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RESUMO

A avaria e o extravio de produtos no transporte sdo problemas triviais nas empresas
que trabalham com logistica. Para isso, € de suma importancia saber analisar o
processo logistico e identificar as causas raizes de avarias e extravios. Desse modo,
0 objetivo deste trabalho foi avaliar os impactos do aplicativo checklist facil dentro de
um centro de distribuigdo de tubos na regido norte, como também verificar os impactos
de treinamentos com a equipe de carregamento durante os anos de 2021 e 2022 para
reduzir o indice de reclamacgao de clientes. Apds uma analise do processo embasada
pela metodologia de pesquisa-agao foram identificadas as oportunidades de melhoria.
As melhorias identificadas foram implantadas por meio dos planos de a¢des propostos
0 que resultou em uma diminuicado do indice de reclamacao e no numero de produtos
avariados e extraviados durante o periodo estudado. De maneira geral, os resultados
obtidos confirmaram as hipéteses levantadas e demonstraram como a metodologia

aplicada pode impactar na reducéo do indice de reclamacéao de clientes.

Palavras-chave: Avaria. Checklist Facil. Extravio. indice de Reclamacéo de Clientes.



ABSTRACT

Damage and loss of products during transport are trivial problems for companies that
work with logistics. For this, it is extremely important to know how to analyze the
logistical process and identify the root causes of breakdowns and losses. Thus, the
objective of this work was to evaluate the impacts of the Easy Checklist application
within a tube distribution center in the northern region, as well as to verify the impacts
of training with the loading team during the years 2021 and 2022 to reduce the
customer complaints. After analyzing the process using the action-research
methodology, opportunities for improvement were identified. The identified
improvements were implemented through the proposed action plans, which resulted in
a decrease in the complaint rate and in the number of damaged and lost products
during the period studied. In general, the results obtained confirmed the hypotheses
raised and demonstrated how the applied methodology can impact the reduction of the

customer complaint rate.

Keywords: Malfunction. Easy Checklist. Misplacement. Customer Complaint Index.
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1 INTRODUGAO

O transporte de mercadorias € uma etapa crucial na cadeia de suprimentos,
onde garante que os produtos cheguem aos consumidores finais de forma segura e
intacta. Portanto, dentro de uma organizagdo, existe a necessidade de gerir 0
transporte e a movimentagdo de produtos, seja para abastecer estoques, atender
demandas de clientes ou realizar transferéncias de unidades. No entanto, € comum
ocorrerem danos e extravios durante esse processo, o que pode resultar em prejuizos
financeiros para a empresa e a insatisfacédo de clientes.

Buscar compreender as causas desses danos e propor solugdes para
minimiza-los tem sido um desafio da logistica nos ultimos tempos. Sob essa dtica, é
importante que exista uma gestao sobre os processos de maneira que diminua esses
danos. Paladini e Carvalho (2005) conceituam gestdo de processos como sendo uma
metodologia para avaliagdo continua, analise e melhoria do desempenho dos
processos que exercem mais impacto na satisfagdo dos clientes e nas partes
envolvidas.

A gestdo dos processos permite a otimizagdo e melhoria continua das
atividades realizadas. Por meio da identificagdo da causa raiz do problema, analise e
documentagao dos processos, € possivel também identificar gargalos e oportunidades
de melhorias, resultando assim em uma maior eficiéncia e produtividade. Além disso,
também contribui para a padronizagdo das atividades, garantindo a qualidade dos
produtos e servigos.

Com isso, o escopo definido para este projeto de pesquisa € um centro de
distribuicdo de uma fabrica de tubos localizada no Polo Industrial de Manaus (PIM).
Ao avaliar o processo logistico atual, constatou-se que este centro de distribuigdo
possuia falhas no processo de transporte, com destaque no carregamento do produto.
Isto se deve a alta movimentagao de materiais no centro de distribuigcdo e a alocagao
desses produtos dentro do veiculo. Neste trabalho, seréo relatadas algumas a¢des de
melhoria no processo de carregamento para diminuir o indice de reclamagéo de

clientes no periodo de janeiro de 2021 a dezembro de 2022.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

O transporte logistico de tubos quando realizado de maneira inadequada pode
provocar avarias e extravio do material. No que se refere aos funcionarios que
manuseiam esses produtos, verifica-se a necessidade de conhecimento sobre as
caracteristicas do produto e do processo de movimentagdo. Diante desse cenario,
buscou-se nesse estudo responder a seguinte questdo: como o aplicativo checklist
facil impactou na redugado do indice de Reclamacéo de Clientes (IRC) e nas decisdes
estratégicas da empresa quanto ao treinamento de funcionarios e padronizagao do

carregamento de tubos?

1.2 JUSTIFICATIVA

Tendo em vista o cenario das organizagdes atuais de maneira global, existe a
necessidade cada vez maior de um processo logistico operacional mais enxuto e com
vantagens competitivas. Essas vantagens, segundo Pettersson e Segersted (2013)
estdo atreladas aos custos logisticos, identificados como: recebimento de materiais,
movimentacdo, armazenagem, estocagem, mao de obra e transporte. Quando
gerenciados, os custos podem aumentar a lucratividade de uma organizacdo e
quando estudados de maneira minuciosa podem reduzir significativamente os custos
da cadeia logistica.

Quando se trata de custos logisticos, € importante ressaltar a possibilidade da
eliminacdo de produtos danificados e extraviados. Esses problemas quando
identificados, relacionam-se diretamente com a satisfagéo do cliente final, pois de um
lado a organizacao deseja entregar produtos de alta qualidade, e de outro o cliente
final deseja receber seu produto completo. Entéo, a relevancia desse tema corrobora
que os produtos ndo tém valor até que eles estejam nas maos do cliente no momento
certo, no local certo e na quantidade correta (CHRISTOPHER, 2022).

Nessa pesquisa, a empresa estudada, € uma multinacional que se destaca na
producgao de tubos e conexdes, e tem na sua estratégia organizacional competitiva, a
logistica como um diferencial. Com isso, neste estudo pretende-se apresentar os
resultados de um estudo de caso que envolve as melhorias aplicadas no processo de
movimentagdo e carregamento de tubos, visando reduzir as falhas decorrentes do

transporte de cargas.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar quais sdo os impactos do aplicativo checklist facil, no treinamento de
funcionarios e na padronizagdo do carregamento como indicador de desempenho
logistico (IDL), durante os anos de 2021 a 2022.

1.3.2 Objetivos Especificos

Para atingir o objetivo principal da pesquisa, foi necessario a elaboragado dos
seguintes objetivos especificos:
e Analisar o indice de reclamacéao de clientes por meio do relatério mensal de
ocorréncias, notas QM (Quality Management);
e Identificar o numero de reclamacdes de produtos avariados e extraviados no
transporte; e
e Verificar as contribuicbes de melhorias nas ag¢des operacionais quanto as

metas corporativas.

1.4 HIPOTESE

Hipotese 1: O aplicativo checklist facil promoveu a redugao do indice de
reclamacdes de clientes na regido norte.

Hipotese 2: O treinamento de funcionarios e a padronizagdo no carregamento
diminuiram o numero de produtos avariados e extraviados.

Hipotese 3: As agdes operacionais realizadas resultaram na diminuigdo da

quantidade de produtos avariados e extraviados, resultando na diminuicdo do IRC.
1.5 DELIMITAGAO DA PESQUISA
O estudo foi realizado em uma empresa que atua no mercado de tubos e

conexdes e atende o Brasil e o0 exterior. A area em analise foi o setor de logistica de

transporte em um centro de distribuicdo na regido norte. Os dados analisados se
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referem aos anos de 2021 e 2022 e envolveram os setores de producéao, qualidade e

logistica.

1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

O capitulo 1 contextualiza o tema da pesquisa e os objetivos do trabalho, a
justificativa, o problema de pesquisa, a delimitagcdo da pesquisa e suas limitagdes.

O capitulo 2 apresenta a fundamentacao tedrica, quando sdo abordados os
conceitos de logistica de transporte, centro de distribuicdo e reclamagao de clientes.

No capitulo 3 s&o descritos os procedimentos metodoldgicos empregados no
estudo de caso.

No capitulo 4 sdo apresentados os dados que respondem ao questionamento
inicial da pesquisa e a discussao dos resultados obtidos.

