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Em uma empresa, a qualidade do servigo entregue aos clientes auxilia
sua velocidade de crescimento. A efetividade do servico de entrega
deve ser analisada a curto, médio e longo prazo, pois seu crescimento
impacta na sociedade em geral. Parra isso, deve-se levar em
consideracdo fatores logisticos, de qualidade, de vendas e marketing,
pois produtos quebrados, mal negociados e entregues fora do prazo
geram descontentamento dos clientes, podendo acarretar na perda dos
mesmos, na diminui¢do de demanda e em custos desnecessarios. Nesse
contexto, foi verificada a importancia da realizacdo de uma analise do
processo de liberacdo da frota fixa de veiculos que realizam a
distribuicdo de uma empresa do ramo de bebidas situada no estado do
Ceara. Com isso, foi necessario obter conhecimentos de conceitos e
ferramentas de gestdo da qualidade total e distribuicdo fisica, para a
partir dos dados coletados da empresa, garantir ganho no indicador de
tempo de liberagdo da frota. Inicialmente foi realizada uma coleta de
dados na gestdo da frota, seguido por analises dos gargalos e suas
causas raiz utilizando ferramentas da qualidade. Foram realizados
treinamentos para os times de monitoramento e integrantes envolvidos
com o processo para implementacdo das melhorias propostas. Dentre
os ganhos do trabalho, tem-se a reducdo de hora extra dos
funcionarios, reducdo do namero de devolugdes, melhoria no nivel de
servico, atrelado a um aumento de produtividade, além de reducéo do
numero de reclamacdes no servigo de atendimento ao cliente.

Palavras-chave: Logistica de Distribuicdo, Gestao da Qualidade Total,
Tempo de Liberacao de Frota
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1. Introducéo

O mercado estd cada vez mais competitivo, com a busca por um melhor nivel de servico e
satisfacdo dos clientes, as organizacdes estdo utilizando uma maior quantidade de indicadores
e sub-indicadores coordenando seus resultados de forma que consigam melhorar sua
produtividade e reduzir os custos. Desse modo, tem-se como objetivo o melhor

aproveitamento da utilizacdo de ferramentas e informacdes disponiveis.

Uma area importante da distribuicéo fisica é a gestdo de frota. A gestdo de frota contempla o
processo de liberacdo das mesmas, que é entendido como a gestdo realizada desde a chegada
das equipes de entrega na empresa até 0 momento que 0s mesmos realizam a saida da
companhia para realizar as entregas. Pode-se citar varios componentes para este processo,
exemplo: conferéncia das mercadorias, conferéncia dos itens de manutencdo do veiculo,

entrega dos mapas, etc.

A empresa em estudo apresentava altos custos com hora extra, aumento de ocorréncias no
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), devolugdo acima da meta estabelecida,
aumento de retrabalho e crescente perdas de mercadoria. Com o intuito de trabalhar a
melhoria desses indicadores citados, escolheu-se para analise dentro do processo de Liberacédo

da Frota de Veiculos, o indicador Tempo de Liberagéo da Frota.

O estudo evidencia a importancia da distribuicdo logistica; como uma melhoria em um
indicador de distribuicdo pode trazer ganhos para os setores de Armazém e Controle e 0s
impactos que a mesma pode provocar em outros indicadores da companhia. As ferramentas

utilizadas para a tratativa deste indicador fazem parte do Gerenciamento da Qualidade Total.

Além da utilizacdo destas ferramentas que possuem o intuito de reduzir o Tempo de
Liberacdo, foi analisado o impacto que a melhoria deste indicador possui no Nivel de Servigo
da empresa, dessa forma, o estudo foi desenvolvido visando simplificar o tratamento e a
gestdo de indicadores em uma operacdo de distribuicdo de bebidas, facilitando o método de
aplicacéo de ferramentas de qualidade.

O estudo foi realizado em uma empresa de bebidas de grande porte situada no estado do
Ceard, no Brasil. O Centro de Distribuicdo da empresa é responsavel pela entrega de produtos

em toda a regido metropolitana de Fortaleza-CE.
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2. Revisédo bibliografica

Nesta secdo serdo abordados os conceitos Distribuicdo Fisica, Nivel de Servico, Gestdo da
Qualidade, atendo-se as Ferramentas da Qualidade, que influenciam no resultado de

indicadores como o Tempo Médio de Liberacao de Veiculos.

