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RESUMO

Nos negdcios, a eficiéncia da qualidade do servigo concedida aos clientes propicia a
retencao e a captacao de novos consumidores, alavancando o resultado econémico
da instituicéo. Para o bom funcionamento logistico, devem-se levar em
consideracao fatores como a qualidade dos produtos, entrega dentro do prazo e
cortesia da equipe de entrega para gerar satisfacdo dos clientes. Nesse cenario, foi
verificada a importancia de analisar todo o processo inerente a Jornada de Trabalho
do time de distribuicdo que realiza todas as entrega em uma empresa do ramo de
bebidas situada no estado do Ceara. Com isso, € indispensavel o conhecimento de
conceitos e ferramentas de gestdo da qualidade total e transportes, para a partir dos
dados coletados da empresa, garantir ganhos no indicador mencionado. Neste
trabalho, foram utilizadas algumas das ferramentas de Gestdo da Qualidade. No
momento em que dispus dos dados coletados para a execugédo do projeto, foram
feitas andlises para tratamento dos pontos de melhoria e suas causas raiz foram
tratadas e sanadas. Foram realizados treinamentos para os times de monitoramento
e integrantes envolvidos com o indicador para alcancar a sustentabilidade do
indicador. Dentre as conquistas do trabalho, tém-se mais equipes realizando sua
jornada no tempo correto, a satisfagéo do trabalhador, melhoria em todos os Itens de
Verificacdo da Jornada Liquida, reducao no indicador de devolucao e a melhoria no
nivel de servico em 2,6% devido a melhorias nos processos de distribuicao e do time
de base.

Palavras-chaves: Distribuicdo Logistica. Gestdo da Qualidade, Jornada de
Trabalho, Gestao de Rota.



ABSTRACT

In business, the efficiency of the quality of service provided to customers is a
retention and a capture of new profits, leveraged for the economic result of the
institution. For a good logistics operation, consideration should be given to factors
such as product quality, timely delivery and courtesy of the delivery team to generate
customer satisfaction. In this scenario, it was verified the presence of all the process
inherent to the Working Time of Delivery Time of all deliveries in a company of the
beverage sector located in the state of Ceara. With this, it is indispensable to know
the concepts and tools of total resource management and transport, to obtain the
verified data of the company, to buy. In this work, some of the Quality Management
tools were used. At the time when the resources for the execution of the project were
executed, analyzes were made for the treatment of the improvement points and their
actions were treated and remedied. Training was carried out for the monitoring and
integration times with the indicator access indicator. Achieving the achievements of
the job, having more time to conquer the journey, improving the performance of the
worker, improving on all items Check Items for the Net Journey, reduction in the
return indicator and improvement in the level of service by 2.6% due to processes in
the distribution and base time processes.

Key-Words: Logistics Distribution. Quality Management, Route Management.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacao

J& se sabe que os custos intrinsecos nas operagdes logisticas compdem
uma grande parcela no resultado financeiro de uma instituicédo, representando de 5 a
35% do valor das vendas, dependendo do tipo de atividade, da operagdo e da
relacdo peso/valor dos produtos e materiais (Bowersox e Closs, 2001). Portanto,
uma gestao eficiente nos processos logisticos € fundamental para o crescimento
sustentavel do negécio. Os dispéndios com logistica sdo bastante relevantes, em
todo o mundo, Ademais, 0 mercado consumidor apresenta em seu etos a busca
incessante pelo aumento do nivel de servico para, entao, alcancar a satisfacdo de
seus clientes.

Nesse contexto, a operacao precisa buscar progressivamente, além da
gestéo eficiente dos custos logisticos, a melhoria continua da sua operacao. Para
atender essa demanda do mercado, as organizacdes estao 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 0o melhor aproveitamento da utilizagdo de ferramentas e
informacdes disponiveis.

A Gestdo da Rota abrange todo o processo de planejamento das
entregas, verificando as melhores possibilidades que atendam as restricbes do
mercado, que é entendido como a gestao realizada desde a saida das equipes de
entrega na empresa até o momento que 0os mesmos realizam a volta para a
companhia.

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 os 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.

Adiante, a utilizacdo destas ferramentas que possuem a finalidade de
melhorar a Jornada Liquida, foi analisado o impacto que a melhoria deste indicador
possui no Nivel de Servico e nos casos de Devolugcao por motivos logisticos da
empresa. Dessa forma, o estudo foi desenvolvido visando simplificar o tratamento e
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a gestao de indicadores em uma operacao de distribuicdo de bebidas, facilitando o
método de aplicagéo de ferramentas de qualidade.

O presente estudo foi realizado em uma empresa de bebidas de grande
porte situada no estado do Ceara, no Brasil. O Centro de Distribuicdo da empresa é
responsavel pela entrega de produtos em toda a regido metropolitana de Fortaleza-
CE

1.2 Justificativa

O escopo deste estudo consiste em utilizar as ferramentas da gestdo da
qualidade para assegurar a correta melhoria no problema proposto do trabalho. O
indicador Jornada Liquida (JL) esta diretamente ligado a outros indicadores da
empresa, como o Nivel de Servico, e seu correto dimensionamento gera maior
produtividade da distribuicdo de entregas e, consequentemente, a reducdao de
custos.

Verificou-se, com a utilizacdo das ferramentas da qualidade, que a ma
calibracao do tempo de rota podia ser uma causa raiz dos problemas citados acima.
O indicador direto desta causa € o TR, indicador operacional que compde a Jornada
de Trabalho e sera desenvolvido neste trabalho.

Para a resolucdo de um indicador operacional, o planejamento atrelado ao
conhecimento do processo € muito importante, pois desse modo nao se trata apenas
as lacunas (GAPS), mas se tem esforgos direcionados para identificar problemas
com antecedéncia, com isso, ndo se tornando mais criticos.

As ferramentas de gestdo da qualidade foram utilizadas na constatagdo de
causas que retrocedem todo o processo logistico e como trata-las de modo que nao
voltem a se repetir. Para a tratativa dos problemas do indicador JL, foram utilizadas
ferramentas de gestdo da qualidade. Isso por se tratar de modelos eficientes que,
segundo Hino (2009) , o modelo atinge todas as fungdes de gestdo importantes,
como custos, pessoal e informacdes. As ferramentas aplicadas neste estudo foram
Brainstorming, Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e Efeito, Estratificacao e os
5 Porqués, Histograma. E para a formulacao do plano de acao foi utilizado o 5W2h.

A partir do que foi exposto anteriormente, este trabalho analisou todo o
processo de distribuicdo de uma empresa de bebidas, abordando a jornada de
trabalho da Equipe de Entrega, utilizando as ferramentas de gestdo da qualidade,
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focando na resolucdo do problema abordado e analisando os impactos que o

mesmo proporcionam no nivel de servigo e na produtividade.

1.3. Objetivos

Nesta secdo serdo apresentados os objetivos geral e especificos que se
almeja alcancar com o desenvolvimento deste trabalho.

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral consiste na implementacao de ferramentas da qualidade na
tratativa da Jornada Liquida de trabalho da Equipe de Entrega, visando o aumento

do nivel de servigo da entrega dos pedidos em uma empresa de bebidas.

1.3.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos deste trabalho séo:

1. Exemplificar conceitos logisticos e abordagens de indicadores operacionais da
area em uma empresa de bebidas;

2. Identificar os ganhos do indicador Jornada Liquida e seus IV’s;

3. Utilizar ferramentas de Gestdo da Qualidade no tratamento no processo de
liberacdo, no processo de tempo em rota e, por fim, no processo de retorno da
equipe ao centro de distribuicéo;

4. Explicar a importancia da Gestdao de Rota para o planejamento diario de entrega

de mercadorias e seus ganhos, aumentando o nivel de servigo.
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1.4 Estrutura do trabalho

Este trabalho foi dividido em cinco capitulos, onde cada capitulo foi
subdividido em se¢Oes para uma melhor organizagao.

O primeiro capitulo, Introducéo, traz uma apresentacdo da monografia. Sao
abordados temas contextuais do desenvolvimento do estudo, a justificativa de sua
aplicacéo, a definicdo dos objetivos geral e especificos do trabalho e a metodologia
de trabalho implantada no trabalho.

O segundo capitulo condiz com o referencial bibliografico. Nele, sédo tratadas
as definicdes de Logistica, Distribuicdo Fisica, Gestdo de Rota, Transportes, Nivel
de Servico e as ferramentas de Gestdo da Qualidade. As ferramentas explanadas
serdo utilizadas no estudo de caso.

No terceiro capitulo, é apresentada a metodologia do estudo apurado. Aqui se
encontram todas as etapas estruturadas do trabalho e como sera abordado cada
uma delas para uma melhor compreensao do leitor.

O quarto capitulo aborda o estudo de caso. Nessa etapa ,sera introduzido o
tipo de empresa escolhida, sdo aplicadas as ferramentas de gestao selecionadas e
sera mostrado todo o processo de controle e andlise na operagao, evidenciando a
execucdo e o0s resultados na melhoria dos indicadores, informando todas as
dificuldades encontradas e as a¢des tomadas.

O quinto capitulo corresponde as conclusées. Sao abordadas as
consideracdes finais acerca dos métodos e como os objetivos especificos foram
alcancados.

Ao final do trabalho sera apresentado todo o referencial bibliogréafico utilizado
na elaboracao deste trabalho, visando uma melhor compreensao e pesquisa sobre
0s assuntos apresentados no capitulo dois.
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2 Distribuicao Fisica

Neste topico, encontra-se o referencial tedérico que sera disponibilizado no
intuito de melhorar o discernimento acerca do estudo de caso. Sera apresentado o
conceito geral da Logistica e suas subdivisdes, e também como a Distribuicao
Fisica, Gestdo da Rota e Transportes impactam diretamente no resultado de

indicadores como a Jornada Liquida da Equipe de Entrega.

