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RESUMO
Este trabalho avaliou a aplicagdo de indicadores logisticos em um ambiente Lean Six

Sigma na perspectiva do setor de transporte no conjunto de praticas no contexto
empresariais e/ou industriais. Nesse foram abordados o desenvolvimento de um
procedimento afim de facilitar a compreensao e execugao do servigo por parte de
terceiros e as melhorias realizadas no controle de notas retiras na Sefaz- Secretaria
de Estado da Fazenda, que antes nao havia controle sistematico. Diante deste
contexto, realizou um estudo de caso em uma industria do ramo de ferramentas /
eletrodomeésticos, a fim de demonstrar as melhorias implementadas em determinados
processos e com o objetivo de gerar solu¢gdes mais rapidas e satisfatorias tanto no
ambiente interno quanto externo, sendo esse ultimo no cliente final.

Palavras-chave: Indicadores Logisticos, Metodologia, Melhorias, Lean Six Sigma.

APPLICATION OF LOGISTIC INDICATORS IN A LEAN SIX SIGMA
ENVIRONMENT IN THE TRANSPORT SECTOR IN A MULTINATIONAL OF
MANUAL AND ELECTRIC HOUSEHOLD TOOLS

ABSTRACT
This work evaluated the application of logistics indicators in a Lean Six Sigma

environment from the perspective of the transport sector in the set of practices in the
business and / or industrial context. In this, the development of a procedure to facilitate
the understanding and execution of the service by third parties and the improvements
made in the control of withdrawn bills at Sefaz - State Secretariat of Finance, which
previously had no systematic control, were addressed. In this context, he carried out a
case study in an industry in the tools / appliances sector, in order to demonstrate the
improvements implemented in certain processes and with the aim of generating faster
and more satisfactory solutions both in the internal and external environment, the latter
being at the end customer.

Keywords: Logistic Indicators, Methodology, Improvements, Lean Six Sigma.



1. INTRODUGAO

Conforme o Conselho de Gestdo da Logistica (1999) a logistica empresarial
agrega varias atividades do sistema produtivo e se apresenta como uma atividade de
grande relevancia para os resultados das empresas. Além disso, esta contida na
cadeia de suprimentos, pois integra e coordena a movimentagao de materiais e o fluxo
de informacdes entre fornecedores e clientes.

Serio, Sampaio e Pereira (2007), explicam a logistica como um sistema que
inclui o planejamento, alocagao e controle de insumos e produtos de uma empresa.
Esse ramo compreende atividades de: suprimento, pedido, transporte, armazenagem,
producdo, estoque, expedicdo, dentre outras. E uma operacdo que demanda
planejamento, otimizag&o dos recursos e viabilidade de distribuicdo dos produtos.

Ainda do ponto de vista de Zago (2006), a logistica visa diminuir o tempo entre
o pedido e a entrega do produto ao cliente com o menor custo. O setor logistico
quando bem trabalhado e valorizado pode gerar inumeros resultados satisfatorios,
principalmente quando ha aplicagdo de uma ferramenta de melhoria continua como o
Lean Six Sigma, com a intengdo de atender demandas comuns do mercado de
produtos e servigos, eliminando os desperdicios, reduzindo etapas e processos
desnecessarios bem como, a variagdo desses ultimos no negdécio, criando-se uma
padronizagao.

Para toda compra, quer seja em loja fisica ou virtual ha um processo logistico,
e por tras dessa acao pressupde, colaboradores competentes que, por sua vez tém
estreitado as delimitagdes territoriais e procurado atender com qualidade e em tempo
real os clientes que, adquirem algum produto da empresa contratada no ato da
compra. Por isso, foi possivel expandir o comércio além das fronteiras nacionais para
o mundo todo (globalizado) e se fez necessario aderir sistemas logisticos eficientes
nessas atividades.

O foco deste artigo é a qualidade dos servigos logisticos no setor de transporte
prestados ao cliente como: status de pedidos, transporte de mercadorias e suporte
pos-venda. Relacionar as tratativas de ocorréncias decorridas no setor de transporte,
visto que, sdo processos fundamentais a satisfagdo do consumidor final, reputacao

das marcas e garantem fidelidade a empresa.



Nesse artigo serao pontuadas as seguintes melhorias: desenvolvimento da
planilha de notas retidas na Sefaz, sendo inseridos nessa, graficos e tabelas
dinamicas (dashboards) para melhor visualizagdo dos dados e controle desse
processo. Além disso, sera abordado também o desenvolvimento de um procedimento
padrao, a fim de facilitar o entendimento das tratativas pelos funcionarios da empresa
e demais pessoas nao envolvidas no processo.

Atualmente essa area é uma das estratégias competitivas em destaque nas
empresas com a finalidade de garantir a atividade no mercado consumidor, e n&o
havendo um suporte adequado tanto no gerenciamento de pessoas quanto para o
fluxo de informacéo, podera suceder um efeito em cascata: a perca de clientes, sendo
essa em grande numero, levar a faléncia.

Para Novaes (2014), o foco de todos os elementos do processo logistico deve
estar na satisfagcdo das necessidades e preferéncias dos consumidores finais. Ou
seja, as necessidades dos clientes devem ser conhecidas por todos os integrantes
dessa cadeia logistica, tanto internamente (departamentos e setores) como
externamente (integrantes da cadeia), durante todo o processo de relacionamento
entre a empresa e os clientes. Isso devera trazer maior competitividade, através da
geracao de fluxos ageis, confiaveis, rapidos e com custos reduzidos.

Percebe-se que, os clientes estdo cada vez mais exigentes tanto na obtengao
de informacgao quanto na solugdo de qualquer problema ocorrido antes, durante e
depois da entrega, visando rapidez e qualidade no atendimento. Por isso, as melhorias
descritas anteriormente foram realizadas com o intuito de deixar o consumidor final
mais satisfeito e assim, minimizar o desperdicio de tempo com atividades internas que

podem ser padronizadas, proporcionando um atendimento personalizado e eficiente.

A revolugdo da informatica fez com que a area de tecnologia da informagéo
evoluisse muito rapidamente num espaco relativamente curto de tempo,
beneficiando diretamente diversas areas técnicas, entre as quais se pode
ressaltar a logistica moderna (CARVALHO, 2006, p. 02).

Em um contexto onde os meios de comunicacao de um determinado setor ndo
sdo integrados, pode haver informagbes perdidas e muitas vezes incorretas,
dificultando assim a tomada de decisdes da equipe, ocasionando aumento de custos,
baixa produtividade.



Caso nao houvesse a implementacido de um novo modo de comunicagao e
controle de notas retidas na Sefaz bem como a realizacao de procedimentos descritos
(manual), haveria uma melhora no atendimento e no fluxo de informagdes? E
resultaria na elevagao do nivel de satisfagao dos clientes? Se esse setor logistico ndo
fosse tdo bem trabalhado e composto por profissionais experientes, sera que os
clientes ainda seriam fiéis a empresa?

De acordo com Dornier (2013), a logistica passou a ter uma visdo mais
sistémica dos fluxos da empresa, também ganhou muito mais reputagédo com o passar
dos anos, pois passou a ter uma definicdo mais ampla além das simples definicoes
como: entrada ou saida de matéria-prima e produtos de um determinado comércio

e/ou industria.

Empresas que objetivam tornar-se parte de uma extensa e integrada rede de
fornecimento podem também esperar que estas requisitem uma
infraestrutura que permita um eficaz fluxo logistico e de informagao. Assim
sendo, o componente-chave dessa infraestrutura é baseado em um forte e
duravel arranjo colaborativo com parceiros de negdcio, sendo que o mais
eficaz desses relacionamentos é aquele capaz de proporcionar o mix de
informagbes exigidas, a distribuicdo fisica e colaboragdo, provendo
beneficios compartilhados para os maiores dos participantes da
cadeia(CONSOLI, BARBOSA e MUSETTI, 2007, p. 5).

Dentro desta perspectiva, o presente artigo tem como objetivo geral implantar
os indicadores e procedimentos, baseado na ferramenta de qualidade Lean Six
Sigma, que por sua vez, objetiva a eliminagcado de qualquer desperdicio, seja fisico ou
operacional que n&o agrega valor, visando maior produtividade. A aplicacdo desses
indicadores, tem o intuito de organizar as informacdes e facilitar a execugdo dos
procedimentos, devido a facilidade de leitura dos dados através dos graficos e obter
tomada de decisdes mais rapidas e assertivas.