2.1 Distribuicao fisica

“A distribuicao fisica é o ramo da logistica empresarial que trata da movimentacédo,
estocagem e processamento de pedidos dos produtos finais da firma. Absorve cerca
de dois ter¢os dos custos logisticos. Preocupa-se principalmente com bens acabados
ou semi-acabados (BALLOU, 1993, p 40) ™.

Para entender a distribuicéo fisica de produtos é preciso compreender a existéncia do canal de
distribuicdo que pode ser demonstrado, consoante Novaes (2015), como a transferéncia de
produtos desde sua saida da fabrica até o consumidor final, considerando que nesta sequéncia
poderdo existirintermediarios que ndo utilizam o produto, mas o colocam a disposicéo para
revenda, como, distribuidores e varejistas. Na Figura 1 a seguir, pode-se observar um modelo

de distribuicdo fisica e seus canais de distribuicao.

Figura 1 - Distribuico fisica e Canais de distribuicdo

Distribuigdo Fisica Canal de Distribui¢éo
Depdsito da Fabricante
fabrica
Transporte
Atacadista

Deposito (Centro
de Distribuicdo)
Transporte <——l
; Depdsito Varejista

Varejista

J

CONSUMIDOR FINAL

Fonte: Novaes (2015)
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Conforme Ballou (1993), é preciso ter no¢do das reais necessidades do cliente, saber com
exatidao todo o seu canal de distribuicdo e do que este precisa, para melhor ajustar o nivel de
servico da companhia. Para que haja esse aumento de flexibilidade e padronizagdo com
menores custos, sdo necessarias questdes como a escolha dos tipos de transportes para
movimentar produtos, quais fluxos de pedidos e procedimentos de controle dos itens no
armazem sao decisfes a serem tomadas de forma coordenada, antes do inicio do processo de

distribuicdo em sua plenitude.

Para melhor discernimento, considerando citacbes de Alvarenga e Novaes (2000) pode-se
supor um atraso na saida de um caminhdo de entrega, por exemplo, acarretado em funcéo de
um carregamento mal executado na organizacdo fisica para a saida desse caminhdo. Esse
atraso comprometerd o prazo de entrega da mercadoria, impactando em toda a cadeia de
envolvidos no processo seja fabrica, distribuidores, clientes finais. Na formulacdo de um
plano sistematico de distribuicdo, é possivel atribuir fluxos capazes de melhorar a
produtividade, a forma como as atividades sdo executadas, agregando valor por meio de
estratégias de distribuicdo, seja diminuindo o tempo de saida desses caminhBes dos armazens,
melhorando a forma de carregamento dos transportes, na escolha da rota de entrega das
mercadorias. Aléem de uma distribuicdo eficiente, € necessario ter um nivel de servico

adequado.

2.2 Nivel de servico

Segundo Ballou (1993), atribui-se ao nivel de servico, a qualidade do gerenciamento do fluxo
de bens e servicos, o desempenho para atender aos pedidos dos clientes, o fator principal do
conjunto de valores logisticos oferecido pelas empresas para garantir a fidelidade de sua

clientela.

De forma simpléria, conforme Ballou (2006), o servico ofertado por qualquer empresa, € um
componente essencial da estratégia de marketing, compreendida pelo mix de atividades dos
quatro P’s descrito como produto, preco, promogdo e ponto de venda. Essas caracteristicas
permitem aos compradores escolherem produtos considerando a combinacdo dessas
atividades para satisfazer suas necessidades. Essas combinagdes também permitem que
fornecedores criem diferentes combinagbes atraindo assim maiores segmentos de mercado.

Para isso, é necessaria a gestdo da qualidade dos processos.
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2.2 Gestao da qualidade total

O objetivo da Gestdo Qualidade Total é o acréscimo de valor continuo. A palavra Kaizen
(japonés) significava um processo de gestdo e uma cultura de negocios que passou a significar
aprimoramento continuo e gradual denominado de melhoria continua, segundo Chiavenato
(2000), a mesma deve ser implementada por meio do desenvolvimento ativo de todos os

membros da organizacdo e na forma como as coisas séo feitas.

Segundo Campos (2005), a Visdo Estratégica Global tem por objetivo a sobrevivéncia da
empresa e a competitividade em termos mundiais, para atender as grandes transformacdes que
vém ocorrendo no mercado. Com isso, as ferramentas de gestdo sdo utilizadas para que

chegue a este resultado.