2.1 Logistica

De acordo com Bowersox et al. (2014), a existéncia da Logistica pode ser
identificada desde o comeco dos primordios da civilizagdo. Também observado por
Ballou (2006), devido a inexisténcia de sistemas desenvolvidos de transporte e
armazenamento, a movimentagées dos produtos era praticada de forma limitada o
que submetia as pessoas a morarem perto das fontes de produgéo, restringindo
também o consumo de uma escassa gama de mercadorias.

Conforme Ballou (2006), é possivel constatar, em pequenas aldeias de
nacoées em desenvolvimento, que a limitagdo na producao e no consumo acarreta a
baixa produtividade e o baixo padrdo de vida desses locais. Logo, com o
melhoramento de sistemas logisticos seria possivel identificar as commodities com
melhores condi¢cdes produtivas e, por conseguinte, aumentar a produtividade destas,
tornando possivel envia-las, com vantagem econémica, a outras areas produtoras
ou consumidoras, 0 que iria possibilitar que essas aldeias importassem artigos de
escassa ou inexistente producao local.

Novaes (2015) adota a definicdo do Council of Supply Chain Management
Professionals norte-americano, que diz: “Logistica € o processo de planegjar,
implementar e controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos,
bem como os servigos e informagdes associados, cobrindo desde o ponto de origem
até o ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do consumidor”.

Para Fleury et al. (2010), a Logistica é um verdadeiro paradoxo por ser uma
das atividades econ6micas mais antigas, ao mesmo tempo em que € um dos
conceitos gerenciais mais modernos. Desde que o homem abandonou a economia

extrativista e deu inicio as atividades produtivas organizadas, com producao
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especializada e troca de excedentes com outros produtores, surgiram trés exercicios
de grande importancia para a logistica; o estoque, a armazenagem e o transporte.

A producéo excedente, ainda ndo consumida, torna-se estoque o qual precisa

ser bem guardado, a fim de evitar desperdicios. Depois, visando a permuta do
excedente, é imprescindivel o transporte do local de origem da producéao até o local
onde o produto serd consumido. Desse modo, é possivel compreender a existéncia
do paradoxo, por associar-se 0 surgimento da logistica com a origem da
organizagao da atividade econémica (FLEURY, 2010).
Ainda segundo Ballou (2006), apesar de ser até banal o significado da logistica, ou
seja, como sendo o simples gerenciamento do fluxo de produtos dos pontos de
aquisicao de matérias-primas até o destinatario final deles, 0 mesmo nao é verdade
para a logistica reversa, que ocorre quando os produtos tornam-se obsoletos,
danificados, inoperantes ou reutilizaveis, sendo devolvidos aos seus pontos de
origem para conserto, descarte ou reabastecimento.

Continuando com a linha de pensamento de Ballou (2006), pode-se detalhar
tais atividades em principais e de suporte, ou seja, algumas delas sao identificadas
em todos os canais logisticos, enquanto outras, para existirem, dependerdo de
circunstancias que ocorrem de acordo com as especificidades de cada empresa e
das estruturas organizacionais destas, como citado anteriormente.

Deduz-se, consoante Ballou (2006), que se atentar para o objetivo de cada
uma dessas atividades é de importancia clara, pois somente assim torna-se viavel a
identificacdo de quais dessas funcdes estdo mais presentes no processo logistico da
empresa em questdo, facilitando o estabelecimento do grau de prioridade na
realizacdo das rotinas e tramites da organizacao e, assim, a analise de como esse
processo esta sendo conduzido.

E quando uma empresa se preocupa em distinguir quais as atividades detém
maior representatividade operacional, pode-se afirmar que a logistica em estudo
esta sendo tratada de forma estratégica e racional. Dessa forma, é mais facil auxiliar
na redugéo e no equacionamento de eventuais empecilhos presentes no decorrer do
processo, segundo Ballou (2006).

Consoante Novaes (2015), essa forma de pensamento estratégico € a mais
recente e de grande importancia qualitativa nas empresas. O autor divide a evolucao

da Logistica em quatro fases sendo esta a Ultima. Ele atribui a Logistica a
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capacidade de funcionar como diferencial competitivo ao visar, por meio de novas
formas de desenvolver suas operagoes, a eliminagao de custos.
Tem-se, como exemplo citado em Novaes (2015), a forma a qual algumas
distribuidoras europeias de automéveis montam os acessérios de veiculos;
limpadores, para-brisa, radios, frisos, entre outros componentes que dispensam
sofisticagdo de maquinario e mao de obra. Esses sdo montados durante a viagem
da fabrica até o destino, ganhando-se tempo e reduzindo custos com estoque ao
fazerem uso também da ferramenta just-in-time, uma vez que os componentes sao
entregues pouco antes da partida do carregamento.

A vista disso, compreende-se a importancia do estudo logistico. Ela é mais
que apenas uma simples ferramenta de gestdo capaz de estabelecer fluxos e
processos.E preciso entender a sua complexidade e enxergar nela um utensilio
capaz de melhorar processos e reduzir custos. Um recurso apto a proporcionar as
empresas uma melhoria continua na forma pela qual conduzem suas atividades,

tornando-as mais competitivas no mercado (NOVAES, 2015).



26

2.2 Distribuicao Fisica

A distribuicao fisica é o ramo da logistica empresarial que trata da
transferéncia, estocagem e processamento de pedidos dos produtos finais da
empresa. Absorve cerca de dois tercos dos custos logisticos. Preocupa-se
principalmente com bens acabados ou semiacabados, ou seja, com mercadorias
que agregaram valor técnico e a companhia oferece para vender e que nao planeja
executar processamentos posteriores (BALLOU, 1993, p 40).

O objetivo deste processo operacional pode ser explicado por Novaes (2015),

como sendo aquele de “levar os produtos certos, para os lugares certos, no
momento certo, com o nivel de servigo desejado, e pelo menor custo possivel”.
Para entender a distribuicao fisica de produtos, € preciso compreender a existéncia
do canal de distribuicdo, o qual pode ser demonstrado, segundo esse autor, como a
transladacdo dos produtos desde a sua saida de fabrica até o seu destinatario final,
ndao sendo menos importante mencionar que, nesta sequéncia, além deles, também
poderdo aparecer outros intermediarios que nao fazem uso do produto, mas o
coloca a disposicéo para revenda, por exemplo, distribuidores e varejistas.

De acordo com Ballou (1993), entender quais os tipos de mercado compdem
0 processo da empresa- seja ele de consumidores finais ou de intermediarios- € o
passo inicial, no sentido de estabelecer o fluxo ideal, ou seja, aquele que consiga
atender a demanda oferecendo o melhor nivel de servico, na forma menos custosa
possivel. Isso porque a necessidade de um consumidor final é, notavelmente,
diferente de um varejista, seja em fungcdo do volume de compra, da aquisicdo de
uma grande variedade de produtos em menor nimero ou até mesmo pela frequéncia
dessas compras.

Dessa maneira, o sistema de distribuigdo fisica ideal sera aquele com maior
flexibilidade, que atenda a necessidade do maior niumero de clientes, mantendo um
nivel de servico padronizado ao menor custo. Para isso, questdes como a escolha
dos tipos de transportes para movimentar seus produtos, quais os fluxos de pedidos
e procedimentos de controle dos itens no armazéem serdo utilizados, s&o decisdes a
serem tomadas de forma coordenada, e, a rigor, antes mesmo do inicio do processo
de distribuicdo em sua plenitude.

E o que afirma Ballou (1993) que, para melhor administrar a distribuicao

fisica, a divide em trés niveis: estratégico, tatico e operacional, conforme abaixo.
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No estagio estratégico, preza-se pelo sistema de distribuicdo de forma generalizada.
De fato, preocupa-se com os locais dos armazéns, com a escolha do melhor meio
de transporte para locomog¢ao das mercadorias e com a escolha do melhor sistema
de processamento de pedidos.

No nivel tatico, compete-se simplesmente a um planejamento em curto prazo
a cerca da utilizacdo dos recursos. Com efeito, ao estabelecer um fluxo de
distribuicdo capaz de manter sua transmissdo de pedidos alinhada a capacidade
maxima transportes, a empresa pode tentar manté-los sempre carregados,
diminuindo o tempo de ociosidade destes e garantindo seu melhor aproveitamento.

Por fim, no nivel operacional, tem-se como escopo o monitoramento no
desempenho das atividades relacionadas ao processo de distribuicdo, normalmente
com frequéncia diaria e partindo da geréncia para com seus subordinados. Pode ser
exemplificada por tarefas como: a atualizagdo continua dos registros do inventério e
o carregamento dos caminhdes de entrega. Objetivando, sempre, a realizacdo da
atividade e do cumprimento da obrigagcéo para que a tarefa seja concluida.

Com base nesses trés niveis de administragdo, organizados por Ballou
(1993), é possivel fomentar uma ideia geral sobre os impactos da distribuicao fisica
nas problematicas logisticas da empresa, j& que tamanha complexidade requer
recursos e ferramentas eficazes para propor melhorias e auxiliar na busca de
solucoes.

Consoante Novaes (2000), a representatividade da distribuicao fisica esta
diretamente relacionada com o custo financeiro, o qual forca as empresas a
reduzirem seus estoques, melhorar seu sistema de transporte, manuseio e
distribuicao dos seus produtos. No entanto, outros fatores também nao podem ser
deixados de lado.

