiveis nos momentos de maior procura por elas. Alimentos e outros tipos de
produtos eram espalhados por regiodes distantes, e se tornavam acessiveis em
apenas um determinado periodo do ano. Devido a falta de um sistema de transposte
e armazenagem eficaz, a movimentacdo de mercadorias limitava-se aquilo que as
pessoas conseguissem carregar e 0s pereciveis eram armazenados por um periodo
de tempo muito curto, toda essa limitagdo, obrigava as pessoas a viverem proximas
das fontes de producéo e as limitava ao consumo de uma baixa variedade de produtos
(BALLOU, 2006).
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A logistica, desde as primeiras civilizacbes se faz presente no cotidiano da
sociedade, pode-se citar como exemplo, as grandes frotas de navios gregos que
cruzavam o Mediterraneo, transportando produtos entre seus portos. Entretanto foi
somente apos o fim da Segunda Guerra Mundial que a logistica passou a ser vista
como parte fundamental e importante para um bom funcionamento de todo os
processos. Os conceitos de logistica foram surgindo durante as guerras, uma vez que,
a fim de manter as tropas abastecidas, era necessaria uma estratégia eficiente, que
pudesse acessar o0s locais onde se necessitava dos recursos transportados. Antes do
fim da Guerra, a logistica se resumia basicamente aos processos de transporte e
armazenagem. No pos Guerra, as mudancas na economia e a necessidade de atuar
em um mercados competitivo, fez com que os conceitos de tatica, estratégia e logistica
desenvolvidos durante a guerra, puderam ser aplicados em um cenario diferente,
trazendo assim uma nova percepc¢ao sobre a ideia de logistica, que agora buscava
atingir uma o6tima coordenacao do fluxo de entrada de matérias, da armazenagem,

dos processamentos e da saida do material (MORAES, 2015).

A logistica se tornou referéncia, ao que se trata de planejar, implementar e
controlar processos, tornando-se uma atividade crucial para o melhor desempenho
das empresas tornando-se de visdo administrativa e estratégica. Inclui-se também
servicos de informacbes relativas a entrega de bens, assim como a correta
identificacdo, monitoramento e rastreabilidade do processo. Tornando tudo mais
correto e permitindo realizar a entrega certa, no tempo certo, no local certo, ao melhor
custo possivel (MORAES, 2015).

O ser humano padroniza seus processos a milhares de anos, mesmo
convivendo e dependendo da padronizacdo para sua sobrevivéncia, por muito tempo
nao se teve consciéncia disso. A exemplo das antigas tribos nativas, onde sua
alimentacao bésica era o peixe, as formas de se obter o alimento foram diversas, até
que alguém utilizou uma rede feita de cipds e através disso conseguiu um maior
namero de peixes com maior facilidade, com isso, todos 0s outros habitantes,
observando o resultado obtido, passaram a adotar a pesca com rede como método
de pesca, logo, pode-se ver que eles padronizaram um método. A partir desse
exemplo podemos ver que a padronizacdo, quando € eficiente e traz melhores
resultados, os proprios envolvidos adotam o novo método como modelo, sem ser

necessario nenhuma imposicao, pelo simples fato de percebem o melhor rendimento,
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todos passam a executa-lo da mesma maneira. Nos tempos de hoje 0 homem ainda
vive na dependéncia de padronizac¢des, mas continua sem se dar conta disso, pode —
se imaginar a dificuldade que seria a sobrevivéncia do ser humano sem a
padronizacao, ao se ter como exemplo, o trafego nas ruas e rodovias, 0S meios e 0s
materiais utilizados nas construgdes, as roupas e cal¢cados que se utiliza, as proprias
palavras, numeros, etc. Ao realizar uma reflexdo mais profunda, € possivel perceber
como a vida do ser humano, seria muito mais dificil, talvez inviavel sem a
padronizacdo, com isso € possivel se dizer que o ser humano depende da
determinacdo de padrdes para que tudo se torne mais simples e facil de fazer e
aprender (FALCONI, 2014).

Na rotina diaria de uma empresa, diversos colaboradores de um setor, tendem
a realizar a mesma tarefa inidmeras vezes todos os dias, logo os resultados ndo podem
depender das habilidades individuais de cada um deles, e as metodologias para
obtencao desses resultados esperados devem estar bem definidas e claras a todos
eles, assim como o0s principais objetivos a serem alcancados pela empresa
(BARROS.E; BONAFINL.F. 2015).

Para que haja entendimento da sua importancia devem-se analisar seus trés
diferentes aspectos, padronizagdo para o cliente (s&o produtos fabricados
rigorosamente iguais, pois sdo consumidos diariamente pelo cliente), padronizagao
para a empresa (significa manter um padrdo, para que o produto sofra menos
mobilidade no processo) e padronizacdo para processo (garantir que haja uma rotina
para o seu colaborador, assim diminuindo falhas e facilitando localizar algum erro)
(SILVA. O; SILVA. R. 2017).

Considerando a criagdo de um novo produto artesanal, onde seu inventor cria
manualmente produtos de diversas formas e variedas, conforme suas habilidades e
tecnicas naturais, pode-se dizer que ele sabe exatamente o que ele deseja fazer, e
sabe como vai fazer, o que vai utilizar, quando vai usar, etc. Logo, ele conhece e tem
total dominio sobre todo seu processos. Se em determinado momento esse inventor
deseja tomar um produto basico como modelo a fim de fabrica-lo em grande escala,
com a finalidade de aumentar sua produtividade e dimuir seus custos sera necessario
gue ele ensine outras pessoas as tecnica e formas de realizar a tarefa, nessa situacao,

levando em conta que as outras pessoas ndo possuem suas habilidades e criatidade
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para desenvolver produtos da mesma maneira, sera necessario que ele crie um
padréo a ser seguido por essas pessoas afim de se obter o produto da maneira que
se deseja. Sem a criagcdo de um padrédo, o tempo para desenvolver as habilidades
nessa equipe de novos artesdes seria muito grande, visto que eles nao teriam um
modelo do que é certo ou errado. Com o passar do tempo todos poderiam aprender,
porém, de maneiras diferente e distintas, dentro dessa situacdo pode-se ver a
importancia de uma boa padronizagao, onde, ao se ter o processo padrao, fica mais
facil a aprendizagem e o treinamento para novas pessoas (FALCONI, 2014).

1.2 PROBLEMA

A empresa de nome ficticio Alfa é uma inddstria de cigarros brasileira, que atua
diretamente em toda as areas de seu negdcio, desde a producédo até a entrega aos
seus clientes. Atualmente essa Companhia possui seis Centrais Integradas de
Distribuicdo (CIDs), espalhadas pelo pais e como complemento a sua rede de
abastecimento, ainda possui 31 Centrais Operacionais de Distribuicdo (CODSs)
localizadas nas grandes cidades e capitais, além de postos de abastecimento (P.A.)
no interior do pais. Ao todo Companhia atende cerca de 300 mil pontos de venda em
mais de 5.000 mil municipios brasileiros, o que representam quase 95% do total do
pais. Com base nessas informacdes pode - se ter ideia da grande e complexa
operacédo de distribuicdo que a Companhia tem que enfrentar diariamente, mas que

efetua de forma muito eficiente.

A empresa realiza suas entregas através de carros e vans, que Sao
identificados por nimeros (todos possuindo uns cédigos de sistema), onde cada um
desses numeros de identificacdo representa uma localidade de entrega, a fim de
poder identificar e acomodar de maneira rapida e facil, os pedidos (notas fiscais e

mercadorias) daquela rota.

A partir desse ponto, inicia-se um novo desafio para a Companhia, onde nem
todos os pedidos gerados para o dia sdo entregues nos clientes ou recebido pelos
mesmos, e a causa para tais erros no processo sao diversas. Toda mercadoria nao
entregue, retorna junto ao motorista em seu carro, e 0 mesmo ao chegar ao centro de

distribuicdo, deve apresentar a nota fiscal e o produto, para o setor de retorno, que
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por sua vez, deve conferir toda nota fiscal, verificando se todos os produtos retornados

estao corretos conforme a nota fiscal exige.

O CID - RJ, trabalha com dois tipos de retorno, o retorno capital, onde recebe
as notas faturadas para 24 horas, e o retorno interior, onde trata as notas faturadas
para 168 horas. Apesar de ambos 0s setores serem de retorno, 0S processos e
procedimentos sdo bem diferentes. A grande diferenca esta na maneira como as notas
e mercadorias retornam ao Centro de Distribuicédo, o retorno interior, retorna dos PAs
(Postos de Abastecimento), localizados em regides estratégicas, para distribuicéo
distante da CID- RJ, logo, o retorno interior acaba sendo um acumulado de todas as
notas e mercadorias ndo entregues na regiao durante um determinado periodo de
dias. E a problematica desse processo se baseia na falta de controle do setor, o que
acaba gerando divergéncias (faltas, sobras ou inversées) de mercadorias no retorno,
que acabam sendo identificadas durante a conferéncia das notas retornadas do
interior, simplificando, existem divergéncias, entre a mercadoria que de fato retornou
com o que se pede nas notas fiscais. Essas inconsisténcias tornam o0 processo

errbneo, o que impossibilita finaliza-lo de maneira rapida e correta.

Mediante o exposto, a pergunta que norteia esse trabalho €: Como evitar as

recorrentes divergéncias de produtos no processo de retorno interior?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

O principal objetivo desse estudo é aperfeicoar e padronizar o processo de
retorno interior, a fim de que se possa, identificar e gerenciar melhor as divergéncias

encontradas durante o procedimento, evitando inconsisténcias.
1.3.2 Objetivos Especificos

A partir da melhoria, definir o modelo e o método mais correto que o
procedimento pode ser efetuado, buscando organizar e padronizar o processo de
trabalho, aumentando a produtividade, a fim de formalizar as informacbes e

processos.
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Apresentam-se da seguinte maneira:

e Utilizar de forma adequada os recursos disponiveis

Definindo a quantidade necessaria de colaboradores para a realizacdo da

atividade, delimitando a area a ser utilizada e os materiais necessarios.

e Operacionalizar o processo

A equipe definida tratard unicamente desse processo, seu foco, sera garantir o
bom funcionamento das atividades executadas, formalizando todo tipo de informacéo

gerada.

e Controlar o processo

As atividades seguirdo um padrdo definido como gabarito, e terdo um
responsavel direto por elas, a fim de que, as informacdes geradas sejam mais claras
e bem definidas, facilitando a tratativa de qualquer problema e permitindo dimensionar

toda a estrutura do setor.

e Engajar os colaboradores

Desenvolvendo um treinamento para os colaboradores, a fim de que eles
possam entender o processo, e a relevancia de cada atividade executada, mostrando
a sua importancia dentro das atividades e dos processos, motivando-os a fazé-los de

maneira correta, a fim de engaja-los nos objetivos da empresa.

1.3.3 Delimitacéao do Estudo

Esse trabalho se delimita unicamente ao Centro Integrado de Distribuicdo do
Rio de Janeiro, localizado em Duque de Caxias, e somente ao seu processo de retorno
interior, visto que o CID — RJ trabalho com dois tipos de retorno, e que a Companhia
possui outros Centros de Distribuicdo espalhados pelo pais. A pesquisa se limita
apenas ao procedimento operacional do setor de retorno interior. O estudo se da
atraves da padronizacéo do processo. O periodo de realizacdo do estudo foi durante
todo o ano de 2018.
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1.4 JUSTIFICATIVA

Esse estudo tem como objetivo contribuir para a melhor funcionalidade do
processo de retorno interior, visando buscar um padrdo de servico de modo que

permita atingir uma melhor eficiéncia em seus resultados.

‘A padronizacdo deve ser vista dentro das empresas como algo que trara
melhorias em qualidade, custo, cumprimento de prazos, seguranga, etc” (FALCONI,
2014, p. 26).

As empresas buscam padronizar seus processos, afim de se obter sempre os
mesmos resultados positivos e de qualidade em seus produtos, servi¢cos ou bens, no
gue se consiste em realizar determinada tarefa sempre da mesma maneira, com a
ideia de repetir os resultados j& alcancados (BARROS.E; BONAFINI.F. 2015).

Acredita-se que esse trabalho contribuiu no entendimento da importancia de
uma boa padronizagéo de processos, visto que, o estudo desenvolvido agrega grande
valor para a empresa, ja que para a implementacdo de tais modificacdes, nao foi
necessario nenhum alto investimento em materiais, equipamentos ou ferramentas
para se obter um melhor controle de suas atividades e produtos, com um custo minimo
e sem despesas consideraveis ao orcamento, foi possivel melhorar, padronizar,
criando um método correto e eficiente de executar a atividade, a fim de se obter uma
melhor tratativa de seus problemas, ao ter maior facilidade em localizar qualquer tipo
de informacéo que facilite a finalizacdo do processo. Procura-se, através deste estudo,
beneficiar a empresa, de maneira que seu processo seja aperfeicoado e passe a ter

um melhor controle de suas atividades.

O trabalho é significativo ao profissional de Engenharia de producdo uma vez
qgue a criacdo de um padrao de servicos, além de facilitar o controle de rendimento
dos colaboradores, pode auxiliar em uma melhor administracdo das mercadorias e
das notas fiscais, proporcionando uma visao geral do setor, 0 que permite coletar

informac0des e dados relevantes para a empresa e para a continuidade das melhorias.

Este trabalho agrega grande valor no desenvolvimento profissional do autor,
dado que, o conhecimento adquirido durante todo o curso de Engenharia de
Producgédo, pode ser colocado em pratica, em uma situacdo real, gerando grande

conhecimento e experiéncias praticas, que puderam desenvolver claramente as ideias



22

e conceitos apresentados durante os estudos, pesquisas e trabalhos, permitindo-o
vivenciar um caso real que um Engenheiro de producédo encara em sua rotina de

trabalho.

Esse trabalho é importante para a comunidade cientifica, uma vez que a
proposta do mesmo, contribui para futuras pesquisas académicas relacionadas a
melhoria e padronizacao de processos, voltados para area de Logistica de distribuicéo

e retorno.

O trabalho é justificavel a sociedade, uma vez que um bom padréao de servico,
pode servir de modelo para outros setores, empresas ou até mesmo para 0S outros
centros de distribuicdo da companhia, e o bom funcionamento do processo permite
também um melhor aproveitamento dos materiais, evitando perdas e desperdicios.

1.5 METODOLOGIA

A ideia do desenho da pesquisa parte dos objetivos de investigacao cientifica,
ou seja, da tematica principal da pesquisa. A elaboracdo desse desenho tem por
finalidade a operacionalizacdo de todas as possiveis variaveis previstas na pesquisa
com base nos objetivos (PEROVANO, 2016).
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

1.5.1 Quanto aos fins

A pesquisa descritiva utiliza a coleta de dados quantitativos e qualitativos a fim
de se definir as possiveis variaveis, buscando entender por que as variaveis existem
em determinado contexto (PEROVANO, 2016).

Dessa forma, esse trabalho, se caracteriza como pesquisa descritiva, uma vez

que, utiliza de informacgBes geradas na rotina de trabalho para se medir e analisar o
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desempenho de atividades realizadas na empresa afim de desenvolver/ aperfeicoar

as mesmas.
1.5.2 Quanto aos meios

O levantamento bibliografico preliminar, se baseia na busca, identificacéo,
selecéo e uso de fontes que tenham uma relacéo direta com o objetivo da pesquisa.
As fontes adotadas na pesquisa bibliografica podem ser materiais impressos,
eletrdnicos, devendo seguir orientacdes acerca do uso de fontes primarias,
secundarias e terciarias (PEROVANO, 2016).