Ja os objetivos especificos, estdo direcionados a minimizar as falhas existentes
no processo de tramite de informacgéo e resolugao dos problemas logisticos referentes
a movimentagao de mercadorias, visando o ganho da eficiéncia operacional em cada
uma das ocorréncias, de acordo com as melhorias implementadas tanto no fluxo de
informagdo quanto no controle interno (planilhas/dashboards). Além desses,
pretende-se levar os leitores e trabalhadores da area, refletirem e proporcionarem
novas ideias as empresas, a fim de contribuirem para melhorar os procedimentos

dessas, pois:



Os clientes/ consumidores estdo exercendo enorme pressao para mudanga
das empresas. Antes de comprar, o cliente pesquisa prego, caracteristicas,
qualidade, garantia, assisténcia técnica, nivel de servigo, enfim, tudo o que
melhor atenda suas necessidades(...) A empresa € obrigada a adotar uma
postura que cative o cliente, em que os produtos e os servigos oferecidos
satisfagam plenamente a suas necessidades e a seus desejos. A empresa
tem que se esforgar para criar um vinculo de confianga para com os clientes.
(CHING, 2001, p.60)

Ao se trabalhar as questdes geradoras do problema, sera possivel perceber
que a logistica para a companhia € de extrema relevancia pois caminha junto com o
time comercial, apoiando sempre que necessario. E realizado diariamente contatos
diretos com os representantes e clientes, e para isso se faz necessario um time bem
preparado e disposto a solucionar os problemas em um curto periodo, com
cordialidade e acima de tudo com responsabilidade.

A logistica tem uma importancia em escala global. Na economia mundial
sistemas logisticos eficientes formam bases para o comércio e a manutengao
de um alto padrao de vida nos paises desenvolvidos. (BALLOU, 2012, p. 19)

Diante dos diversos meios de comunicacdo que a empresa tem com seus
clientes, criar e manter um relacionamento padronizado e positivo € a garantia da
indicagao dos servigos e compra dos produtos, e assim, fazer com que a mensagem
da empresa e o seu atendimento possa chegar aos consumidores potenciais e aos
consumidores finais de forma positiva, permitindo atingir o publico-alvo com precis&o
e baixo custo de marketing, e assim favorecer o negdcio e o cliente simultaneamente.

Os conceitos desenvolvidos ao longo deste artigo foram retirados de diversas
fontes bibliograficas, sendo essas identificadas, com suas devidas citagdes diretas e
indiretas: de livros, sites e artigos cientificos. Além dos conceitos, também foi somada
a experiéncia no ramo de logistica por parte dos integrantes do grupo, os quais ja
estdo familiarizados com o tema abordado.

Para o desenvolvimento da pesquisa, iniciou-se com a escolha do tema,
observagéo, planejamento, coleta de dados, estudos tedricos e praticos, estudo do
caso e a experiéncia profissional dentro do setor escolhido. Utilizando as informacdes
coletadas foi possivel elaborar graficos e conteudos tedricos antes e depois da
aplicacado das melhorias, para que o artigo final tenha carater cientifico e baseada em

evidéncias, utilizou-se o referencial da metodologia cientifica.



Metodologia do trabalho académico trata-se de um estudo sobre um tema
especifico ou particular, com suficiente valor representativo e que obedece a
rigorosa metodologia. Investiga determinado assunto ndo sé em
profundidade, mas também em todos os seus &angulos e aspectos,
dependendo dos fins a que se destinam. (SALOMON 1999,p.42).

Foi realizada a pesquisa da perspectiva qualitativa, descritiva e de carater
exploratério, uma vez que, as situagbes abordadas no estudo de caso serviram para
explorar os processos de relacionamento com os clientes e organizacional entre

setores.

2. INDICADORES LOGISTICOS EM UM AMBIENTE LEAN SIX SIGMA

A logistica é um setor muito abrangente, depende de informagdes precisas e
ferramentas que facilitem esse fluxo e a aplicagdo de acgdes resolutivas no caso de
surgimento de problemas é fundamental para garantir o bom funcionamento do
processo. Para isso se utiliza os indicadores a fim de medir e proporcionar melhor
visualizagdo do cenario atual, sendo utilizado como parametro a ferramenta de

qualidade Lean Six Sigma.

2.1 Conceituagao de logistica

Segundo o Conselho Nacional de Administragao da Distribuigédo fisica norte-
americano (1996), a logistica pode ser representada pelos seguintes nomes:
transportes, distribuicdo, distribuicado fisica, suprimento, administracdo de materiais,
operagoes e logistica.

A logistica é definida como a colocagao do produto certo, na quantidade certa,
no lugar certo, no prazo certo, na qualidade certa, com a documentacao certa,
ao custo certo, produzindo no menor custo, da melhor forma, deslocando
mais rapidamente, agregando valor ao produto e dando resultados positivos
aos acionistas e clientes (ROSA ,2014, p.15)

A operagao logistica é de extrema relevancia em uma empresa pois nao
adianta apenas fabricar com qualidade, é necessario manusear, embalar e embarcar
os produtos adequadamente, evitando, ou melhor, extinguindo quando possivel
qualquer possibilidade de prejuizo antes do embarque e pés embarque.

Segundo Meirim (2007), mestre em administragdo e desenvolvimento
empresarial, a logistica é composta por atividades primarias e secundarias.

As primarias sao aquelas atividades primordiais para atingir os objetivos,
sendo:



e Manutencao de estoque: busca manter o menor nivel de estoque possivel,
de forma que consiga atender a demanda do(s) produtos.

e Processamento de pedidos: relacionada diretamente ao nivel de servigo
prestado ao cliente. Geralmente os pedidos sao colocados por representantes ou
analistas comerciais da empresa e, € necessario o auxilio de sistemas eficientes como
o VITEX, checagem de estoque através do QAD (ERP), aprovacgao de crédito pelo
setor comercial / financeiro, os quais irdo realizar consultas de CNPJ / CPF do
comprador junto aos bancos e financeiras. Também engloba as atividades
operacionais de separacao e expedigao.

e Transporte: considerada a mais importante, e muitas vezes confundida
como a definigdo de logistica, esta relacionada como o produto que € movimentado /

transportado até o cliente. E responsavel por grande parte dos custos logisticos.

Bowersox, Closs e Cooper (2007), sugerem que a gestao dos transportes deva
ser executada pela avaliagado dos servicos de transporte, baseados em parametros

que permitam demonstrar o desempenho, por exemplo, em:

¢ Velocidade: Tempo gasto em transito;

e Disponibilidade: Capacidade de atender a qualquer origem e destino;

¢ Confiabilidade: Potencial de variagao no tempo total de prestacdo do servico;
e Capacidade: Condicdo de manipular qualquer carga e em qualquer
quantidade;

e Frequéncia: Capacidade de atender a qualquer momento.

As atividades secundarias ou também denominadas “de apoio”, sao:

e Armazenagem: administracdo do espago para manter os produtos. Verifica a
localizac&do e o dimensionamento tanto das mercadorias quanto do espago o qual a
mercadoria sera alocada. Sempre devera levar em consideragido, a seguranca das
mercadorias e dos operadores.

e Manuseio de materiais: € como os produtos sdo movimentados dentro do
centro de distribuicdo. Abrange desde o recebimento do item da fabrica até a

expedigcdo desse. Nessa atividade, o encurtamento das distancias, a capacidade
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robusta de transportar cargas em seguranga e o fluxo adequado para essa
movimentacao sao os fatores principais.

e Embalagem e protecéao: para evitar avarias dos produtos, a embalagem deve
ser resiliente ao transporte nos veiculos e ao manuseio interno (antes do embarque).
Essas devem conter as especificacbes adequadas do produto além de possuir uma
otima vedacao para evitar violagao do lacre durante a operagao e transporte.

e Obtencao: atividade essencial na prestagcdo de servico ao cliente, pois
havendo demora ou impossibilidade de aquisi¢gdo de um item, pode gerar uma ruptura
no estoque e consequentemente o cliente ndo sera atendido no tempo desejado.

e Programacédo de produto: nessa atividade, o comercial tem um papel
fundamental ao analisar a previsdo de demanda para cada produto, com base nos
historicos de vendas anteriores, as quantidades disponiveis em estoque, levando em
consideragao a capacidade produto da industria.

e Manuseio de Informacdes: é proporcionar a informagcdo em tempo real,
utilizando um sistema de informagcao que interliga todos os dados e processos da
empresa, como € o caso do QAD (ERP), implantado na empresa unido ao GKO Frete
e a plataforma do Zendesk. Essas ferramentas permitem a analise breve da situagao
e, consequentemente a tomada de decisao na maioria das vezes assertiva.