Com o aumento da concorréncia, cada vez mais é exigido das empresas o
aprimoramento dos niveis de servicos. O aumento qualitativo desse servico é
justificado por meio da melhora no atendimento ao cliente, ou seja, com entregas
menos demoradas; com confiabilidade- entregando e cumprindo criteriosamente os
prazos estabelecidos; com auséncia de extravios e com pouco produtos defeituosos.

Esses fatores, quando nao realizados, além de prejudicarem a credibilidade
da empresa, acarretando problemas de relacionamento com o cliente, geram custos
diretos para ambos os lados e descontentamento, o que podera gerar a perda de um
cliente. Dai a necessidade de uma rede de distribuicio bem delineada,



28

representando todos os seus pontos de origem e destino e dos seus fluxos de
execugao.

Para melhor discernimento, considerando essas citacoes de Novaes (2000)
pode-se supor que um tempo previsto de rota mal calibrado, por exemplo,
acarretado em funcdo da base de dados nao confidvel, executado de maneira
errbnea, por um descumprimento do processo de entrega, dentre outros fatores,
podera provocar o impedimento de execuc¢ao de todas as entregas. Esse atraso
comprometera o prazo de entrega da mercadoria ou até mesmo no descumprimento
deste, atrasando toda a cadeia de envolvidos no processo, sejam empresas,

distribuidores, clientes finais.

2.3 Gestao de Rota

O processo de distribuicdo de entregas € abordado por muitas empresas
como uma atividade dificil, por exigir muita analise e desenvolvimento de suas
operacdes logisticas. Esta caracterizacdo deve-se ao envolvimento de diversos
fatores que cercam o sistema de distribuicdo e que precisam ser monitorados para
garantir o bom andamento do processo (RODRIGUES E COLMENERO, 2009).

Quando estabelecida a melhor rota para atender com mais produtividade os
clientes, as atividades logisticas sdao desempenhadas com maior eficacia, sendo
possivel reduzir os custos e melhorar o nivel de servigo para o cliente. Um Centro de
Distribuicdo - CD - € um armazém cuja missdo € gerenciar o fluxo de materiais e
informacgdes, consolidando estoques e processando pedidos para a distribuicdo
fisica (MOURA, 2000).

A implementacdo do sistema de roteirizacdo proporciona a otimizacado de
recursos com a distancias, tempo, custo de combustivel e transporte, uma vez que o
custo com transporte representa, aproximadamente, 63% dos custos logisticos
(GHISI et al.,, 2004). Dessa maneira, a op¢ao por um modelo de roteirizacdo
apropriado as necessidades da organizacao permite uma melhoria na eficiéncia e na
utilizacdo maxima dos esforgos logisticos, agregando valor a gestdo da cadeia
(FIGUEIREDO, et al., 2007).

Na empresa estudada, um dos sistemas de informacéo utilizado chama-se
Tracking e esse dispositivo sera mais abordado do capitulo 4 do estudo de caso.
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2.4 Modais de Transportes

Para Ballou (1993), o transporte apresenta-se como o elemento de maior
representatividade no custo logistico para a maioria das empresas. Ele enfatiza que
a melhoria no sistema de transportes, a oferta de um transporte mais barato,
contribui, por exemplo, para aumentar a competitividade de mercado, permitindo a
viabilidade de comercializacdo com mercados mais distantes. Garante a economia
de escala na producao, quando o produto produzido em maior volume dilui gastos
com investimentos iniciais, conseguindo estabelecer um preco competitivo. E a
propria reducdo de precos das mercadorias, uma vez que as despesas com
transporte também compde o custo agregado ao produto.

Conforme Bowesox (2014), os custos com o transporte também representam
a maior despesa logistica. Ele atribui o percentual de 60% desses custos a esse
setor, e afirma que apesar do elemento transporte ser literalmente muito visivel na
logistica, poucos sdo os consumidores que compreendem a complexidade,
importancia e a dependéncia do sistema econémico quanto a oferta de transportes
viaveis e confiaveis. Dos principais servicos que envolvem uma empresa de
transporte, destacam-se a movimentacdo e o armazenamento de produtos,
conforme defini¢cdes abaixo, ainda de acordo com Bowesox (2014).

A movimentagdo € representada pela necessidade das empresas em
movimentar o estoque, que na forma de matérias-primas, produtos em processo ou
acabados, serdo encaminhados para destinos especificos pela cadeia de
suprimentos. Durante esse processo, geralmente o produto fica inacessivel. A esse
estoque preso da-se o nome de estoque em transito. Os custos com o transportes
sao originados a partir de fatores como mao de obra do motorista, operagdo do
veiculo, perdas e extravio de produtos.

Quanto ao armazenamento, enquanto um produto estad sendo transportado,
ele estd armazenado. Os veiculos de transporte também podem armazenar produtos
na origem e no destino do carregamento. A andlise dessa funcionalidade permite,
por exemplo, a empresa identificar se os custos com armazenamento, carregamento
e descarregamentos serdo mais altos do que manter a mercadoria dentro do
transporte, considerando logicamente o tempo que estes ficardo armazenados.

Ressalta-se também a alteracdo de rota como outro servico com impactos no
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armazenamento, que acontece quando o destino do carregamento sofre alteragéo
com a mercadoria ainda em transito.

De acordo com Fleury (2010), considerando um modal, como uma forma de
transporte, tém-se cinco modais de transportes basicos; o ferroviario, o rodoviario, o
aquaviario, o dutoviario e o aeroviario. Considerando a especificidade de cada
modal, ele contextualiza que a importancia do modal pode ser medida em termos de
quilometragem do sistema, volume de trafego, receita e natureza da composi¢éo de
trafego. E, para facilitar a compreenséo, no Quadro 3 demonstra-se os custos fixos e
variaveis, e na Tabela 1 apresenta-se as caracteristicas operacionais de cada

modal.
Quadro 1: Caracteristicas dos custos nos modais de transporte
Femroviitio Alto custo fixo com egtﬁpamcntos: terminais, vias Bairo custo varidvel
férreas.
Rodoviario Casto fizo baixo, rodovias esta?bfflemdas ¢ construidas Custo variavel médio com combustivel, mamtencio.
com fundos publicos.
e : : Bai to varidvel idade de transport d
Aquaviario Custo fixo medio com navios e equipamentos. A0 ClSIo v Icapam ade ¢ Tatisporiar gratce
quantidade de tonelagem.
Custo fixo mais elevado. Direitos d . D v g
. * 0“ ° malisr evado, Letos & acessi)_ Mais batxo custo variavel. Nenhum custo com méo de obra
Dutoviario construcdo, requisitos para controle das estagdes e . .
, de grande importancia
capacidade de bombeamento.
Aeovi Custo fixo alto. Com aeronaves e mamiseio, e sistemas|  Alfo custo variavel. Com combustivel, mio de obra e
Froviarie de carga. marutencio.
Fonte: Adaptado de Fleury (2010, p.129)
Tabela 1: Caracteristicas operacionais dos modais de transporte
Caracteristicas | Ferroviari | Rodoviari | Aquaviari | Dutoviario | Aéreo
Operacionais o) o) o
Velocidade 3 2 4 5 1
Disponibilidad 2 1 4 5 3
e
Confiabilidade 3 2 4 1 5
Capacidade 2 3 1 5 4
Frequéncia 4 2 5 1 3
Resultado 14 10 18 17 16

Fonte: Adaptado de Fleury (2010, p.129)
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Conforme os dados acima , torna-se perceptivel a preferéncia pelo transporte
rodoviario. Esta escolha € justificada pelo fato dessas transportadoras, de classe
mundial, ocuparem o primeiro ou segundo lugar em todas as caracteristicas
operacionais. Ainda de acordo com Fleury et al. (2010), uma serie de impasses
impedem a utilizagado plena de todos os modais de transportes no Brasil. Isto ocorre
em fungédo, principalmente, do baixo nivel de investimento, falta de conservacgao,
ampliacao e integragdo dos sistemas de transporte.

De acordo com Bowersox et al. (2014) a economia no setor de transportes €
composta por uma multiplicidade de fatores que influenciam no estabelecimento das
tarifas.Os mais significativos sdo a distancia, o peso e a densidade. Na primeira ,a
economia pode ser atribuida a menor despesa com mé&o de obra, combustivel e
manutencdo, na segunda, considerando que o custo com transporte diminui na
mesma propor¢do em que ha o aumento da carga, pois esses custos sao
distribuidos pelo adicional, e o terceiro é representado pela juncédo entre o peso e
volume, compreendendo que nestes os gestores buscam aumentar a densidade do
produto para que o volume do veiculo tenha o maior aproveitamento possivel.



32

2.5 Nivel de Servico

De acordo com Ballou (1993), atribui-se ao nivel de servigo a qualidade a qual
o fluxo de bens e servigos é gerenciado, ao 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, como citado por Ballou (2006) o servigo ofertado por
qualquer empresa € um componente essencial da estratégia de marketing,
compreendida por sua vez no mix de atividades dos quatro P’s e pode ser descrito
pelo produto, preco, promogao e ponto de venda. Essas caracteristicas permitem
aos compradores escolherem produtos considerando a combinagcdo delas para
satisfazer suas necessidades. Essas combinacdées também permitem aos
fornecedores a criarem diferentes combinagdes atraindo assim maiores segmentos
de mercado.

Segundo Ballou (1993), as escolhas dos clientes recebem a influéncia dos
diversos niveis de servicos logisticos oferecidos. Portanto, justifica-se assim a
importancia do nivel de servico em uma organizacao, que por meio de precos
promocionais, propaganda, maior variedade e disponibilidade de estoque, venda

personalizada, proporcionam uma relagao positiva entre clientes e fornecedores.