No capitulo 5 sdo apresentadas as conclusdes obtidas e sugestdes para outros

trabalhos relevantes sobre o tema.



2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 LOGISTICA E CADEIA DE SUPRIMENTOS

Ballou (2009) define o termo logistica como um processo de planejamento,
implantacédo e controle do fluxo eficiente e eficaz das mercadorias, servigos e das
informacgdes relativas, desde o ponto de origem até o ponto de consumo com o
proposito de atender o cliente final.

Para Bertaglia (2017) o conceito de logistica pode ir além, englobando a cadeia
de suprimentos, que corresponde ao conjunto de processos para a obtencdo de
materiais, de modo que esse processo agregue valor na concepgao dos clientes. O
autor elabora também que para agregar valor ao produto € necessario que ele esteja

disponivel no lugar e na data correta que os consumidores e clientes desejam.

A logistica € um processo de gestéo estratégica da aquisicao, movimentagao
e armazenagem de materiais, pegas e estoques finais (e os fluxos de
informagao relacionados) por meio da organizagdo e seus canais de
comercializagao, de tal forma que as rentabilidades atual e futura sejam
maximizadas através da execugao de pedidos, visando ao custo-beneficio
(CHRISTOPHER, 2022, p. 12).

Atualmente a logistica ndo foca somente nas operag¢des individuais da
empresa, como antigamente, de acordo com Machline (2011), outros setores estéo
envolvidos na cadeia de suprimentos, desde o inicio até os elos finais entre
fornecedores e clientes. Tendo em vista tudo isso, as organiza¢des necessitam hoje
de um intenso grau de comprometimento e colaboragéo ao longo de toda a cadeia de
suprimentos para que se atinja a maior eficacia.

De acordo com Levalle e Nof (2016), o conceito de logistica engloba todas as
atividades, desde a aquisicao de produtos pelo cliente até sua distribuicdo. Os autores
salientam ainda que com o0 aumento do e-commerce, 0 gerenciamento dos processos
tornou-se cada vez mais complexo, isso porque nesse novo modelo de processo
exige-se um nivel de competéncia alto para as atividades e entregas.

Tendo em vista todos esses conceitos, pode-se verificar que a logistica e a
cadeia de suprimentos estao intimamente relacionadas, uma vez que a logistica € uma
das atividades fundamentais que compdem a cadeia de suprimentos. A logistica é a
gestao do fluxo de materiais e de produtos desde sua origem até o ponto de consumo,

por sua vez a cadeia de suprimentos € um conjunto mais complexo de atividades, que
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engloba ndo apenas a logistica, mas também a gestao de compras, planejamento de
producao, gerenciamento de fornecedores, gerenciamento de demanda e outras

atividades relacionadas.

2.2 A LOGISTICA DE TRANSPORTE

A logistica de transporte € uma area fundamental dentro da gestéo logistica,
responsavel por planejar, coordenar e controlar o deslocamento fisico de mercadorias
e produtos de um ponto de origem para um ponto de destino. Envolve a selegcéo de
varios modais como rodoviario, aéreo, maritimo, ferroviario e dutoviario. Além disso,
a logistica de transporte também engloba a gestao de rotas, gestdo no carregamento,

documentagao necessaria e tem papel fundamental em centros de distribuicéo.

2.2.1 Centros de Distribuicao

Os centros de distribuicdo sdo hoje uma importante conex&o nas fabricas das
grandes organizagbes. O crescente avango no ramo tecnoldgico, e,
consequentemente, a demanda em criar meios que organizam o uso de recursos
presentes nos meios de produgao, de forma que tais processos diminuam os custos
e aumentem os lucros, tém se tornado promissor e essencial nas empresas
(GUIMARAES, 2007).

Nesse sentido, Imam (2002) afirma que um centro de distribuicdo pode ser
definido como um local cujo objetivo consiste em administrar o fluxo de materiais e
informacdes firmando o estoque e fazendo o processamento de pedidos para
posteriormente haver a distribuicdo fisica. Dessa forma, dentro de um centro de
distribuicdo, sao realizadas verificagcbes de estoques, para que se possa controlar e
balancear as altera¢des entre a produgcédo e a demanda.

Além disso, nos centros de distribuicdes ha o acumulo e o fortalecimento de
produtos de uma ou mais empresas de locais de fabricacao distintos, de forma que,
logisticamente, haja combinacédo entre o carregamento e entregas para clientes e
locais em comum. Nesse contexto, as entregas podem ser realizadas no mesmo dia
para clientes especificos, havendo a possibilidade de customizacéo dos produtos para
clientes daquela regido (IMAM, 2002).
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Dentro dessa perspectiva, Hill (2003) corrobora essa afirmacgao e acrescenta
que os centros de distribuicdes sdo planejados para que os produtos possam estar
em movimento com o mercado, de forma que nao fiquem parados. Isso traz grandes
beneficios as empresas, pois ao racionalizar os niveis de estoques pode haver
contribuigdes na diminuigao de custos logisticos, visto que a centralizagao do estoque
possibilita o acompanhamento das necessidades de cada regido para o seu
reabastecimento.

Dentre os tipos de distribuicdes, Ballou (2001) afirma que ha trés tipos de canais
de distribuicbes, sendo o primeiro canal o direto, onde a organizagdo possui a
responsabilidade em entregar o produto ao consumidor, ou seja, eles nao passam por
intermediarios; o segundo canal é canal chamado de indireto, pois a entrega do
produto passa por intermediarios que podem ser varejistas, atacadistas e etc.; e, por
fim, o canal hibrido, que é a mistura dos dois primeiros canais o direto e o indireto,
nesse canal ha uma parceria com intermediarios, mas ha um controle no contrato com
os clientes.

Para desenvolver e implantar um centro de distribuigdo sdo necessarios alguns
fatores para a sua execucao. Santos (2015) enumerou etapas de planejamento com
tarefas que precisam ser estudadas e executadas de forma sistémica, pois o éxito de
tais tarefas ira resultar na aprovacdo de um centro de distribuicdo apto ao
funcionamento das suas atividades (Figura 1). Vale ressaltar que os investimentos
necessarios para o desenvolvimento de um centro de distribuicdo, devem estar em
acordo com a necessidade de cada empresa e dos seus produtos, pois durante o seu
funcionamento deve haver todo o suporte necessario para as atividades que serao
desenvolvidas no local.

Moura (2002) destaca que os centros de distribuicdo apresentam vantagens e
desvantagens conforme a sua implementagao que, normalmente, pode estar ligado a
viabilidade do local onde foi implantado. Dentre as vantagens, o autor destaca:
melhora no nivel de servigo em relagdo ao tempo e desempenho das entregas;
diminuicdo de gastos com transportes; facilidade na gestdo de materiais; diminui¢ao
burocratica, nos custos de armazenamento, inventario, controle e de comunicagao,
além do aumento da produtividade.

Em relagcédo as desvantagens, o autor também destaca o aumento nos custos

relacionados a manutencdo; crescentes gastos com transportes de suprimentos;
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reducao na seguranga fisica de determinados materiais; diminui¢cao na flexibilidade de

rotas e diminuigao na aproximagao com clientes.

Figura 1 - Processo para Implantagdo de um Centro de Distribuigao.

TIPOS DE CENTROS DE ) « (
DISTRIBUICAO LOCALIZAGAO DOS LEVANTAMENTO DO
(PARA INDUSTRIA » CENTROS DE » TIPO DE INFRA-
: DISTRIBUICAO  ESTRUTURA NECESSARIA

VAREJO OU ATACADO)

DEFINICAO DA A QUANTIDADE DE

CAPACIDADE PE ‘ CENTROS"DE
MOVIMENTACAO E DISTRIBUICAOEO
ARMAZENAMENTO ) IMPACTO NOS CUSTOS

-
COMPRAR, CONSTRUIR,
ALUGAR AS OPERACOES

DE DISTRIBUICAO

IDENTIFICAR E
QUANTIFICAR 0OS
FLUXOS DE PRODUTOS
ARMAZENADOS

DESENVOLVER O LAYOUT
DE UM CENTRO DE
DISTRIBUICAO

Fonte: Adaptado de Santos (2015).