Para alcance das metas de servigos estabelecidos, as empresas dependem e
muito do manuseio de informacdes, as quais irdo resultar no desenvolvimento de
indicadores, mesmo sabendo que o cliente ira fazer a avaliacao final em relagao ao

servigo recebido por ele.

2.2 Indicadores de desempenho logistico;

Indicadores de Desempenho Logistico ou indicador é a forma pela qual é
mensurado o desempenho das atividades com intuito de atingir uma meta
estabelecida. Através dos indicadores, € possivel fazer o acompanhamento do
desempenho dos processos logisticos quanto a execugao, custos e nivel de servico,
possibilitando a tomada de acbes para os resultados abaixo das metas e identificacado
de gargalos para medidas preventivas ou corretivas.

E preciso mensurar as atividades, com o intuito de averiguar se o desempenho
operacional, custos, processos e nivel de servico estdo adequados para propiciar 0os

resultados esperados pelas metas e indicadores estabelecidos. Para alcancar
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eficiéncia na cadeia logistica € necessario o trabalho de forma integrada, pois os
processos logisticos possuem essa necessidade de cooperagdo ja que é muito
complexo conseguir essa integragdo, pois envolve cultura por parte dos colaboradores
da empresa, o que vai muito além dos sistemas de informacao.

Para Bowersox e Closs (2007), a logistica inclui toda a parte de movimentagao
de produtos e informagdes em toda uma cadeia de suprimento, pois € uma das
disciplinas que atuam na alta administragao das organizagdes.

Para garantir o melhor fluxo de informagao as empresas realizam as medi¢des
de informacgdes versus problemas decorridos através dos indicadores de desempenho
logistico, o que facilita na tomada de deciséo por parte dos seus gestores.

A necessidade de se planejar logisticamente nas empresas tem sido ressaltada
diariamente mediante ao mercado competitivo. Nesse planejamento € tragado aonde
se quer chegar e se tal planejamento pode ser o guia para o desenvolvimento de
determinada empresa, e através desse sdo implementados alguns recursos chaves
para atingir os objetivos.

Na visdo de Rosa (2007), para conduzir-se a eliminagdo do risco ou a
minimizacao das perdas ocasionados por ocorréncia de acidentes, o controle dessas
deve compreender adog¢ao de medidas fisicas e operacionais.

Para haver o desenvolvimento de determinado setor e dentro das expectativas
da companhia é necessario o acompanhamento de indicadores de desempenho, pois
€ 0 meio de analisar se os objetivos tragados estdo sendo cumpridos de forma
eficiente, sendo serve como base para tomada de decisdao a fim de proporcionar
melhorias.

Chopra e Meindl (2003, p.32-33) propdéem os indicadores denominados de
responsividade ou eficiéncia, para medir o desempenho de toda a cadeia de
suprimentos.

Os indicadores sdo muito populares nas empresas, pois serve como controle
de qualidade do setor e principalmente da eficiéncia de toda cadeia, ou seja, serve
como auxilio de performance. Em qualquer local de trabalho, ha alguma forma de
controlar dados, seja por planilhas de Excel, ou sistemas préprios que ja proporcionam
os dados através de graficos ou dashboards.

A entrega de logistica pode impactar negativamente a avaliagado de produtos e
servigos pelo cliente, isso pode decorrer em perda de fidelidade ou nao repeticao da



compra, conforme o desempenho das entregas em custo, nivel de avarias, prazos e

consisténcia geral dos servigos, alega BALLOU (2006).

2.3 Gestao estratégica de indicadores de desempenho logistico

As decisbes de transportes através dos indicadores logisticos, mantém
interfaces diretas com as areas: financeira, de produgéo, comercial e de marketing,
visto que todas essas areas estao envolvidas em um objetivo comum, o atendimento
ao cliente. Afinal de contas, para registrar tanta informag&o ha um objetivo além do
armazenamento de dados.

A busca por reducao de custos das empresas no ambiente empresarial atual,
tém sido constantes, pois a manutencgao da clientela, a obtengao de lucro e o tempo
de vida util dessa no mercado, essa intimamente ligado a esse fator, segundo
Rodrigues (2011).

A maior parte dos custos estdo ligados ao estoque, pois estoque parado é
dinheiro parado. Além disso, percas ocasionadas por avarias e/ou extravios também
sdo consideradas como custo prejudicial a empresa e ao cliente. Essas ocorréncias
por sua vez estdo diretamente ligadas ao setor de logistica e na maioria das vezes
repercutem em altos custos para esse.

De acordo com Gomes e Ribeiro (2013), os custos que envolvem o setor de
transportes de uma organizagdo chegam a alcangar dois tergos dos custos logisticos
de uma empresa.

A partir da analise detalhada dos indicadores é possivel realizar algumas
reducdes de custo em determinado(s) processo(s) o(s) qual(is) esta(@ao) sendo
prejudicial(is) a saude financeira da empresa, ou simplesmente seguir com a
implantagcdo de melhorias para que assim minimizem os prejuizos e facilitem o
desenvolvimento de determinados processos.

Segundo Faria e Costa (2005), indicadores de desempenho bem como sua
forma de comunicacio, servem para dar perspicacia direta aos elementos essenciais
do processo de gestdo, o que é particularmente importante na logistica. O bom
controle requer medidas que relacionem tempo, lugar, quantidade, qualidade e custos.
Ou seja, € um meio para se analisar o cumprimento dos objetivos previamente
tracados pelo planejamento estratégico e € a chave para mensurar qualquer tipo de
informacgéo, a qual faz uma grande diferenga quando se diz respeito a plano de agbes
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para sanar falhas ou reconhecer o excelente trabalho desempenhado pelos
colaboradores.

Os compradores sao muito sensiveis ao servigo que eles recebem de seus
fornecedores. Geralmente menores custos estédo relacionados a um melhor nivel de
servico desde que a qualidade do produto e do preco de compra permaneca inalterada
com a melhoria do servigo.

Segundo Botelho (2002), € preciso estar constantemente atento aos
indicadores para que eles sejam efetivamente utilizados pelos gerentes para tomar
decisdes ou interferir em processos de forma competente. Sem o uso de indicadores,
nao seria possivel perceber problemas e a decisao da intervencéo ficaria prejudicada
pela falta de informagéo. Decidir o momento de agir ficaria praticamente impossivel,
senao por impulso ou iniciativa arbitraria.

Essas informagdes auxiliam na realizagdo da gestdo dos dados, pois além de
identificar os riscos aos quais o transporte se encontra exposto, também é realizado
o levantamento da natureza, do valor e da frequéncia dos acidentes e ocorréncias até
determinada data, podendo assim obter-se uma base do que pode ocorrer no futuro.

Porém, ndo é eficaz obter numeros e ndo adotar medidas de controle das
perdas, bem como para reparagdes financeiras decorrentes dos danos, a empresa
precisar administrar esses dados em seu favor e principalmente a favor do cliente. Por
isso, todas as informagdes sdo extremamente importantes para o reporte dos
indicadores no final do més para a coordenacéao e diretoria da companhia.

2.4 Logistica e o Lean Six Sigma

A integracdo do Lean e Seis Sigma permite atingir zero defeitos e entrega
rapida a baixo custo, ou seja, busca alcangar sempre, a melhoria continua (SMITH,
2003). Além disso, ao invés de focar sobre os processos em que o0s problemas
aparecem, objetiva identificar as causas-raiz dos problemas por serem mais eficazes
(SALAH et al., 2010).