3. Ferramentas de Gestao da Qualidade

De acordo com Paladini (2010), as ferramentas de controle da qualidade sao
técnicas a serem utilizadas na aplicagdo da metodologia de solugao de problemas.
Tem como finalidade definir, analisar, mensurar e propor solucbes para o0s
problemas que interferem no bom desempenho dos processos de trabalho.

Segundo Juran (1995), a razdo basica para se utilizar as ferramentas de
controle da qualidade nas empresas, é que as companhias que adotam as mesmas
tém conseguido desempenho superior as que continuam com os métodos antigos.

A escolha da ferramenta adequada para analise ou resolugdo de um
determinado problema deve ser feita com cuidado, pois cada ferramenta possui uma
finalidade distinta. Este projeto utiliza algumas ferramentas de gestao da qualidade
para o tratamento do indicador em questéao.
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Neste projeto utiliza-se as seguintes ferramentas: Fluxograma,
Estratificacdo,5 Porqués, Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Pareto, Carta
de Controle Estatistico de Processos e Brainstorming.

Todas as ferramentas da qualidade analisadas serdo de extrema importancia

para se chegar no resultado esperado no decorrer do estudo de caso.

3.6.1 Fluxograma

Pode-se definir fluxograma como um conjunto de simbolos ou representagéo
gréfica das atividades que interagem em um determinado processo, representando
ndao sd6 a sequéncia das operagcdes como também a circulagdo dos dados e
documentos. E descrita com os passos de forma sequencial, de modo légico e
analitico, caracterizando as operagcbes e 0s agentes executores. Tem-se variados
tipos de fluxogramas, cada um com sua simbologia e método proprio (JURAN,

1993). Na figura 3, tem-se a simbologia mais utilizada.

Figura 1: Simbologia de um Fluxograma

Simbolo Significado Simbolo = Significado
Andlise ou Execucao ou
operacao inspecao

Permanéncia
i temporaria ou
|::> Transporte passagem
Arquivo
provisorio

v Arquivo Demora ou
definitivo atraso

Fonte: Adaptada de Juran (1991)
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3.6.2 Estratificacao

Consoante Hino (2009), estratificagéo € o processo de juntar as informacdes
em subgrupos com base em caracteristicas, categorias ou quaisquer outras
condicdes existentes no momento do recolhimento. E uma técnica que busca a fonte
do problema (CAMPQOS, 2004). Conforme Juran (1993), o conceito da estratificacao
€ que, ao se verificar, por exemplo, os dados referentes a diversos motoristas,
podem-se destacar uma diferenga significativa no desempenho deles. Desse modo,
pode-se aplicar uma acao saneadora especifica, de treinamento para um deles, p.
ex. Assim, € possivel reduzir a desigualdade entre eles, diminuindo a variacao do

processo.

Kume (1988) ressalta que é necessario tornar a aplicagao da estratificacao no
seu modo de pensar uma coisa habitual, em todos os tipos de situacao. Estratificar &
dividir as informagdes em grupos constituindo-se numa ferramenta para a busca das
causas ou origens de um problema. Os dados devem ser agrupados por tempo,
local, tipo, sintoma ou outros fatores. A estratificacdo € indispensavel para a
confeccao de outra ferramenta da qualidade, o Grafico de Pareto (CROSBY, 1994).

Campos (2004), afirma que a estratificacdo deve ser conduzida de forma
participativa, a qual sdo convidadas todas as pessoas que podem influenciar ou
colaborar com a analise. Algumas ferramentas de analise devem ser utilizadas.

Escolhemos o Diagrama de Causa e Efeito e 0os 5 Porqués.
3.6.3 “5 Porqués”

Segundo Campos (2004), o método dos “5 Porqués” é utilizado para chegar a
causa raiz do problema. Sua premissa € que ao perguntar cinco vezes a sequéncia
dos acontecimentos, serd encontrada a causa raiz e ndo fontes do problema. Ao
encontrar a causa sao elaboradas acdes para que o mesmo problema n&o ocorra
novamente, e assim verificar melhoria no indicador em tratamento.

A resposta de um problema pode levar a outra pergunta.Desse modo, pode-
se necessitar fazer mais do que cinco vezes antes de chegar a origem de um
problema. A Figura 4 mostra a estrutura da ferramenta dos 5 porqués e seus itens
de preenchimento. O objetivo desta ferramenta é identificar rapidamente a fonte de
uma questao ou problema.Desse modo, pode-se concentrar 0s recursos nas areas
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corretas e garantir que se estd abordando a verdadeira causa do problema, € néo
apenas os seus sintomas (CAMPQOS, 2004).

3.6.4 Diagrama de Causa e Efeito

O diagrama da causa e efeito retrata a correlacdo entre um certo efeito e
todas as possiveis causas que agem sobre ele. Os diagramas sao produzidos para
ilustrar nitidamente os diversos motivos que influenciam um processo (BRASSARD,
1999).

Conforme Campos (2004), esse diagrama € também chamado de diagrama
de espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa.Ele foi aplicado, pela primeira vez, no
Japdo em 1943, onde o professor da Universidade de Téquio, Kaoru Ishikawa
utilizou o diagrama para sintetizar as opinides dos engenheiros de uma fabrica, pois
0s mesmos discutiam sobre problemas da qualidade.

Anteriormente, o diagrama era usado por auxiliares de Ishikawa para dar
organizacao as pesquisas. Hoje € aplicado no mundo inteiro para equacionar
problemas da qualidade e de varias outras areas. Pode-se dizer que 0 sucesso na
solucao de problemas, depende da capacidade de se fazer um diagrama de causa e
efeito Gtil (KUME, 1988).

Ele ndo consegue distinguir os porqués do problema, apesar dele atuar como
um condutor no sentido de render mais com o melhor foco possivel, uma lista de
todas as causas conhecidas ou presumiveis, que potencialmente contribuem para o
efeito observado (PLSEK e ONNIAS, 1989).

O diagrama de Ishikawa investiga os efeitos produzidos por determinadas
categorias de causas. O mesmo é composto por uma linha central com ramificacées
na parte superior e inferior. O problema/ efeito é anotado na extremidade direita da
linha central e as diversas categorias de causas de problemas ( maquina, material,
mao-de-obra, medida, método e o ambiente) sdo anotadas nas extremidades das
ramificacdes que sao inclinadas para o lado esquerdo, dando-lhe um aspecto de
espinha de peixe, nome pelo qual € identificado igualmente (CAMPQOS, 2004).

Na Figura 5, incluimos um modelo de diagrama de causa e efeito simplificado, o qual

nao se encontra preenchido.
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Figura 2: Modelo do Diagrama de Causa e Efeito

| Mac-de-Obral |
CA A
EFEITO
CALLA cA A
Método Material

Fonte: Manual de Ferramentas da Qualidade — SEBRAE (2005)

3.6.5 Diagrama de Pareto

O nome da ferramenta vem do economista italiano Vilfredo Pareto, que em
1887 apresentou uma férmula que mostrava a desigualdade na distribuicdo de
salarios. Uma teoria semelhante foi apresentada pelo americano M. C. Lorenz, em
1907, na forma de diagrama. O que ambos os professores queriam e conseguiram
demonstrar é que a maior parte da rigueza pertencia a poucas pessoas (HINO,
2009).

No campo do controle da qualidade, o Dr. J.M. Juran aplicou 0 método como
forma de classificar os problemas da qualidade em poucos vitais e "muito triviais”, e
denominou-o de Analise de Pareto. Juran também demonstrou que a maior parte
dos defeitos, falhas, reclamacdes e seus custos provém de um numero pequeno de
causas. Desse modo, se essas causas forem identificadas e corrigidas torna-se
possivel a eliminacdo de quase todas as perdas (JURAN, 1993).

O principio de Pareto é famoso pela propor¢cao 80/20, onde informa que 80%
dos problemas resultam de aproximadamente apenas 20% dos motivos potenciais
(Scherkenbach, 1990). Relatando de outro modo, conforme Wheeler e Chambers
(1986), isso significa que 20% dos nossos problemas causam 80% das dores de
cabeca.

A aplicacao deste método na resolucao de problemas é utilizada em todas as
areas como forma de priorizagdo de problemas. A proporcdo de 80/20 é um fato
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animador, porque 0s recursos para aplicar em toda e qualquer situagdo sao
limitados (SCHERKENBACH, 1990).

Dessa forma, é possivel inferir que a Analise de Pareto é utilizada para,
objetiva e corretamente, a identificacdo dos problemas mais significativos e, se
necessario, possibilita separa-los, através da estratificacdo, em problemas inferiores
que sao mais simples de encontrar resolugbes (CAMPQOS, 2004).Conforme Faria
(25/12/2015), para montar um Diagrama de Pareto devem-se seguir alguns passos,
ao final das etapas é possivel ter uma ideia clara da relacdo entre causas e
problemas.Com isso, é facil priorizar a acdo que trara melhor resultado. As etapas
sa0 as seguintes:

1. Determinar o objetivo do diagrama, ou seja, que tipo de perda se quer
investigar;

2. Definir o aspecto do tipo de perda, ou seja, como os dados serao
classificados;

3. Em uma tabela, ou folha de verificagdo, organizar os dados com as categorias
do aspecto que se definiu;

4. Fazer os célculos de frequéncia e agrupar as categorias que ocorrem com

baixa frequéncia sob a denominagao “outros”, calculando também o total e a

porcentagem de cada item sobre o total e 0 acumulado;

5. Tragar o diagrama.

O Diagrama de Pareto tem como objetivo identificar quais causas devem ser
“atacadas” primeiro ou que surtirdo melhores resultados.Entretanto, precisam ser
verificadas diversas classificacdes até a construcdo do diagrama final. Caso existam
problemas ou causas complexas, as mesmas devem ser estratificadas a fim de
garantir a eficacia do método (JURAN, 1993).
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3.6.7 Brainstorming

Brainstorming, uma palavra em Inglés que tem como traducdo tempestade
cerebral ou pode-se interpretar como tempestade de ideias, € na atualidade a mais
conhecida das técnicas de geracdo de ideias. Desenvolvido por Alex Osborn em
1950 para uso em publicidade, € baseado no principio da total suspensao do
julgamento, o que requer esforgo e treinamento (CAMPOS, 2004).