2.2.2 Avaria e Extravio no Transporte de Cargas

Avaria e extravio sdo problemas que ocorrem durante o transporte de cargas.
Essas situagdes podem ocorrer por diversos motivos e podem causar prejuizos
financeiros e transtorno para a empresa e também para os clientes como também
prejudicar a imagem das transportadoras de forma irreparavel (MELO NETO, 2020)

A avaria refere-se a danos fisicos ou materiais que ocorrem durante o processo
da carga. Isso pode acontecer por diversos fatores, desde o manuseio inadequado,
embalagem, condi¢des climaticas ou sinistros durante o trajeto do ponto de origem ao
ponto de destino do produto. As avarias podem ser identificadas como um produto
arranhado, quebrado, amassado, e com a embalagem danificada.

Fagundes et al. (2021, p. 826) afirma que “para uma organizagao ter sucesso
e permanecer no mercado, € essencial que se tenha um baixo indice de avarias em
seus produtos, pois qualquer avaria em produtos provoca insatisfagao dos clientes e
prejuizos a empresa’.

Ja o extravio de acordo com o Art. 60 do decreto lei n°® 37/1966 dispde que é
toda e qualquer falta de mercadoria, ressalvados os casos de erro inequivoco ou
comprovado de expedicdo, O extravio ocorre quando uma carga é perdida ou
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desaparece durante o transporte. Isso também pode acontecer por diversos motivos,
como falhas no processo de comunicacgao, falhas no sistema de rastreamento, erros
de identificagdo ou até mesmo ag¢des criminosas. O extravio de uma carga pode gerar
grandes prejuizos financeiros, além de causar atrasos nas entregas e gerar

principalmente a insatisfagcao por parte dos clientes.

2.3 INDICE DE RECLAMAGAO DE CLIENTES

O indice de reclamagao de clientes € uma métrica importante para as
empresas, pois reflete a satisfagao e a qualidade dos produtos e servigos oferecidos.
Nesse estudo de caso, esse indice é calculado com base no numero de reclamacgdes
recebidas no més em relacédo a quantidade de notas faturadas dentro daquele mesmo
meés.

Uma alta taxa de reclamacgao pode indicar problemas na empresa, como falhas
na entrega, produtos com avarias, atendimento inadequado, entre outros. Essas
reclamacgdes podem afetar a reputagdo da empresa, e podem gerar insatisfagado nos
clientes e até mesmo resultar na perda de negaocios.

Por outro lado, um baixo indice de reclamag¢ao € um indicativo de que a
empresa esta atendendo as expectativas dos clientes e oferecendo um servico de
qualidade. Isso pode resultar em maior fidelizacdo dos clientes, aumento da confianca
na marca e, consequentemente, no crescimento dos negocios.

Para reduzir o indice de reclamacgao, € fundamental que a empresa consiga
atender as necessidades dos clientes e busque constantemente melhorar seus
processos. Isso inclui investir em treinamento da equipe, aprimorar a qualidade dos
produtos, estabelecer canais de comunicacao eficientes para receber feedbacks e
resolver problemas de forma agil e eficaz.

Reduzir esse indice requer um compromisso constante com a satisfagdo do
cliente, investindo em melhorias nos processos, atendimento eficiente e resolucéo agil
de problemas. Ao fazer isso, as empresas podem construir uma reputacdo sélida e

conquistar a confiancga e fidelidade dos clientes.
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2.3.1 Indicador de Desempenho

Indicador de desempenho é uma ferramenta essencial para avaliar o seu
progresso e sucesso em relagéo aos objetivos estabelecidos. Esses indicadores sédo
meétricas quantitativas ou qualitativas que permitem medir e monitorar o desempenho
de diferentes areas ou processos dentro de uma organizagéo. Para garantir o melhor
fluxo de informacdo as empresas realizam as medicbes de informacdes versus
problemas decorridos através dos indicadores de desempenho, o que facilita na
tomada de deciséo por seus gestores (SILVESTRE,2020)

A escolha dos indicadores de desempenho adequados depende dos objetivos
e das necessidades da empresa. E importante selecionar indicadores que sejam
relevantes, mensuraveis, alcancaveis, realistas e temporais. Além disso, €
fundamental estabelecer metas e benchmarks para cada indicador, a fim de
acompanhar o progresso e identificar oportunidades de melhoria.

Uma vez estabelecidos os indicadores de desempenho, € necessario coletar e
analisar os dados de forma regular. Isso pode ser feito por meio de relatorios, painéis
de controle ou softwares de gestdo. A analise dos indicadores permite identificar
tendéncias, pontos fortes e fracos, e tomar decisbes embasadas para otimizar o
desempenho da empresa.

Os indicadores de desempenho também desempenham um papel importante
na comunicagao interna e externa da empresa. Eles fornecem informacdes claras e
objetivas sobre o progresso e a eficacia das operacgodes, permitindo que os gestores
tomem decisbes informadas e compartiihem resultados com a equipe e os

stakeholders.

2.3.2 Reclamacao de Clientes

A reclamacao de clientes é uma parte inevitavel do relacionamento entre
empresas e clientes. E natural que, em algum momento, um cliente possa se sentir
insatisfeito e fazer uma reclamacao de um produto ou servigo adquirido. No entanto,
€ importante que as empresas vejam as reclamagdes como oportunidades de
aprendizado e melhoria

As reclamacdes dos clientes sao valiosas, pois fornecem feedback direto sobre

a experiéncia do cliente e apontam areas em que a empresa pode estar falhando. Ao
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ouvir atentamente as reclamagbes dos clientes, as empresas podem identificar
problemas recorrentes, falhas nos processos internos ou até mesmo oportunidades
de inovagao.

Uma organizagcdo que valoriza as reclamagdes dos clientes demonstra um
compromisso com a satisfacdo do cliente e a qualidade dos produtos ou servigos
oferecidos. Ao lidar de forma eficaz com as reclamacgdes, a empresa pode fortalecer

a confiancga e a fidelidade dos clientes, além de melhorar sua reputacédo no mercado.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O trabalho apresentado se caracteriza como uma pesquisa-agéo de abordagem
qualitativa, que combina a pratica da acdo e a reflexdo sistematica. E realizada em
contextos praticos e visa resolver problemas e melhorar praticas através da geracao
de conhecimento e da implantagdo de mudancgas. A inser¢éo da pesquisadora com o
ambiente estudado possibilitou 0 envolvimento com as pessoas da equipe de trabalho
e com os outros profissionais envolvidos no problema em questdo. Dessa forma, a
metodologia atende os objetivos estabelecidos, definidos no contexto em que a
pesquisa foi aplicada.

Nesse contexto, trata-se de um tipo de pesquisa “investigagdo-acao”, ou seja,
concebida e realizada em estreita relagdo com uma acdo ou com a resolugao de um
problema coletivo, assumindo também como carateristica e envolvimento dos
pesquisadores e dos pesquisados no processo de pesquisa (GIL, 2008). O autor
recomenda um esquema de 9 (nove) etapas para o desenvolvimento desse tipo de
pesquisa: formulagdo do problema, construcdo de hipdéteses ou determinacédo dos
objetivos, delineamento da pesquisa, operacionalizagdo dos conceitos e variaveis,
selecdo da amostra, elaboragdo dos instrumentos de coleta de dados, analise e
interpretacéo dos resultados e redacao do relatério. Para este estudo, tomando como
base essa estratégia, foram desenvolvidas 7 (sete) etapas, conforme o Quadro 1.

Sob a o6tica de Cauchick-Miguel et al. (2012), a pesquisa-agdo no campo da
engenharia de produgao, o termo pesquisa € atribuido a produgédo do conhecimento e
ao termo ag¢ao a uma modificagao intencional de dada realidade. Ainda de acordo com
os autores, a pesquisa-agao € organizada para realizar objetivos praticos e, quanto
ao contexto, visa produzir conhecimento e resolver problemas praticos. Na pesquisa-
acao, o pesquisador desempenha um papel ativo na consecugdo dos objetivos
definidos e orienta a investigagao em funcao dos meios disponiveis.

Nesta pesquisa, a pesquisadora é funcionaria da empresa e atua no setor de
logistica de transporte do centro de distribuicdo de tubos e conexdes da regido norte.
Portanto, a escolha da pesquisa-acdo como método de pesquisa, deve contribuir para
a compreensao tedrica do tema e na resolugdo de problemas relacionados ao setor

da logistica.
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Etapa Fase Atividades

1 L Diagnéstico da situacao, definicdo do tema,

Definicao de contexto e 2 e L
L delimitacdo do problema e critérios para avaliagéo da
proposito . ~
pesquisa-acéo.