Manufatura enxuta ou Lean Manufacturing, de acordo com o Ohno (2017), é
uma analise que se baseia em 08 desperdicios principais que de acordo com o
Sistema Toyota sdo de: superprodugao, tempo disponivel (espera), transporte,
processamento, estoque disponivel (estoque), movimento desnecessario, produ¢ao
de produtos defeituosos e intelectual.
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Figura 1: Os 8 desperdicios no Lean.
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Fonte: Engrenarijr, (2020).

Além disso visa otimizar a linha e buscar sempre a melhoria continua com a
aplicacao de ferramentas de qualidade. Para garantir maior eficiéncia e a reducao de
desperdicios com processos e atividades que ndo agregam valor para o cliente, o
Lean consegue trazer resultados nos custos empresariais.

Ja o Seis Sigma atua na reducdo da variabilidade e dos defeitos que podem
surgir durante o processo com o intuito de torna-lo mais eficaz, aumentando a
velocidade da producao e reduzindo os desperdicios.

O Lean Seis Sigma ou Lean Six Sigma, foi o resultado da jun¢do dos dois
termos citados anteriormente, com o objetivo de enfatizar a busca por melhoria
continua nos resultados da empresa e a redugdo de desperdicios com maior
eficiéncia.

Os principais pontos do Lean sao:

« Melhoria continua: busca reducéo de custos, melhor qualidade, aumento da
produtividade e fluxo de informacgéo.

« Minimizagcdo do desperdicio: eliminagdo das atividades n&o agregam valor
bem como a otimiza¢ao do uso dos recursos escassos (capital, pessoas e espago).

« Qualidade total imediata: objetiva o “zero defeito”, deteccédo e solugado dos
problemas na origem.

« Flexibilidade: producgéo rapida de diferentes lotes com grande variedade de
produtos, n&o prejudicando a eficiéncia dos operadores.

« Processos “pull”: cliente final retira os produtos.
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e Construgcao e manutencao: busca a relagdo com os fornecedores tomando
acordos para compartilhamento do cenario e melhorias nas relagdes (informacao,
custo e risco).

3. ESTUDO DE CASO
Conhecido como método de pesquisa ampla, o estudo de caso, permite
aprofundar o conhecimento sobre determinado assunto possibilitando que haja novas

investigacbes bem como a implementagao de melhorias.

3.1 Caracterizagao da empresa

A empresa surgiu em 1910, na cidade de Baltimore- Estados Unidos, fundada
por 02 individuos quando abriram uma loja de maquinas.

Sempre buscando inovagao, a companhia desenvolveu e langou produtos que
fizeram uma verdadeira revolugao nos habitos e comportamentos dos americanos. A
sua primeira unidade fabril no Brasil foi instalada em Uberaba no ano de 1972 e, a
planta produz boa parte da sua linha de ferramentas elétricas, disponibilizando 03
marcas de ferramentas industriais.

Em 2019, a empresa também comprou outra marca, que no Brasil a sede esta
em Carlos Barbosa. Hoje, a unidade de Uberaba, conta com mais de 1.100
funcionarios (efetivos e terceirizados). A organizagdo possui seu proprio centro de
distribuicdo em Uberaba e na cidade de Louveira, que auxiliam no fluxo de

mercadorias em todo o Brasil.

3.2 Diagnostico da situacao atual

Nesse artigo serdo abordadas as atividades relacionadas na area de logistica
— no setor de transporte, no que diz respeito apenas as atividades do time de
ocorréncia, visto que, esse setor € muito amplo e envolve outras inUmeras atividades.

No centro de distribuicdo abordado neste estudo de caso, softwares como o
Excel, sistemas como o GKO Frete e o QAD (ERP- Planejamento do Recursos da
Empresa) além da plataforma de servigo on-line- Zendesk, sdo muito utilizados para
o desenvolvimento das atividades diarias de transporte.

O setor tem atualmente uma lista de 79 ocorréncias as quais s&o tratadas pelos
funcionarios desse time. Essas foram criadas e desenvolvidas por eles, com base nos

casos mais tratados antes, durante e pds entrega.
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Para as tratativas, as regides foram divididas da seguinte forma:

eFuncionario 1: Norte e Nordeste.
eFuncionario 2: Centro-Oeste e Sul.
eFuncionario 3: Regido Sudeste + Estado de Sdo Paulo interior.

eFuncionario 4: Sdo Paulo Capital.

A seguir a listagem de ocorréncias:

Quadro 1: Listagem de ocorréncia.

Erro de Castrado - Ass. Técnica; Erro preenchimento pedido - posto autorizado;
Erro preenchimento pedido - suporte; Responsavel pelo recebimento ausente - Assisténcia Técnica
Ass. Técnica; Sem reparo/reposicao - Hand Tools Stanley; Acordo

Acordo comercial - defeito s/ troca; Acordo comercial - desisténcia do cliente;
Acordo comercial - produto sem giro; Atraso na entrega n&o procedente;
Cancelamento de pedidos; Cliente ndo aceita saldo;

Embarque pela transportadora errada / dados adicionais; Erro adm/vend. — c6d
cliente incorreto; adm/vend. — Pedido duplicado; Erro adm/vend. — Prego; Erro

adm/vend. — Quantidade; Erro adm/vend. — SKU;Erro adm/vend. — voltagem; Comercial
Erro de cadastro do cliente; Erro de digitagdo do pedido; Falta de aceite de PIN
(cliente); Falta de espaco fisico; Ndo pagamento do imposto; Ocorrencia fora do
prazo de tratativas — logistica ; Pedido faturado na data incorreta; Prioridade na
alocacéo; Prioridade no faturamento; Recusa fora do multiplo; Responsavel pelo
recebimento ausente - customer; Responsavel pelo recebimento ausente -
customer; Falta de pedidos; Falta interna - ndo procedente

Avaria do produto (interna); Qualidade - voltagem trocada; Qualidade dos
Produtos; Qualidade - falta de acessoério; Fabrica
Qualidade - falta interna

Pendéncia financeira Financeiro

Falta da emissdo do PIN; Associagao da transportadora no PIN; imposto
destacado incorretamente/ classificagao fiscal incorreta; Fiscal
Irregular no Suframa; Ndo pagamento do imposto - Black e Decker;

Erro de embarque - falta procedente; Atraso na alocagéo; Atraso no faturamento;
Embarque pela transportadora errada
Erro de retrabalho; Erro de embarque — etiquetagem incorreta; Erro de embarque Overacéo - CD
- Operagao triangular; Erro de inventario; Erro de embarque - produto trocado; perag
Erro de embarque - quantidade divergente; Erro de embarque - voltagem trocada;
Mercadoria ndo embarcada; Sobra de mercadoria.

NF n3o volumada Operagéo - CD /
Transporte

Falta interna - ndo multiplo; Autorizagao de retira; Autorizagéo de valor de
descarga/ armazenagem/ TDE; Comprovante retido no cliente; Solicitagao Outros
comprovante de entrega; Solicitacdo previsdo de Entrega; Solicitagdo XML

Erro de embarque — etiquetagem incorreta na origem; Qualidade dos produtos
. Supply
importados

Erro sistémico — EDI; Erro sistémico — QAD; Erro sistémico — VTEX TI
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Aguardando agendamento; Atraso na Entrega; Avaria no transporte (externa);
Endereco nao localizado; Extravio parcial; Extravio total; Mercadoria trocada -

Transportadora; Perda de agenda; Recusa devido logistica reversa pendente; Transporte
Sinistro; Volume violado
Fonte: Autores, (2020).
Abaixo a quantidade de ocorréncias por setor:
Tabela 1: Ocorréncias por Setores.
Rétulos de Linha Contagem de Ocorréncia
Comercial 26
Operacao - CD 13
Transporte 11
Outros 7
Fabrica 5
Fiscal 5
Assisténcia Técnica 5
T 3
Supply 2
Financeiro 1
Operacgdo - CD / Transporte 1
Total Geral 79

Fonte: Autores, (2020).