Ainda segundo Campos (2004), é intencionalmente nado limitadora e projetada
para deixar a mente criativa fluir livremente. Assim, o objetivo da suspensao de
julgamento € o de possibilitar a geracédo de ideias, sobrepujando o pensamento de
julgar e criticar. O foco recai sobre a quantidade de ideias. O brainstorming pode ser

feito de maneira estruturada ou nao estruturada.

3.6.7.1 Brainstorming N&o Estruturado

Plsek e Onnias (1989), afirma que no Brainstorming nao Estruturado,
qualquer integrante lanca idéias a medida que vao surgindo na mente. Tende-se a
criar uma atmosfera mais relaxada, mas também ha risco dos integrantes mais
falantes dominarem o ambiente. Essa técnica termina quando nenhum integrante

tem mais ideias e todos concordam em parar.

3.6.7.2 Brainstorming Estruturado

Segundo Plsek e Onnias (1989), no Brainstorming Estruturado, todos os
integrantes devem dar uma ideia quando chegar a sua vez na rodada, ou passe a
vez até a préxima rodada. Isso evita a preponderancia dos integrantes mais falantes,
da a todos uma oportunidade igual para contribuir com idéias e promove um
envolvimento maior de todos os integrantes.

O Brainstorming termina quando nenhum dos integrantes tem mais idéias e
todos passam a vez em uma mesma rodada (PLSEK & ONNIAS, 1989).

QOutro principio do brainstorming insinua que quanto mais quantidade de
ideias forem apresentadas, mais se originam ideias com qualidade. Quanto maior o

namero de ideias geradas, maior sera a possibilidade de encontrar a melhor solucéao
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para o problema, maior serd também o numero de conexdes e associacbes que

geram novas ideias e outras solugdes.

3.6.8 Matriz GUT

Para auxiliar na tomada de decisdo em qual problema a operacao precisa foi

utilizada a matriz de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Ela serve para classificar

cada problema julgado pertinente ,visao da gravidade (do problema), da urgéncia

(de resolucéo dele) e pela tendéncia (dele piorar com rapidez ou de forma lenta). A

figura abaixo mostra 0 modelo da ferramenta utilizada para fazer o estudo de caso.

Tabela de Priorizacido

Tabela 2: Matriz GUT

Impacto sobre

Autoridad Dificuldad

Causa Influente Total
o Problema e e
Atividade 1 5 5 5 125
Atividade 2 5 3 5 75
Atividade 2 5 5 2 75
Atividade 4 5 3 3 45
Atividade 5 5 3 2 45
CRITERIO BAIXO MEDIO ALTO

1

3

5

IMPACTO SOBRE O
RESULTADO

baixo impacto sobre o
resultado

meédio impacto sobre
o resultado

alto impacto sobre o
resultado

AUTORIDADE SOBRE A
CAUSA

sem autoridade

alguma autoridade

autoridade total

DIFICULDADE DE
ELIMINAR

dificil de eliminar

dificuldade mediana

facil de eliminar

Fonte: Autoral (2018)
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4. METODOLOGIA DO ESTUDO

Neste terceiro capitulo, sdo apresentados dois tdpicos. Inicialmente, a
metodologia da pesquisa, classificando-a segundo a natureza, abordagem do
problema, objetivos e procedimentos técnicos adotados. Logo apéds, sdo descritas as
etapas do método proposto, tomando como base a bibliografia dos capitulos 2 e 3,
sobre Ferramentas da Qualidade, Nivel de Servigo, Gestao de Rota e Logistica.

4.1 Metodologia da Pesquisa

“Pesquisa € um conjunto de agdes, propostas para encontrar a solugao para
um problema, que tém por base procedimentos racionais e sisteméaticos. A pesquisa
é realizada quando se tem um problema e nao se tém informacdes para soluciona-
lo” (SILVA e MENEZES, 2005, p.20).

Para a resolugcdo do caso proposto, foi desenvolvido uma metodologia que
consiste em coleta de dados, definicdo das estratificagbes e a definicdo dos
indicadores que serdao desmembrados, para dispor de um maior controle do KPI, e
as ferramentas usadas para a resolucao do estudo de caso.

Para Minayo (1993, p. 23) “a pesquisa cientifica € uma atividade de
aproximacado sucessiva da realidade, o que nunca se esgota, fazendo uma
combinagao particular entre teoria e dados”. Contudo, Demo (1996, p. 34) destaca
que “a pesquisa cientifica € a intervengdo competente na realidade, ou didlogo
critico permanente com a realidade em sentido tedrico e pratico”.

Portanto, esses conceitos remetem que a pesquisa cientifica utiliza a teoria
como principio para obter novas realizagdes, argumentacoes, investigacoes e
resolugdes. Tendo como objetivo obter eficiéncia da resolugdo do modelo
problematico que pretende melhorar um indicador operacional, que impacta
indiretamente em outros resultados da empresa.

De acordo com Silva e Menezes (2005), as pesquisas podem ser
classificadas em: Pesquisa Basica e Pesquisa Aplicada. A pesquisa basica gera
ensinamentos novos, utiliza dados gerais € ndo possui um foco especifico.Ja a
pesquisa aplicada utiliza conhecimentos especificos em um determinado assunto
com o intuito de solucionar um determinado problema. Este estudo foi classificado

como pesquisa aplicada por se tratar de um assunto especifico que é a gestao de
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transportes e a melhoria da JL, onde 0 mesmo € um problema cotidiano na empresa
estudada.

De acordo com Gil (1991), as pesquisas podem ser classificadas mediante os
objetivos que ela possui, podendo ser exploratéria, descritiva ou explicativa. Neste
trabalho em estudo é feito uso da pesquisa descritiva, pois segundo Gil (1991), a
pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de uma determinada situacao
e, com o0 uso de técnicas padronizadas de coleta de dados, levantar as informacoes
necessarias para resolver o problema. Nesse estudo, foram coletados os dados
necessarios para descrever a situacao que levou a escolha do tema e, através de
observagdes, foram levantadas técnicas padronizadas para resolver o problema.

Para Silva e Menezes (2005), sob a ética de classificacdo quanto a forma de
abordagem ao problema, as pesquisas podem ser classificadas em quantitativa e
qualitativa: no primeiro termo o0 mesmo procura transformar informacdes subjetivas
em numeros, desse modo, analisar o caso utilizando ferramentas estatisticas; ja a
qualitativa examina a relagdo do ambiente com os dados do trabalho, nédo utiliza
técnicas matematicas. Neste estudo, a abordagem de pesquisa utilizada foi
quantitativa e qualitativa devido a constante utilizacdo de técnicas matematicas e a
inter-relagdo que o meio influencia no tratamento do indicador.

Para Gil (1991), quanto a classificacdo sobre os procedimentos técnicos pode
referir-se a:

e Pesquisa Bibliogréafica: elaborada a partir de material ja publicado, constituido
principalmente de livros, artigos de periédicos e materiais disponibilizados na

Internet;

e Pesquisa Documental: elaborada a partir de materiais que nao receberam
tratamento analitico;

e Pesquisa Experimental: sdo selecionadas as variaveis que seriam capazes de
influencia-lo, definem-se as formas de controle e de observacao dos efeitos

que a variavel produz no objeto;
e Levantamento: quando a pesquisa envolve a interrogacao direta das pessoas;

e Estudo de caso: quando envolve o estudo profundo e exaustivo de objetos de

maneira que se permita o seu amplo e detalhado conhecimento;

e Pesquisa Expost-Facto: quando o “experimento” se realiza depois dos fatos;
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e Pesquisa-Ac¢ao: quando é realizada com uma acédo ou com a resolucao de um
problema coletivo;
e Pesquisa Participante: quando pesquisadores e membros da situagcéo

desenvolve em conjunto a pesquisa.

4.1.1 Natureza da Pesquisa

O presente trabalho apresenta sua natureza aplicada, pois objetiva gerar
conhecimentos para aplicacbes praticas dirigidas a solucdo de problemas
especificos.

Logo, no presente trabalho, busca-se a correta utilizagdo das ferramentas da
qualidade para melhorar os processos de distribuicdo de uma empresa grande de
bebidas.

4.1.2 Abordagem do problema

Na abordagem quantitativa, os pesquisadores buscam exprimir as relacdes
de dependéncia funcional entre variaveis para tratarem do como dos fen6menos.
Eles procuram identificar os elementos constituintes do objeto estudado,
estabelecendo a estrutura e a evolugdo das relagbes entre os elementos. Seus
dados sao métricos (medidas, comparacao/padrao/metro) e as abordagens sao
experimental, hipotético-dedutiva, verificatoria (VIANNA, 2006).

Sob a ética da abordagem do problema, tem-se uma abordagem quantitativa,
pois interpreta opinides e niumeros em informagdes as quais serédo classificadas e

analisadas.

4.1.3 Objetivos da pesquisa

Do ponto de vista do objetivo, o presente oficio exibe uma pesquisa descritiva
pois descreve as caracteristicas dos indicadores do processo de entrega e
estabelece relacdes entre as variaveis estudadas.
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4.1.4 Procedimentos técnicos adotados
Como procedimento técnico, o estudo apresenta um Estudo de Caso, pois foi
utiizado, a metodologia desenvolvida foi aplicada e seus resultados analisados

como sera exposto na Etapa 7, Andlise dos Resultados e Ganhos.