Dessa maneira, esse trabalho também se define com levantamento
bibliografico uma vez que o mesmo, utiliza de fontes como livros, artigos e outros

documentos a fim de se obter informacdes relevantes ao tema e objetivo.
1.5.3 Universo de amostras

Uma estrutura de amostragem informa as principais caracteristicas e
particularidades de determinada populacdo, e tem a funcdo de manter a maxima
correspondéncia com a populacéo investigada. Podem ser consideradas na estrutura
amostral, a idade dos sujeitos, a area de atuacao, o tempo em um posto de trabalho.
A estrutura amostral pode se alterar conforme os critérios exigidos e aos diferentes
objetivos (PEROVANO, 2016).

1.5.4 Selecéao dos sujeitos

As informacdes foram coletadas por um Analista de sistema junto a um auxiliar
de operacgdes, onde ambos trabalham e executam tarefas voltadas ao retorno de notas
fiscais e mercadorias do interior e possuem total acesso a informacdo da mesmas,

como planilhas, documentos, pastas etc.

1.5.5 Coleta e tratamento de dados

Segundo PEROVANO, G. (2016 pg. 206) a coleta de dados primarios deve ser
realizada por meio de questionarios, entrevistas, observacdes estruturadas,

observacdes qualitativas e grupos focais.
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O estudo se dara em um centro integrado de distribuicdo, os dados coletados
serdo exclusivamente de um unico setor, as informacdes serdo geradas através de
registros, como anotacdes, planilhas eletrénicas, fornecida pelos responséaveis do
setor durante o segundo semestre de 2017 até o fim de 2018.

1.5.6 Limitagdo dos métodos

As entrevista e questiondrios foram apresentados a pessoas envolvidas no
processo, seja atualmente ou em tempos passados, a ideia € coletar informacgdes que
demonstrem a evolugcdo dos métodos desenvolvidos durante todo tempo passado até

0 presente momento.
1.5.7 Plano de acéo

O Plano de acao, para alcance dos objetivos abordados no estudo de caso, foi

arranjado em quatro fases, da seguinte maneira
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Tabela 1: Fases do Plano de acéo

FASE 1
COLETA DE DADOS

* Coletar informactes de como o processo era feito e de que maneira
armazenavam as informagoes;
« (Coletar todas as informacoes disponiveis nos arguivos encontrados.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

1.6 REVISAO DA LITERATURA

Um processo bem definido e organizado pode ser descrito como um conjunto
de atividades bem estruturadas que seguem uma sequéncia e que apresentam uma
relacdo l6gica entre si, com o propésito de atender, todas as necessidades e as
expectativas dos clientes externos e internos da empresa, possibilitando assim
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alcance de seus objetivos e possibilitando a implementacdo de melhorias continuas
dos negocios, de modo a garantir a competitividade, e inovacao de produtos e servicos
(WILDAUER; WILDAUER; 2015).

A correta gestdo da logistica promove melhorias a empresa e aos processos,
através de ferramentas e métodos que evitam gastos desnecessarios, uma vez que a
logistica atua em todas as areas da empresa. As organizacdes buscam cada vez mais
conhecer a fundo seus negdécios e processos, com a finalidade de alcancar a reducao
de custos e de tempo (BARCELOS, ROSA, SANTOS, 2017).

A respeito de uma construcdo de um novo modelo para um processo, €
importante entender que cada pessoa em uma empresa tem uma maneira diferente
de pensar e por consequéncia, isso traz diferentes maneiras de se enxergar uma
atividade, ou seja, as diferentes experiéncias, funcdes, formacbes e aprendizagens,
geram diversos conflitos no que se refere a opinides, conceitos e objetivos. Por um
lado, isso é positivo, visto que, as diversas opinides geram um grande leque de opcdes
0 gque enriquece a tomada de deciséo, e possibilita que assuntos nunca pensados ou
desenvolvidos, possam surgir em meio a essa nuvem de ideias. Entretanto, é de
extrema importancia, manter o foco em seus verdadeiros objetivos, uma vez que
definido os problemas/ objetivos, 0 mais importante a se fazer e ter total dimensao de
seu objetivo, e ndo permitir se desviar dos mesmos, logo, é importante que todas
essas opinides, visdes e experiéncias hajam de maneira combinada a fim de se obter

uma visdo sistémica e comum dos processos (JUNIOR, 2016).

Com o grande crescimento da tecnologia, as informacdes passaram a ser mais
acessivel a todos, hoje com o grande numero de informac6es que chegam a todo
momento e se renovam a cada dia de maneira rapida e facil, o individuo se vé obrigado
a utiliza-las da melhor maneira possivel, porém se torna cada vez mais complexo
administrar todas as informacdes geradas (BRIOZO, MUSETTI, 2015).

E comum que as empresas, apesar de estabelecidas no mercado, ndo
possuirem um controle adequado sobre a forma como suas atividades sao feitas e
desenvolvidas, seja por que os processos foram surgindo ao longo do tempo, sem que
fossem desenhados e registrados, ou que foram desenhados, registrados, porém ao
sofrerem modificagbes ao decorrer do tempo ndo se tenha ocorrido algum registro de
suas alteracdes (CARMO et al, 2015).
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A partir do inicio do século XXI, as mudancas e as transformacfes no ambiente
das empresas e em suas atividades tém acontecido de maneira muito rapida, intensa
e descontinua, mostrando que elas deixaram de ser lineares e sequenciais, ndo
obedecendo sequer a uma relacéo de causa-efeito (MEDEIROS, GUTIERREZ, 2015).

Como a sociedade e as organizacbes tendem a se tornar cada vez mais
complexas, ha a necessidade de tornar os objetivos cada vez mais claros e bem
estabelecidos. De maneira que as pessoas tendem a tomar diferentes tipos de
decisfes influenciadas por meios e fontes de informacdes distintas, logo o processo
de definicdo de metas e objetivos torna-se cada vez mais conflitante, uma vez que
diversas opinides e informac¢des, muitas vezes ndo agregam nada ao seu verdadeiro
objetivo (REIS, LOBLER, 2012).

Os processo nas empresas muitas vezes nao sao bem definidos ou descritos,
ISSO ocorre muitas vezes por eles se desenvolverem como o passar do tempo sem
serem formalmente registrados, ou terem passado por mudacas, de maneira informal,
onde as mesmas ndo foram resgistradas. Os processos que ndo sdo fomalmente
definidos, tendem a ser interpretados de diferentes formas, levando a conflitos e
divergencias, inibindo as melhorias. Dessa forma € importante ter alguma descricdo
visual registrada do processo, e € ai que entra 0 mapeamento do processo (SLACK,
N; CHAMBERS, S; JOHNSTON, R; BETTS, A. 2013).

O mapeamento de processos é algo fundamental para se garantir uma melhor
eficiéncia, uma melhor precisao e clareza no que se diz respeito a tomada de decisao,
uma vez que feito de maneira correta e eficiente, Ihe permite ter uma visdo panoramica
de seus processos, possibilitando enxergar e entender os problemas e necessidades
dos mesmos e como isso 0s atingem. Mais do que iSso, mapear um processo permite
identificar de maneira rapida e simples o funcionamento de toda a operacéo,
permitindo abranger uma visdo comum do sistema produtivo para todos os
colaboradores, a fim de que todos estejam enxergando de forma clara e simples o que
se espera de cada um deles e o porqué daquilo, tornando-os assim parte do processo,
um outro ponto muito importante que surge desse, é a partida para novas
possibilidades, uma vez que mais pessoas estdo engajadas no processo e
entendendo seus objetivos, mais possiblidades de melhorias validas surgem, uma vez
que todos os envolvidos pensam unicamente na melhor maneira de alcancar o

principal objetivo (JUNIOR, 2016).
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O Mapeamento de Processos vem se tornando um método muito eficiente na
busca das empresas pela sobrevivéncia no atual mercado, uma vez que o
mapeamento de processos permite que as empresas alcancem fortalecimento, e um
melhor controle e o bom desenvolvimento dos processos, conduzindo-as ao caminho
da exceléncia gerencial e da qualidade total (MEDEIROS, GUTIERREZ, 2015).

O mapeamento de processos é essencial para o entendimento do fluxo de valor
de maneira que se cria uma compreensao mais profunda das atividades no processo.
O resultado importante disso € a lista de areas de melhoria que podem ser
encontradas (SALGADO et al., 2013).

No desenvolvimento da Qualidade total nas empresas a padronizacao é a base
para o gerenciamento da rotina do trabalho diario, logo é importante que as pessoas
gue ocupam cargos gerencias entenderem que a padronizacdo € o caminho seguro
para a produtividade e a competitividade. Nas empresas modernas pelo mundo a
padronizacdo € considerada a mais fundamental das ferramentas gerenciais
(FALCONI, 2014).

Uma das grandes dificuldades das empresas hoje, é identificar qual € o seu
verdadeiro problema. Uma vez que as empresas conseguem enxergar e determinar
seu verdadeiro problema, cabe a cada uma delas, desenvolverem um método eficaz
para se alcanca tal objetivo. Para o cumprimento de tais objetivos, é de extrema
importancia que todos envolvidos estejam cientes das necessidades e dos problemas,
a fim de que toda equipe esteja engajada e motivada a alcancar o objetivo principal.
Em empresas onde se tem muitos funcionarios executando as mesmas tarefas, em
locais diferentes, ou turno diferentes é provavel que, mesmo ambos realizando a
mesma tarefa, a facam de maneiras diferente, e isso acaba gerando variacdes
consideraveis nos processos, sejam elas relacionadas qualidade ou de produtividade.
No processo de padronizagao busca reunir todos os colaboradores envolvidos, para
se discutir o procedimento até encontrar uma maneira mais eficiente de se realizar o
processo. Como as pessoas possuem limitacdes e habilidades diferentes, € normal
gue cada uma delas trabalharem de maneiras diferente, porém, se tratando de um
processo, nao se pode haver variacdo na maneira de realizar a atividade fim, pois é
necessario uma constancia nos resultados e conformidade nos produtos Para se
evitar que a mesma atividade seja realizada de diversas maneiras diferentes, pela

pessoas, € determinado um padrédo de processo, onde todos os executores, apos
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conhecerem 0 processo e passarem por um treinamento deverdo seguir o modelo,
sugerido. Visto que, ao se ter um padréo definido, fica mais facil a aprendizagem e o
treinamento, para novos colaboradores. A padronizagdo muitas vezes nas empresas
acaba sendo “voluntaria®, uma vez que as pessoas discutem aquilo que sera
padronizado, estabelecem o padrdo e o cumprem. Existem casos que a padronizacao
€ exigida, e deve seguir definitivamente as especificacdes, como nos casos, de
materiais para determinadas construgdes, fabricacdo de aeronaves, operacdes de
centrais nucleares, etc. O método padronizado ndo é necessariamente definitivo, é
indicado que ele seja periodicamente melhorado, ou se no caso, ndo houver melhores
resultados, que ele seja revisto (FALCONI, 2014).

Nos primordios da humanidade, ndo se havia a necessidade de registar os
meétodos padronizados, visto que, as atividades eram passadas a todas as pessoas
dos grupos ou aldeias, de maneira a espalhar aguele conhecimento, logo, a memaria
da aldeia, passava a ser a memoria da pessoa, como no exemplo da pesca, onde, ao
se perceber que a utilizacdo das redes rendia um melhor resultado, toda a aldeia
passou a seguir aquele método, passando assim por diante. Hoje, com o alto indice
de informacdo e criagdo de novas tecnologias, a sociedade passou a ser mais
complexa, e para garantir a padronizacdo é necessario registrar de forma organizada

e conduzir formalmente todo o treinamento no trabalho (FALCONI, 2014).

Uma organizag¢do que € capaz de visualizar seus processos como realmente
eles acontecem, conseguira estabelecer de forma mais facil métodos e maneiras de
controle dos processos, permitindo assim um melhor controle de seus resultados e
indicadores (MEDEIROS, GUTIERREZ, 2015).

Um dos procedimentos mais utilizados e bem conhecidos na gestdo da
qualidade total (TQM), é o uso do ciclo PDCA. O PDCA, ou métodos congéneres como
o DMAIC que fundamenta projetos de melhoria segundo a abordagem Seis Sigma,
sdo adotados por inUmeras empresas gerando consideraveis efeitos positivos
(FONCECA, MIYAKE, 2006).



1.6.1 BIBLIOMETRIA

Foi realizada uma pesquisa bibliométrica através do site Peridédico Capes, com
a finalidade de mostrar a relevancia e as tendéncias do tema abordado nesse estudo.
De acordo com o sistema Peridodico CAPES (Coordenacgdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior), desenvolvido pelo MEC (Ministério da Educacéo), existem

até o atual momento, 2.507 estudos ligados a pesquisa por “Otimizacéo e Processos”,

como mostrado na figura 2.

Lokl
COCAPES

BUSCA

INSTITUCIONAL

Histdrico

Missao e objetivos

Quem p
Docume

ACERVO

Através da base Scopus, foram gerados graficos indicadores, que para a
construcdo dos mesmos foi pesquisado no site as palavras-chaves “optimization;
standardization”. Correlacionando os dois assuntos da temética, a nivel mundial
obteve-se aproximadamente 7 mil artigos publicados. Através de uma andlise dos

resultados obtidos, pode-se concluir que a procura e preocupa¢do com a tematica é

Figura 2: Resultado da pesquisa periodicos capes.
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Fonte: Periodico Capes (2019)

crescente, como pode ser observada no grafico 1.
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Grafico 1 — Bibliometria artigos relacionados ao tema — 1998 a 2018
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Fonte: Periodico Capes/Mec (2019) — De 1998 a 2018.

O Gréfico 1 demostra a evolucdo e o crescimento do numero de estudos
desenvolvidos com base no assunto ao decorrer dos ultimos 20 anos (1998-2018),
pode-se perceber que ao decorrer dos anos 0 assunto se tornou cada vez mais

relevante, segundo a pesquisa realizada no site Periédico Capes/Mec.

O Grafico 2 demonstra a quantidade de estudos publicados por areas de
conhecimento. Para a pesquisa, foram utilizadas as mesmas palavras chaves,
“optimization; standardization” no site Periddico Capes/ Mec, durante os anos de 1998
a 2018.
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Gréfico 2 — Bibliometria artigos do tema por areas — 1998 a 2018
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Fonte: Periodico Capes/Mec (2019) — De 1998 a 2018

Como se pode observar no Grafico 2, a engenharia concentra uma das maiores
porcentagens em relag@o as outras areas de conhecimento, logo é possivel perceber

que engenharia esta envolvida na busca por definicdes e resolucfes de problemas.

O Grafico 3, apresenta o resultado da pesquisa feita no site Periddico Capes/
Mec, que relaciona os Paises que mais desenvolveram artigos relacionados ao tema,
nos ultimos 20 anos (1998-2018).
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No Grafico 3, pode-se ver os Paises que mais escreveram artigos, relacionados

ao tema. Os Estados Unidos e a China lideram o ranking, ambos com mais de 1000,

pesquisas publicadas, o Brasil aparece em 11°, com quase 200 Pesquisas realizadas.

1.7 ESTRUTURAS DO PLANO DE ESTUDO

Esse estudo esta estruturado da seguinte maneira:

Capitulo 1 - Introducdo - Nesse capitulo busca-se, apresentar e

contextualizar o tema abordado, as justificativas para escolha do mesmo, sua

problematica, seus objetivos a serem alcancados, a estrutura, a metodologia e as

limitacOes dessa pesquisa.
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Capitulo 2 — Referencial Tedrico - Nesse capitulo, é realizada uma revisao
bibliografica dos assuntos propostos, e através desta revisdo, busca-se apresentar de

forma resumida, as definicbes dos assuntos abordados.