2 Definicdo da estrutura Levantamento da literatura, delineamento das ideias e
conceitual tedrica proposic¢oes, problema de pesquisa e objetivos.

3 Selegéo de unidade de analise | Definigdo dos setores envolvidos, da equipe de
e coleta de dados trabalho, e os responsaveis dos setores.

4 Coleta de dados Registro, analise e acompanhamento dos dados.

5 Analise de dados e Tabulacdo de dados, analise dos dados empiricos em
planejamento de agdes relacéo a teoria e elaboragao do plano de agdes.

6 Implementacao das acoes Aplicacéo dos planos de agdes.

7 L. Avaliagao dos resultados, verificagao de eficacia,
Avaliagao dos resultados e T L ™ .

~ o apresentar implicagdes teodricas e praticas e redigir

elaboragao do relatdrio. trabalho

Fonte: Adaptado de Cauchick-Miguel (2012) et al.

3.1 COLETA DE DADOS

restringiu a documentos escritos obtidos do Sistema SAP (Systems, applications and

products in data processing), para os anos de 2021 e 2022, e foram analisados

mensalmente os seguintes documentos:

Relatorio de Ocorréncias de Reclamacgdes (ROC);

Relatério de Notas de Reclamacgdes (RNR);

E-mail de Comprovacao de Reclamacgoes.

A analise documental foi empregada como técnica de coleta de dados e se

De acordo com Marconi e Lakatos (2021), a analise documental é definida

como técnica de documentacgao indireta e neste estudo os dados foram obtidos de

fontes

primarias.

3.1.1 Relatdrio de Ocorréncias de Reclamagdes (ROC)

delimitacdo da pesquisa, a transacdo ZSD094, do ROC e a transacdo QMO02 do

A anadlise dos dados de reclamagbes de clientes se restringiu, conforme

sistema SAP. Na Figura 2 pode ser observado o periodo de referéncia mensal
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abrangido pela transacgéo, sendo de janeiro a dezembro de 2021 e a Figura 3 refere-

se ao periodo de janeiro a dezembro de 2022.

Figura 2 - Relatério de Ocorréncias de Reclamagdes de Janeiro a Dezembro de 2021.
® [

Visdo da Mota
s Cabegaho Item Medida Atividade

| Status da Nota
[¥| Aberto [¥| Em proc. [ Encerrado

Selecdo de Nota

Dt.criacio 01012021 até (31122021 [= ]
Nota ats [ |
Tipo de nota N3 até [ |
Modificada em ' até [
Parceiro
= - =

Departamento executante Departam.responsavel - IL _.
Responsavel Coordenador (user) -

Fonte: Dados da Empresa, 2021.

Figura 3 - Relatério de Ocorréncias de Reclamagdes de Janeiro a Dezembro de 2022.
& [

Visgo da Nota

# Cabegalho O Item O Medida ) Atividade

Status da Nota

v| Aberto v| Em proc. Encerrado

Selecdo de Nota

Dt.criagdo 01012022 até :31122022 :: |E|

Nota até [ |

Tipo de nota N3 até |E

Modificado em até |i|
Parceiro

Departamento executante Departam.respansavel -

Responsdvel Coordenador [user) =

Fonte: Dados da Empresa, 2022.

3.1.2 Relatério de Notas de Reclamacgdes (RNR)

No relatério de notas de reclamacdes foi realizada a verificagao de cada codigo
de reclamacgao, conforme Figura 4, para o melhor detalhamento da ocorréncia, onde

foram levantados os dados quanto a quantidade de produtos danificados/extraviados,
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numero da nota fiscal, cédigo do cliente, nome do vendedor responsavel pela

negociacao de venda, regido de destino e prego do produto.

Figura 4 - Relatorio de Notas de Reclamacgées (RNR).

&gl parcero  &lobjeto  am Nota Logdeacio [BrFluxo de documentos
Nota ':3239509 'jﬂ"s Nota de Ciiente 000365170-1

Status da nota @ NPAR OFRO

MSEN MENI TMEE
DV PARCIAL NF 46802 NFD 365170

¢ .Item

(&)

Medidas Gerais

Nota fiscal
Mota Fiscal de Devolucio
Moeda
Valor Total Devolugdo
M@ Chamado

Docs.referéncia
Ordem cliente
Fornecimento

60544253

Objeto de referéncia
Material

Nivel revisdo

N@ de série
Dds.dispositivo

000365170-1 Ordem Devolucdo 60524253 |0

BRL

24,53

RITMOO&34600
o Mo do pedido QM 3238509 12.12.2022

0

Centro p/mat.
Lote

Bl12! COM — CENTRO OP MNS..

' Data producio

Fonte: Dados da Empresa, 2022.

3.1.3 E-mail de Comprovacao de Reclamacgdes
O registro da reclamacéo foi contabilizado quando houve a anotagao por parte
do cliente na nota fiscal, como pode ser verificado na Figura 5.

Figura 5 - E-mail Sobre a Procedéncia da Reclamagéo.

De: “Sandra Pereira Souza' <sandra.ferreira@gawa.com>

Para:" Atendimento Gawa "<atendimento-gawa@tvl.com>

Cec: “ Amanda Rodrigues Silva" < amanda.silva@gawa.com>
Enviadas: Sexta-feira,20 de janeiro de 2023 9:15:40
Assunto: OM 3239509- NF 46802 CTE.

Bom dia,

Favor enviar copia do CTE referente a entrega da NF 46802, cliente reclama de Avaria no

transporte.

Maternal Cuantidade da ordem UV D Denominacao

| 14021549 LPEC [ TUBD ELET ROSCA ANTICHAMA 1 1/2" 3M
Aft,

Fonte: Dados da Empresa, 2022.
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A identificacdo da procedéncia da QM, foi verificada a partir da anotagdo no

CT-e (Conhecimento de Transporte Eletrénico), como pode ser verificado na Figura 6.

Figura 6 - Registro de Reclamacgéo no Ato da Entrega da Mercadoria.

OBSERVAGAQ:
No ato do recebimento, durante a triagem e vistoria dos produtos foi constatada a ocorréncia
de AVARIAS descritas abaixo:
coD. DESCRICAO QTDE | NF
TUBO ELET ROCA ANTICHAMA 1 1/2° 3M
14021949 (QUEBRADO) 01UND | 46802

Fonte: Dados da Empresa, 2022.

3.2 ANALISE DOS RESULTADOS

A analise dos resultados envolveu a aplicagdo da metodologia A3 e os planos

de agao/resultados.

3.2.1 Aplicagéo da Metodologia A3

O estudo foi realizado com a aplicagao da metodologia A3. Essa metodologia
€ uma ferramenta que auxilia na compreensao mais profunda do problema ou da
oportunidade, além de dar novas ideias sobre como resolver uma situagcao (SOBEK,
2016). Isso porque a metodologia A3 é uma abordagem de resolugcao de problemas
que utiliza uma folha de papel A3 como ferramenta visual para documentar todas as
etapas do processo. Ela foi popularizada pela Toyota como parte do Sistema Toyota
de Produgéao (STP). Além disso, a metodologia enfatiza a importancia da colaboragao
do trabalho em equipe na resolucao de problemas. Todos os envolvidos no processo
devem contribuir com suas ideias e perspectivas para alcangar uma solucao eficaz.

Na empresa Gawa, a ferramenta A3 foi aplicada e dividida em 5 se¢des, cada
uma representando uma etapa especifica do processo. Essas etapas foram
necessarias para a analise dos problemas identificados, relativos as agoes que foram
tomadas e que sio discutidas nos resultados deste trabalho, sendo:
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1.Descritivo da Anomalia: nessa sec¢ao, foi feita a descricao clara e concisa do

problema a ser solucionado. Foi importante resumir o problema de forma objetiva e

compreensivel para que todos os membros da equipe pudessem entender a anomalia.

2. Acdes de contencao: se¢ao onde foram propostas agdes especificas a serem
tomadas para resolver ou mitigar o problema. Essas ag¢des de contengao foram
fundamentadas das causas raizes identificadas.

3. Analise da causa raiz: nessa etapa, foram identificadas as causas raizes do

problema. Foi realizado um mapeamento das relagdes causais entre os diferentes
fatores identificados na analise da situagao do descritivo da anomalia. O objetivo foi
identificar as causas raizes reais do problema, em vez de apenas tratar os sintomas.