4.2 Método Proposto

O método proposto é introduzido pela caracterizagdo da organizagdo e seus
objetivos, logo apoés, vem a etapa de brainstorming, coleta de dados, a préxima
etapa € a de analise do indicador e classificacdo de seus valores criticos, assim
seguindo com a etapa de analise da jornada liquida, andlise dos ltens de Verificagdo
da JL, logo apdés vem a tratativa de lacunas encontradas (GAPs), no fim, a anélise
dos ganhos encontrados. Abaixo, segue um esquema do desdobramento dessas

etapas.
Figura 3: Etapas do Estudo de Caso

* Caracterizar a empresa e seus objetivos

* Brainstorming

* Coleta de Dados

* Analise do Indicador e classificacdo de seus valores criticos.

* Analise JL

e Andlise dos IV's da Il

* Tratativa de Lacunas (GAPs)

* Analise de Ganhos

=
x\

Fonte: Autoral (2018)

4.2.1 Etapa 1 — Caracterizar a empresa e seus objetivos

Na primeira etapa do método proposto, € realizada uma descricdo da
empresa e das principais caracteristicas como, objetivos de desempenho,
principais produtos e atividades, localizacdo, entre outras. Essas informagbes
foram coletadas de fontes internas da organizacdo e do site da mesma. Apés a
conclusdo desta etapa, € alcangado Um bom conhecimento sobre a empresa e

seus objetivos.
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4.2.2 Etapa 2 — Brainstorming

Nesta etapa sera explicada a rotina utilizada para acompanhar o
desenvolvimento do projeto na medida em que ferramentas da qualidade foram
utilizadas, novos processos aprendidos e sugestoes de melhorias levantadas. Para
estruturar a organizacao do projeto € preciso dispor de rotinas com momentos
propicios na contribuicao de ideias com o time de lideranga.

4.2.3 Etapa 3 — Coleta de Dados

Nesta etapa, é abordado de qual forma foram recolhidos os dados para a
construgcdo desse estudo. Sera abordada também como a empresa estudada
coleta seus dados para estruturar informacoes e, se possivel, fazer as analises. Por
fim, esse estudo foi executado com a coleta de dados continua, pois os eventos
abordados foram registrados durante a elaboracao do estudo de caso.

4.2.4 Etapa 4 — Analise do Indicador e classificacao de seus valores criticos.

Nesta etapa, foram identificados, em meio aos macroprocessos produtivos,
alguns processos que envolvem a Gestdo da Rota. Foi realizada a identificagéo,
através da participagéo diaria nos processos de:

. TML: Matinal da EE; deslocamento ao patio; check list do caminhao;

conferéncia da carga; saida na portaria.

. TR: Saida da portaria; tempo deslocamento do primeiro PDV; Tempo Médio
de Entrega (TME); Parada Nao Programada (PNP); deslocamento aos demais
PDV’s; retorno ao CD;

« TI: Entrada no CD; Prestacdo da Conta Fisica; Prestacdo da Conta

Financeira.
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4.2.5 Etapa 5 — Analise JL

Nesta Etapa, serd abordado todo o processo que compde a Jornada de
trabalho Liquida da Equipe de Entrega, é exposto o geral, para depois ser dividido
em IV’s para melhor entendimento dos indicadores logisticos.

Para exemplificar sera mostrado o mapeamento de processo da distribuicao
para melhor compreender o sistema das areas da central de roteirizagdo, armazém

e distribuicao.
4.2.6 Etapa 6 — Analise dos IV's da JL

ApoOs explanar a JL ,serd aberto esse indicador nos seus trés ltens de
verificacdo. Sera diferenciado, primeiramente, um IC de um IV e a importancia de
se monitorar cada um desses sub-indicadores separadamente para alcancar o
resultado da JL esperado mais os outros resultados oriundos da melhoria do
processo.

Esta etapa contera as ferramentas de qualidade utilizadas em cada IV.
1. Estratificacdo do IV

Diagrama Causa x Efeito

Diagrama de Pareto

Matriz GUT

5 Porqués

o & 0D

4.2.7 Etapa 7 — Tratativa de Lacunas (GAPs)

Nesta etapa, serdo mostrados todos os planos de acdo gerados a partir da
estratificacdo da etapa 6 e analise do IC da Jornada Liquida e dos seus 3 IV's —
TML, TR e TL.



46

4.2.8 Etapa 8 — Analise de Ganhos

Na ultima etapa, sdo expostos os resultados obtidos com as aplicacoes das
propostas de melhorias relatadas na etapa anterior.
Apés a conclusao dessa etapa, sdo alcangados:
e Analise dos ganhos da Jornada Liquida;
e Analise dos ganhos dos IV’s da Jornada Liquida;
e Correlacao melhora no indicador com Devolugao;

e Correlagao melhora no indicador com Nivel de Servico.

4.3 Consideracoes

Este trabalho pode ser considerado um estudo de caso, uma pesquisa
aplicada, descritiva, experimental e participante. A mesma serd realizada através de
pesquisas, recolha e organizacdo de dados e uma revisdo bibliografica ao qual
possui uma fundamentacao tedrica baseada em livros, monografias, dissertacoes,

teses e artigos cientificos, para a resolucéao do estudo de caso proposto.
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5. APLICACAO DO METODO PROPOSTO

O presente capitulo apresenta o estudo de caso que analisa as atividades do
processo de Jornada Liquida do time de distribuicdo, composto pelos motoristas e
ajudantes. Esse indicador é distribuidos em 3 itens de verificagdo (IV's) — TML, TR e
Tl- em uma empresa de bebidas. Descreve-se a seguir toda a andlise, os passos e

a mensuracgao dos resultados, bem como as consideracdes a serem realizadas.
5.1 Etapa 1: Caracterizacao do Estudo

Fortaleza € organizada em 119 bairros, possui uma regido metropolitana
composta por 19 municipios que é conhecida como Grande Fortaleza. A Regido
Metropolitana de Fortaleza foi criada pela Lei Complementar Federal n® 14, datada
de 8 de junho de 1973, intitulando outras regides.

Com uma populagcdo em torno de 4 milhées de habitantes, essa regido é
considerada a mais populosa do Norte-Nordeste. No Brasil ocupa a sexta posicao,
além da 1292 posigcdo em relagdo a maior area urbana do mundo. Isso faz da regiao
uma aposta para crescimento econémico-financeiro e um polo para investidores.

Atualmente possui cerca de quatro vezes a populagao inicial e o triplo de
municipios, sendo sua principal dificuldade a integracdo entre as cidades. O
transporte coletivo ainda é caro e pouco abrangente. O meio mais utilizado sao as
rodovias.

Abaixo, encontra-se o mapa de Fortaleza, na qual 60% do mercado é
atendido pela empresa em questao.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Munic%C3%ADpio
https://pt.wikipedia.org/wiki/Cidade
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Figura 4: Mapa de Fortaleza

Fonte: Site Encontra Ceara (2018).

A empresa estudada apresenta 50 Frotas Fixas (aquelas que sao
programadas para fazer uma viagem todos os dias), exceto nos domingos e feriados
nao trabalhados para a realizagdo das entregas. O modelo do caminhdo é um VW
Delivery 9.160 6x2, com 6 baias e rodam uma média de 2100 km por més, o
tamanho da operagcédo é considerada de volume médio para alto atendendo em

média 700 clientes por dia e um volume linear de 1800HI/dia.
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5.2 Etapa 2 - Brainstorming e Reunioes

Quinzenalmente, foram realizados Brainstorming para instigar a criacao de
inovagoes e verificar oportunidades de melhoria na jornada da equipe. O grupo de
pessoas que participava deste momento era formado pela a liderangca que compde:
gerente, coordenador, analista e estagiario.

As reunides foram participativas e utilizou-se o método de Brainstorming nao
estruturado. As ideais eram langcadas quando pensadas e na maioria das vezes
complementava a ideia anterior, desse modo, gerava uma maior participacao de

todos os envolvidos.

5.3 Etapa 3 - Coleta de dados

Para a realizacao de toda analise, foram utilizadas vérias fontes para a coleta
de dados, como: resultados de meses anteriores realizados pela central da empresa;
foi realizada rota com liderancas para entender o processo e identificar
oportunidades durante as entregas dos clientes e o deslocamento de um pdv ao
préximo; uma pesquisa com as equipes de entrega para entender quais seriam as
principais queixas durante a rota, e por fim, por se tratar de um indicador dinamico,
foi coletado diariamente dados para estratificar e realizar as devidas tratativas.

Com isso, formou-se um banco de dados sélido que permite estratificar e
tratar todos os momentos do indicador e visualizar as melhorias. O mesmo sera
utilizado neste estudo de caso durante a resolugéo do problema.

Para a captacdo continua de dados toda EE possui em seu celular um
aplicativo chamado de Tracking .Nele sdo guardadas todas as informacdes de sua
rota.

Algumas informacdes que sdao monitoradas pelo Tracking:

« Tempo de deslocamento entre PDV’s

» Duragéao da entrega dos clientes;

» Melhor sequéncia a ser seguida;

* Informagbes sobre o PDV: Melhor horario, se esta aberto ou fechado,

quais produtos e quantidades de seu pedido.
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Diariamente, todas essas informagdes sdo acumuladas e guardadas,

formando a base de dados utilizada pelos Analistas de Rota.