Capitulo 3 — Desenvolvimento — Nesse capitulo é apresentado todo o

desenvolvimento do estudo realizado em um Centro Integrado de Distribuicao.

Capitulo 4 — Conclusdo — Nesse capitulo € apresentado a conclusao de todo

o estudo, trazendo os objetivos e resultados obtidos.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 LOGISTICA

A logistica empresarial € vista como uma novidade no estudo da gestdo
integrada, das areas tradicionais das financas, producdo e marketing. Durante muitos
anos, as atividades da logistica eram exercidas pelos individuos, e as empresas
também estiveram envolvidas permanentemente em atividades de motivacdo, na
Armazenagens, Transporte — Estoque. A grande novidade se da na derivacdo do
conceito da gestdo coordenada de atividades inter-relacionadas, na substituicdo a
pratica histérica de administra-las separadamente, e do desenvolvimento do conceito
de que a logistica é capaz de agregar valor a produtos e servicos essenciais para a
satisfagdo dos clientes e consumidores e no aumento das vendas (Ballou 2006).

De acordo com a Council of Supply Chain Management Professionals
(CSCMP,2013) “logistica é o processo de planejar, implementar e
controlar procedimentos para o transporte e estocagem eficientes e
eficazes de bens, incluindo servigos e informacgdes relativas, do ponto
de origem ao ponto de consumo com o propésito de atender as
necessidades do cliente. Essa definicAo inclui embarque,

desembarque, movimentos internos e externos”.

A logistica antes vista como um simples processo de transporte e entrega de
materiais, passou a ser fundamental para o melhor desempenho das empresas, de
forma que passou a influenciar diretamente na venda dos produtos visto que é
fundamental para atribuicdo de valor da mercadoria, logo saber gerenciar seu fluxo de
produtos com o0 menor custo possivel de maneira correta, gera a esse empreendedor

destaque no trabalho (MORAES, 2015).

Os processos logisticos tem grande importancia para as empresas, logo a boa
administracdo das atividades relacionadas a logistica, torna-se primordial para um
bom desenvolvimento dos processos, visto isso, as atividades que concentram altos
custos logisticos, necessitam ser bem estruturadas e planejadas. Essas atividades
séo classificadas como atividades primarias, e sdo as seguintes: (i) Transporte; (ii)
Manutencéo de Estoque; (iil) Processamento de Pedidos. A tabela 2 descreva cada

atividade priméaria:
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Tabela 2: Atividade Primarias da Logistica

Em alguns casos, considerado a |Essa atividade age como Atividade relacionada ao Ciclo do
atividade mais importante do "amortecedores” entre Oferta e Pedido. Atividade inicial da
sistema. Permite @ movimentacdo [Demanda, um elemento movimentacdo de produtos.

dos materiais em todas as suas  [regulador. Classificag@o ABC. As  [Fundamental para o inicic das
etapas, ligando o mercado decisdes passam pela escolha movimentagdes dos produtos e a
consumidor ac ponto de das estratégias de estoque, entrega dos servicos, uma vez que
producdo. Envolve a escolha do [dimensionamento dos espacos envolve a coleta, verificagdo e
modal de transporte, roteiros € [para armazenagem, locais de transmigdo de informagdes sobre
utilizag8o de capacidade dos armazenagem. Absorve em média |as vendas. Determina o tempo

veiculos, dimensiona as frotas e |1 a Z tercos dos custos logisticos. |necesséario para a entrega dos
regulariza a forma de bens (lead-time).
movimentagdo.

Fonte: Adaptado de Ballou (2006)

2.2 RETORNO

Com o grande crescimento industrial e populacional, ao redor do mundo, cresce
também a preocupacdo com as questbes ambientais, onde o uso e descarte de
determinados matérias causam grande dano ao meio-ambiente. A logistica reversa
tem seu principal foco em diminuir esses impactos causado no meio- ambiente. Os
canais reversos, nao estdo ligados apenas as preocupacgdes e questbes ambientas,
uma vez que produzir torna-se cada vez mais caro e dificil, a aquisicdo de matéria-
prima totalmente nova pode ser um complicador para as empresas, logo, torna-se
vantajoso, aproveitar materiais reutilizaveis em sua producéo. Dentro desse contexto,
pode-se apresentar, duas definicbes de canais de distribuicdo reversos, o canal
reverso de pos-venda, e o canal de reverso de pos-consumo. Ambos, trabalham a fim
de que os bens e produtos, possam retornar a alguma parte da cadeia produtiva, como
demostrado na figura 3 a seguir (BERTE; FILHO, 2013).
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Figura 3: Canais reversos de pds-venda e p0s-consumo

J J J J

— Canal de Consumidor
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Tr Tr ﬂ 1T Pos-consumo
]
]
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secundarios de negécios
Destinacao

final

Fonte: BERTE, R; FILHO, E. O Reverso da Logistica e as questdes ambientais no
Brasil 1 ed. Curitiba. Parana: Intersaberes, 2013.

Pés-consumo

A figura 3 demonstra, as diversas partes da cadeia produtiva de um produto, e
como esse fluxo pode acontecer, tanto da distribuicéo fisica dos materiais, como na

volta dos mesmos a alguma das partes da cadeia.

Pode-se classificar entdo o canal reverso de pos-venda, como nos casos onde
0s produtos retornam, devido a necessidade de alguma correcdo no pedido ou
produto, reprocessamento, revalorizacao, entre outros diversos motivos que geram o
retorno desses produtos, sem uso ou com pouco uso a alguma parte de sua cadeia
produtiva. No caso dos canais reverso de pds-consumo, se encaixa nos casos onde,
0os bens podem seguir para um novo ciclo de negdcios através de mercados
secundarios, ou de fato, chegar ao seu fim em algum local que possa tratar de maneira
correta esse processo (BERTE; FILHO, 2013).

2.3 PROCESSO

O processo realizado deve-se ter um responsavel direto seja ela uma pessoa
ou uma maquina afim de que se possa ser executado respeitando o nivel de suas
atividades. (WILDAUER; WILDAUER; 2015).
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Segundo Wildauer; Wildauer (2015 pg 21) “Podemos definir processo
como um conjunto finito, sequencial e ordenado de passos que devem
ser executados para transformar um insumo (uma entrada) em algo
atil (uma saida), valido, que atenda as especificacbes predefinidas
(parametros, dimensdes, prazos etc.) Nesse sentido, ele é repetido por
pessoas ou por maquinas e vai ao encontro de requisitos da
organizacao previamente programado, de forma que seu desempenho
possa ser avaliado diante do objetivo geral estabelecido”.

Figura 4: Modelo SAGE para a visao de processos
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Fonte: Valle; Oliveira (2013)
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Um processo é um conjunto de atividades realizadas e afim de se atingir um

objetivo especifico. Um processo de negocio, compreende uma sequéncia logica de

atividades de uma empresa, onde é iniciado a partir de um evento e proporciona
resultados observaveis (JUNIOR, 2016).

Figura 5: Conceitos béasicos segundo o BPMN

CONCEITO | DEFINIGAQ BPMN _

Atividade Termo genérico para o trabalho desempenhado pela empresa. Processos,
subprocessos e tarefas sao tipos de atividades.

Tarefa Tarefa (task) é uma atividade atémica incluida num processo. No modelo de
processos, a tarefa é o desdobramento maximo do trabalho executado no processo.

Processo Qualguer atividade desempenhada no interior da organizagdo. No modelo de
processos, é retratada como uma rede constituida por outras atividades em fluxo e
por seus respectivos controles de sequenciamento {eventos e jungdes). Um processo
de neg6cio contém um ou mais processos.

Evento Algo que “acontece” no curso do processo de negocio, influenciando seu fluxo. Ha |
o evento inicial, o evento final e eventos intermediarios. |

Fonte: Valle; Oliveira (2013)

2.4 MAPEAMENTO DE PROCESSO

O mapeamento de processos, em seu nivel basico envolve em descrever os

processos em relacdo de como as atividades dentro de cada processo se relacionam

uma com a outra, e buscam identificar os diferentes tipos de atividades que existem

durante o processo, e mostrando o fluxo dos materiais, pessoas ou informacdes ao
longo do processo (SLACK, N; CHAMBERS, S; JOHNSTON, R; BETTS, A. 2013).

Mapeamento de processos envolve toda a descricdo dos processos e

atividades e como elas se relacionam uma com as outras durante todo o

procedimento, detalhando e indicando de forma correta como cada uma delas deve

ser executada. Dentre muitas técnicas existentes para mapear, todas elas identificam

os diferentes tipos de atividades que sucedem durante o processo, mostrando todo o

fluxo de matérias, pessoas, informacgdes que o percorrem (SLACK.N; CHAMBERS.S;
JOHNSTON.R; 2009).
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Segundo Wildauer; Wildauer (2015 pg 21), “mapear é um ato derivado
de processos que devem ser entendidos como uma ferramenta de
gestdo, que tem por sua finalidade identificar o conjunto de atividades,
tarefas, acfes e descreve-las (graficamente) de forma que possa
facilitar a visualizacdo, entendimento e funcionamento de cada
processo. Uma vez desenvolvido o resultado permitira aplicar
melhorias aos processos existentes ou implementar uma nova forma

estrutura ao seu funcionamento”.

Figura 6: Simbolos comuns do mapeamento de processo

Simbolos de mapeamento de processos Simbolos de mapeamento de processos
derivados da administracdo cientifica derivados da andlise de sistemas
’ Dperach ima atividade
( INICIO Ou Ninal JO processo

jue diretamente agrega valor
| Inspecho (checagem de |

’ Atividade

| algum tipo |

Transporte (movimentacac / /
| ’ P / | Input ou output de um processo
—s de algo) J

Alraso (espera, por exemple

) » Direcao do flux
de materiais .

\ / Estoque (estoque deliberado) p N\ Decisdo (exercitando o poder
A 4 < >
discriciondrio)

Alguns simbolos comuns do mapeamento de processo.

Fonte: SLACK.N; CHAMBERS.S; JOHNSTON.R. Administracédo da producao. 3 ed.
Sao Paulo. Atlas S.A, 2009

2.4.1 MODELAGEM DE PROCESSOS

A metodologia de modelagem busca criar um modelo de processos utilizando
a construcédo de diagramas operacionais sobre seu comportamento. A modelagem,
serve para testar e validar o projeto, submetendo suas ac¢fes sob diversas condi¢des
a fim de se certificar que seu funcionamento ird atender os requisitos necessarios
estabelecidos. A modelagem em seu objetivo deve atingir os seguintes alvos:
entendimento, aprendizado, documentacao e melhoria de todo o processo. (VALLE.R;
OLIVEIRA. S.B; 2013)
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Figura 7: Ciclo do processo de Mapeamento

CICLO DO PROCESSO DE MAPEAMENTO

\
\
Entendimento :a Aprendizado

| Documentacio Melhoria

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

2.4.1.1 MODELAGEM DE PROCESSOS BPMN

O BPMN (Business Process Modeling Notation) € um padrdo de modelagem
de processos, voltada para a definicdo e documentacdo de processos de negécios,
seguindo padrbes bem definidos. Criado em 2005, como uma evolugdo do BPMI
(Business Process Management Initiative), foi incorporado pela OMG (Object
Management Group) apds a unido entre essas duas entidades. O BPMN, é resultado
de acordos entre empresas de ferramentas de modelagem, onde cada uma possuia
seu proprio método e padréo, e a fim de padronizar a metodologia, criaram uma
linguagem Unica para a modelagem de processos capaz de unificar e facilitar o
entendimento e treinamento. (VALLE.R; OLIVEIRA. S.B; 2013)

O BPMN é um padrao que busca oferecer uma visdo mais simples do processo
de negdcios para todos os envolvidos no mesmo, desde seus desenvolvedores e
analistas de negdcios aos técnicos responsaveis pela selecdo e implementacdo das
tecnologias de gerenciamento e monitoramento desses processos. Por se tratar de
uma técnica muito abrangente, onde oferece diversos recursos para modelagem dos
mais diferentes tipos, pode ser usada na modelagem que qualquer tipo de processo
desde do administrativo aos operacionais, sempre buscando qualidade no
desenvolvimento dos produtos e servicos. Como dito, seu proposito € oferecer um
modelo padrdo para que se possa modelar os processos, de maneira que toda
deficiéncia ou dificuldade das outras técnicas sejam superadas. O BPMN, define e

utiliza apenas um tipo de diagrama, o DPN (Diagrama de Processos de Negocio), nele
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sao dispostos os varios elementos que formas o BPMN, a notacdo possui multiplos
elementos, entretanto os basicos sdo os seguintes: Atividades, Eventos, Gateways e
Conectores. (VALLE.R; OLIVEIRA. S.B; 2013)

A figura 8 a seguir demostra as formas de como cada elemento € representado

na modelagem:

Figura 8: Elementos basicos do BPMN

3

Atividade Evento Gateway Conector

Fonte: Valle; Oliveira (2013)

O BPMN, foi desenvolvido para apoiar variaveis tipos de modelagem,
permitindo a criagdo de processos de negdécios de ponta a ponta, sendo utilizado para
comunicar uma gama de informacBes para uma grande variedade de publico,
entretanto, é aplicavel apenas em processos de negd6cios como apoio a modelagem
de conceitos, ndo sendo utilizado em casos com regra de negocios, modelos de dados
e informacdes, ou da modelagem de estrutura organizacional e recursos. (VALLE.R;
OLIVEIRA. S.B; 2013)
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Figura 9: Exemplo de processo modelado utilizando BPMN
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Fonte: Valle; Oliveira (2013)

Dentro do DPN, por meio dos desenhos e elementos graficos, se desenvolve
0s processos de negdécios das empresas e organiza¢gfes. Seguindo a modelagem
BPMN, o DPN, é um diagrama padrao, o espaco de trabalho Unico para desenhar o
processo de negocios. No BPMN, processo é uma atividade feita por determinada
organizacdo e composta por uma série de fases e controles que possibilitam o fluxo
de informagbBes, seu conceito é extremamente hierarquico, indo desde
macroprocessos da organizacao até processos realizados por uma Unica pessoa,
diferentemente do processo de negocios que € descrito como uma série de atividades
gue séao realizadas por uma organizacao ou por diversas organizagdes. Por tanto, um
DPN, é um ambiente para se mapear um processo de negécios, que pode ser feito
por um ou mais processos. No caso de processos dentro do processo de negdcio
podem ser constituidos por subprocessos. (VALLE.R; OLIVEIRA. S.B; 2013)

2.5 OTIMIZACAO

Em sua definicdo: Acao ou efeito de otimizar

A otimizagdo, pode ser definida como uma melhoria, que busca otimizar seus

processos a fim de proporcionar uma melhor obtencéo de resultados, agregando valor
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a seu sistema. A otimizacdo parte do principio de dividir hierarquicamente os
problemas a fim de simplifica — los, tornando-os menos complexos para serem

resolvidos.

2.5.1 MELHORIA CONTINUA

A melhoria continua, adota uma abordagem para melhorar o desempenho que
presume uma série ilimitada de pequenos passos de melhoria incremental, como
modificar uma sequéncia de atividades rotineiras, alterar objetos de lugar, ou a
execucdo de algum processo. Embora ndo se haja garantia que todos esses
pequenos passos em busca da melhoria serdo seguidos, a filosofia da melhoria
continua tenta assegurar que eles estdo sendo seguidos (SLACK, N; CHAMBERS, S;
JOHNSTON, R; BETTS, A. 2013).