4. Acdes sistémicas: foi detalhado o plano de acao para implementacao das

acdes de contengao propostas. Isso envolveu a definicdo de acgdes que foram
tomadas, sendo quais recursos foram necessarios utilizar e qual seria o cronograma
de implementacao, nas acgdes sistémicas foi necessario estabelecer um prazo de
conclusao de cada acéo.

5.Verificacdo de eficacia: nessa secdo foram definidos os critérios de

verificagcdo para acompanhamento da quantidade de problemas mensais, visando
verificar se as acdes sistémicas atingiram o efeito desejado. Nessa etapa também
foram estabelecidos os indicadores de desempenho, o plano de monitoramento e os

métodos de coleta de dados.

3.3 APLICAGAO DOS PLANOS DE AGAO/AVALIAGAO DOS RESULTADOS

Os planos de acédo e a avaliacdo dos resultados foram aplicados quando o
indice de reclamacao de clientes estava acima da meta. A meta estabelecida pela
empresa na época do estudo foi 0,62% mensal, portanto, quando o indicador IRC ficou
acima da meta, foi necessario realizar a aplicacao da ferramenta A3. O A3 foi realizado
individualmente para cada problema identificado. Portanto, foram considerados os
problemas isoladamente, sendo produtos avariados e produtos extraviados.

No periodo de analise da causa raiz do problema, houve o acompanhamento
mensal nas reunides do Comité Técnico de Qualidade da empresa. Conforme as
acoes sistémicas propostas, oriundas da aplicagao da ferramenta A3, foi implantado

o aplicativo checklist facil e realizados treinamentos com a equipe do carregamento.



4 DESCRIGAO E ANALISE DA PESQUISA

4.1 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA PESQUISADA

4.1.1 Histérico da Empresa

Instalada no Polo Industrial de Manaus, a empresa estudada € uma
multinacional brasileira, que atua no segmento de tubos e conexdes de PVC
(policloreto de vinil). Além da fabricagdo de tubos e conexdes, a organizagao é
referéncia também na producédo de materiais para pintura, ferramentas, saneamento
basico, dentre outros materiais para a construgao civil.

Na fabrica situada na regido norte, que é o foco deste estudo, é responsavel
pela produgao de tubos coletores, tubos esgotos, tubos eletrodutos, tubos soldaveis e
tubos roscaveis.

Esses produtos sédo produzidos, transportados e entregues para o estado do
Acre, Amapa, Roraima, Rondbnia e Para. Além destes estados, sdo realizadas
entregas para o interior do Amazonas, com destaque para os municipios de Parintins,
Urucara, Humaita e Boca do Acre. Para efeitos deste estudo, a fabrica objeto desse

estudo, tera a denominacao de: Empresa Gawa Ltda.

4.1.2 Apresentagao dos Produtos

Os produtos envolvidos neste estudo sao:

e Tubo Esgoto: responsaveis por recolher e conduzir para a rede publica de
tratamento a agua que vem de vasos sanitarios, pias, ralos e tanques. Os
tubos esgotos sao diferentes daqueles que séo utilizados em instalagdes de
agua fria, por exemplo, com didmetros de 200 mm, 150 mm, 100 mm, 75

mm, 50 mm e 40 mm, (Figura 7).
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Figura 7 — Tubo Esgoto

Fonte: Imagem Fornecida pela Empresa 2023.

e Tubo Soldavel: a linha de tubos soldaveis é desenvolvida para projetos com
instalagdes permanentes e embutidas, € ideal para conduzir agua fria, em
obras residenciais, industriais ou comerciais, com didmetros de 110 mm, 75

mm, 60 mm, 50 mm, 40 mm, 32 mm, 25 mm e 20 mm (Figura 8).

Figura 8 — Tubo Soldavel

Fonte: Imagem fornecida pela Empresa 2023.

e Tubo Coletor: linha responsavel pelo transporte sanitario de efluentes em
redes coletores, ligagdes prediais, sistemas condominiais e interceptores de
esgotos internos. Estimado para trabalhar enterrados e sem presséo, com
didmetros de 200 mm, 150mm e 100mm (Figura 9).
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Figura 9 — Tubo Coletor

Fonte: Imagem Fornecida pela Empresa 2023.

e Tubo Roscavel: linha responsavel para conduzir e armazenar agua potavel
nos sistemas prediais de agua fria. Esse tubo é recomendado para
instalagdes (prediais e industriais). A diferenga do tubo roscavel para o
soldavel é que o primeiro € ideal quando haja demanda de desmontagem
da linha para mudancga de projeto ou manutengdes. Possuem didmetros de

2" mm, % mm e 1” mm (Figura 10).

Figura 10 — Tubo Roscavel

Fonte: Imagem Fornecida pela Empresa 2023.

e Tubo Eletroduto: sdo responsaveis por proteger cabos e condutores de

energia elétrica instalados em camadas subterrdneas ou instalagdes
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aparentes. Sdo comumente chamados de conduites. Possuem diametros

de 1.%2’mm, 1.%4” mm, % mm, %2"mm e 1” mm (Figura 11).

Figura 11 — Tubo Eletroduto

Fonte: Imagem Fornecida pela Empresa 2023.

4.2 ANALISE DE DADOS

Para realizar a analise de dados foi utilizado o sistema SAP (Systems,
applications and products in data processing) na empresa Gawa. O SAP é uma
ferramenta de gestdo empresarial que oferece multiplas funcionalidades e abrange
varios setores integrados da empresa como por exemplo: o setor financeiro, logistico,
recursos humanos, vendas, comercial dentre outros. Por ser um sistema que tem a
capacidade de integrar e automatizar processos, foi possivel utilizar as transag¢des de
dados referentes ao setor de logistica e extrair informacdes sobre o indice de
reclamacgdes de clientes.

Para fins de analise dos dados, estado representados neste estudo, o indice de
reclamacao de clientes e o relatério de ocorréncias de reclamacdes de cliente, que
possibilitaram identificar o motivo da reclamacéo, o estado de destino do produto, a
quantidade do material danificado/extraviado. A investigagdo desses dados resultou
na definicdo de um plano de acao eficaz.
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4.2.1 indice de Reclamacao de Clientes (IRC), ano 2021

Na empresa, o indice de reclamacao de clientes € um indicador que mede a
quantidade de reclamacodes recebidas em relagcao ao numero total de notas faturadas
dentro de um determinado periodo. Esse indicador é de suma importancia pois € uma
métrica para avaliar como a empresa Gawa entrega seu produto de maneira
satisfatéria para o cliente. Além disso, o indice de reclamacdes permite que a empresa
monitore, analise, identifique tendéncias, padrbes e causas especificas de
reclamacgdes, a fim de que sejam tomadas medidas corretivas e de melhoria na
qualidade dos produtos, visando a satisfacdo dos clientes.

O IRC calculado pela empresa € estabelecido pela razdo entre o numero de
reclamacgdes mensais pelo numero total de notas fiscais do més faturado, multiplicado
por 100, representado em valores percentuais. Os dados obtidos neste trabalho
também seguiram esse calculo e a meta mensal para os 2 anos analisados foi 0,62%.

Na Figura 12 esta representado o ano de 2021 e pode-se observar que a meta
estipulada pela empresa foi ultrapassada nos meses de margo, abril, junho, agosto e
outubro. Pode-se verificar que nos meses de margo e abril houve um grande aumento
no numero de reclamacgoes.

O més de abril destacou-se negativamente no ano de 2021, pois foram
faturadas apenas 367 notas fiscais e houve 6 reclamacgdes, sendo que todas eram de

produtos danificados no transporte.

Figura 12 — IRC de 2021

m NEsfat memQM's A IRCMENSAL

wes I e % i
1,01
v 0,67% & 4 0,75% A
A 0,15% 0,38% 0,45% 0,45% 0N%  oou

= i
i‘ l‘ i . s i
i

745
663 I I
l 367 l [ | . l . I
283 I 262 1!5 73 265 1!1 263 I 257
i B - 0 B n B i

jan/21 fev/21 mar/21  aby/21 maif21  jun/2 jul/2 ago/u set/21 out/21 nov/21  dez/2t

Fonte: Dados da Empresa, 2021
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Uma das possiveis causas desse problema no més de abril pode ser atribuida
ao carregamento inadequado de tubos, conforme pode ser observado na Figura 13.
Os tubos de didmetro menor foram acondicionados abaixo dos tubos com didmetro
maior, ocasionando a quebra por peso excessivo. Na época, a empresa Gawa nao
possuia uma parceria forte na resolugdo desses tipos de problema com a

transportadora, para que fosse identificada a causa raiz dos problemas.