5.4 Etapa 4 Analises do Indicador e Classificacao de Valores Criticos

Para a analise da Jornada Liquida, utilizaram-se as ferramentas explanadas
no referencial tedrico. Entretanto, as ferramentas possuem uma ordem cronolégica
de utilizacdo. Nesta etapa, compde-se a parte de planejamento, quando seréao
utilizadas cinco ferramentas da qualidade: a Estratificacdo, o Gréafico de Pareto, o
Brainstorming, Diagrama de Causa e Efeito, Matriz GUT e Histograma.

A analise do indicador inicia-se pela coleta de informagdes.Desse modo, sao
feitas estratificagcdes de diversos género. Por exemplo: Jornada Liquida por matinal,
por motorista, por IV, por dias da semana, por fator ajudante e por nimero de
entregas.

No grafico abaixo, é mostrado o resultado por més do KPI de JL. E possivel
verificar que esse indicador foi alcangado apenas duas vezes durante o ano de 2018
,até agosto. ldentificado o problema, analisamos que o GAP no ano esta de 1,65%

sendo necessario estratificar e agir em cima da causa raiz.

Gréfico 1: Andlise GAP 2018 — Meta x Real

84.01%

L%

79 575,

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Meta Acum Real Acum

m—lets Acum e Resl Acum —$—Mets  —4— Resl JL

Fonte: Autoral (2018)



51

Grafico 2: JL 2018x2017

Q,
88,7% 84,8%

3,6% 77,92 82,3%

9% 81,0% 79,6%

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out MNov Dez 2018 2017

Fonte: Autoral (2018)

5.5 Etapa 5 - Analise JL

A Jornada de trabalho da equipe de entrega tem duracédo de 10:20 horas e 0
indicador consiste no percentual de equipes que cumpriram esse tempo dividido pelo
o total de equipes que sairam em primeira viagem.

Percalgos ocorrem durante o dia de trabalho do time de distribuigdo e cada
motivo desse sera analisado neste trabalho ,para achar as causas raizes e poder
restringir esforcos para sana-los.

5.5.1 Identificacao dos IV's de JL

Para compreendermos melhor sobre indicadores, precisamos diferenciar um
IC de um IV. Item de Controle (IC) e ltem de Verificacdo (IV) sao indicadores de
desempenho. Os IC’s e IV’s devem ser definidos para apurar todos os produtos e
tarefas criticas. O IC é usado para indicadores que medem os resultados finais do
processo. Os |V’s sdo apurados durante o processo para as tarefas criticas.

Os IV's da JL sdo o TML, correspondente ao tempo do inicio da matinal até a
saida da equipe do CD. O TR é composto por todo o tempo de rota da EE, o
somatdério do tempo de deslocamento de um PDV ao proximo mais o TME e o PNP.
Por fim, no retorno de rota tem o ultimo 1V, o Tl, que é o tempo da equipe prestar a
conta financeira de todos os pedidos junto ao caixa e prestar conta do fisico que
retornou ao armazém (produtos devolvidos ou vasilhames).

Quanto a valores, a meta de TML é de 30 minutos na operagdo, o Tempo
Interno tem meta igual a 30 minutos e 0 Tempo em Rota possui valor igual a 09:20
horas.A soma desses trés IV's compde o IC Jornada Liquida, com meta de 10:20
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horas, ou seja, uma equipe de entrega apds o inicio da sua matinal estabelecida,
tera dez horas e vinte minutos para ter feito toda o percurso que foi roteirizado para
seu caminhdo e realizar a prestacédo de contas fisica e financeira, concluindo assim
seu dia de servico.

A seguir serao explanadas as etapas do processo de cada IV.

e TML: Matinal da EE; deslocamento ao patio; check list do caminh&o;
conferéncia da carga; saida na portaria.
e TR: Saida da portaria; tempo deslocamento do primeiro PDV; Tempo
Médio de Entrega (TME); Parada Nao Programada (PNP);
deslocamento aos demais PDV's; retorno ao CD;
e TI: Entrada no CD; Prestacdo da Conta Fisica; Prestacdo da Conta
Financeira.
Para melhor compreender o processo logistico de distribuigéo, foi feito um
mapeamento de processo abordando os principais processos, conforme mostra a

imagem abaixo.



Figura 5: Processo de Distribuicdo —viséo por IV
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5.5.2 Etapa 5 Estratificacao JL

Ha duas categorias de valores criticos, o quantitativo e o qualitativo. Para
classificacdo de valores foram utilizados os dados compilados da estratificacao,
gerando valores quantitativos do indicador e revelando os pontos de disperséo, e o
Gréfico de Pareto, o qual mostrou qualitativamente em qual IV encontra-se o maior
GAP, portanto o foco de atuacao.

Os dados coletados foram estratificados por dia, por més, por dia da semana,
por matinal e por motorista. No Grafico 3, tem-se estratificagdes por sala de matinal.
A primeira matinal comeca as 6:45 chama-se Aguia. A segunda matinal comeca 7:15
e chama-se Tubaréo.

Grafico 3: Estratificacdo por sala de matinal Equipe Aguia
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e 83% g1% 84% g0 81%
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Fonte: Autoral (2018)
Gréfico 4: Estratificacdo por sala de matinal Equipe Tubarao
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Fonte: Autoral (2018)
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Nessa primeira estratificacdo por sala € possivel identificar que o maior
impacto est4 ocorrendo na primeira matinal — Aguia.

O préximo grafico mostra a abertura por dia da semana.Com essa
visibilidade, podemos identificar qual dia impacta mais no indicador e, a partir disso,

podemos direcionar esforgcos nos dias criticos.

Gréfico 5: Estratificacao por dia da semana
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Fonte: Autoral (2018)

Os dias mais criticos sao a quinta-feira e a sexta-feira. Sera mostrado, mais a
frente, que o Maior impacto na quinta € correspondente aos IV's TML e TR e na
sexta-feira pelo TI.

No Gréafico 6, € apresentada a abertura por Fator Ajudante (FT). O FT
corresponde a quantidade de ajudantes que saem em rota com o motorista. Pode
ser FT1 quando ha apenas 1 ajudante no caminhdo ou FT2 quando ha 2 ajudantes

mais o motorista para efetuar as entregas.

Grafico 6: Estratificagao por FT1
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Fonte: Autoral (2018)
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Gréfico 7: Estratificagcdo por FT2
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Fonte: Autoral (2018)
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Os caminhdes que saem com FT2 estdo cumprindo mais o tempo de jornada

liquida. Isso ocorre pois a equipe consegue executar a atividade de remover a carga

do veiculo e carregar até o local de armazenamento mais rapidamente e, ao longo

do dia, a fadiga gerada por esse processo que exige um alto esforco fisico sera

menor, economizando, assim, mais energia para executar as demais entregas.

Além da questdo da quantidade de ajudantes que saem por veiculo, outro

motivo que impacta na jornada da EE é a quantidade de entregas que foram

roteirizadas. Quanto maior o nimero de entregas maior a chances de ocorrer

dispersao no valor roteirizado e isso podera atingir o tempo do percurso final. Como

€ mostrado no grafico 8.

o

Gréfico 8 — JL x Quantidade de Entrega
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Fonte: Autoral (2018)
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A média das equipes que sairam com o0s mapas gerados com 26 a 30
entregas apresentam os piores em resultados em JL, conforme mostra analise de

Pareto por Numero de entregas.

Grafico 9 — Pareto Quantidade de Entrega.
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Fonte: Autoral (2018)

Analisando a questdo do FT e N°Entregas, outro elemento diretamente co-
relacionado com o IC da Jornada Liquida é a quantidade de caixas que foram
carregados no caminhdo. Quanto mais caixas saem no caminhdo maior sera o
esforco para executar as entregas, sempre com qualidade e seguranca. Como é
mostrado no gréfico 9 que relaciona a média da jornada das EE’s pelo o numero de

caixas.
Gréfico 10 — JL x Quantidade de Caixas
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Fonte: Autoral (2018)

Com a analise de quantidade de caixas por viagem é possivel identificar que
0s mapas com o intervalo de 201 a 250 caixas afetam mais a jornada de trabalho.
Para uma analise mais aprofundada ,foi feito um grafico de Pareto para discernir o

real impacto do numero de caixas com a jornada.
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Gréfico 11 — Pareto Quantidade de Caixas/ Viagem
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Fonte: Autoral (2018)

Analisando o Pareto das caixas por viagem 77% da nossa equipe de entrega
saem com até 250 caixas, sendo de 0 a 100 caixas a maior quantidade, 35%. Esse
namero de caixas mostra-se ainda baixo comparando com a meta de Caixa por
viagem de 190cx’s/ Viagem. Logo, reduzir o numero de caixas carregadas em um
mapa de primeira viagem ndo € uma opg¢ao. Precisamos, na verdade, aprofundar na
rota desses mapas para encontrar melhorias em trajeto, PNP’s, TME, processos
definidos e cumpridos.
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5.6 Etapa 6 Analise dos IV's da Jornada Liquida

Como ja abordado anteriormente na Etapa 5, a Jornada Liquida € composta
por divisbes do TML, TR e TIl. Para uma melhor andlise da jornada o presente
trabalho separa a andlise de cada uma para uma melhor compreenséo.

5.6.1 Analise TML

O Tempo Médio de Liberacao é a média do tempo medido entre o horario de
inicio das atividades das matinais e a saida das equipes de entrega de dentro da
unidade. Esse IV compde a primeira divisdo da Jornada de Trabalho.

As matinais de logistica acontecem todos os dias e la é divulgado o resultado
dos indicadores do dia de exercicio anterior, divulgacdo de alerta de seguranca e

recados/ observagdes. O tempo previsto para essa reunidao é de 7 minutos.