2.3.Ferramentas de gestdo da qualidade

De acordo com Paladini (2010), as ferramentas de controle da qualidade sdo técnicas a serem
utilizadas na aplicacdo da metodologia de solucdo de problemas. Tém como finalidade
definir, analisar, mensurar e propor solugbes para os problemas que interferem no bom

desempenho dos processos de trabalho.

Segundo Juran (1995), a razéo béasica para se utilizar as ferramentas de controle da qualidade
nas empresas, € que as companhias que adotam as mesmas tém conseguido desempenho
superior as que continuam com 0s métodos antigos. A escolha da ferramenta adequada para
andlise ou resolucdo de um determinado problema deve ser feita com cuidado, pois cada
ferramenta possui uma finalidade distinta. Neste estudo, utiliza-se as seguintes ferramentas:
Estratificacdo, Diagrama de Pareto e Diagrama de Causa e Efeito. Essas ferramentas seréo
necessarias para a organizacdo e implantacdo de métodos que visam ao aperfeicoamento das
atividades desenvolvidas no Tempo de Liberagdo da Frota (TLF) para que a partir da
identificacdo de anomalias que dificultam o perfeito funcionamento dos processos, possam ser
planejadas estratégias na busca de qualidade. A seguir serdo explanadas as ferramentas de

Gestdo da Qualidade Total abordadas no estudo de caso.

2.3.1 Estratificacao
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Conforme Hino (2009), estratificacdo é o processo de agrupar os dados em subgrupos com
base em caracteristicas, categorias ou quaisquer outras condi¢des existentes na hora da coleta.
E um método para ir a busca da origem do problema (CAMPOS, 2004).

Segundo Juran (1993), a ideia da estratificacdo é que, ao se comparar, por exemplo, os dados
referentes adiversos motoristas, podem-se destacar uma diferenca significativa no
desempenho deles. Desse modo, pode-se aplicar uma agdo corretiva especifica, de
treinamento para um deles, por exemplo. Isso poderda diminuir a diferenca entre eles,
reduzindo avariacdo do processo.A estratificacdo é fundamental para a construcdo de outra
ferramenta da qualidade, o Grafico de Pareto (CROSBY, 1994).

2.3.2 Diagrama de Pareto

O principio de Pareto é conhecido pela propor¢do 80/20, onde relata que 80% dos problemas
resultem de cerca de apenas 20% das causas potenciais (SCHERKENBACH, 1990). Desse
modo, se essas causas forem identificadas e corrigidas torna-se possivel a eliminacdo de quase
todas as perdas (JURAN, 1993).

Pode-se afirmar que a Analise de Pareto é usada para, correta e objetiva, identificacdo dos
problemas mais importantes e, caso seja necessario, possibilita dividi-los, por meio da

estratificacdo, em problemas menores que sdo mais faceis de solucionar (CAMPQOS, 2004).

2.3.3 Diagrama de Causa e Efeito

O diagrama da causa e efeito representa a relacdo entre um determinado efeitoetodas as
possiveiscausas que o influenciam. Os diagramas sdo desenhados para ilustrar claramente as

diversas causas que afetam um processo (BRASSARD,1999).

O diagrama ndo consegue identificar as causas do problema, porém o mesmo funciona como
um veiculo para produzir, com o maximo de foco possivel, uma lista de todasas causas
conhecidas ou presumiveis, que potencialmente contribuem para o efeito observado (PLSEK
e ONNIAS, 1989).0s efeitos sdo divididos nas categorias: material,maquina,medida, mao-de-
obra, método e meio ambiente. Esse método é também conhecido como espinha de peixe ou

diagrama de Ishikawa.

3. Metodologia
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A pesquisa consiste em uma melhoria do processo de liberacdo da frota fixa através da
utilizacdo de ferramentas de qualidade, resultando na melhoria do indicador tempo de
liberacédo da frota.

Com o problema descrito, foi apresentado o referencial tedrico sobre Distribuicdo Fisica e
Ferramentas da Qualidade, mostrando suas caracteristicas e justificando o método de gestao
utilizado para tratar o indicador escolhido.

Além disso, foram feitas entrevistas informais com motoristas, ajudantes, conferentes e
supervisor de armazém, pessoas essas que sdo diretamente envolvidas no processo de
liberacdo da frota, perguntando sobre o processo, melhorias e por fim sobre as mudancas

realizadas e como isso 0s ajudaria facilitar seus trabalhos.