Fonte: Autora, 2023

Outro problema que influenciou na avaria dos tubos foi a falta de registro dos
veiculos carregados e expedidos no centro de distribuicdo, pois néo havia registro
com fotos que comprovassem o carregamento, além da assinatura dos conferentes
no romaneio de carga. Tudo isso dificultou a resolugéo das reclamacgdes.

Problemas semelhantes foram observados por Melo Neto (2020) e podem
ocorrer por diversos motivos, resultando em prejuizo financeiro e transtornos para a
empresa e cliente. O cliente ao receber um produto avariado sente-se insatisfeito e a
transportadora precisa ressarcir a empresa Gawa pelo sinistro ocorrido durante o
carregamento e transporte, 0 que esta previsto em contrato. Além disso, 0 processo
de resolugao desses problemas é burocratico, dada a quantidade de etapas e pessoas
envolvidas durante todo o processo que pode durar semanas ou até meses.

Quanto a distribuicdo por estado, pode-se verificar que das 27 reclamacdes no

ano de 2021, 15 reclamacoes referiam-se a produto extraviado. Os estados do Para
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e Amapa lideraram o ranking dos estados com a maior quantidade de reclamagdes
nesse periodo, por extravio, com percentuais respectivamente de 40% e 33%,

conforme pode ser observado na Figura 14.

Figura 14 - Percentual de Extravio de Produto por Estado, 2021.
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Fonte: Dados da Empresa, 2021.

No que se refere as avarias, o estado do Amazonas e do Para destacaram-se

nessa categoria, ambos com 42% (Figura 15).

Figura 15 - Percentual de Avaria de Produto por Estado, 2021.
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Fonte: Dados da Empresa, 2021.

Um possivel motivo para esse acontecimento pode ser verificado na Figura 16,

onde ndo ha alternancia de “bolsas” (alargamento na extremidade do tubo para
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encaixe de conexdes) entre os tubos de esgoto de 100mm. O unico estado que nao
registrou reclamacao de avaria foi o Acre, devido a quantidade de notas faturadas
para esse destino, em comparagdo aos demais estados, pois € o unico que possui
baixa demanda de compra de tubos.

Figura 16 - Produto Acondicionado sem Alternancia de "Bolsa”

Fonte: Autora, 2021.

Quanto ao tipo de produto e o motivo da avaria ou extravio, pode-se verificar
na Tabela 2, que houve reclamag¢des em 11 meses no decorrer do ano. No més de
dezembro ndo foi verificada nenhuma ocorréncia, possivelmente esse resultado

decorreu dos planos de agdes implantados nos meses anteriores.
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Tabela 2 - Distribuigdo Mensal de Reclamagdes em 2021.

MOTIO DA
MES FRODUTO QUANTIDADE  REGIAD RECLAMACAD
JAK TUBOSOLDAYEL §,0001 20MAA 1 RO ExTRAYIO
JAN TUBD ESGOTO 6M 100RAM B BF ExTRAYIO
JAN TUBD ESGOTO &M 100RAM 20 oF ExXTRAYIO
FEV  TUBOSOLDAYEL £,0001 20MM 20 BF ExTRAYIO
MAFR  TUBOELETRODUTO 114" 38 10 Fa ExTRAYIO
MAR TUBD ESGOTO 6M 100RAM B RO ExTRAYIO
MAR  TUBDSOLDAVEL 6,00R 20RAM 20 Fa ExXTRAYIO
MAR  TUBCELETRODUTO #2" 304 Fa AV ARIA
MAR  TUBDSOLDAVEL 600R 20RAM P ExTRAYIO

1

1

&BR TUBD ESGOTO EM SORM 2 FA Ay aRLA,
&BR  TUBDSOLOAVEL ,00M 10RARA 1 FA Ay aRLA,
&BR TUBD ESGOTO EM100RAR 3 A Ay aRLA,
LBER TUBD ESGOTO EM 150RM 1 A A AR,
&BR TUBD ESGOTO EM 100RAR 1 A Ay aRLA,
&BR  TUBOELETROOUTO 24 "3 1 A Ay aRLA,
2

PG TUBD ESGOTO EM100RAR aF Ay aRLA,
JUn TUBD ELETRODOUTO 1" 30 10 ap ExTRAVID
LR TUED ELETRODOUTO 2" 31 ] Fa ExTRAVIO
JUL TUBD ESGOTO &R 400AR 1 FA Ay aRLA,
aG0 TUBDESGOTO &M 150RM b FA ExTRAWID
aG0 TUBD ESGOTO EM 100RAR 2 RO A AR,
SET TUBD ELETRODOUTC 34 304 40 aF ExTRAWID

auT TUEDQ ESGOTO &M SORAM 1 A Ay aRLA,
ouT TUBODSOLOAVEL E,000 SORAR b A ExTRAWID
auT TUBD ESGOTO EM 100RAR £ ac ExTRAWID
ouT  TUBDSOLOAVEL E000 SORARA b FA ExTRAWID
MO TUBD ESGOTO &M 100RM 1 Fa A AR,

Fonte: Dados da empresa, 2021

No més de setembro pode-se verificar uma alta quantidade de tubos
extraviados, no total de 40 unidades, entretanto ndo foi possivel identificar a causa
raiz desse ocorrido durante o periodo. Na época, a transportadora foi acionada, porém
nao houve uma justificativa por parte desta.

Para essa situagao, o aplicativo checklist facil, objeto de estudo deste trabalho,
funcionou como uma ferramenta de verificagdo do carregamento. O aplicativo
possibilitou o registro por meio de imagens e dados do carregamento, como:
identificacdo do motorista que retirou a carga, placa do veiculo, placa do cavalo
mecanico e registro em tempo real dos produtos carregados. Com isso, foi facilitado
0 envio dos registros para a transportadora, auxiliando na investigagdo do material

reclamado.
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4.2.2 indice de Reclamacao de Clientes (IRC), ano 2022

Na Figura 17 esta representado o indice de reclamacgao de clientes no ano de
2022 e pode-se observar que nao registrou a ocorréncia de reclamagdes nos meses
de fevereiro a julho. Estes meses foram bem avaliados no Comité Técnico de
Qualidade, pois a empresa Gawa conseguiu manter constante 6 meses com zero
ocorréncias. Contudo, nos meses de setembro, outubro e dezembro a meta nao foi
atingida, ultrapassando assim a meta corporativa de 0,62%.

E possivel verificar que no més de setembro houve 4 reclamacées, sendo 1
referente a extravio e 3 de produto avariado no transporte. Em outubro houve 3

reclamacgdes, sendo 1 de avaria no transporte e 2 de extravio.

Figura 17 - indice de Reclamagéo de Clientes (IRC), ano 2022

mmpFsfat memQM's 4 IRCMENSAL
321%
A
1,49%
1,08%
0,61% - 0,45% . . 0,43%
A 000%  000%  000%  000%  000%  000% . -
=

i " n n & I
I I I 573 I
a8 . l
] 406 . ]

307 336
= ] 307 e 269 78 232 318
= w I I N B
- = i i B
jan/22 fev/22 mar/22  abr/22 maif22 jun/22 julf22 ago/22 set/22 out/22 nov/22  der/22

Fonte: Dados da empresa, 2021.

Em dezembro foi registrado o maior indice de reclamacgdes, elevando o
indicador para 3,21%, e todas as reclamacgdes foram de extravio no transporte. Na
época, a empresa Gawa solicitou uma analise da transportadora para identificar os
principais motivos e problemas que fizeram o indice de reclamacgdes ficar muito acima
da meta no més de dezembro. Em resposta, a transportadora informou que devido a
alta demanda de entregas em uma época sazonal como é o més de dezembro, houve
a necessidade de contratagao de pessoal terceirizado na equipe de carga e descarga.
Devido a essa grande demanda e a contratagao de funcionarios temporarios impactou
em um alto numero de extravios.

Quanto a distribuicdo por estado, pode-se verificar que das 18 reclamacdes no

ano de 2022, 4 eram de produtos avariados e 14 eram de extravios. Os estados do
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Amapa, Rondénia e Para lideraram o ranking dos estados com maior quantidade de
reclamacdes nesse periodo por extravio, com valores percentuais de 46%, 27% e

18%, conforme ilustrado na Figura 18.