Também conhecida como Kaizen, que é formado a partir de KAI, que em sua
traducdo significa modificar, e ZEN, que significa para melhor. O Kaizen foi introduzido
na area administrativa nos anos de 1986, e tem sido associado a ideia de melhoria
continua, ndo sé no trabalho mas como, na vida social e na vida em casa. O Kaizen
se expande para uma filosofia organizacional que e comportamental, que visa a
melhoria em pequenas mudanca dentro das rotinas. Sao varias as “forgas” que agem
contra o Kaizen, de maneira que o comodismo dificulta e impede as tentativas de
mudancas para melhor (SLACK, N; CHAMBERS, S; JOHNSTON, R; BETTS, A.
2013).

A melhoria continua ndo consiste em promover pequenas mudancas por si so,
mas realmente vé as pequenas mudancas como algo que gere alguma vantagem
significativa sobra as grandes. N&o importa a taxa de melhorias impostas, ou se as
melhorias sucessivas sdo pequenas, o que de fato importa é se cada més, semana,
trimestre ou em qualquer outro intervalo de tempo definido, algum tipo de melhoria
tenha ocorrido de fato. Funcionando como uma abordagem preventiva, a melhoria
continua se baseia na ideia de que o mundo estd em constantes mudancgas, logo um
processo que hoje funciona de forma satisfatoria, em um futuro préximo pode nao ser
mais. O principio da melhoria continua necessariamente significa um ciclo sem fim de
andlise e acao (SLACK, N; CHAMBERS, S; JOHNSTON, R; BETTS, A. 2013).
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2.5.2 QUALIDADE
Na visdo organizacional em termos de producdo, a qualidade se refere a
conformidade. Os produtos devem estar de acordo com 0s projetos previamente
planejados, nesse sentido a qualidade se resume em cumprir seus padrdes pré-
estipulados, minimizando e evitando desvios e erros. Trata-se de conseguir cumprir o
maximo de todas as especificacdes definidas em termos de produto e processos
produtivos (ANDREOLI; BASTOS, 2017).

Alguns objetivos da Qualidade

e Proporcionar conformidade tanto a producdo de bens quanto a
prestacdo de servicos, assegurando que tudo saia de acordo com o
padrdo e as especificacfes requeridas.

e Otimizar os processos organizacionais, potencializando a identificacao
de possiveis falhas e possibilitando a minimizacdo ou mesmo a
eliminagédo dos mesmos

e Diminuir a necessidade de retrabalho e demais desperdicios reduzindo
assim os custos associados a eles

e Incentivar constantes treinamentos e capacitacdo a funcionarios visando
a melhoria continua

e Promover controle e a avaliagdo continua dos desempenhos

Entre outro. A Qualidade pode ser vista como um conjunto de caracteristicas de
desempenho de um produto/ servico que em conformidade com as especificacdes,
atendem as expectativas do cliente (ANDREOLI; BASTOS, 2017).

2.6 PADRONIZACAO

A padronizacdo é uma técnica que busca em seu principal objetivo a reducéo
de variabilidade em seus processos, em outras palavras, fazer as coisas sempre do
mesmo jeito, descrevendo sequencialmente todas suas atividades para auxiliar a

aprendizagem e execuc¢ao das mesmas (SILVA R; SILVA O. 2017).
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Segundo Barros.E; Bonafini.F (2015 pg 73) “Para as empresas,
padronizar consiste em realizar determinada tarefa, sempre da mesma
forma, com a ideia de obter sempre 0 mesmo resultado, ou seja,
padronizacdo, método que define processos e procedimentos para
organizacdes, auxiliando-as a manter a qualidade em cada um de

seus aspectos.”

A padronizacdo € importante para as empresas, visto que, ao se determinar um
modelo eficaz de realizar seus processos, garantindo que tais sejam seguidos de
forma correta, torna-se possivel diminuir as chances de provaveis erros nos
processos, mantendo os resultados dentro de uma conformidade. Uma vez que
definidos esses padrbes podem servir como auxilio no treinamento para novos
colaboradores. Dado que, uma vez definido um padréao torna-se mais facil para as
pessoas, adquirir o conhecimento necessario para execucao de determinada tarefa,
seguindo um procedimento padrédo (BARROS.E; BONAFINI.F. 2015).

A padronizacdo de processos é de grande importancia para se garantir que
todos os passos determinados sejam sempre seguidos, proporcionando o aumento
dos resultados e diminuindo ou até mesmo eliminando anomalias. A padronizacdo é
em sua esséncia redigir em um documento todos 0s passos inerentes a um processo
(MEDEIROS, GUTIERREZ, 2015).

2.7 MODELO

Um modelo é uma representacdo de um objeto ou fenbmeno. Como ele se trata
de uma representacdo, ele é uma abstracao da realidade e deve ser construido por
meio de uma linguagem minimamente formal, em outras palavras, um modelo é uma
maneira de simplificar a realidade, a fim de facilitar o entendimento. Por ser uma
abstracdo, um modelo é algo bem semelhante ao real, de forma que representa suas
caracteristicas mais importantes, porem atua em um “outro mundo”, onde as grandes
dificuldades reais, e as infinidades de detalhes que dificultam uma tomada de decisao,
nao existem, logo toda informacéo utilizada em um modelo, agrega grande valor a

guem vai usa-lo. Dessa forma, a eficiéncia e qualidade de um modelo depende da
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abstracdo, ou seja, se os detalhes desprezados sdo ou ndo importantes para a
elucidacdo do que esta sendo desenvolvido. A ideia de trabalhar em cima de um
modelo, se d& pelo fato de poder transportar um problema real, para um “outro
mundo”, de abstragéo, de forma que seja possivel considerar apenas os fatores mais
relevantes e através disso, visualizar os possiveis resultados e a partir deles, utilizar

de sua experiéncia e intuicdo, para tomar uma melhor decisdo (JUNIOR, 2016).
2.8 FLUXOGRAMA

O Fluxograma é uma representacao grafica que mostra todos 0s passos de um
processo, € um diagrama que esboca o fluxo de informacdes, clientes, equipamentos
ou materiais através das diversas etapas de um processo, representando uma
sequéncia de trabalho, de forma sintética ou detalhada, onde as operacfes e/ou 0s
responsaveis e/ou departamentos envolvidos sédo visualizados no processo. O
Fluxograma apresenta uma boa visdo do processo, e se faz muito Gtil para a
verificagdo de como os varios passos do processo estdo relacionados entre si,
permitindo uma visao geral do processo, o que facilita uma anélise sobre o processo
e a identificacdo de oportunidades de melhoria, além de facilitar o treinamento de
novos funcionarios, apresentando a relacao das atividades dentro da empresa de uma
forma geral. (BRASSARD, 2004)

O fluxograma utiliza simbolos reconhecidos facilmente para representar cada

etapa do processo, segue exemplo na figura 10.

Figura 10: Simbologia Basica do Fluxograma

Fasa do
Processo [

Decisao

Fonte: Brassard, 2004
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Através desse diagrama, se pode descobrir eventuais lapsos e falhas no

processo, que sdo uma fonte em potencial de problemas. O Fluxograma pode ser

aplicado em qualquer caso ou situacdo, assim como em um fluxo de matérias,

variaveis fases da operacdo, venda ou fornecimento de produtos, entre outros,

funcionando como uma gabarito para possiveis duvidas ou incertezas. O Fluxograma

€ amplamente utilizado na identificacdo de problemas, de maneira que ele demostra

0 passo a passo das operacoes, dessa forma esse diagrama deve detalhar e mostrar

0 modo pelo qual as coisas séo feitas, sendo desenvolvido por pessoas que possuem

maior volume de conhecimento sobre o processo, de forma que o fluxo siga de acordo

com as normas e procedimentos estabelecidos, e ndo da maneira que o lider/chefe
pensa ou exige. (BRASSARD, 2004)

Alguns objetivos do Fluxograma :

Possibilitar uma visdo completa do processo;

Permitir a visdo da sequéncia de operacdes de um sistema;

Permitir uma visao das operacfes executadas pelos setores e pessoas,
de forma a determinar maneiras mais eficiente;

Permitir a visualizacdo de possiveis duplicidade de execucdo das
operacdes e de possiveis passos dispensaveis;

Possibilitar a visualizacdo de possiveis gargalos;

O fluxograma 2, demonstra um exemplo simples de um fluxomagra, onde ele

descreve todo o processo do fluxo de placa impressa em uma determinada

organizacao:
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Figura 11: Fluxo da Placa Impressa

Recebimento
- Componentes
- Placa

: Devolver
Consertar
Sim Utilzar

Montagem Automatizada  }-8————

Refazer
Sucatar
Refazer
Sucatar
Placas sem
Testa Final I
Refazer
Sucatar

Fonte: Brassard, 2004
2.9 MODELOS DE CICLO DE MELHORIA

Seguindo as linhas de pensamento da melhoria continua, um elemento
importante € a ideia de que melhorias podem ser representadas por um processo
repetitivo de questionamentos e requestionamentos do funcionamento detalhado de
cada processo, isso € resumido na ideia do Ciclo de melhoria. Uma vez que a
prioridade de melhoria foi definida, uma operacao deve considerar uma abordagem

ou um caminho que ela deseja seguir para a realizacéo de seus objetivos de melhoria.
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Ha muitos ciclos de melhoria existentes, incluindo alguns modelos exclusivos,
pertencentes a empresas de consultoria. Basicamente eles seguem as mesmas
diretrizes, seguindo 0s mesmos passos: Iniciacdo, Planejamento, Execucao,
Monitoramento/ Controle, Melhorias e encerramento, porem cada um com suas
individualidades, podendo ser acrescentados mais passos ou tornando-0os mais
detalhados (SLACK, N; CHAMBERS, S; JOHNSTON, R; BETTS, A. 2013).

Dois dos modelos mais conhecidos e utilizados séo o Ciclo PDCA e o Ciclo
DMAIC, demostrados na figura 12:

Figura 12: Ciclos PDCA e DMAIC
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Fonte: Slack; Chambers; Johnston; Betts, 2013

Seis Sigma ou

2.9.1 CICLO PDCA

O Ciclo PDCA teve a sua origem nos anos 30, criado pelo estatistico Walter A.
Shewhart. Ao elaborar o Ciclo PDCA, Shewhart fez uso das ferramentas estéticas e
ainda fez uma analise de varios processos, na intencdo de fazer uma ferramenta
aplicavel a qualquer tipo de processo, ndao importando o problema no qual o processo
se encontrava. Mas foi pelas méaos de Deming que o ciclo PDCA teve fama mundial,
guando este fez uso do ciclo PDCA no pos-guerra em um trabalho realizado no Japéao,
(Deming 2000).
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O Ciclo PDCA, as vezes chamado de Ciclo de Deming, como homenagem ao
famoso “guru” da qualidade W.E. Deming, € uma ferramenta de gestdo, que tem o
objetivo de promover a melhoria continua dos processos por meio de uma circuito de
4 estacoes, definidas em Plan (Planejar), Do (Fazer), Check (Verificar), Act (Agir)
(SLACK, N; CHAMBERS, S; JOHNSTON, R; BETTS, A. 2013).

O ciclo comeca com a etapa P (Panejar), nessa etapa buscasse examinar o
meétodo atual ou a area problematica a ser estudada, nessa fase séo coletados dados
e informac0des, de maneira que possam ser analisados e assim proporcionar um plano
de acdo que visa a melhoria do desemprenho. O passo seguinte DO (Fazer), essa é
a etapa de implementacao, onde os planos desenvolvidos serdo aplicados e testados
nos processos, dentro dessa etapa pode acontecer um miniciclo PDCA, de maneira
gue os problemas de implementacao vao surgindo e vao sendo resolvidos. A proxima
etapa C (Verificar), se baseia em avaliar as solugdes implementadas de maneira que
se possa observar se as mudancas feitas alcancaram os resultados esperados,
podendo avaliar de forma separada cada implementacdo. Por fim a etapa A (Agir),
Durante essa etapa, caso as mudancas tenham sido bem sucedidas, as mesmas
serdo consolidadas, implementadas de forma que se possa padronizar 0 processo
atual, por outro lado, caso as mudancgas nao tenham tido sucesso ou nao tenham
alcancado o rendimento esperado, as licbes aprendidas a partir do “teste” sao
formalizadas antes do ciclo se iniciar novamente (SLACK, N; CHAMBERS, S;
JOHNSTON, R; BETTS, A. 2013).



Figura 13: Ciclo PDCA
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Fonte: CAMPOS, Vicente Falconi. Gerenciamento da rotina do trabalho do
dia-a-dia. P4g.180.

Execucéo do PDCA:

Plan (Planejamento): Estabelecer uma meta ou identificar um problema (Um
problema tem o sentido daquilo que impede o alcance dos resultados
esperados, ou seja, o alcance da meta); analisar o fenbmeno (analisar os
dados relacionados ao problema); analisar o processo (descobrir as causas
fundamentais dos problemas) e elaborar um plano de agéao.

Do (Execucéo): Realizar, executar as atividades conforme o plano de agéo.
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Check (Verificacdo): Monitorar e avaliar periodicamente os resultados, avaliar

processos e resultados, confrontando-os com o planejado por meio de
especificacoes e estado desejado, consolidando as informacoes,
eventualmente confeccionando relatorios.

Act (Agéo): Agir de acordo com o avaliado e de acordo com os relatoérios,
eventualmente determinar e confeccionar novos planos de acéo, de forma a
melhorar a qualidade, eficiéncia e eficacia, aprimorando a execucgao e

corrigindo eventuais falhas.
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3. DESENVOLVIMENTO

Esse capitulo busca apresentar como foi elaborado o estudo de caso do atual
trabalho. Foi relatado nele, uma breve apresentacdo sobre a empresa, buscando

descrever seu porte, representatividade no mercado nacional, e parte de sua historia.

Em seguida foi feita uma descricdo o setor da empresa onde foi desenvolvido
o estudo de caso. O estudo foi realizado no setor de retorno interior, visando as fases
de envio das cargas, entrega e retorno.

3.1 MERCADO DE TABACO

A utilizacdo do tabaco esté presente na histdria da sociedade desde o século
XV, tendo sido, ao decorrer do tempo, consumido de diferentes maneiras. Durante o
século XVII, o tabaco passou a ser um dos principais produtos de exportacdo do
Império Portugués. Nos dias atuais, a industria mundial do tabaco chega a impactar
economicamente mais de 200 paises, sendo assim altamente relevante para milhées
de pessoas envolvidas em sua cadeia produtiva. O mercado do tabaco tem
importantes papéis socioeconémicos nesses paises, visto que 0s processos de
plantio, industrializac&o, distribuicdo de produtos, por exemplo, geram milhares de
pontos de trabalho e estimulam as exportagcfes nos paises. Além disso, o mercado do
tabaco possui grande relevancia em termos ficais desses paises, onde na maioria
deles os tributos que incidem sobre os produtos fumigenos sdo uma das principais
fontes de arrecadacéo tributarias. O mercado do tabaco hoje, tem um valor global
estimado em aproximadamente R$ 2,5 trilh6es por ano (ESTUDO DE MERCADO
FEITO PELA EMPRESA — DISPONIVEL EM 2019).

O Brasil € o segundo maior produtor mundial de tabaco, seu faturamento total
€ pouco maior do que 25 bilhdes de reais. Segundo a Associacdo dos Fumicultores
do Brasil (AFUBRA), a producao nacional registrada em 2014/15 foi de 682 mil
toneladas. O tabaco que é cultivado em mais de 300.000 mil hectares no territério
nacional e gera renda para mais de 600 mil pessoas, sendo o sul do pais responsavel
por mais de 90% da producéo e cultivo do tabaco, sendo assim o principal complexo
agroindustrial de tabaco do Brasil com mais de 610 municipios (ESTUDO DE
MERCADO FEITO PELA EMPRESA — DISPONIVEL EM 2019).
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Ao longo dos ultimos anos, o mercado de tabaco no Brasil vem convivendo com
continuos aumentos na carga tributaria federal e estadual. O tabaco ja € o maior
contribuinte do Imposto Sobre Produtos Industrializados (IP1), superando as industrias
automotiva e de bebidas. Nos ultimos anos, o reajuste sobre o tributo chegou a 110%.
Os recorrentes reajustes na carga tributaria, podem parecer vantajosos, porém, visto
que os altos impostos, somados ao ineficiente controle de fronteiras e
regulamentacdes, abrem espaco para produtos ilegais circularem com frequéncia no
mercado, trazendo danos ao mercado legal de tabaco e ao Estado (ESTUDO DE
MERCADO FEITO PELA EMPRESA — DISPONIVEL EM 2019).