O fluxo de comunicagdo para tratativas de ocorréncias segue da seguinte

forma:
Figura 2: Fluxograma de comunicagao.
(| Informagdes
I Enrees

e I

_ Time de Ocorréncias de
r —

Transporte

Ocorréncia

Tranzportadora

Time de Operagio Time de Customer

[devolugio / Agendz | Ocorréncia Service

Devolugio r—

Comercial /

Ocorréncia

Planzjamenta)

Logistica f f

Y \

Reprezentante

Vendas Customer
MIEKT Service
* 0 retorno para o cliente sera

l realizado pelo time de vendas
— e e Em Em Em Em Em Em o = = =

Status do
Pedido

Urgente

Faturamento I

Fonte: Autores, (2020).
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O time de ocorréncias recebe as solicitagdes de tratativas das transportadoras
e do time de vendas, esse ultimo recebe as solicitacbes dos clientes. Quando
necessario, ocorréncias aciona o time de customer para tratativas que devem seguir
por comercial. Ocorréncias de transporte, informacdo de entrega e devolugbes
logisticas s&o analisados pelo time de ocorréncia, ja status do pedido e faturamento
urgente, pelo time comercial. Em alguns casos que é necessario o retorno da
operagao, logistica aciona esse ultimo setor, para retornar ao time de customer e
assim finalizar a ocorréncia.

Até pouco tempo nao havia um procedimento estruturado (manual de tratativas)
e um controle rigido sobre as notas retidas na Sefaz. Essas por sua vez, ficavam anos
presas a fiscalizacdo e muitas vezes retornavam a companhia com falta de volumes
e / ou danificadas, visto que ndo havia uma gestdo precisa dessas e ainda era
necessario pagar a armazenagem a transportadora. Isso acontecia pelo fato de o
cliente ndo recolher o imposto e logistica ndo determinar um procedimento eficiente

para as notas retidas e um controle sistematico para diminuigado dos custos.

3.3 Implementacao de melhorias

De acordo com o estudo de caso e os conhecimentos adquiridos foram

levantadas algumas melhorias em algumas atividades da empresa, como:

3.3.1 Melhoria dos procedimentos (manual)

Foi realizada a implantagcdo dos procedimentos descritos abaixo a fim de
facilitar a compreensédo das tratativas / processos realizados nas atividades dos
analistas de logisticas, sendo valido ressaltar que serdo abordadas as ocorréncias
mais relevantes para compor esse trabalho, pois conforme pode ser observado na
listagem anterior os colaboradores tratam inumeras ocorréncias.

Para as tratativas de ocorréncias sera necessario informar ao time de logistica,
via e-mail, para o responsavel da regido competente. No e-mail encaminhado devera
conter as seguintes informagdes: Numero da nota fiscal de origem; Nome do cliente;
descrever a ocorréncia com o maior numero de detalhes e encaminhar evidéncias

(ressalva e fotos).
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A seguir alguns tipos de ocorréncias e o que sera necessario para iniciar as

tratativas:

1.Atraso na Entrega

Time de vendas notifica 0 atraso na entrega e sao realizadas analises do GKO,
considerando a data de previsao e de entrega da mercadoria. Caso seja procedente,
deve ser solicitado prorrogacéo dos titulos por logistica, somente para os dias de
atraso. Em caso de nao procedéncia, a solicitacdo € encaminhada ao time de
customer para um possivel acordo comercial.

Para os clientes agendados pela transportadora, € solicitado o primeiro e-mail
de agendamento e verificando o prazo de entrega no GKO é constado o atraso ou n&o
na entrega. Caso seja constatado que a demora na entrega foi devido a solicitacdo do
cliente, logistica ndo seguira com as prorrogagdes e da mesma forma repassara ao
time comercial.
2.Extravios

21 Total

Transportadora notifica e/ou é identificado através do tracking e até mesmo
pelo Time de vendas quanto ao extravio, entdo é realizado processo de Nota de
Crédito para o cliente e Nota de Débito para a transportadora. Time de vendas é
informado dentro do prazo de 48 horas para que verifiquem a necessidade de um novo
pedido para o cliente.

2.2 Parcial

Transportadora notifica e/ou é identificado através do tracking e até mesmo
pelo Time de vendas, é informado o Time de vendas para que entre em contato o
cliente e verifique a possibilidade de ser realizada entrega parcial. Sendo autorizado
a entrega parcial pelo cliente, esse podera emitir uma Nota Fiscal de Devolugao para
ressarcimento e assim ira ocorrer o débito para a transportadora através da Nota de
Débito.
3.Erro de Embarque — Voltagem Trocada

Apds o recebimento da ocorréncia de voltagem errada através do Time de
vendas e/ou transportadora € realizado analises (dentro de 48 horas) para
identificacdo do erro, que pode ter ocorrido na colocagé&o do pedido (erro comercial)

ou na separagao e conferéncia (erro operacional), como neste caso. Identificado o
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erro operacional é solicitado ao cliente emissdo da NFD referente o item faltante para
ser emitida a autorizagado de devolugao (AD) e assim ser solicitada a coleta referente
os itens entregues erroneamente. Caso seja erro comercial, € reencaminhado ao Time
de vendas / customer para seguir com analise e tratativa. A ocorréncia segue por
logistica caso esteja dentro do prazo de 90 dias a partir da data de entrega, caso
exceda esse prazo, € solicitado um possivel acordo comercial conforme procedimento
da companhia.

4.Erro de Embarque — Etiquetagem Incorreta

Apds o recebimento da ocorréncia através do Time de vendas ou
transportadora, ja com as devidas informag¢des como: registro de fotos dos volumes e
etiquetas (packing list- listagem dos itens e demais informacgdes do cliente / internas e
etiqueta da transportadora), € identificado a origem do erro em um prazo de 48 horas.
Caso a divergéncia tenha ocorrido pela operacgao, € verificado através do QAD se
existe no mesmo CM (Comprovante de embarque) um EC (pedido apés aprovado por
comercial e financeiro, ja alocado) , alguma (s) NF(s) que possui (em) o item entregue
erroneamente a fim de ser identificado a troca de volume entre os clientes contidos na
mesma onda (CM) e assim ser realizado a destroca. Caso nao seja identificado, é
solicitado ao cliente emissdo da NFD dos itens faltantes para a emisséo da AD e
retorno do volume enviado erroneamente. Ao final da devolugao, sera gerado o crédito
ao cliente.

5.Falta de Mercadoria

5.1 Qualidade - Falta Interna (multiplo/ndao multiplo)

Apbés o recebimento da ocorréncia através do Time de vendas ou
transportadora, é identificado a origem do erro. E realizada as devidas andlises
operacionais no prazo de 48 horas, tanto na falta interna multipla quanto ndo multipla.
Os volumes estando devidamente lacrados e sem sinais de avaria / violagao e sendo
multiplo, é considera uma falta interna na origem, caso contrario se conter outros itens
€ considerado ndo-multiplo, tendo um prazo de 90 dias para tratativa a contar da data
de entrega. Para ressarcimento, € solicitando em ambos os casos a emiss&o da NFD,
para que o crédito seja concedido ao cliente através da Nota de Crédito.

5.2 Falta Procedente

Nos casos em que ha divergéncias (sobras) no estoque da companhia, logistica

verifica se o cliente deseja receber a mercadoria, se sim, é solicitado a operagéao
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através da Solicitacdo de emissao da NF de remessa- dos itens faltantes, para que
haja o envio desses ao cliente, caso contrario é solicitada a NFD para emissédo da AD,
na qual devera ser alterando apenas o campo do transportador inserindo o cédigo
901214 para ajuste de estoque e, sendo essa finalizada, o crédito sera concedido ao
cliente.

5.3 Falta Improcedente (Comercial)

Essa se diz respeito a falta de 01 volume, porém o cliente n&o realiza ressalva
informando a falta de itens, visto que informa o recebimento correto dos volumes e
nenhum recebimento divergente de mercadorias (sobra). Apds logistica encaminhar
para a operacgao e no prazo de 48 horas obtendo o retorno quanto a falta de volume,
€ repassado ao time de customer para verificar quanto a indenizagao.