Figura 18 - Percentual de Extravio de Produto por Estado, 2022.
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Fonte: Dados da Empresa, 2022.

Os resultados acima podem ser explicados pelo alto indice de movimentacéo
dos tubos em filiais da transportadora, nas unidades bases de municipios dos estados
do Amapa e Ronddnia. O extravio possivelmente aconteceu devido a alta rotatividade
de funcionarios e contribuiu de maneira significativa para que houvesse um numero
expressivo nesses estados. O estado do Acre foi o Unico que ndo houve nenhuma
reclamacao de extravios, pelo fato de ser um estado que possui uma demanda menor
de compra de tubos, consequentemente ha pouco transporte de cargas para esse
estado.

Com relagdo ao numero de produtos avariados, foi possivel observar uma
diminuicdo na quantidade de reclamagdes em 2022, pois foram registradas apenas 4

reclamacgdes por motivo de avaria no transporte.
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Figura 19. Representagdo em Percentual de Avaria de Produto por Estado, 2022.
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Fonte: Dados da Empresa, 2022.

Diferente do ano de 2021, quando o maior percentual de avaria foi verificado
no estado do Pard, a Figura 19 mostra que para o ano de 2022 foi observado um
aumento desse percentual no estado do Acre e no estado do Para e Amapa.

De acordo com a Tabela 3, o tubo esgoto de 100 mm obteve o maior numero
de reclamacgdes por avaria. Nesse periodo, foi feito um levantamento e identificado
que os tubos estavam sendo alocados de maneira incorreta durante o carregamento

dentro do veiculo, sem alternancia de “bolsas” ocasionando assim a sua quebra.

Tabela 3 — Distribuicdo Mensal de Reclamagdes em 2022.

MES PRODUTO QUANTIDADE ReGiAD "o VODA
RECLAMACAO
JAN TUBO ELETRODUTO 1/2" 3M 10 RO EXTRAVIO
AGO TUBO ESGOTO 6M 150MM 5 AP EXTRAVIO
AGO TUBO ELETRODUTO 3/4 3M 20 PA EXTRAVIO
SET TUBO SOLDAVEL 6,00M 20MM 20 RO EXTRAVIO
SET TUBO ESGOTO 6M 100MM 3 AC AVARIA
SET TUBO ESGOTO 6M 100MM 11 AC AVARIA
SET TUBO ESGOTO 6M 100MM 6 PA AVARIA
ouT TUBO ESGOTO 6M 100MM 1 AP AVARIA
OUT  TUBO SOLDAVEL 6,00M 25MM 20 PA EXTRAVIO
OUT  TUBO SOLDAVEL 6,00M 20MM 20 AM EXTRAVIO
NOV TUBO ESGOTO 6M 100MM 5 RO EXTRAVIO
DEZ TUBQO ESGOTO 6M 100MM 5 PA EXTRAVIO
DEZ TUBO ESGOTO 6M 100MM 5 PA EXTRAVIO
DEZ TUBO SOLDAVEL 6,00M 20MM 40 AP EXTRAVIO
DEZ TUBO SOLDAVEL 6,00M 20MM 3 AP EXTRAVIO
DEZ TUBO ESGOTO 6M 100MM 1 AP EXTRAVIO
DEZ TUBO ESGOTO 6M 50MM 1 AP EXTRAVIO
DEZ TUBO ESGOTO 6M 50MM 30 PA EXTRAVIO

Fonte: Dados da Empresa, 2022.
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Com relagao a quantidade de produtos extraviados, foi possivel verificar no més
de dezembro 40 unidades do tubo soldavel de 20 mm e também a falta de 30 unidades
do tubo esgoto de 50 mm. Na época, a transportadora explicou que devido a alta
demanda e a alta rotatividade de funcionarios durante aquele més em especifico foi
necessario a contratacao de mais funcionarios ocasionando assim um alto extravio de

materiais nesse periodo.

4.3 PROPOSTA DE SOLUGCAO/APLICACAO DA METODOLOGIA A3 E
IMPLANTAGAO DO CHECKLIST FACIL NO CARREGAMENTO DE TUBOS

Com a observagao do indicador do indice de reclamacéo de clientes mensal
durante o periodo de 2021, foi possivel observar uma tendéncia nas reclamacgdes de
clientes tanto para produto com avaria e extravio. Com isso, foi necessario como
solugdo para diminuir essas reclamagdes, a aplicagdo da metodologia A3 como
também a implantagcdo de melhorias no processo utilizando assim o aplicativo

checklist facil.

4.3.1 Aplicacado da Metodologia A3

O més de abril de 2021 foi identificado como o mais critico do ano, pois o
resultado do IRC de 1,63%, ficou acima da meta estipulada pela empresa. O més de
outubro seguiu como o segundo mais critico, com o resultado de 1,52%. A partir
desses resultados foi necessario a aplicagcédo da metodologia A3 para identificar os
problemas e propor agdes para reduzir as falhas ocorridas, conforme a Figura 20 é
possivel verificar a metodologia sendo visualizada de acordo com suas respectivas

secoes identificadas por numeros.
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Figura 20 — Aplicagao da Metodologia para Produtos Avariados no Més de Abril de 2021.
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Fonte: Dados da Empresa, 2021

Na sesséo de descricdo da anomalia foi identificado que 5 reclamagdes foram
de produtos avariados, e 2 reclamagbes possuiam um padrdo, pois a ocorréncia se
referiu ao tubo esgoto de 100 mm, as outras reclamacgdes eram de outros produtos.

Na sessao 2, identificadas como as ag¢des de contencdo, foi identificada a
necessidade de realizar um novo treinamento com os colaboradores da
transportadora sobre a acomodagao adequada dos produtos nos veiculos de acordo
com suas caracteristicas. Também foi realizada a solicitacdo para que a
transportadora orientasse sua equipe da importancia do uso do madeirite e cordas de
amarragao durante o carregamento.

Para realizar as acbes de contengao foi necessaria a analise de causa raiz,
conforme a sesséo 3 e foi empregada metodologia dos 5 Porqués, que consiste em
perguntar 5 vezes o motivo pelo acontecimento de algum problema (COSTA, 2018).
A causa raiz foi identificada no quarto porque, onde foi possivel analisar que havia
uma alta rotatividade de colaboradores na transportadora que prestava servigo para a
empresa Gawa.

Na sessdo 4 da metodologia foram propostas as acdes sistémicas. E
importante ressaltar que as agdes sistémicas ndo buscam apenas corrigir um

problema imediato como as agdes de conteng¢ao, mas, criam um impacto significativo



42

e duradouro por meio de mudangas na organizagao. Dessa forma, foi realizada a
proposta de realizar uma blitz durante o carregamento.

A blitz € uma auditoria, realizada sem aviso prévio para verificar se o
carregamento esta sendo realizado em conformidade com o padr&o da organizagéo.
Além disso, foi realizada a solicitacdo de registros a transportadora no momento da
descarga dos materiais em outras regides. Por fim, na etapa 4, foi implantada como
agao sistémica o checklist facil, com a finalidade de obter registros por meio de
imagens em tempo real do carregamento e informa¢des do veiculo, como a placa, o
numero da frota e a identificacdo do motorista.

Na sessao 5 da metodologia A3 foi analisada a verificacdo de eficacia, e no
més de abril houve 5 ocorréncias de avaria no transporte. Com a implantacao das
agdes, houve uma diminuigdo significativa no indicador IRC. Com isso, foi possivel
constatar que as acgdes implantadas foram eficientes no més de maio, junho e julho,
para obtencdo de um bom resultado para a organizagdo. Dessa forma, durante a
reunido no més de julho com o Comité Técnico de Qualidade foi solicitado o
encerramento do A3 para avaria de produtos.

Conforme as acgbes foram sendo implantadas, foi verificado uma melhoria no
numero de reclamacdes de avaria, porém em outubro de 2021 foi necessario realizar
novamente um A3, mas nesse periodo o A3 implantado foi de extravio no transporte
de cargas. Em outubro houve 4 reclamacgdes, 3 referiam-se a extravio de carga e 1

referia-se a avaria no transporte. A Figura 21 representa o A3 de produto extraviado.
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Figura 21 - Aplicacdo da Metodologia para Produtos Extraviados no Més de Abril de 2021.
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Fonte: Dados da Empresa, 2021.