O estudo de caso foi dividido em sete etapas, conforme a Figura 2 apresenta.

Figura 2 - Etapas do estudo de caso

1. Caracterizacdo
da empresa

2. Analise do
indicador e
classificacdode
valores criticos

6. Analise de
ganhos

by Tomada P
de

decisao

5. Analise
do Nivel de

Servico 3. Estudo de variantes

que influenciam o

resultado do indicador
4. Tratativas

dos GAPs

Fonte: Elaboragdo prépria (2015)

Tem-se como etapa inicial a caracterizacdo do estudo, onde ocorre a insercdo da condigéo
socio espacial na qual a empresa encontra-se inserida. Na etapa de analise do
processo/indicador, sdo retiradas diversas informagGes numéricas e operacionais, que dardo
embasamento as decisdes e servirdo de apoio aos célculos efetuados, nesta etapa tem-se a

classificacdo do que seria considerado um valor critico dentro da operacdo analisada, 0s
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mesmos serdo definidos através de uma metodologia de gestao para tratamento do indicador e

seus IVs (Itens de Verificagéo).

A proxima etapa é o estudo de variantes que influenciam o processo/indicador, nela seréo
tratados os Vs de maior impacto descobertos na etapa anterior. Apos isto, serdo tratados os

GAPs encontrados, sendo isso a resolucao do estudo de caso.

A andlise do nivel de servico vem como préxima etapa, sendo analisado como este o
indicador provoca impacto no nivel de servigo e se torna um ganhador de pedido, causando
efeito direto no volume e no lucro da companhia. Por fim, tem-se o calculo dos ganhos reais

no tratamento deste indicador, evidenciando as melhorias.

O método utilizado no desenvolvimento desta pesquisa utiliza as abordagens quantitativas e
qualitativas, e tem sua andlise centrada no atendimento da meta TLF na empresa escolhida.

4. Estudo de caso
4.1 Caracterizacao da empresa

Fortaleza ¢é dividida em 119 bairros, possui uma regido metropolitana composta por 19
municipios, conhecida como Grande Fortaleza. A companhia de bebidas do estudo que
também atende cidades vizinhas, possui clientes em todos os bairros de Fortaleza, onde se

concentra cerca de 70% do seu mercado.

A empresa estudada possui um frota de cerca de 80 veiculos, que saem todos os dias, exceto

alguns domingos e feriados, para realizar entregas.

4.2 Anélise do indicador e classificacéo de valores criticos

Para a analise e tratamento do Tempo de Liberacdo da Frota (TLF) utilizou-se as ferramentas
explanadas no referencial tedrico. Contudo, as ferramentas possuem uma ordem cronoldgica
de utilizacdo. Nesta etapa, serdo utilizadas trés ferramentas: a Estratificacdo, o Gréafico de
Pareto e 0 Diagrama de Causa e Efeito.

A anélise do indicador inicia-se pela coleta de informacdes, desse modo, sdo realizadas
estratificacOes de diversos géneros, por exemplo: Tempo de Liberacdo por reunido matinal,
por motorista, por tamanho de caminh&o, estratificando também por nimero de ocorréncias

acima da meta estabelecida e quais sdo os melhores e piores motoristas.
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4.2.1 Coleta de dados

Foram coletados dados dos nos anos de 2014 e inicio de 2015 a partir de resultados de meses
anteriores realizados pela empresa, bem como rotas com liderancas para entender o processo,

e pesquisas com as equipes de entrega e coleta de dados diaria das para tratativas.
4.2.2 Tempo de Liberagdo da Frota (TLF)

O trabalho tem como foco o tempo de operagdo, cuja meta de TLF é de 40 minutos. Ja o
Tempo Interno e Tempo em Rota de Veiculos possuem valor iguais a 20 minutos e 09:20 hs,
respectivamente. A soma desses trés tempos é de 10:20 hs, ou seja, uma equipe de entrega
apos o inicio da sua reunidao matinal estabelecida, terd dez horas e vinte minutos para ter feito
toda o percurso que foi roteirizado para seu caminhdo e realizar a prestacdo de contas fisica e

financeira, concluindo assim seu dia de servico.
4.2.3 Estratificacéo

Existem duas classificacbes de valores criticos, o quantitativo e o qualitativo. Para
classificacdo desses valores, utilizou-se os dados compilados da estratificagdo gerando valores
quantitativos do indicador Tempo Médio de Liberacdo (TML) da frota e revelando os pontos
de dispersdo e o Gréafico de Pareto mostrou qualitativamente os motoristas mais criticos,

portanto o foco de atuacéo.