As inimeras restricbes regulatorias para cigarros no Brasil sdo cada vez
maiores, tendo como exemplo, a proibicdo de fumar em recinto coletivo fechado, a
proibicdo de propagandas comerciais dos produtos em qualquer meio, a insercéo de
adverténcias nas embalagens, Lei 12.546/11, que estipula valor minimo para a venda
de pacote com 20 cigarros. A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) junto
ao Congresso Nacional, também estudam a possibilidade de adocdo de embalagens
genéricas, onde, se aprovada a medida ira eliminar as diferencas entre as diversas
marcas e, consequentemente, as caracteristicas de qualidade e inovacdo presentes
em cada produto, ndo seréo exibidas, causando maior dificuldade na comercializagao
dos produtos. Existem ainda outros projetos de lei em curso, todas as propostas
caminham para uma direcdo com um ambiente ainda mais regulado e restritivo, que
por sua vez, de maneira indireta, beneficia o0 mercado ilegal, que ndo observa e nem
segue nenhum tipo de determinacdo legal, seja ela de natureza tributaria ou
regulatéria (ESTUDO DE MERCADO FEITO PELA EMPRESA — DISPONIVEL EM
2019).

Com precos muito abaixo dos legalmente praticados, 0s cigarros
contrabandeados se tornam cada vez mais atrativos para a populacdo, onde ja
representam 30% de todo o mercado brasileiro. Uma pesquisa realizada pelo Ibope
(Instituto Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica) no ano de 2015 mostrou que 46%
dos cigarros comercializados no Parana sédo contrabandeados, no Rio Grande do Sul,
os produtos ilegais chegam a 32%, em Sao Paulo, 34% e em Minas Gerais 36%, iSso
mostra como o mercado ilegal ja estd consolidado no Brasil, esses niumeros sao

superiores a média global, que, segundo pesquisas, € de 30%. As estimativas
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mostram que cerca de 48% do mercado de cigarros do Brasil seja ocupado por
produtos que entraram ilegalmente no pais. Esses numeros tendem a crescer cada
vez mais, prejudicando assim o crescimento da industria formal (ESTUDO DE
MERCADO FEITO PELA EMPRESA — DISPONIVEL EM 2019).

A principal causa do problema é a fiscaliza¢do inadequada nas fronteiras com
o Brasil, onde a maioria dos cigarros contrabandeados que entram no pais séo
produzidos nos paises vizinhos. A grande diferenca tributaria entre os paises garante
aos produtos ilegais precos inferiores aos dos produtos legais e, como consequéncia,
isso leva a alta atratividade e entrada no pais. O comercio ilegal afeta tanto o mercado
legal, quanto ao proprio pais. Segundo um levantamento do Forum Nacional de
Combate a Pirataria (FNCP), em 2015 o Brasil teve prejuizo de R$ 115 bilhdes por
conta de crimes de contrabando e descaminho, nesse mesmo ano 67,44% dos
produtos que entraram ilegalmente no pais eram cigarros, tornando o mercado de
cigarro o mais afetado. Estima-se que cerca de R$ 4,9 bilh6es deixam de ser pagos
em impostos anualmente em funcédo da comercializacdo de cigarros ilegais no pais
(ESTUDO DE MERCADO FEITO PELA EMPRESA — DISPONIVEL EM 2019).

3.2 A EMPRESA

A empresa Alfa, é lider absoluta no mercado nacional de cigarros, e integrante
de um grupo internacional de Tabaco, com marcas comercializadas em 180 paises, e
gue sempre almeja a producdo dos melhores cigarros do mercado. A empresa foi
fundada a 116 anos, em 1903, quando um jovem imigrante portugués colocou em
funcionamento, no Rio de Janeiro, a primeira maquina do Brasil a produzir cigarros ja
enrolados em papel. Ao longo de sua histdria centendria conviveu com diversos
desafios do ponto de vista, social, econémico, ambiental, e regulatério, visto que as
restricbes regulatérias para cigarros no Brasil foram aumentando de forma
consideravel no passar dos anos, junto ao grande aumento de impostos sobre os
produtos, além do grande problema de contrabando, prejudicando diretamente a
venda e producdo dos produtos (MATERIAL INTERNO DESENVOLVIDO E
DISPONIBILIZADO PELA EMPRESA).
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As barreiras que encontrou em sua trajetéria fizeram com que a companhia
desenvolvesse uma de suas caracteristicas mais marcantes, a resiliéncia. Nesse
sentido a Companhia se orgulha de ser uma empresa de grande relevancia para o
Brasil, e de chegar a ter um significativo alcance nacional, chegando a atingir 78% de
participacdo no mercado interno formal, enquanto suas exportacdes de tabaco
chegaram a 108 mil toneladas, distribuidas para mais de 40 paises, 0 que representa
25% das transacgOes internacionais do setor produtos (MATERIAL INTERNO
DESENVOLVIDO E DISPONIBILIZADO PELA EMPRESA).

Em meio a sua historia, a empresa teve diversos modelos de negocios em
diversas localidades do pais, hoje se tratando do estado do Rio de Janeiro, a empresa
mantem um centro Administrativo, localizado no centro da cidade, onde administra e
controla seus negécios, e um Centro Integrado de Distribuicdo, localizado em Duque
de Caxias, onde se concentra toda a atividade operacional. O Centro Integrado
Distribuicdo do Rio de Janeiro, comporta a maior e mais complexa operacédo de
logistica e distribuicdo no cenério nacional, sendo assim uma das maiores CID do pais
(MATERIAL INTERNO DESENVOLVIDO E DISPONIBILIZADO PELA EMPRESA).

A figura 14, apresenta um organograma, demostrando a hierarquia das

fungdes dentro do Centro de Distribui¢éo:



Figura 14: Organograma da Empresa
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

3.3 APLICACAO DO PDCA
3.3.1 PLANEJAMENTO (PLAN)

A etapa de “Planejar” do ciclo PDCA, visa elaborar todo o planejamento em que se
dara a solucao dos problemas apresentados, demostrando os métodos e ferramentas

utilizadas para se chegar as solu¢des propostas.
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Nessa etapa buscou-se entender o modelo de negocios da empresa, seu mercado,
sua estrutura, seus setores e como se da a divisdo de fungdes, com a finalidade de
conhecer melhor o processo estudado e assim estruturar de forma eficaz as metas e

objetivos.

Para organizar a etapa do Planejamento os seguintes pontos foram implementados:

(i) Processo Atual; (ii) Problema do Processo; (iii) Processo Melhorado.
3.3.1.1 PROCESSO ATUAL

O processo se inicia na pré-separacdo dos pedidos a serem enviados pelo
Redespacho, logo essas cargas chegam aos P.As, onde serdo feitas as entregas das
devidas datas e localidades, caso haja algum erro ou problema nas entregas, ou por
qualquer outro motivo, a carga néo tenha sido recebida pelo cliente essa carga deve
retornar a CID-RJ junto com sua nota fiscal. O fluxograma da figura 15 mostra como

se da o fluxo do processo:



Figura 15: Fluxograma do Processo
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)
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E importante salientar que a CID-RJ, € o Unico centro de distribui¢io no estado

do Rio de Janeiro, e é responsavel em atender toda a demanda do estado, logo, todo

pedido, é pré-separado e montado na CID-RJ.

Para que se possa entender de forma clara a problematica do processo é

necessario esclarecer como funciona a logistica e distribuicdo das cargas faturadas

para 168 horas. O faturamento 168 horas existe pela necessidade de atender

demandas de localidades distantes do Centro de distribui¢cdo, localizado em Duque
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de Caxias, de forma que seria inviavel enviar um motorista, que sai da CID em Duque
de Caxias, para realizar entregas em locais muito distantes, como por exemplo,
cidades da Regido dos Lagos, ou das Regibes Serranas, e exigir que 0 mesmo
retornasse para o Centro de Distribuicdo sem que ele estourasse sua carga horéaria
diaria de trabalho, ou se quer conseguisse retornar no mesmo dia. Para isso, existem
os P.As, que estdo localizados em diversas regides do estado, a fim de garantir as

entregas diarias.

Assim como na CID, cada P.A. possui seus carros, identificados por nUmeros
gue correspondem a zonas de entrega. A quantidade de carros de entrega nos P.A.
varia de acordo com a demanda de cada regido. As cargas sdo pré separadas,
montadas e envidas pela CID diariamente, e chegam aos P.As, com uma média de 2
a 3 entregas na semana, e 0 mesmo caminhdo que leva as cargas das futuras
entregas, no retorno ao centro de distribuigéo ele traz de volta as notas e mercadorias
gue nao foram entregues, para que se possa realizar o processo de retorno no Centro
de Distribuicdo. A falta de controle e de organizacdo nesse processo de retorno das
cargas, gerava inumeras inconsisténcias no processo de retorno, 0 que ocasiona
erros, ociosidade e demora na finalizagdo do processo. O atual processo de

conferencia se da da seguinte maneira:



Figura 16: Modelagem do processo de conferéncia atual
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)
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3.3.1.2 PROBLEMA DO PROCESSO

O processo de retorno para a empresa € crucial, ja que cada nota e mercadoria,
que nao foi entregue, fica “em aberto” no sistema, gerando complicagdes fiscais para
a empresa. Logo toda nota fiscal emitida deve ter um “fim”, se ela foi entregue, a
mercadoria e nota fiscal devem estar com o cliente, nesse caso seu processo ja foi
finalizado, porém, caso ela ndo tenha sido entregue, essa nota fiscal precisa retornar
a CID, para o setor de retorno do estoque, ser conferida junto as suas mercadorias,
finalizada pelo analista responsavel, e suas mercadorias estarem de volta a
disposicéo do estoque, de maneira que nao se deprecie ou se perca produtos no
processo. Além das complicacdes fiscais, o que também impacta a empresa
financeiramente séo os erros e inconsisténcias do processo que causam, sobras e
faltas de produtos, gerando assim diferencas no estoque, além do grande tempo que

se leva para finalizar um processo.

A grande falta de controle, tornou o processo falho, onde muitas das vezes
faltavam ou sobravam produtos na conferéncia de determinadas notas fiscais, ou até
mesmo, faltavam notas fiscais e sobravam produtos, isso evidenciava cada vez mais
as falhas no processo, 0 que causava uma grande complicacdo na finalizacdo do
processo, ndo s6 pelas divergéncias, mas pela dificuldade em tratar o real problema,
pelo fato de muitas vezes ndo se saber em qual carro realmente esta o erro/
divergéncia, isso tudo somado a distancia entre uma localidade e outra (CID — P.A.).
No fluxo normal do processo, os caminhdes de redespacho ao voltarem dos P.As,
traziam consigo as cargas retornadas, onde as mesmas eram recebidas pelos
funcionarios da operacao, que as alocavam na area de retorno, onde posteriormente
um grupo de funcionarios se dividiam e realizavam a conferencia das notas
designadas. Esse processo causava complicacdes, uma vez que, ndo se podia
certificar que o responsavel pela conferencia estava realizando o processo de forma
correta ou se estava repassando informacbes corretas, ja que nem todos 0s
envolvidos recebiam treinamento e preparagao para realizagéo de tal atividade, que
por sua vez era feita, por diversas pessoas, sintetizando, caso o funcionario realiza-
se a conferencia de maneira errdnea, ele poderia repassar uma informacéo falsa ao
analista, gerando uma ocorréncia, que na realidade, nunca existiu, 0 que tornava a
tratativa do problema com o setor de distribuicdo muito complicado. Diante ao grande

namero de divergéncias e falta de veracidade nas informag@es trocadas entre Estoque
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e Distribuicdo, onde nenhum dos lados quer pagar por um erro que nao cometeu, foi

visto a necessidade de repensar a maneira de realizar determinado processo.

No processo atual, realizado pela empresa, ndo ha um detalhamento ou um
modelo a ser seguido pelos funcionarios que executam as atividades atreladas ao
recebimento e conferéncia de retorno, de maneira que esse processo vem sendo feito,

por diferentes grupos de pessoas que variam diariamente.
A andlise detalhada do processo atual identificou 0os seguintes problemas:

Falta de controle/identificagdo das cargas enviadas
Dificuldades em validar informacdes de envio de cargas
Falta de controle do fluxo diario de notas

Falta de controle no recebimento de cargas

Ma identificacdo das cargas retornadas

Alto nimero de divergéncias

Falta de formalizacéo e geracdo de informacfes

Desorganizacao na conferéncia

© 0 N o gk wDdPE

Demora na tratativa e finalizagcdo do processo

De maneira que se possa entender melhor e organizar didaticamente o0s
problemas identificados, cada problema foi classificado e atribuido de acordo com a
sua area no processo, divididas em: (i) Operacao; (ii) Redespacho; (iii) Distribuicéo,

(Figura 15) demostrada na tabela 3:

Tabela 3: Problemas relacionados as areas

AREA PROBLEMA
1. Falta de controle/identificagdo das cargas enviadas
2. Dificuldades em validar informactes de envio de cargas

(ii) Redespacho

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

3.3.1.3 PROCESSO MELHORADO
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Visto que, o processo de retorno, se inicia antes mesmo das cargas chegarem
a CID, foi visto a importancia de determinar um modelo padrdo também para a maneira
em que os motoristas dos P. As preparassem o retorno, de maneira que se possa

aplicar as mudancas necessarias na CID.

Foi necessério repensar todo o processo de Redespacho, a se iniciar pelos
processos feitos na propria CID antes mesmo de enviar as cargas aos P.As. Visto
essa necessidade, as melhorias foram pensadas separadamente em trés momento,

dividas entre os trés processos, que se da seguinte maneira:

1. Melhoria no envio das cargas, visando o processo de Redespacho;
2. Melhoria no envio do retorno, visando os processos da distribuicéo;
3. Melhoria na conferéncia do retorno, visando o0 processo operacional.

Dado os problemas identificados no processo atual, essa etapa objetiva
encontrar solugcdes para cada um dos problemas apresentados. Como pode-se
visualizar na tabela 4, para cada problema encontrado apresenta-se uma solucéo.

Tabela 4: Problemas x Solugcdes

AREA PROBLEMA soLucho
1. Falta de controlefidentificacdo |Utilizag&o de Placas com indicac8o do Carro correspondente,
(i) das cargas enviadas indicando data de entrega e quantidade de caixas.
Redespacho |2, Dificuldades em validar Implementacdo do controle de cargas enviadas, indicando a
informagdes de envio de cargas localidade do envio, carro, data, quantidade de caixas etc.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019).
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Figura 17: Modelagem do processo melhorado
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3.3.1.3.1 MELHORIA PARA ENVIO DAS CARGAS AO P.A.

Para evitar qualquer questionamento de envio de cargas fora da data
determinada, foi desenvolvido placas identificando cada carga montada, de maneira

que se fique visivel tudo que esta sendo enviado no dia.

Figura 18: Placa de identificacdo de carros com data

['DATA:__/__ [
QTD CX:

000

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)
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Esse modelo de placa, servira para identificar os paletes montados com as

cargas, com seus respectivos carros, indicando a data de entrega para tal carro.