6.Endereco nao localizado

Transportadora notifica e/ou é identificado através do tracking quanto ao
endereco ndo localizado, o Time de vendas é informado dentro de 48h para entrar em
contato com o cliente para confirmar endereco faturado na nota fiscal e solicitar
referéncias proximo ao enderego. Caso os dados estejam corretos, é solicitado a
reentrega a transportadora sem custo adicional. Caso n&o, a ocorréncia podera ser
tratada como mudanca de endereco e assim sera necessario carta de correcdo ao
setor fiscal (faturamento- CD) para seguir com a entrega ao cliente, se o endereco ja
estiver alterado no cadastro do CNPJ. Sené&o, a NF devera ser retirada ou devolvida
a companhia. Nesse ultimo caso, devera ser autorizada a reentrega a transportadora.

7.Avaria no Transporte

A transportadora e o Time de vendas informam ao time de logistica, quanto a
avaria externa ocasionada pelo mal manuseio da carga durante o transporte. Apos
analises das fotos encaminhadas e da Nota Fiscal de Devolucao do cliente, é emitida
uma Autorizagao de Devolugéo (AD). A tratativa por logistica neste caso s6 ocorrera
no prazo de 30 dias apds a entrega e mediante ao envio da ressalva. Nessa devolugao
nao havera o pagamento de frete, visto que, a avaria foi ocasionada pela
transportadora. O Time de vendas devera informar ao cliente que o crédito sera
disponibilizado em sua conta da companhia, ao final da devolucgao.

8.Sobra de Mercadoria

A divergéncia é informada pelo Time de vendas, e sdo realizadas as devidas

analises operacionais, sendo constatado o erro operacional é solicitado a coleta dos
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produtos no cliente. Neste processo nao € possivel emitir NFD, uma vez que as
mercadorias enviadas nao estado faturadas na NF de origem. Deste modo, a coleta
devera ser realizada pelos Correios.
9.Solicitacao Previsao de Entrega

A solicitacdo é enviada pelo Time de vendas, o responsavel por logistica
consulta a previsdao no GKO e informa a data prevista de entrega. Situagdes que a
mercadoria esta atrasada, devera verificar quanto a nova previsdao junto a
transportadora responsavel. Todos 0s municipios possuem um prazo maximo para
entrega, de acordo com o acordado em contrato e modal de transporte. Clientes que
exigem agendamento para entrega, esse é realizado mediante janela informada por
ele.
10.Solicitacao Comprovante de Entrega

A solicitacao é enviada pelo Time de vendas e/ou contas a receber (financeiro),
o responsavel por logistica solicita a transportadora ou quando possivel, baixa o
comprovante no site da mesma. Se tratando de comprovantes cuja entrega tenha sido
realizada proxima a solicitacdo, podera haver maior tempo para envio, pois 0 mesmo
estara em transito. Os comprovantes ficam arquivados por 05 anos, apos essa data
sao descartados.
Essa ocorréncia tem um prazo maximo para retorno de 48 horas por logistica.

11.Autorizaciao de Valor de Descarga/ Armazenagem/ TDE

Descarga: Transportadora envia recibo de descarga para analise da taxa de
descarga ou armazenagem, logistica analisa junto ao cliente se o valor cobrado é
procedente ou nao e posteriormente, é realizada a autorizagdo ou nao, para o
pagamento.

Armazenagem: Transportadora envia o conhecimento e o comprovante de
entrega, logistica verifica se houve alguma ocorréncia ocasionada pelo transportador,
nao havendo e, constatado a veracidade da cobranca é autorizado ou nao.

TDE: Transportadora solicita autorizacdo para cobranca de carro dedicado
devido a dificuldade de entrega no cliente, logistica verificar com o Time de vendas e
muitas vezes com o proprio cliente se procede a dificuldade de entrega. Constatada

OuU nao essa, é autorizado ou negado o pagamento a transportadora.”
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3.3.2 Planilha do Sefaz

A empresa abordada no presente estudo de caso, adotou o reporte semanal de
indicadores a fim de acompanhar os dados, os avangos e regressos das
transportadoras, da operacao, dos custos decorridos das tratativas de ocorréncias
voltados para as notas retidas na Sefaz, bem como os casos mais reincidentes que
precisam de intervencdo do time comercial, com medidas corretivas para sanar os
problemas.

Anterior a implementagdo da melhoria, os reportes eram realizados somente
com a base de dados, sem qualquer tabela dindmica ou graficos de forma que
facilitasse a interpretacao dos dados. Isso tornava muito trabalhoso a visualizagao de
qualquer informagao relevante para o processo, principalmente para as notas que
estavam com o status de retencdo, no caso a observacao “ICMS”, e também para as
que ja estavam liberadas para entrega ou ainda, as que foram solicitadas devolugéo
devido a falta de retorno quanto ao recolhimento do imposto pelo cliente. E para
obtencao de informacéo do status atual da nota, era necessario pesquisas constantes
na caixa de entrada do e-mail o que era muito mais trabalhoso e desgastante.

Abaixo o modelo da planilha inicial, a mesma & sequenciada, houve o corte no

print devido ao espaco reduzido da pagina:

Figura 3: Antiga tabela de controle de notas retidas no Sefaz.

lﬁmm -ﬂm-ﬂ
JXIEEE IXIBRE-23 I AA MASCMENTD RICARDO ME 5PH44429 SOBRAL CE 'ﬂCI'E_'“T_
IBAO20 2] WAD0-23 &k Af MASCMENTD RICARDO ME SPHEA2A2 SOBRAL CE WORDESTE
J42454 23 45423 Gkl AA HASCMENTD RICARDO ME SPH4AA5S SOBRAL CE WORDESTE
429535 23 £4951523 18391 AA HASCMENTD RICARDO ME SPHS1E21 SOBRAL CE WORDESTE
434804 23 SME04-23 1891 AA HASCMENTD RICARDO ME SPE4TE SOBRAL CE WORDESTE
488276 23 LH6276-23 TeE2 TARHGETLOG CONSULTORIAE SERVEOSL  PRMI0OSH FORTALEZA CE WORDESTE
HNsRT 23 NERT-23 1o GENERAL SERVE PECAS LTDAME SAETOTE RECIFE "E WORDESTE
. . TRANSPORTADOR: x z x x
20022019 fewrero 2019 BRAGPRESS R3 1048 SEFAZ DEVOLLUCAD AUTOREZADA Jemisiinca Téonica
21052019 mao 2019 BRASPRESS RS 845 SEFAZ DEVOLUCAD AUTORIEZADA Jemsiinca Téonica
28052019 maio 2019 BRAGPRESS R3 5204 SEFAZ DEVOLUCAD AUTOREADA Jemisiinca Téonica
070820149 Agasio 2019 BRAGPRESS R3 G227 SEFAZ DEVOLLUCAD AUTOREZADA Jemisiinca Téonica
13082019 agasn 2019 BRASPRESS RS 35480 SEFAZ DEVOLUCAD AUTORIEZADA Jemsiinca Téonica
08412019  nowembm 2019 BRASPRESS RS 184,14 SEFAZ DEVOLUCAD AUTORIZADA Merketng
Q8022019 fewrero 2019 BRAGPRESS R3 S042 SEFAZ DEVOLLUCAD AUTOREZADA Rewrda

Fonte: Autores, (2020).

Havia somente as colunas de: Nota fiscal, Série, NF + Série; Cdodigo do Cliente,
Destinatario, Pedido, Destino, UF, Regido, Emissao (NF), Més, Ano, Transportadora,
Valor (NF), Status, Observacgéo e Vendedor.

Apods a implementagdo de um controle mais rigido pelo time de logistica, no
qual reporta as pendéncias a analista comercial e essa por sua vez, é replicada aos

representantes e, eles comunicam aos clientes. Foi determinado um prazo de 15 dias
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para retorno do cliente em relagédo ao comprovante de pagamento do imposto para
liberacdo e entrega da(s) nota(s) pela transportadora. Caso logistica ndo obtenha o
retorno do time comercial quanto ao pagamento, apds a consulta individual de cada
nota fiscal junto ao site da transportadora e no site da Sefaz de cada estado e, sendo
constatado a inadimpléncia, € entao solicitado a devolugcdo das mercadorias.

O prazo de retorno informado acima, foi implementado como estratégia pois a
partir de 30 dias contados da data de emissédo da NF se faz necessario a emissao da
NF de entrada pelo time fiscal para que haja liberacédo pelo posto de fiscalizagdo, e
esse processo € um pouco burocratico para ser realizado ja que, a mercadoria se quer
retornou para o centro de distribuicio.