As estratificacGes dos dados coletados deram-se na amostragem por dia, por més, por dia da

semana, por matinal e por motorista. Na Figura 3, tem-se estratificacdes por dia da semana.

Figura 3 - Estratificacdo por dia da semana
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Fonte: Elaboragdo propria (2015)
4.2.4 Anélise de Pareto

A Figura 4 apresenta a analise de Pareto, identificando os pesos do motorista que mais
ultrapassaram a meta. Desse modo, ndo se tem a analise apenas pelo tempo, mas também pela

quantidade.

Essas analises eram levadas para as reunides que ocorriam quinzenalmente, onde eram

explanadas as oportunidades e as melhores equipes de entrega no momento da liberacao.

Figura 4 — Gréafico de Pareto de impacto na ultrapassagem da meta
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Fonte: Elaboragdo prépria (2015)
4.2.5 Diagrama de causa e efeito
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A utilizacdo desta ferramenta foi realizada de maneira informal no momento da realizacdo das
reuniGes, em que foram verificadas as causas mais provaveis baseados nos dados levantados
do processo.

Na Figura 5, encontra-se o Diagrama de Causa e Efeito elaborado para o processo de
liberacdo de frota identificando os principais GAP’s e enquadrando essas causas nas
classificagbes que seguem: material, método, médo de obra, ambiente, maquina e medida. Para
todas essas causas foram criadas ac6es buscando eliminar o problema e anexadas no Plano de

Acado utilizado na empresa.

Figura 5 - Diagrama de causa e efeito para o processo de liberacéo

Material Méao de Obra Ambiente
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- Equipe ndotreinada pessoas no patio

- Mapas entregues
P g - Agentessem

errados L para realizar
. experiéncia i
- Formularios atendimento
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desatualizados . - Carga de trabalho
urgéncia

- EPlde repoigdo
poica - EE chegando elevada
entregue depoisda - Faltade estrutura/
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matinal dimensionamento no
pétio TLF > 40
minutos
- SorteidaBlitz tarde - Sistema ndo - Falta de informacio
- Atraso no processo atualizou sendodivulgadano
defatura - Problemas com Gestdoa Vista
impressora - Atrasanas datas de
- Linhas de telefone envio de possiveis
insuficiente expurgos
. ’ . .
Método Maéquina Medida

Fonte: Elaboragdo propria (2015)

4.3 Estudo de variantes que influenciam o resultado do indicador

Uma das etapas de suma importancia na tratativa deste processo foi verificar todas o0s
processos obrigatérios realizados todos os dias pelas equipes. Desse modo, abre-se a

oportunidade de ratear o tempo em cada atividade para descobrir o gargalo, como também se
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pode verificar a oportunidade de alterar a ordem ou eliminar etapas que ndo sejam

importantes para 0 processo.

Sabe-se que o indicador comeca a ser calculado a partir da 07:00 hs da manha. Analisando as
etapas do procedimento que podem ser retiradas ou antecipadas, por meio da verificacdo dos

processos que estdo sendo contabilizadas no indicador. S&o elas:

— Café da manha (2): por ser um momento de descanso, sera servido antecipadamente as
matinais;

— Alteracdo de equipes (10): as alteracdes das equipes devido a problemas de falta eram
feitas por eles mesmos, que se direcionavam até o local de monitoramento;

— Entrega de Mapas/ reposicao de EPI’s (9): a etapa foi excluida e a conferéncia do EPI/
reposi¢do ocorre no momento de entrada na empresa, antes da matinal;

— Fila para retirada de pallets (13): a etapa foi retirada por ter sido constatado que como
a conferéncia era simples, nem sempre existe a necessidade de retirar o pallet para

realizar a conferéncia.
4.4 Tratativas das lacunas (GAPs)
Apbs a identificacdo dos GAPs, realizada no diagrama de causa e efeito, é preciso trata-los

por meio da elaboracao de acdes que foram anexadas no Plano de Acdo (PA) da area.