Figura 19: Controle de carga enviada

CARRO DE ENTREGA DIA DA ENTREGA
CIGARROS
CAIXAS PAPELAO
PARCERIA
BEBIDA LATA 1 BEBIDA LATA2
OUTROS GARRAFAS
ISQUEIRO MAX ISQUEIRO|MINI
OBS.: MOTORISTA DEVERA CONFERIR TOTAL DE CAIXAS

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Esse controle foi desenvolvido como comprovante da quantidade de caixas e
volumes de parcerias que estdo sendo enviados para cada localidade em cada data
correspondente, de modo que cada carga € contada e anotada no controle acima pelo
funcionério da CID. Para cada carga sao emitidas duas vias do mesmo comprovante,
onde uma segue anexado a carga, juntamente da placa, e o outro fica no controle do

estoque.
3.3.1.3.2 MELHORIA PARA ENVIO DE RETORNO

Como forma de auxiliar e facilitar o controle do envio de retorno, foram
desenvolvidos taldes de retorno, para que se possa registrar o numero e os volumes
das notas fiscais retornada, assim o motorista podera manter um controle de suas
notas e mercadorias retornadas. Os taldes foram desenvolvidos com numeros de
identificacdo para facilitar o controle e identificagcdo dos mesmos. Cada taldo possui

uma folha de carbono, de forma que tudo que ele registra na folha principal, fica
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gravado na posterior, que € uma cépia da primeira, onde a pagina principal segue para
a CID, com suas correspondentes notas fiscais anexadas, e a folha de carbono fica

como comprovante para 0 motorista.

Figura 20: Taldo de retorno folha principal

CID -RIO

PRODUTOS DEVOLVIDOS AO ESTOQUE

CE DATA

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

A figura 20 demostra o modelo de taldo do interior, cada taldo comporta até 20
notas ficais, no taldo existe um espacgo de observacdo, que serve para 0 motorista
relatar qualquer informacéo adicional que deve ser passada ao setor de estoque da
CID.
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Figura 21: Taldo de retorno (folha carbono) motorista

CID - RIO [
PRODUTOS DEVOLVIDOS AO ESTOQUE
CE DATA

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Essa segunda folha é a pagina em carbono, onde tudo que foi registrado na
primeira sera replicado nela, de forma que as informac¢des enviadas a CID, estejam
resguardadas junto ao motorista para qualquer eventualidade futura, de maneira que

ele tenha consigo um registro do que foi enviado.

Os taldes permitem um controle sobre o fluxo de notas retornadas, além de
todo auxilio dado ao motorista, serve como um controle do volume de notas, que
permite que os analistas tenham as informacgdes e comprovagdes necessarias sobre

cada nota que de fato retornou ou nédo, evitando incertezas sobre notas em transito.

Para a montagem e organizacdo das caixas, foi desenvolvido um modelo onde
se deve preencher com as informagbes de cada nota e anexa-las nas caixas

correspondentes, de forma a identificar cada caixa com suas respectivas notas fiscais.
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Figura 22: Modelo de controle de retorno

CONTROLE DE RETORNO

CE: 000

NF:
MILHEIROS:
TOTAL DE CAIXAS

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

O modelo desenvolvido, representado pela figura 22, ira auxiliar o motorista em
sua preparacao de retorno. Cada carro possui sua identificacdo, logo cada motorista

fica responséavel pelo preenchimento das informagdes exigidas no controle de retorno.

A correta utilizacdo dos dois modelos permitirA que o motorista e o auxiliar
realizem um controle visual de seu retorno, uma vez que, cada nota registrada no
taldo, devera conter o volume de cigarros necessarios, assim como o controle de
retorno, logo a comparacdo pode ser feita na mesma hora, identificando possiveis

erros. A figura 23 demostra 0 processo em seu passo a passo:
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Figura 23: Modelagem do processo de preparacédo do retorno
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Fonte: Desenvolvida pelo Autor (2019)

3.3.1.3.3 MELHORIA NO PROCESSO DE CONFERENCIA

O processo de recebimento e conferéncia de retorno interior, antes realizado
de forma desorganizada, agora deve passar a ser feito de uma maneira padronizada,

para isso, foram elaborados 0s seguintes passos.

Definicdo dos métodos de conferéncia
Selecéo e capacitacdo de funcionarios

Especificacdo de um local Unico para conferéncia

w0 N

Desenvolvimento de planilhas e pastas de controle

Como proposta para um novo modelo a ser seguido para o processo de retorno

foi desenhado o seguinte processo:




Figura 24: Modelagem do processo de conferéncia melhorado
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Seguindo o modelo proposto, o funcionario selecionado para a realizacdo da
atividade, apés receber o treinamento e capacitacdo, deve ter sua atencdo e
prioridades voltadas unicamente ao processo de retorno, onde ele sera o Unico
responsavel por conferir e repassar as informag@es diarias.

A rotina do retorno se inicia, ao receber as cargas retornadas, onde o
responsavel pelo retorno deve acompanhar o recebimento do retorno e de fato
verificar quais cargas estdo chegando, apo6s o fim da descarga, verificar junto ao
motorista as informagdes passadas nos taldes de retorno, e validar, caso correta, ou
sinalizar qualquer diferenca, antes de iniciar o processo de conferéncia.

Em um segundo momento, apés verificar as notas fiscais junto ao taldo, o
conferente deve criar a planilha diaria das notas que serao conferidas no dia, utilizando
a planilha desenvolvida para controle de notas fiscais conferidas.

Figura 25: Planilha de controle diario de notas fiscais

Retorno interior

CARRO ~ ENTRE COM O NUMERO DA(S) NOTA(S) FISCAIS hd STATUS ~ NOTAFISCAL  ~ SERIE & TALAO hd

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

A planilha servira para manter um melhor controle e facil localizagdo de cada
nota fiscal ja conferida. O conferente devera preencher a planilha com o nimero do
carro retornado, em seguida com o codigo da nota fiscal, automaticamente, a planilha
ird geral um Status para nota fiscal, preenchendo também o nimero da nota e sua
série, em seguida, apés registrar todas as notas referente ao taldo do carro, ele

preenche a ultima coluna com o numero do taldo correspondente.
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Como forma de prevenir eventuais erros, a planilha foi desenvolvida para que
caso uma nota ja registrada, por algum motivo fosse registrada novamente causando
assim erros maiores no futuro, fossem evidenciadas. Nesse sentido foi desenvolvido
o “status” da nota, onde caso ela ja tenha sido registrada em um outro momento seu

“status” acusara, como representado na figura 26:

Figura 26: Fungdes da Planilha de controle de notas fiscais

CARRO ~ ENTRE COM O NUMERO DA(S) NOTA(S) FISCAIS ~ [ status ~ NOTAFISCAL ~ SERIE  ~ TALAO -
CEC00000 OK 000000 000 123456
CE111111 [111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111111 | Duplicada 111111 111 789012
CE111111 [11111112111111111111112111112132111111211111111111111111111121111 | Duplicada 111111 11 789012

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

Como se pode verificar, na figura 26, onde foi realizado um exemplo, onde se
ao entrar com o mesmo codigo em linhas diferentes, automaticamente a planilha
acusa a duplicidade, de maneira que o erro fica visivel, logo sendo facil sua correcao.

ApoOs registar toda a notas que serdo conferidas no dia, o conferente deve
salvar essa planilha em seu computador e em um pen-drive, com o propésito das
informacdes ndo estarem salvas em um Unico lugar e correr o risco de perde-las.
Tanto no pen-drive como a pasta em seu computador seguem uma organizacao
padrdo, o0 que permite se necessario que uma busca rapida possa ser feita. A planilha
€ salva com a data de sua conferencia, e armazenada em uma pasta identificada com
o nome do més correspondente, onde essa fica armazenada em uma pasta com o

ano correspondente. Se dando da seguinte maneira:
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Figura 27: Pastas identificadas por ano correspondente

Organizar « Incluir na biblioteca « Compartilhar com « Gravar MNova pasta
% Favoritos Nome . Tipo Tamanho
B Area de Trabalho J 2017 Pasta de arquivos
4 Downloads J 2018 Pasta de arquivos
=l Locais J 2019 Pasta de arquivos
J 2020 Pasta de arquivos
4 Bibliotecas
3 Documentos
e=| Imagens
J‘- Musicas

EE videos
@ Grupo doméstico

M Computador
EJ_« Disco Local (C:)

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

Figura 28: Pastas identificadas por meses correspondentes

@@v| i bl Retorno Intannrl bb - | 3 | | Pesquisar 2017

Organizar = Incluir na biblicteca = Compartilhar com Gravar Nova pasta

Jr Favoritos Nome Tipo Tamanho
M Area de Trabalho 01 JANEIRO Pasta de arquivos
4 Downloads 02 FEVEREIRO Pasta de arquivos
£l Locais 03 MARCO Pasta de arquivos
04 ABRIL Pasta de arquivos
. Bibliotecas 05 MAIO Pasta de arquivos
3 Documentos 06 JUNHO Pasta de arquivos
= Imagens 07 JULHO Pasta de arquivos
J‘- Musicas 08 AGOSTO Pasta de arquivos
B videos 09 SETEMBRO Pasta de arquivos
10 OUTUBRO Pasta de arquivos
#d, Grupo doméstico 11 NOVEMBRO Pasta de arquivos
| 12 DEZEMBRO Pasta de arquivos

18 Computador

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

Figura 29: Planilhas identificadas por datas correspondentes

D e [ e I £

Organizar * Incluir na biblioteca + Compartilhar com + Gravar Mova pasta
¢ Favoritos MNome : Tipo Tamanho
B Area de Trabalho B3 01.01.2017 Microsoft Excel W... 22 KB
& Downloads B 02.01.2017 Microsoft Excel W 22 KB
il Locais £ 03.01.2017 Microsoft Excel W... 22KB
B 04.01.2017 Microsoft Excel W... 22 KB
. Bibliotecas
3 Documentos
=] Imagens
J‘- Musicas

E Videos

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)
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Essa divisdo detalhada, serve para manter uma melhor organizacdo das
planilhas feitas diariamente, de forma que qualquer problema relacionado a notas
fiscais possam ser solucionadas da melhor e mais rapida maneira possivel, com a
utilizacao dos taldes e da planilha consolidada que fica de posse do analista, a tratativa

de supostas faltas de notas ficam mais simples de tratar.

Visto a necessidade de se certificar que a conferéncia das cargas retornadas
vem sendo feita de forma correta, o local designado para a realizacdo da conferéncia
deve conter cameras que permitam gque todo o processo seja registrado, de maneira
que, qualquer eventualidade futura possa ser solucionada com as imagens geradas.
Para isso, foi separado um local especifico, onde ja conta com todo equipamento

necessario para a execucao da tarefa.

Figura 30: Exemplo de Local de conferéncia

Fonte: Prépria (2019)

A figura 30 demostra uma sugestao de localidade para se efetuar a conferéncia
do retorno, uma vez que ela comporta uma esteira e uma bancada para se apoiar as
caixas e para apoiar as notas fiscais de maneira que se possa realizar a conferéncia,
onde esta devidamente isolada e identificada e possui cameras, capazes de monitorar
todo o processo.
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Ao termino da conferéncia, caso haja alguma divergéncia nas cargas
conferidas, o conferente deve comunicar o analista das diferencas apontadas e em
seguida registra-las na planilha de controle de ocorréncias, ilustrada na figura 31:

Figura 31: Planilha de ocorréncias

Ocorréncias Retorno CID - Rio de Janeiro - INTERIOR

DATADOREGISTRO] |  DATADEENTREGA | esterAl | * salvar Ocorréncia
e ] v ] Horaiciol | Nova Ocorréncia
REMEssa | e[| HORAFIM: |
OCORRENCIA: seRie[ | Ao |

DESCRICAO 0 DESCRICAO

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

A planilha comporta todas as informagBes necesséarias para se chegar a
possivel ocorréncia, de maneira que, caso haja alguma contestacdo sobre qualquer
informacéo gerada, tanto a nota, quanto as imagens das cameras servirdo de provas

do que de fato aconteceu.

3.3.2 EXECUCAO (DO)

A etapa do “Fazer” do Ciclo PDCA, objetiva aplicar todos os métodos, meios,
ideias e solucdes desenvolvidas na etapa de planejamento, visando executar as
atividades conforme o planejado, em busca de gerar novas informacgdes e diferentes
resultados.

Nessa etapa, buscou-se aplicar gradativamente todas as ideias, modelos e
padrdes elaborados na etapa anterior, de maneira que aos poucos 0 processo fosse
tomando uma nova forma melhorada.

Devido as inUumeras mudancas e inovac¢des no processo, foi necessario que
cada sugestao de melhoria fosse aplicada de uma vez, de maneira que os funcionarios
envolvidos no processo pudessem aprender e desenvolver as atividades novas e suas

funcionalidades. As implementacdes se deram da seguinte ordem:
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Utilizacdo das placas de identificacdo e o controle de cargas;
Treinamento e capacitacao do conferente e auxiliar;
Desenvolvimento das planilhas de controle;

Aplicacao e utilizagéo dos taldes de retorno;

Aplicacéo da placa de controle de retorno;

A A

Padronizar processo de conferencia.

Para entender melhor e organizar didaticamente as aplicacdes realizadas nos
processos, cada implementacao foi classificada de acordo com a area que se da a
sua aplicacao.

Tabela 5: Implementacdes relacionadas as areas

AREA IMPLEMENTACAD
(ii) Redespacho 1. Utilizagdo das placas de identificagdo e o controle de cargas;

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

A partir dessa estratégia, as melhorias foram sendo implementadas aos
poucos, gradativamente nos processos atuais, de maneira que o plano de agéo

pudesse ser executado. As melhorias se aplicaram da seguinte maneira:
3.3.2.1 Envio das cargas

As placas de identificagdo com data e os controles das cargas passaram a ser
preenchido e colocados em todas as cargas preparadas para serem enviadas aos

P.As. A figura 32, demostra como se deu a execugao:



79

Figura 32: Utilizacao das Placas e Controle de cargas

Fonte: Prépria (2019)

Como observado na figura 32, toda carga montada e preparada para ser
enviada possui sua identificacdo, com a placa do carro, a data de entrega
correspondente e seu controle de cargas anexado junto a placa em cada carga. O

processo é feito ou um dia entes ou no mesmo dia em que as cargas serao enviadas.
3.3.2.2 Treinamento e capacitacao

O funcionério selecionado para a realizacdo do processo, passou por etapas
de treinamentos, buscando aperfeicoar seus conhecimentos na area, adquirido
informacdes sobre o0 processo e treinando as novas praticas elaboradas, para isso foi
desenvolvido um treinamento voltado para a area onde todos os envolvidos no

processo e na operagao passaram por ele.

Figura 33: Treinamento aplicado

3 SUPPLY NETWORK
‘OPERATIONS

Treinamento e Capacitacao

CID Rio de Janeiro — Novo modelo de
Retorno Interior

Fonte: Prépria (2019)
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Figura 34: Aplicagéo do Treinamento a equipe

Fonte: Propria (2019)

O planejamento desenvolvido foi passado aos colaboradores envolvidos, para
que toda equipe pudesse conhecer o novo modelo em que O processo ira ser
executado. O Conferente selecionado, passou por um treinamento mais longo e
aprofundado, de modo que pudesse compreender todo detalhamento e importancia
de cada passo do processo, passando por uma etapa pratica da execucédo da nova

rotina elaborada.

Figura 35: Treinamento pratico

Fonte: Prépria (2019)

3.3.2.3 Planilhas de Controle
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O desenvolvimento da planilhas de controle € crucial para se manter a
organizacao e controle das informacdes tratadas, de forma que ela irdo formalizar e

registar toda atividade realizada durante a rotina diaria de trabalho.