Nessa planilha foram adicionadas mais 06 colunas, sendo: Data do envio, Data
da finalizac&o (data do envio +15 dias), Més finalizagdo, Ano finalizacéo, Data de
Cobrar e AD (Numero da autorizagédo de devolugao) para que pudesse facilitar o
controle dos prazos bem como na organizagdo dos dados para montagem dos

graficos e tabelas.

F| ura 4: Tabela atual de controle de notas retidas no Sefaz.
Notas Fiscailg - DESTINATARID DESTING - I - EEETE -

23666 e dzlaﬁﬁ 2’ 38001 AA NASCIMENTO RICARDO ME SPH-NI‘J SOBRAL CE M SRDESTE

fevereira 2019
19 maia 2019

AA NASCIMENTO RICARDO ME SPH4BZB2 SOBRAL CE MORDESTE L
HASCIMENTO RICARDO ME SPH4B4ZD S0BRAL CE MORDESTE 281 DSQ 19 maio 2019

338020

388020-23 3001

Pz}
392454 et 352454-23 38081
| 429838 23 42993523 36901 A A NASCIMENTO RICARDO ME SPHE1621 SOBRAL CE MORDESTE 0782019 agosi 2019
434504 23 434604-23 36851 SCIMENTO RICARDO ME SOBRAL CE MORDESTE 13082019 agesio 2019
498276 2 48627623 7992 U&HGET LOG CONSULTORIA E SERVICOS EORTALEZA CE NORDESTE  0BN1201  navemoro 2019
315327 3 315327-23 21021 GENERAL SERV E PECAS LTD# ME RECIFE MORDESTE il e
- - - TRANSPORTADORA | - - - DATA DE FINALIZACAD
20022019 fevereirc 2019 BRASPRESS RS 1086  SEFAZ DE 0110112020

211052019 il 2019 BRASPRESS RS 6,95 SEFAZ DEVOL! Ul;‘»’\-’tl ~U1DRI?~D)\ 0 010112020
280082019 maio 2019 BRASPRESS RE 52.04 SEFAZ DEVOLUGCAD AUTORIZADA 010172020
OTM0&2019 agosta 2019 BRASPRESS RE 6227 SEFAZ DEVOLUCAO AUTORIZADA 010152020
130872019 agosta 2019 BRASPRESS RE 34580 SEFAZ DEVOLUCAD AUTORIZADA ( 2020 010172020
08112019 novernbre 2019 BRASPRESS RE 164,14 SEFAZ DEVOLUGCAD AUTORIZADA 101 0110172020

QBO22019  feversiro 2019 BRASPRESS RE

50,42 SEFAZ DEVOLUCAD AUTORIZADA 10112 0110172020
Cobra .

ADO33870

ADD43533 assisténcia Técnica

ADO43586 Assisiéncia Técnica
0101, "‘20 ADD43100 Assisténcia Técnica
010112020 ADO43094 Assisténcia Técnica
1012020 ADD43093 Marketing
010172020 AD0439233 Revenda

Fonte: Autores, (2020).

Para melhor controle do processo, foi desenvolvido pela analista responsavel
dessa atividade, que também integra esse trabalho, mais 04 status sendo eles:
Enviado comprovante de pagamento, Liberada, Entrega realizada normalmente e NF

cancelada conforme pode ser visualizado no grafico abaixo:
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Figura 5: Grafico geral das notas com pendéncia na Sefaz.

ontagem de NF + SERIE

0
jun

2020

A REALIZADA NORMALMENTE

CAO AUTORIZADA

Fonte: Autores, (2020).

Esses status permitiram a visualizagdo do que esta em tratativa, o que ainda
esta em andamento e o que ja foi finalizado, evitando que cobranga desnecessarias
sejam enviadas ao time comercial e também os retrabalhos nas consultas das notas
bem como nos retornos junto as transportadoras sobre as pendéncias em aberto e
finalizadas.

Houve a inclusao de tabelas dinamicas, suas respectivas transportadoras e
valores, as representagdes que mais possuem essas ocorréncias de modo a controlar
melhor as cobrangas para com esses representantes, conforme visdo geral do

dashboard abaixo:
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Figura 6: Dashboard notas retidas na Sefaz.

PENDENCIAS SEFAZ TRANSPORTADORAS NF'S - MES ERISSAO
EEEEEE

[

Fonte: Autores, (2020).

Os graficos de barras e de pizza também foram adotados para melhor a
interpretacdo das informagdes de: regides e transportadoras que possui maiores
retencdes de notas, bem como a data de emissao das notas para controlar os meses
e garantir um controle de devolugdo mais rigido para os casos sem retorno do
comercial.

A seguir a ampliacdo de cada quadrante do Dashboard apresentado na figura

4, para melhor visualizacado das informacoes:

Figura 7: Planilha dinamica notas retidas -ICMS.

PENDENCIAS SEFAZ

[ Dados }[ Pendéncias }[ Representantes } [ Regido } [ Transportadora ] [ Data emissdo } [ Gréfico Geral }

PENDENTES RECOLHIMENTO

OBSERVACAO ICMS x|

TRANSPORTADORA sgem de NF + TOTAL

= NORTE 9 RS 7.086,58
GOLLOG 9 RS 7.086,58
= NORDESTE 16 RS 4.832,17
BRASPRESS 4 RS 4.462,10
GOLLOG 12 RS 370,07

TOTAL RS 11.918,75

Fonte: Autores, (2020).
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Figura 8: Planilha dindmica Representantes.

REPRESENTANTES

REPRESENTANTES Contagem de NF + SERIE
Assisténcia Técnica 698
FOCUS REPRESENTACOES FER. LTDA 124
MWP COM E REPRES LTDA f MARCOS 108
CARLOS CALDAS 103
BATISTA E C1A REPRESENTACOES L 71
MARCOS HOMERO REPRESENTACAO LT 28
KITA MARTINS REPRESENTACOES LT 26
ZR REPRESENTACOES E SERVICOS L 23
EUTERGEL COM. REP. LTDA. / GER 22
GARCIA E ARAUIO REPRES LTDA f 21
REP BRASIL REPRESENTACOES / CL 20
RECOM REP COMECIAL LTDA f ODOV 19
F A DE SOUZA REPRES LTDA / F A 18
ADT REPRES COM E IND LTDA f JU 17
GARCIA E ARAUJO REPRES LTDA 15
Marketing 13
GIRO REPRES LTDA f BARBOSA 12

Fonte: Autores, (2020).

Fiiura 9: Grafico de pizza dindmico Reiiéo.

NORDESTE

B NORTE

Fonte: Autores, (2020).
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Figura 10: Grafico de barras dindmico Transportadora.

TRANSPORTADORAS

BRASPRESS GOLLOG

Fonte: Autores, (2020).

Figura 11: Grafico de barras dindmico status gerais.

GRAFICO GERAL

ENTRECA REALEADA MOR MALMENTE |

m OEMALUCA O AUTORIZAD A




Conforme mostra a figura 9, no més de Janeiro houve: 106 entregas e 19
devolugdes, Fevereiro: 213 entregas e 09 devolugdes, Margo: 211 entregas, 08
devolugdes e 02 notas canceladas, Abril: 207 entregas e 23 devolugdes, Maio: 54
entregas, 03 devolugdes e 01 envio do comprovante para liberagao e entrega, Junho:
55 entregas, 01 devolugao e 02 notas canceladas, Julho: 55 entregas e 01 devolugéo,
Agosto: 305 entregas, 06 devolugdes e 01 nota liberada que seguiu para entrega,
Setembro: 161 entregas, 20 devolugdes, 7 ICMS (aguardando pagamento), 11
liberadas e 01 envio do comprovante para liberagédo e entrega, Outubro: 36 entregas,
18 ICMS (aguardando pagamento), 09 liberadas para entrega e 02 envios dos
comprovantes para liberagao e entrega.

Lembrando que as cores estao relacionadas com as seguintes informacgdes:
Azul- Entrega realizada normalmente, Laranja- Devolu¢do autorizada, Cinza- Icms,
Amarelo- Liberada, Verde- Enviado comprovante de pagamento.