Na Figura 6, tem-se 0o exemplo de um trecho do Plano de Acéo realizado para as causas

encontradas com auxilio das ferramentas utilizadas.

Figura 6 - Plano de agéo para o processo de liberagéo de frota
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Data: 16/01/2016
~ 0 100%
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In Progress 0%
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Identificar
11/ago Projeto TLF TLF Fazer um fluxograma do processo oportunidades de Analista 14/ago
melhoria
Os motoristas estdo
11/ago Projeto TLF TLF colocar radio frequencia no patio tendo dificuldade na Analista 20/ago
troca de equipe
. Colocar o local de reposicdo dos EPI's na Tecde
18/ago | Projeto TLF TRI 19/ago
entrada da empresa Seguranga
. Avisar as EE's que so serdo retiradas duvidas )
18/ago | Projeto TLF I i Analista de GG 19/ago
de pagamentos depois da Rota
Colocar um conferente fixo do turno da
18/ago Projeto TLF TLF manhd no patio para agilizar o processo de Supervisor 24/ago
conferéncia
TLE/ Deixar uma quantidade pequena de
19/ago Projeto TLF R o produtos j& segregadada para caso seja Supervisor 22{/ago
eposigao o
posie necessario reposicdo
. Realizar treinamentos nas matinais sobre o Conhecimento, )
19/ago Projeto TLF TLF T L Analista 20/ago
indicador beneficios e resultados
Carta de controle/
. w ) quadros de resultados .
19/ago | Projeto TLF | JL/TLF Fazer quadro de gestio a vista - Analista 25/ago
para as Equipes de
entrega
. Redesenhar o layout do estacionamento, o )
19/ago | Projeto TLF TLF o Separar por matinais Analista 24/ago
segregando por matinais
Para que seja mais fécil
. . ) o avisualizagio de faltas Tecde
19/ago Projeto TLF TLF Identificar as cadeiras das matinais . 21/ago
e entrega das notas da | Distribuigao
rota
Fonte: Elaboracéo propria (2015)

4.5 Anélise do nivel de servico

O Nivel de Servico € a forma que a empresa utiliza para entender se a expectativa/

necessidade dos seus clientes estad sendo atendida. Desse modo, o indicador é a soma de

quatro tempos que compdem o TLF:

armazeém gerando uma expectativa desnecessaria no cliente;

mais comuns, roteiriza¢ao incoerente, tempo de entrega €;

Critica: pedidos de clientes que sdo cortados antes de ter sido roteirizado.

Devolucdo: produto que foi solicitado pelo cliente e por algum motivo foi devolvido;

Falta: produto que estd no catalogo de vendas, entretanto ndo esta disponivel no

Cancelamento: pedido realizado pelo cliente, mas que ndo saira para entrega, motivos

Na Figura 7, consegue-se observar o desempenho do indicador de cancelamento durante o ano

de 2015, verificando-se uma reducdo no segundo semestre, exatamente no mesmo periodo em

que o processo de liberagdo da frota estava sendo trabalhado, com excecdo de aumento

moderado no percentual do indicador nos meses de pico de volume.

Figura 7 — Indicador de Cancelamento
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Fonte: Elaboragdo propria (2015)

Quanto a Figura 8, referente a Devolugdo no ano de 2015, a melhoria no resultado do

indicador é mais perceptivel e nos meses de maior volume teve-se valores abaixo da meta.

Figura 8 — Indicador de Devolugéo
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Fonte: Elaboragéo propria (2015)

A Figura 9, apresenta o indicador de nivel de servi¢o ao longo do ano de 2015. Sua evolugéo
pode ser explicada mediante a melhoria que teve-se nos dois indicadores apresentados

anteriormente e que sofrem impacto direto no processo de liberacéo das frotas.

Figura 9 - Indicador Nivel de Servico
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Fonte: Elaboragéo propria (2015)

Com a melhoria nos indicadores do Nivel de Servigco, ocorreu a queda no resultado do
indicador, assim, pode-se afirmar que estd sendo atendida a expectativa de mais clientes,

impactando nos ganhos da empresa.

4.6 Anélise de ganhos

A partir do inicio do tratamento do processo de liberacdo, verificaram-se melhorias na jornada
liquida das equipes de entrega ao longo do ano de 2015, conforme a Figura 10. A Jornada
Liquida (JL) é o tempo de trabalho total dos motoristas e ajudantes. Sua formula é: JL = soma
dos TLF + tempo de rota + tempo interno. Isso significa que melhorando o TLF, os motoristas

e ajudantes conseguirdo chegar mais cedo aos clientes e terdo tempo habil na rota.