Figura 36: Planilha diaria registrada com notas

Carro ~ Codigoda Nota - Status ~ |NGmerodant ~| Série ~ Taldo hd
440012 1002555290830 OK 2908 30 24569
C440012 1002555250830 OK 2508 30 24569
440012 1002555200130 OK 2001 30 24569
C440012 1002555270430 OK 2704 30 24569
C440012 1002555200830 OK 2008 30 24569
440012 1002555210330 OK 2103 30 24569
C440023 1002555280930 OK 2809 30 27895
C440023 1002555210530 OK 2105 30 27895
440041 1002555310831 OK 3108 31 29658
C440041 1002555374331 OK 3743 31 29658
C440041 1002555395231 OK 3952 31 29658
440041 1002555338031 OK 3380 31 29658
C440041 1002555325631 OK 3256 31 29658
C440041 1002555341231 OK 3412 31 29658
440041 1002555334431 OK 3344 31 29658

Fonte: Prépria (2019)

A planilha ira controlar e registar quais e a quantidade de notas conferidas no
dia, e a partir dessa planilha o analista consegue consolidar apenas os saldos das
respectivas notas, podendo assim realizar as tratativas necessaria para o fechamento
do processo. Em caso de divergéncia ou algum erro nas notas, a tratativa estara

limitada e essa notas especificamente.

A outra planilha desenvolvida foi para controlar as diferencas encontradas
durante o processo de conferéncia, de maneira que se fique registado formalmente as

informacgdes passadas pelo conferente.

Figura 37: Realizagc&o de ocorréncia 3772

Ocorréncias Retorno CID - Rio de Janeiro - INTERIOR
DATA DO REGISTROS| 10.03.2019 DATA DE ENTREGA:[ 10.012015 |

o[ M|  womswio[ i
RenessA: | mamm— | —
ocorrtncia: [ 32| seme:[ 4
FALTA
G <on DESCRICAD am oD oEscrcAo
0.400 [

Fonte: Prépria (2019)
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A cada diferenca encontrada, no final do processo, o conferente responsavel
deve repassar as informacdes para a planilha, para que se possa formalizar as

mesmas.

Figura 38: Lancamento Ocorréncia

Data do
10/03/2019
Registro ¥

ct * CODSAPCE ~ |TEXTO = *  Cod Produto ¥ Otd * DescrigBo

(440064 0090007551 STI2INTNF 4 FALTA Jocz e | B o 2 e et e s LA
C420064 Tota!

440063 0090008389 STTUINT NFgg 34 FALTA | mmmE T T TR

C430063 Total
Total Geral

Fonte: Prépria (2019)

Ao salvar a ocorréncia, automaticamente ela fica registrada e disposta de uma
forma mais clara em uma outra aba da planilha, permitido assim, a observacéo e
andalise da mesma. Em uma outra aba, fica registrada uma base consolidada de todas
as ocorréncias ja feitas até o atual momento, nela se tem o detalhamento de toda a

divergéncia correspondente passada no preenchimento da planilha.

Figura 39: Base consolidada de ocorréncias

Wi s |Datacbaflogs|  Tigen de - Dsta de
Ocomine _|  wo | Dcosbne 2| Enmen |

ETIF WARZTE TALTA  CAADDGA WMEDT
T HWEREIEL FALTA CAADDEA  WOETE
T MR FALTA CARDDES WO
R L] FALTA  Caabded i
3T WARETE FALTA  CAS00B4 WOWDITY
T WARTE FALTA  CASO0GA WMIWDTY
T WARZTE FALTA  CAAD0GA WHOWDTY

Ih-u-u.-l Hl !snml Descsigio ‘ Gnd l Emsia [ '::' |mu.mr-

1]!‘.“!

[ o X700 TEA
LS . 70 FEHD
1780 e 370 EFHA
- T80 e 57 E¥3
LS ] - 57 343
[ B 1E ] 0 370 b tE]
[ B E] o 3700 Frmaa
[ R 0 X7 FEMA
1780 . 370 FEHA
1780 e 3700 EFHA

LE

nr WA FALTA CAADNGA WMETN
wn L] FALTA CA4MEA MWD
wn AR FALTA CA4I0Ed MO

EEEXEEEREREEXR
I T AT

Fonte: Prépria (2019)

A base consolidada detém todas as ocorréncias ja feitas, ela funciona como um
espelho da pagina de preenchimento, onde toda informa¢do passada na pagina
principal fica salvo automaticamente em sua base, de maneira que, apenas o analista
tem acesso a base, a fim de permitir que apenas o responsavel pela tratativa tenha

acesso a essas informacoes ja passadas.
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A busca por qualquer outra ocorréncia pode ser fita a qualquer momento, a fim
de se verificar as ocorréncia feitas no dia sugerido.

Figura 40: Busca por data de ocorréncia

Data de
LOyOR/2009
Registra x
"
o
= (Tuds) * o £dd Praduse -7 | Gind Descrigho

Lo T w34 FALTA - — 4 A
(wam)

12052017
08,08/2017 FTLINT N34 FALTA — 0
DERTNT
DR T
011207 &

Fonte: Prépria (2019)

Figura 41: Resultado da busca por ocorréncia passadas

Data do
04/09/2017
Registro 5
-
(+3 * CODSAPCE ~ TEXTO * Cdd Produto ¥ Qed Descriglo
0440076 0090008890 2209INT NF IR 32 FALTA ] 0.2 I
2209INT NFEEEEEE- 32 SOBRA Jic—=-] 0.2 I
2208INT NF T2 FALTA I 0,2
S 0,2 I
2208INT NP - 32 SOBRA — 0.2 I
 BSEZEYa - ST
2207INT NF 32 FALTA | — 0,1
C440076 Total
Total Gerad

Fonte: Prépria (2019)

A utilizacdo dessa planilha permite ao analista ter uma maior facilidade na
tratativa dos eventuais problemas encontrados no processo diariamente, antes muitas
informacgdes eram perdidas ou passadas de maneira incorreta, 0 que ocasionava no
aumento do atraso do enceramento do processo, hoje se tem uma base com todo os

registros gerados onde se tem acesso direto as informacdes necesséria para se
validar o processo.
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3.3.2.4 Retorno das cargas

Foi necessario ir além do Centro de distribuicdo para se padronizar 0 processo
de retorno, uma vez que as cargas retornam de localidades distantes, fora da CID,
para isso 0os motoristas de tais localidades, também receberam treinamento de como
preparar o retorno e montar o taléo.

Cada carga retornada agora ao Centro de distribuicdo deve retornar com seu
taldo de retorno com as notas relacionada e anexadas ao mesmo, e cada carga deve
conter sua placa de controle de retorno indicando qual notas ela corresponde. A figura

42 exemplifica a execugdo do método:

Figura 42: Taldo preenchido e recebido na CID

e -

5&;’ B

e e - - i

1 | e 2 | v o0 | MoK
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N A Yo || vhoa| |

W win SOMNE macna]| | )
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e | o || [
’ > ehias |
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Fonte: Prépria (2019)
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Como se pode observar na figura 42 o taldo de retorno traz consigo, além da
organizacdo e divisdo das notas, uma grande quantidade de informacfes que
permitem que o controle e a supervisdo do processo passe a ser mais facil e pratico.
Ali podemos observar o numero do taldo que sera registado essas notas, o carro que
as notas sao pertencentes, a data do retorno, as notas que estdo retornando, a
qguantidade de notas retornadas, a quantidade caixas correspondentes a essa notas,
0 motorista responsavel pelo retorno e data de coleta. Com todas essas informacdes
o controle do fluxo de notas e cargas torna-se mais simples e mais controlavel. A cada
retorno feito, 0 motorista deve solicitar ao conferente que receba as cargas junto a ele
e valide as informac0es registradas e passadas no taldo, onde caso esteja tudo dentro
das conformidades, 0 mesmo assina ou rubrica o taldo, em caso de divergéncia, as
observacdes devem ser feitas no momento do recebimento e tratadas futuramente,

com o analisa e os coordenadores responsaveis.

Os taldes controlam bem o fluxo de notas, de caixas e das datas de
recebimento, porém se tratando do conteudo das cargas ainda eles se tornam
ineficientes, uma vez que, podem ocorrer erros de entrega, manipulacéo dos produtos
acomodados nas caixas, entre outros diversos motivos, que tornem o contetdo de
cada caixa erroneo, acarretando nas divergéncias encontradas na conferéncia, a partir
desse ponto, foi desenvolvido e aplicado a placa de controle de retorno, onde cada
caixa retornada devera conter uma placa, com todas as suas informacdes repassadas.

As figuras 43, 44 e 45 demostram exemplos da aplicacao e execucao das melhorias:
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Figura 43: Cargas com placa de controle de retorno

Fonte: Prépria (2019)

A figura 43 demostra a organizacéo do retorno e a diviséo por carros, de forma
que fica facil manter o controle das cargas recebidas de forma organizada,
possibilitando assim um controle visual das cargas e futuramente proporcionar uma

conferéncia melhor e mais organizada.

Figura 44: Aplicagéo Controle de Retorno

¥

r D
C T

Fonte: Prépria (2019)
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Figura 45: Aplicag&o Controle de Retorno 2

%

Com cada caixa identificada devidamente com seu valores e notas
correspondentes, como nas imagens acima, qualquer inconsisténcia encontrada no
conferencia sera registrada pelas cameras, o que permitira a tratativa correta e rapida

do erro.

3.3.2.5 Atividades desenvolvidas para o Conferente
Seguindo o treinamento disposto, o funcionario selecionado a vaga de
conferente, agora deve ter sua atencdo e prioridades voltadas unicamente ao
processo de retorno. Sua rotina agora € exclusiva ao processo de retorno. As novas

atividades atreladas a fungéo séo:

e Recebimento e conferencia da carga bruta retornada

e Verificacdo dos taldes de retorno

e Separacao e selecédo das notas a serem conferidas

e Criacao de planilhas diaria de retorno

e Conferencia de retorno

e Lancamento de divergéncias no retorno

e Armazenamento e organizac¢do das notas ja conferidas
e Armazenamento e organizacdes dos taldes retornados

e Consolidar e identificar cargas conferidas
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O recebimento do retorno deve ser feito no momento em que as cargas
retornadas estdo sendo descarregadas, dessa maneira e fundamental que o
conferente ou algum outro responsavel esteja presente no recebimento, a fim de

validar as informacdes passadas no taldo.

Ao iniciar as atividades com as notas fiscais, ele deve comparar as notas
relacionadas no taldo juntamente com as notas fiscais fisica que estdo presente, de
maneira que se possa identificar algum erro, como falta de notas (0o nimero da nota
esta relacionado no taldo, porém a nota impressa nao esta presente) ou sobra de nota
(A nota impressa esta presente, porém ndo esta relacionada no taldo), ou outros
variaveis erros, é importante seguir esse passo a passo para se ter certeza do que
realmente de fato ocorreu, de maneira que se ignorar esses processo, notas ficais

podem ficar pedidas e consequentemente, causar problemas futuros.

Ao termino da verificagcdo das notas e talbes, o conferente deve separar as
notas que serdo conferidas no dia, registra-las na planilha diaria e salvar a planilha

conforme a instrucdes definidas.

Figura 46: Pastas relacionadas/ divididas por anos
2 [ -
m Im'ci% Exibir
&« 1 » Unidade de USB (Dz) » RETORNO 168

#
Mome Data dem.. Tipo Tamanho

3 Acesso rapido

1

2017 041
2018 0
2019
=] Imagens B SAP Carros
B Area de Trabalho

J" Miisicas
RETORNG 163

ﬁ Videos

[ Este Computador

- Unidade de USE (D:)

¥ Rede

= Pasta de arquivos
|| Documentos

& Downloads

Pasta de arg

Pasta de arquivos

Planilha do Micro.., 26 KB

Fonte: Prépria (2019)
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Figura 47: Pastas relacionadas/divididas por meses

| & @ = 2019
Inicio Compartilhar Exibir

<« v 4 > Unidade de USB (D:) »| RETORNO 168 > RETORNO 168H >| 2019 |
Nome Data de modificac... Tipo
# Acesso rapido
= 01 JANEIRO 2/03/2018 16:12 Pasta de arquivos
|%| Documentos +
pace 02 FEVEREIRO Pasta de arquivos
‘ Downlosds ¥ 03 MARCO Pasta de arquivos
&= Imagens * 04 ABRIL Pasta de arquivos
[ Area de Trabalho 05 MAIO Pasta de arquivos
)’ Musicas 06 JUNHO Pasta de arquivos
RETORNO 168 07 JULHO Pasta de arquivos
E Videos 08 AGOSTO Pasta de arquivos
09 SETEMBRO Pasta de arquivos
& Este Computador 10 OUTUBRO Pasta de arquivos
- Unidade de USB (D:)

Fonte: Prépria (2019)

Figura 48: Planilhas listadas no por dias correspondentes

M=l
Inicio Compartilhar Exibir
<« v 4 > Unidade de USB (D) »IRETORNO 168 > RETORNO 168H| >|2019 > |01 JANEIRO |
=
Nome Data de modificag... Tipo Tamanho
# Acesso rapido
= EE 03.01.19 Planilha Habilitad... 153 KB
|2 Documentos  # =
y B 07.01.19 Planilha Habilitad... 138 KB
¥ Downloads A5 08.01.19 Planilha Habilitad.. 151KB
=] Imagens * |85 090119 Planilha Habilitad. 137KB
[ Area de Trabalho A5 10.01.19 Planilha Habilitad... 139KB
D Misicas 85 11.01.19 Planilha Habilitad... 138 KB
RETORNO 168 5 14.01.19 Planilha Habilitad... 138 KB
B Videos ﬂ§ 16.01.19 Planilha Habilitad... 138 KB
B 17.01.19 Planilha Habilitad... 138KB
[ Este Computador A5 18.01.19 Planilha Habilitad... 133 KB
5 21.01. p abilitad... 36K
. Unidade de USB (D) ﬁ€ 21.01.19 lanilha Habilitad 136 KB
85 22.01.19 Planilha Habilitad. 136 KB
¥ Rede A5 23.01.19 Planilha Habilitad... 137KB
A5 24.01.19 Planilha Habilitad... 141KB
85 25.01.19 Planilha Habilitad... 137KB
@5 28.01.19 Planilha Habilitad... 139KB
85 29.01.19 Planilha Habilitad... 137KB
85 30.01.19 Planilha Habilitad... 136 KB
ﬂfj 31.01.19 Planilha Habilitad... 139KB

Fonte: Prépria (2019)

As ilustracbes demostram a maneira como se deve salvar e organizar
diariamente as planilhas geradas, buscando assim proporcionar melhor controle e
organizacao ao processo.

Apos relacionar na planilha todas as notas a serem conferidas, o conferente
parte para a separacdo da cargas correspondes as notas e apos verificar e identificar

todas as caixas das notas correspondentes, da inicio a conferencia em seu local
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especificado. A conferencia é feita na esteira indicada ao retorno e se deve realizar
no local onde se contenham as cameras de maneira que as mesmas captem todo o

processo e validem as informacdes geradas em casos de questionamentos futuros.