Se comparar o total de devolugao em 2019 - quando o controle comecgou a ser
implantado, até os dias atuais, percebe-se que resulta nos valores de 111 devolugdes
no periodo de jan/2019 até out/2019, ja entre os meses de jan/2020 até out/2020
tivemos 90 devolugdes. Ou seja, 21 notas a menos, que nao foram devolvidas,
fazendo o percentual chegamos a seguinte equacgéo:1- (90/111) = 0,1891, ou seja,
apresenta uma reducgao de 18,91 % nas devolugdes.

A seguir a tabela dinamica retirada do relatério de devolugdo por nédo
pagamento do imposto, usada para base nos calculos acima:

Tabela 2: Total devolugao notas sem retorno quanto ao recolhimento do imposto.
Rétulos de Linha MES Contagem de NF+SERIE

2019 1 1
4 22
5 68
6 3
9 4
10 13
11 2
12 20
Total Geral 133

Fonte: Autores (2020).
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Conforme imagem abaixo, ficaria o seguinte comparativo entre 2019 e 2020:

Figura 12: Comparagéo das devolugdes entre os anos de 2019 e 2020.

Més Contagem de NF+SERIE Més Contagem de NF+SERIE
01 19 01

02 9 02

03 8 03

04 23 04 22

05 3 05 68

06 1 06

07 1 07

08 6 08

09 20 09

10 0 10 13

L D S ] e [ Enl e PR

Fonte: Autores, (2020).

Essas melhorias diminuiram muito o numero de devolugdo, como pode ser
observado no grafico acima e nos calculos apresentados, tendo um aproveitamento
maior nas entregas. Houve reducdo da quantidade de devolugdo de notas, pois ao
retornar com uma mercadoria, 0os gastos sdo muito maiores que a entrega e/ou
reentrega, pois ha riscos de avarias, extravios ou sinistros durante o retorno das
mercadorias e além de gerar retrabalhos para a equipe de logistica. Ou seja,
reduzindo o numero de notas em 18,91 % consequentemente havera reducao de
custos para a empresa.

Esse procedimento de consultas semanais quanto a atualizagao dos status das
notas também permitiu checar os impostos de locadoras 0os quais a maioria sdo de
responsabilidade da companhia e que ndo haviam sido recolhidos por alguma falha

no processo operacional do time fiscal, o que trouxe um auxilio maior a esse setor.

4. Consideragoes finais

Com a analise dos conceitos abordados neste artigo, foi possivel observar a
importancia da implementacao de indicadores para promover melhorias de resultados
qualitativos e quantitativos. Além da importancia de se utilizar ferramentas que se
encontram no nosso dia a dia para medir e controlar a produtividade, gerando assim,

melhores resultados para a organizagao.
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4.1.Resultados esperados

O profissional de logistica devera se empenhar nos processos logisticos que
necessitam trabalhar de forma integrada, ou seja, se nao houver cooperagao entre os
processos ndo havera eficiéncia formada na cadeia logistica. Diante disso, conseguir
esta integracao é algo extremamente complexo de se implantar, pois envolve néo
somente sistemas de informagdes como também a cultura dos funcionarios da
empresa.

Na revisao bibliografica foi reportado a importancia da logistica, suas atividades
e servicos relacionados ao fluxo de produto. Foram mencionadas as 03 principais
fungdes logisticas sendo elas: armazenagem, processamento de pedidos e transporte
e foi abordado sobre os custos logisticos com transporte e a necessidade de redugéo
desses.

Neste contexto, a Internet, procedimentos operacionais just-in-time e
continuada reposi¢cao dos estoques sao fatores que levam os clientes a esperar
processamento cada vez mais agil de seus pedidos, entrega imediata e um alto indice
de disponibilidade do produto. (BALLOU, 2006, p. 34).

O desenvolvimento econémico e tecnoldgico esta fortemente conectado, pois
atualmente percebe-se que a internet estabeleceu uma mudanga significativa no
mundo dos negdcios e surgiu como elemento transformador em varios aspectos da
forma de fazer negdcio. Criou oportunidades, rompeu barreiras e atuou como um novo
canal de aquisi¢ao, informagao, comunicagao, auxiliando nas atividades de transporte
que necessita da informagcdo em tempo real para resolugado de ocorréncias para os
clientes e transportadoras.

Segundo Melo e Ferreira Filho (2001), muitas empresas de transporte tém
tentado dar maior confiabilidade, mais velocidade e flexibilidade, assim como praticar
a intermodalidade em todos os seus canais de distribuicdo. Para isso, é utilizado a
analise dos dados, os quais sao fornecidos pelos indicadores que permitem o
acompanhamento e gestdo do desempenho das atividades de distribuigao

A busca por maior eficiéncia e pontualidade nas tarefas de entrega e coleta,
melhor aproveitamento da frota, dos motoristas e do planejamento das rotas bem
como, a aquisicdo do menor tempo de ciclo e de obtencdo, proporciona sensiveis
reducdes de custos operacionais, melhoria da imagem da empresa e a fidelidade de

clientes no atual mercado consumidor.
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Pode-se considerar mediante a visdo da empresa que os esforcos no
desenvolvimento de sistemas logisticos utilizam-se de ferramentas mais eficientes
focando em menor custo e no controle minucioso desse sistema, o0 que € o maior
desafio para os operadores logisticos. Para garantir essa eficiéncia, € de suma

importancia conhecer todas as atividades desempenhadas e seus custos.

4.2.Conclusao

O transporte integra toda a parte da cadeia produtiva, desde o recebimento
de mercadorias no embarque até o cliente final, atividades operacionais para que seja
possivel, a chegada da mercadoria dentro do prazo, todo esse processo facilita para
que essa area se relaciona diretamente com outros setores como: financeiro,
comercial, operacional, marketing e fabrica, € sempre valida uma boa comunicacgéo e
entusiasmo na resolugao de problemas para garantir as vendas e principalmente a
satisfagcao do consumidor final.

Neste estudo, foi possivel abordar as ocorréncias mais frequentes do setor de
transporte e operagdo, bem como os procedimentos desenvolvidos para melhor
compreensao e padronizagao dos processos da companhia.

A melhoria na planilha do Sefaz proporcionou a redugdo na devolugao do
numero de notas - 21 (NF’s)- que ndo foram devolvidas, ou seja, 18,91 % a menos
que o ano anterior de 2019. Consequentemente, minimizaram os retrabalhos para a
equipe de logistica, trazendo maior controle e aproveitamento das entregas e a
visualizagdo dos clientes que mais geram desgastes no recolhimento do imposto.
Esses numeros fizeram com que houvesse uma cobranga maior para com algumas
representacdes e garantiu melhor fluxo de informacgao.

Além disso, todo esse controle de informacéao e tratativas s&o realizadas pela
plataforma de informacdo do Zendesk, ferramentas como o Excel no qual é
desenvolvido: planilhas, tabelas dinadmicas, graficos e dashboards, a fim de facilitar o
manuseio de dados e prover decisdes mais assertivas, tanto corretivas como
preventivas.

A elaboracdo e apresentacdo do estudo de caso foram realizadas pois a
empresa tem buscado aplicar melhorias na prestacdo de servicos, isso tem
influenciado fortemente os resultados da mesma e refor¢ga que ndo basta a marca, ja

que a qualidade nos servigos prestados no pds-venda tem uma grande relevancia
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para os clientes que ficam mais satisfeitos e nao trocam a marca facilmente, mesmo
qgue a do concorrente seja a mais econdmica.

Sendo analisados os fatores que influenciam os custos da empresa, percebeu-
se que para haver melhor aproveitamento dos recursos (fisicos e financeiros), é
necessario treinamento adequado, motivacao dos colaboradores e o trabalho em
equipe.

Assim, quando se padronizou o nivel de escolaridade dos funcionarios desse
setor, seja profissionais cursando ensino superior ou mesmo formados, garantiu o
padrao de qualidade. Pois para essa profissdo, € necessario muita atencao, analise e
perfil proativo, uma vez que todas as informacdes sdo extremamente importantes para

as tratativas e procedimentos realizados na empresa.
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