Na sec¢ao 1 de descricdo da anomalia, foi identificado que a maior ocorréncia
de extravio se concentrava no produto soldavel de 50mm. Com a identificacdo dos
materiais reclamados, foram elaboradas as acdes de contencédo para diminuir as
reclamacgdes de extravio.

Na secao 2, referente as acdes de contencgao, foi identificada a necessidade de
realizagao de um novo treinamento com os colaboradores, sobre as responsabilidades
para com o carregamento e entregas. Também foi solicitado a transportadora mais
atencdo dos colaboradores na conferéncia dos produtos ao realizar a carga e
descarga dos materiais em outras bases de carregamento.

Assim como no A3 de avaria, foi utilizado também no A3 de extravio a
metodologia dos 5 Porqués. Contudo, a causa raiz foi identificada no quarto porque,
onde é possivel analisar que naquele periodo os colaboradores da transportadora
tinham dificuldade quanto a identificagdo do material e também falta de atencéo.

Na secado 4 da metodologia foram propostas as agdes sistémicas. A primeira
acgao foi a solicitagdo de planos de acao a transportadora para diminuir os extravios.
Foi também realizado um acompanhamento mensal com a transportadora utilizando
os indicadores individuais e comparativos gerados através dos dados mensais do IRC
como também um acompanhamento com a transportadora depois que a mesma

realizou os planos de ac¢des solicitados.
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Na secdo 5 da metodologia foi descrita a verificagdo de eficacia. Como é
possivel observar dentro do A3, no més de novembro, dezembro de 2021 ndo houve
reclamacgdes de extravio, e somente no més de janeiro de 2022 houve 1 reclamacgéo.
Com esse resultado, em janeiro de 2022 foi solicitado na reunido com o Comité

Técnico de Qualidade o encerramento do A3 de extravio.

4.3.2 A Implantagao do Checklist Facil

Em maio de 2021 foi implantado no carregamento de tubos o aplicativo
checklist facil. Foi uma ferramenta indispensavel para a melhoria e eficiéncia da
organizagao dos processos ho carregamento. O aplicativo permitiu a criagdo de listas
personalizadas para a criacdo de tarefas, garantindo que todas as etapas do
carregamento fossem verificadas e concluidas de forma agil e precisa.

O aplicativo possibilitou também atribuir responsaveis para cada atividade,
permitiu a geragao de relatorios completos que foram compartilhados com toda a
equipe do setor de logistica. Além disso, o setor verificou muita praticidade na hora de
realizar o carregamento, pois o aplicativo foi instalado no celular dos conferentes de
cargas. Devido sua interface intuitiva e simples, facilitou a adesao e utilizagdo por
parte dos colaboradores. Nao foi necessario ter conhecimentos técnicos avangados
ou ftreinamentos complexos para utilizar o aplicativo, aumentando assim a
organizagao, registro e produtividade no setor logistico. A Figura 22 ilustra a interface
do aplicativo com o usuario.

Antes da implantacao do aplicativo n&o havia registros de imagens das cargas
que eram transportadas. Quando havia alguma reclamacéao apontada no sistema SAP
de avaria ou extravio, existiam varias duvidas se o erro se referia ao centro de
distribuicdo ou da transportadora. Quando o produto era extraviado a transportadora
afirmava que os tubos nao tinham sido carregados e que os produtos estavam no
estoque da Gawa ou quando tinha produtos avariados a transportadora afirmava que

o carregamento foi realizado de maneira errada no centro de distribuigdo.
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Figura 22 — Interface do Aplicativo Checklist Facil - login
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Fonte: Dados da Empresa, 2022

Depois da implantagdo do checklist facil, todas as ocorréncias que chegavam
eram verificadas no aplicativo, o numero do documento de transporte, 0 nome do
motorista que retirou o veiculo, o numero da placa do veiculo e os registros das
imagens em tempo real do carregamento. A partir disso foi possivel identificar se
realmente o erro estava sendo do centro de distribuicao ou da transportadora. Com a
implantacao do aplicativo foi possivel verificar uma diminuicdo tanto de avaria quanto

extravio no primeiro semestre do ano de 2022.

4.3.3 Padronizagédo do Carregamento

A padronizagao no carregamento de tubos envolve uma série de medidas que
devem ser seguidas com rigor. Primeiramente, € importante verificar se as
especificacoes técnicas dos tubos, como seu comprimento, didmetro e peso. Essas
informacdes sdo essenciais para determinar a melhor forma de acomodacdo e
distribuicdo das cargas.

Outro fator crucial na padronizacao do carregamento de tubos ¢é a utilizagao de
materiais apropriados como cordas, isopor, madeirite etc. Estes materiais garantem a

seguranga durante o transporte e evitam danos aos tubos. O uso de cintas de
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amarragao, por exemplo, é fundamental para evitar o deslizamento e movimentagao
dos tubos durante o trajeto.

Além disso, é fundamental que o processo de carregamento seja realizado por
profissionais capacitados e treinados. Esses colaboradores devem ter o conhecimento
sobre as normas de seguranga e os procedimentos corretos para o carregamento de
tubos, garantindo que todas as etapas sejam seguidas adequadamente.

Antes de realizar o treinamento com os colaboradores da transportadora, os
produtos eram carregados de maneira inadequada, os produtos mais pesados
encontravam-se por cima dos mais leves. Em muitos carregamentos ndo eram
utilizados madeirite em todas as partes do veiculo, o que contribuia para a avaria do
produto. Na Figura 23 é possivel observar um carregamento finalizado de maneira
inadequada. O madeirite ndo esta protegendo todos os tubos na parte de tras do

veiculo, é possivel observar também que ha tubos pesados em cima dos mais leves.

Figura 23 - Registro de um Carregamento Inadequado.

Fonte: Dados da Empresa, 2021.

ApOs a realizagdo do treinamento com a equipe de carregamento, quando
foram demonstradas a forma correta de carregamento dos produtos dentro dos
veiculos, foi possivel observar uma mudanca positiva (Figura 24).
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Figura 24 — Treinamento com a Equipe de Carregamento

Fonte: Dados da Empresa, 2021

Figura 25 — Carregamento Finalizado no Padréo

Fonte: Dados da Empresa, 2021.



5 CONCLUSAO E RECOMENDAGOES

5.1 CONCLUSAO ACERCA DOS RESULTADOS

Ficou demonstrado neste trabalho que a metodologia aplicada como pesquisa-
acao impactou positivamente nos resultados do indicador do indice de reclamacéo de
clientes no ano de 2022. Com o alinhamento entre a implantagdo dos treinamentos e
do aplicativo checkilist facil no ano de 2021, o IRC foi reduzido para 18 reclamacoes
no ano de 2022.

Foi possivel concluir que o trabalho conseguiu responder as hipotese 1,2 e 3
tendo em vista que todas as ac¢des realizadas como o uso do aplicativo checklist facil,
o treinamento de funcionarios, padronizagdo do carregamento e as agbes
operacionais realizadas resultaram na diminuicdo do IRC quanto a diminuicdo do
numero de produtos avariados e extraviados.

Os treinamentos empregados em cada etapa do processo foram considerados
simples pela equipe de trabalho e de facil reprodugéo para as atividades. Além disso,
os investimentos necessarios para a obtengdo dos resultados foram considerados
relativamente baixos pela empresa, pois o foco principal foi o acompanhamento
mensal das reclamacbes e a realizagcdo dos planos de acbes focados em

treinamentos.

5.2 RECOMENDAGOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Levando-se em consideragao os resultados obtidos com esse trabalho e ao
observar-se o conjunto de etapas de processos realizados na empresa, recomenda-
se para futuros trabalhos:

1. A aplicagado do checklist facil no carregamento de tubos seria uma forma
plena de conseguir organizar o processo logistico. O aplicativo é essencial para
qualquer profissional que trabalhe com transporte e carregamento, pois permite
realizar uma verificagdo minuciosa de todos os aspectos envolvidos no processo.

2. A aplicacdo de treinamentos € essencial para a equipe de carregamento,
pois proporcionam inumeras vantagens para a empresa, pois auxiliam no no
desenvolvimento das habilidades e competéncias dos colaboradores, melhorando

assim os resultados dos indicadores de desempenho logistico.
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