Figura 49: Local de Conferencia

Fonte: Propria (2019)

Figura 50: Imagens geradas pela camera

Fonte: Prépria (2019)

Antes de iniciar o processo, em cada taldo de notas o conferente deve registrar

as seguintes informagfes no taldo: Esteira em que ira realizar a conferencia, seu
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nome, a data da conferencia, juntamente no horario em que vai iniciar o taldo, a partir
dai, numerar as notas conforme a ordem de conferencia e apds encerrar as notas do

taldo, registar o horério do fim da conferencia. A figura 51 demostra esse modelo
sugerido:

Figura 51: Taldo com informagdes de conferencia

7 e
CE | 4.00% DATA £Fa2 29 | 7 ol
| aﬂ_MA o LA ) vauvE @ foy Pacias i | | couens
i el | Ty I E O
i i Vi YCLUVE 5 PAVCLNA e OV
H ' [iE L2a
: ALEE § wHing WCAN | [ | o
ir VUNE 05 20 AitMa L 1A
LG | ey e LA
: :.‘ - "1 — 1 prn e b ;ﬂ‘ M -
£ Lk VULVE | [ € 2, PN | |yeTE| | cowmna |
) et Vo mizas | [veee | | cover | F
Ve e
o e

Fonte: Prépria (2019)

Preencher tais informa¢des € crucial, para o preenchimento da planilha de
ocorréncias (caso haja alguma) e para os casos onde se € solicitado a revisdo da
conferencia de alguma notas, onde seréo utilizadas as informac¢des descritas no taldo,

de maneira que possa instruir o operador das cameras qual o local, a data e os
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horéarios correspondentes a nota, tornando assim, viavel revisar qualquer nota/carga
conferida.

Ao finalizar a conferencia deve-se consolidar as cargas conferidas, em seguida
identifica-las, aloca-las na regido determinada com placas que sinalizem o dia
correspondente do retorno, para assim que os saldos forem tratados no sistema a

carga retornar ao estoque.

Figura 52: Placa identificadora de retorno

168H
25.09.2019

Fonte: Prépria (2019)

3.3.3 VERIFICACAO (CHECK)

A etapa de “Checar” do Ciclo PDCA, busca consolidar, estudar e avaliar, de
forma individual e conjunta, todas as a¢des tomadas na etapa de execucdo, de
maneira que os dados coletados possam gerar informacdes relevantes para o auxilio
na tomada de deciséo.

A partir da execucgao do planejamento e das melhorias proposta, a etapa de
verificagdo busca avaliar o desempenho e os resultados obtidos através das
mudancgas sugeridas, de maneira que se possa comparar os resultados antigos com

0S NOVOsS.
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A tentativa de tornar o processo melhor, influenciou outras atividades atreladas
ao retorno mas que nao fazem parte do processo em si, visto isso, nesse topico se

buscou validar apenas as melhorias no processo de retorno.

3.3.3.1 Fluxo de Notas Fiscais

A partir da utilizacdo dos taldes de retorno e da planilha de controle diario de
notas ficais, ficou possivel, controlar de forma eficaz o fluxo de notas retornadas, de
maneira que tanto o taldo como a planilha de retorno servem como comprovantes do
recebimento da nota. Antes ndo se havia nenhum registro que pudesse validar o
recebimento das notas, de forma que as mesmas s6 eram relacionadas pelo préprio
analista, ao termino do processo, logo, caso alguma nota tenha se perdido durante o
processo, ela era dada como nao retornada e isso causava grande retardamento no
encerramento do processo. Hoje cada taldo recebido, é conferido junto as suas notas
caso haja alguma divergéncias, ela ja é notificada e tratada de forma mais simples,
sem que haja questionamentos de ambos os lados.

Com a utilizagcdo da planilha foi possivel medir e gerar uma média diaria de
notas conferidas, de maneira que se pudesse ter nocdo da real média de notas
conferidas (recebidas) por dia. Visto que, antes, as notas eram conferidas de forma
aleatéria, conforme o tempo disponivel, dessa maneira ndo se podia dimensionar
guando um retorno estava de fato alto, ou baixo, isso implicava e impossibilitava na
identificacdo e tratativa de possiveis problemas de vendas e distribuicéo.

Com as informacfes geradas através das planilhas, pode-se chegar a um valor
meédio de 90 - 120 notas fiscais conferidas por dia, quando esses valores estao muito
acima, é notavel que algum problema esta ocorrendo, através desse controle, foi
possivel identificar, erros na venda automatica, conflitos de informacdes passadas ao

cliente, entre outras eventualidades.

3.3.3.2 Retorno das Cargas
A mudanca na maneira de enviar as cargas retornadas foi de extrema
importancia em relagdo a organizagdo e controle das mercadorias. Antes as cargas
envidas juntas sem identificac6es geravam diversas divergéncias, de maneira que nao
se havia um controle do que se estava a enviar de forma que ocasionava e
possibilitava erros, como ndo mandar a carga toda. Esses casos eram comuns, COMo

nao se havia controle sobre 0 que se estava de fato retornando, muita das vezes, 0s
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motoristas dos P.As. mandavam notas fiscais e caixas, sem verificar se toda a carga
estava de fato retornando, sem um controle, por diversas vezes, caixas de
mercadorias foram deixadas no P.A., ou foram enviadas sem nota fiscal, isso gerava
ocorréncia que em alguns casos, demoravam dias para serem esclarecidas e tratadas.
Hoje com controle de retorno, identificando cada caixa correspondente a sua nota
fiscal, esse controle fica visivel, de maneira que qualquer falta ou sobra e identificada
de maneira instantanea, ao se conferir as informacdes registradas no controle.

Com esse controle implementado, os erros ficaram cada vez mais explicitos,
de maneira que isso influenciou para que todos os envolvidos com 0 processo
passassem a verem ele de maneira mais séria e se cobrarem mais, realizando assim
suas atividades de maneira correta e eficiente.

Com as melhorias sendo implementadas ao decorre do tempo pode observar a
diminuicdo de ocorréncias diaria. A fim de se obter dados e informac¢des que antes
nao se tinha, a criacdo e implementacdo da planilha de ocorréncia, foi uma das
primeiras melhorias implementadas, de forma que toda divergéncia encontrada no
processo diario de conferencia era registrado nela. A Tabela 6, mostra a quantidade
de ocorréncias acumuladas nos ultimos anos a partir da implementacéo da planilha

de ocorréncias.

Tabela 6: Numero de ocorréncias registradas

ANO PERIODO QUANTIDADE | MEDIA MENSAL MEDIA DIARIA

2016 25.10.2016 687 344 11.5
30.12.2016

2017 03.01.2017 2043 170 5.7
29.12.2017

018 03.01.2018 - 1 15
27.12.2018

2019 03.01.2015 522 52 1.7
31.10.2019

Fonte: Propria (2019)

A Tabela 6 demostra como o nimero de ocorréncias geradas diariamente eram
extremamente altos, e ao passar do tempo (com cada vez mais melhorias sendo
implementadas), esses numeros foram diminuindo consideravelmente. Ao considerar
gue no ano de 2016, onde ainda ndo se havia implementado os procedimentos

padrées hoje existente, em um periodo de apenas 2 meses foram registradas 687
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ocorréncias, um numero bem acima da quantidade registrada durante todo o ano de
2018, onde o processo ja seguia as especificacbes e as melhorias ja estavam
implementadas.

Gréfico 4: Média de ocorréncias mensais
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Fonte: Prépria (2019)

O gréfico 4 demostra a quebra brusca do niumero médio de ocorréncias feitas
ao més. Levando em consideragdo o curto periodo de 2016, todo o ano de 2017 e
todo o ano de 2018, ao decorrer desses anos as ocorréncias cairam em mais da
metade do numero registrado no ano anterior, dessa forma, os dados tem demostrado
que a tendéncia a cada periodo que passa € que o numero de ocorréncias tende a

diminuir cada vez mais, tornando o processo cada vez mais assertivo e rapido.

Gréafico 5: Média de ocorréncias diarias

MEDIA DIARIA
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Fonte: Prépria (2019)
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Com a média dia ocorréncias diarias cada vez menor, as tratativas de cada
uma delas tornou-se mais simples e facil, e consequentemente, iSso torna 0 processo
de finalizacdo mais rapido, de maneira que, hoje muitas ocorréncia séo feitas e
finalizadas no mesmo dia, possibilitando assim o encerramento do processo cada vez
mais rapido e assertivo. Ao decorrer dos anos, é esperado que as ocorréncias diarias
cheguem a zero, o que ja foi possivel em algumas ocasides, diferentemente da rotina
anterior as melhorias, onde todos os dias se tinham ocorréncias e divergéncias a

serem tratadas, e em um numero bem expressivo.

3.3.3.3 Conferencia do Retorno

O processo antes realizado de forma desorganizada, em qualquer localidade
definida, por uma equipe de funcionario, ndo qualificada, hoje é feito em um local
totalmente especifico para a atividade, onde comporta todos 0s recursos necessarios
para se validar as informacdes e valores tratados, e por um profissional, treinado e
capacitado para a realizacdo da atividade.

A especificacdo do local, com o0s recursos, permitiu que questionamentos
antes, recorrentes, hoje passaram a ser quase nulo, devido a infraestrutura do local
de conferencia que conta com imagens e informacdes suficientes que podem validar
tudo que esta sendo passado. Com a utilizacdo das cameras, qualquer erro, falha,
divergéncia, causado por qualquer lado que seja estara registrado e permitird que a
tratativa correta seja feita.

As informacdes passadas nas caixas, no controle de retorno, junto a
conferencia realizada sob a imagens da cameras, ocasionou uma diminuigdo na
diferenca (faltas e sobras) de cigarros, como demostrado nos graficos anteriores,
dessa forma, pode-se concluir que, todos os funciondrios, estdo mais atentos e mais

empenhados na execuc¢ao de suas atividades.

3.3.3.4 Controle do Processo
Com todas as informacfes processadas anteriormente, € notavel que o
processo de retorno se tornou mais eficiente. Hoje, apos todas as melhorias
implementadas, o controle sobre as notas fiscais e mercadorias retornadas do interior

se tornou muito mais facil, cada informacao passada é registrada e armazenada de
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uma maneira organizada a fim de manter o total controle sobre todas as operacfes e
acOes realizadas no processo.

Com um pleno controle sobre o processo, toda tratativa passou a ser mais
simples e rapida de ser passada, isso melhorou e muito o lead - time do processo,
tornando-o mais pratico, simples e rapido, dessa maneira evita-se a depreciacao dos
produtos, as movimentacdes desnecessarias de matérias, a utilizacdo de espaco
interno, uma vez que os retorno assim que finalizados, j& estdo sendo liberados para
retornarem ao estoque.

Hoje se ha uma metodologia padrdo e um modelo de retorno a serem seguidos,
de maneira que atenda as necessidades da empresa, dos cliente e dos funcionarios.
Antes ndo havia meios de se coletar informacdes, hoje se tem base e cadastro para
cada passo realizado no processo 0 que agrega valor ao seu controle e gestado do

processo.

3.3.4 ACAO (ACT)

A parte do “Agir’ do ciclo PDCA, objetiva tomar a decisédo “final’, onde apds
realizar todas as etapas anteriores, o tomador de deciséo ira decidir mediantes seus
resultados obtidos, se ird implementar de maneira definitiva as solucdes propostas,
ou se ira, aplicar novamente o Ciclo a partir de um determinado ponto ou se ira deferir
todo o projeto.

Visto que o planejamento desenvolvido foi realizado com sucesso e todas as
suas etapas elaboradas conseguiram ser implementadas na rotina dos funciondrios
de maneira que nao influenciasse o processo de forma negativa, tende-se a
considerar como boa as melhorias propostas. Avaliando cada mudanca proposta de
forma individual e como um todo, todas tiveram um destaque positivo e somaram
muito ao controle e melhoria do processo, apesar de alterarem alguns passos da rotina
de trabalho, cada mudanca veio acompanhada de uma melhoria na gestao e controle
de informacgdes, tornando possivel manter um controle diario de todo o processo,
deixando-o mais organizado, de maneira que o tornaram mais rapido e eficaz, onde
as informacdes e tratativas tonaram-se mais claras e rapidas, dessa forma, fica viavel
a implementacao das melhorias, visto que a padronizagdo agregou grande valor ao

processo atual.
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Com as analises positivas, o planejamento agora é agir de acordo com o
avaliado e com os resultados obtidos, e eventualmente determinar novos planos de
acao visando mais melhorias, aprimorando o processo e corrigindo eventuais falhas.

Todas as propostas serdao executadas e tomadas como modelo, e a partir delas
serdo realizadas melhorias continuas ao processo.

Dessa forma, fica estabelecido, um novo modelo padrdo de executar as
atividades relacionadas ao Retorno interior na CID — RJ. A partir da implementacéao
do modelo serdo realizadas atividades que buscam resultados significativos e que

atuem na melhoria do processo.
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4. CONCLUSAO

O estudo teve como resultado a diminuicdo das ocorréncias feitas diariamente
na conferencias do retorno interior da CID — RJ, tornando-o mais organizado e simples
de se tratar, de maneira que as tratativas dos problemas tornaram se mais rapidas
assertivas, consequentemente diminuindo o tempo do processo, tornando-o mais

rapido e correto.

Considera-se que, 0s objetivos inicias dessa pesquisa foram atingidos.
Alcancando-os, com sucesso, no desenvolvimento do mapeamento e padronizacéo
de processo na empresa de nome ficticio Alfa. A aplicacdo dos métodos foi baseada

no Ciclo PDCA, metodologia conceituada dentro da teoria da melhoria continua.

O principal objetivo de aperfeicoar e padronizar o processo foi alcancado, de
maneira que de fato as tratativas dos possiveis erros ocorridos estdo tendo uma

resolucado mais simples comparadas as tratativas passadas.

As informacdes, antes dispersas e ma organizadas, apés a implementacao dos
novos modelos, passaram a ser organizadas assertivas e de facil acesso, tornando

cada vez mais simples qualquer tipo de tratativa e solucdo de problemas.

A organizacdo e definicdo de tarefas, trouxe um melhor rendimento ao
processo, uma vez que hoje se tem um responsavel direto do setor, devidamente
capacitado, tornando o processo cada vez mais assertivo e rapido, utilizando da

melhor maneira possivel os recursos disponiveis.

Com os colaborados assiduos do processo, torna mais facil a colaboracao
voluntaria de todos, uma vez que todo o grupo foi apresentado as dificuldades e
importancias do processo, todos se sentem responsaveis pelo desempenho e

melhoria das atividades tornando-os parte das mudancas e das melhorias.

Visto a necessidade de controlar o processo, hoje se tem um padrao bem
definido e estabelecido na empresa de forma que sirva um gabarito para possiveis

duvidas e incertezas e também com modelo para outras CIDs espalhadas pelo Pais.

Com a utilizagdo das melhorias foi possivel, diminuir a grande quantidade de

divergéncias e inconsisténcia no processo, de maneira que qualquer erro cometido
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agora, tem um registro formal, e com a tendéncia e melhor desempenho futuro, as
divergéncias tendem a cair ainda mais.

Concluindo, os resultados alcancados séo satisfatorios e eficientes, as
metodologias impostas, funcionam e se harmonizam perfeitamente, de maneira que
uma complementa a outra e torna o processo mais assertivo e de facil atuacéo. Dessa

forma o padréo desenvolvido é satisfatério ao setor e a empresa.

4.1 PROPOSTAS PARA TRABALHOS FUTUROS

Para o futuro, foi observado a necessidade de continuar atuando no processo,
buscando melhorias que possam validar cada vez mais as informacdes geradas e
trazidas dos P.As. Uma possivel solucdo seja um estudo voltado unicamente para
esse setor/ localidade da empresa.

Ao focar e delimitar uma pesquisa unicamente para o processo de distribuicdo
de carga e montagem de retorno nos P.As pode-se evidenciar mais problemas e
dificuldade vivenciadas diariamente no processo, logo, uma atuacgéo direcionada no
setor, pode tornar os processos e as informacdes cada vez mais alinhados.
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