A Jornada Liquida com um percentual maior representa menos motoristas e ajudantes
fazendo inter jornada, e, consequentemente, menos gastos da empresa com banco de horas.
Além disso, as equipes estdo retornando mais cedo para suas casas acarretando em uma maior

satisfacdo com seu trabalho.

Figura 10 — Indicador de Jornada Liquida
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Fonte: Elaboragdo propria (2015)

Um dos principais motivos de devolucdo na empresa era por falta de tempo habil para
realizacdo da entrega, com o ajuste da JL ocorreu a diminui¢do do nimero de pedidos que ndo
eram entregues por fator de tempo, reduzindo assim o percentual do indicador de devolucéo.

A reducdo no indicador de devolucdo impactou diretamente no nivel de servico (atendimento
a expectativa do cliente), este indicador é outra fonte de calculo para ganhos na empresa. I1sso
significa que ha uma quantidade de volume maior sendo entregue com 0s mesmos custos, 0

que constitui em um aumento de produtividade da operagdo. Desse modo calculou-se:

Média de volume mensal: 50.000 hL (Hectolitros)

Volume anual: 50.000 x 12 = 600.000 hL

Se no ano de 2014, ndo foram atendidos 11,2%, tem-se que:

60.0000 x 0,112 = 67.200 hL deixaram de ser entregues.

Ja no ano de 2015, ndo foram atendidos 8,9%, o que resulta em um volume igual a:
60.0000 x 0,089 = 53.400 hL deixaram de ser entregues

Comparando os dois anos (2014 x 2015), teve-se um aumento de 13.800 hL de ganho com a
melhoria no indicador. Este ganho foi calculado considerando que o volume vendido foi o
mesmo do ano anterior, contudo, baseado no fato que todos 0s anos ha um crescimento no

volume anual vendido, concluiu-se que este ganho é ainda maior.
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O aumento de volume no mercado faz com que a marca seja mais vista pelos clientes, gerando

mais demanda e visibilidade para a empresa.

Por fim, a melhoria no indicador de nivel de servigo também trouxe resultados positivos nas
reclamacdes no Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), que caiu pela metade, pois 0s

clientes estdo com sua expectativa melhor atendida.

Com isso, tem-se que a melhoria no processo de liberagdo acarretou uma reagdo em cadeia de
melhorias, resultando em impactos positivos nos gastos e na receita da empresa. Desse modo,
conseguiu-se verificar a importancia da utilizacdo das ferramentas de gestdo da qualidade no

tratamento de processos que possuem indicadores de distribuigéo criticos.

4. Concluséao

Diante dos resultados obtidos no estudo, pode-se afirmar que o objetivo do artigo foi atingido
mediante a utilizacdo das ferramentas de gestdo da qualidade, atrelado ao conhecimento das

pessoas que fazem parte do processo de liberagéo.

A utilizacdo das ferramentas de qualidade no processo de liberacdo promoveu melhorias no
indicador TLF. Desse modo, pode-se identificar quais foram os ganhos que 0 mesmo trouxe
para a operac¢ao, como reducao de custos e reclamagdes no SAC.

Por fim, explica-se como a logistica de distribuicdo gera ganhos em termos de custo e nivel de
servico, sendo exposto que a melhoria do TLF acarretou aumento do atendimento da
expectativa do cliente, mais conhecido como Nivel de Servi¢co, onde 0 mesmo resulta em um
maior volume entregue, incrementando assim as receitas da companhia. Outros custos
reduzidos com a melhoria do indicador de distribuicdo TLF, foram os gastos com hora extra,

verificado na melhoria no Indicador de Jornada Liquida.

Pode-se afirmar que este projeto contribuiu para uma melhor compreensdo do processo de
liberacdo, do indicador TLF e seus impactos, além de permitir a melhoria do mesmo. A
utilizacdo das ferramentas de gestdo faz com que o indicador seja tratado de forma linear,
dificilmente permitindo que os problemas tratados voltem a ocorrer. A empresa em questdo
lida com recursos financeiros elevados, assim, melhorias deste porte, acarretam em ganhos

elevados e possivel aumento no nimero de clientes.
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