5.6.1.1 Estratificagao TML

Apos aprofundar na andlise e estratificacdo do IC da JL, evidenciando seu
conceito, € preciso abrir mais o IC e comecar a analisar e estratificar os IV’s para
obter uma melhor avaliacdo dos GAP’s. O primeiro IV a ser estudado serd o TML. O
atraso na liberacdo da frota podera ser ocasionado por diversos fatores, como
mostra na Lista abaixo. Por isso é importante acompanhar o TML diariamente, pois
ele funciona como um termémetro dos processos logisticos na em medida que ele
revela problemas na operagédo. Logo, a melhoria desse indicador sera alcancada
apos outros processos da operacao melhorar conjuntamente.

Gréfico 12 — TML 2017x2018
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Fonte: Autoral (2018)
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O segundo grafico do TML mostra porcentagem de motoristas que
conseguiram atingir a meta de 30 minutos por més. Com esse novo grafico €
possivel identificar que no ano apenas 47% das equipes estdo saindo do CD no

tempo esperado.

Gréfico 13 — TML (%) 2017 x 2018
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A primeira estratificacao foi analisar o TML por sala para percebermos o
desempenho isolado de cada uma.

Gréafico 14 — TML Aguia
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Fonte: Autoral (2018)
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Grafico 15 — TML Tubarao
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Fonte: Autoral (2018)

Mesmo mostrando uma evolugédo ao ano passado, ambas as salas nao estéao
atingindo a meta de 0:30 minutos.

O gréafico 16 mostra como é comportado durante os dias da semana. O dia
onde apresenta o maior GAP do indicador € na quinta-feira.

Grafico 16 — Anélise TML/ dia da semana
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Fonte: Autoral (2018)

A partir desse gréafico nota-se que as tercas-feiras e as quintas-feiras menos
equipes conseguem atingir os 30 minutos da meta do TML. Ao analisar a rotina
desses dois dias percebeu-se que um dos motivos desse fenébmeno é o devido a
supermatinal ser agendado as tercas-feiras e nas quintas devido ao treinamento
técnico e divulgacao dos resultados a EE.



5.6.1.2 Diagrama Causa Efeito TML
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Seguindo a sequéncia da etapa de analise dos IV's da JL abaixo encontra-se
o Diagrama Causa x Efeito do TML para identificar quais os maiores problemas

inerentes a liberacdo da frota no intervalo de 30 minutos.

Diagrama de Causa x Efeito

Figura 6: Diagrama Causa x Efeito TML

Causas Provaveis

Conferéncia do Caminhio

Reconferéncia

Atraso de EE

Problema

Estoure de TML

Fila Portaria

Descumprimento da TOR de
matinal

Interjormada

Absenteismo

Fidelizacdo de equipes

5.6.1.3 Pareto TML

Fonte: Autoral (2018)

O Diagrama de Pareto é um grafico de barras que ordena a frequéncia de

ocorréncias da maior para a menor.Dai, permite a priorizagdo e tratamento do que

seria o principal impacto. Desse modo, baseados nos dados que dispunha-se foi

elaborado o grafico 5.

Apos as estratificagbes do TML por sala da matinal foi feito um grafico de

Pareto para identificar quais os fatores que estao afetando negativamente a meta.

e Conferéncia do Caminhdo - A EE é responsavel por verificar se todas os

produtos que constam no espelho do mapa estédo realmente carregados.

e Reconferéncia — Caso a EE esteja com alguma suspeita de que esteja
faltando produtos eles solicitam para o time do armazém descer os paletes e
reconferir todas as cargas.

e Atraso da EE — Atraso da equipe por algum motivo durante o processo de

liberacao

e Fila na Portaria — Devido sair um carro por vez pode ocorrer atrasos na

portaria.
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Atraso carregamento — Caso o armazém nao consiga cumprir todo o
carregamento de madrugada e exceda o tempo comprometendo a saida dos
caminhdes.

Interjornada — No caso das Equipes que voltaram muito tarde a companhia e
precisam esperar as 11 horas de um turno ao outro para poder sair. Ex.:
Equipe chegou as 22:00 eles sé poderam sair 09:00 da manha no préximo
dia.

Abertura de mapa — Abrir 0 mapa para inserir ou excluir pedidos

Tracking: sinal / dados — problema com os chips dos motoristas

Tracking: aparelho — problema com o celular onde € utilizado o Tracking
Entrevistas — Entrevistas que ocorrem com o0s motoristas sobre algum
indicador ou problema que aconteceu no dia anterior.

Analise do mapa -

Super Matinal de Distribuicdo: Ocorre 1 vez por més é a matinal que divulga o
resultado do més anterior.
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A seguir encontra-se o grafico de Pareto por motivo:

Grafico 17: Pareto Motivos TML
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Apoés a analise do grafico de Pareto, a maior incidéncia de caminhdes que
perderam o TML é causado pela conferéncia do caminh&o.
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5.6.1.4 Matriz GUT TML

Ap6és levantar todos os fatores que impactam na evolugao do TMI, foi
elaborado uma matriz GUT para priorizar os maiores agressores e, a partir do foco
direcionado para minimizar o impacto, o resultado vir mais rapidamente.

Tabela 3: Matriz GUT TML

Tabela de Priorizacéo

Impacto
Causa Influente sobre o Autoridade Dificuldade Total
Problema

Conferéncia do Caminhao 3 5 5 75
Reconferéncia 5 3 5 75
Fidelizacio de equipes 5 5 3 75
Fila Portaria 5 3 5 75
Absenteismo 5 1 5 25
Descumprimento da TOR de matinal 5 3 1 15
Interjornada 5 3 1 15
Afraso de EE 1 2 2 9
Fonte: Autoral

Os quatros maiores agressores, como vestem na tabela 2, sdo a Conferéncia
do Caminhao, seguido pela Reconferéncia, Fidelizagdo de equipes e Fila na portaria.
Os planos de acao precisam ser focados, primeiramente, nesses fatores com
maiores expressividades.

e Conferéncia é o procedimento que o ajudante faz para checar se a
carga do seu caminhdo esta completa.

e Reconferéncia: Ap6s o ajudante fazer a conferéncia e suspeitar da falta
algum produto, ele solicita fazer a reconferéncia da carga. Nisso o
pallet desce do caminh&o para fazer o giro 360 nele.

o Fidelizagdo de Equipes: Todo caminhdo é fidelizado a uma equipe.
Caso algum motorista venha a faltar ou precise mudar de caminhao,
ocorre um atraso para formar outra equipe.

e Fila na portaria: o processo de liberagdo termina com o porteiro dando
saida do caminhdo. Para fazer isso, ele precisa do cédigo do motorista,
placa e numero do mapa. Coletar essas informagdes e subir no
sistema gera atraso.
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5.6.1.5 Os “56 Porques” do TML

Como ja visto no Referencial Tedrico, a ferramenta de qualidade dos 5
porqués é necessario para se determinar a causa raiz de cada fendmeno estudado,
na medida em que ele abre o problema com a pergunta. No caso para o indicador
TML foi aplicado essa analise nos fatores de maiores impactos levantados da Matriz
Gut. Abaixo, na tabela 3, evidencia todas as andlises dessa ferramenta no TML.

Figura 6: 5 “Porqués” TML

5 Por Ques

Causa 1-
Por Que?

Motivo

O Que Fazer

Fidelizacao de equipes
Porque as EE sdo modificadas durante a liberacdo

Porgue o supervisor ndo analisou as rotas antes da matinal
Falta de processo de mudanca de equipes
0

Causa 2
Por Que?

Porque as EE sdo modificadas durante a liberacdo

nisor ndo analisou as rotas antes da matinal

Falta de processo de mudanca de equipes

Motivo

Criar padréo local de fidelizacéo de equipes
Criar ANS com frota para mudanga de
disponibilidade até 17h

O Que Fazer

Conferéncia do Caminhao

Porque a EE tem dificuldade em conferir a carga no caminhdo

Porque ha dividas por parte dos ajudantes de rota

Devido a complexidade dos molhos

Porque a EE tem dificuldade em conferir a carga no
caminhéo

Porque ha dividas por parte dos ajudantes de rota

Devido a complexidade dos molhos

Fazer ANS com armazém para ter um conferente,

no patio durante liberacdo

Entregar uma cartilha para os ajudantes de rota
com a quantidade de unidades que vem no lastro
dos principais sku

Criar ANS de tempo de blitz de armazém e
monitorar em matinal

O Que Fazer

0

Causa 3

Por Que? Motivo

Fila Portaria Porque ha um acumulo de carros em um determinado

Porgue ha um acumulo de carros em um determinado horério apds o términe da primeira matinal

Porque a troca de tumo da portaria esta sendo realizada junto com o herario da primeira matinal

Porque & o padrio 12x36 da portaria
0

Causa 4
Por Que?

horério apds o término da primeira matinal

Porg oca
junto com o hordrio da prim

Porque é o padréo 12x36 da portaria

Motivo

Alinhar com o financeiro que a troca de turno

seja feita antes das 6:00

Definir um responsavel na RACI do patio para
ficar na clausura ajudando a portaria durante a
liberacdo

Estabelecer quais rotas criticas de entrega terdo
autorizagdo de assistir matinal apenas de
segunda e quarta (clientes trava Gamar e Falcao))

Treinar a portaria no uso do fast checkout
Criar ANS com armazém para passagem de

carreta somente em determinados hordrios

O Que Fazer

Reconferéncia

Porque ocorre de faltas, avarias e inversdes

Porque existe erro de montagem de molho

0
0

Causa 5
Por Que?

Porque ocorre de faltas, avarias & inversées

Porque existe emo de montag,

Motivo

Estratificar no farol de tml o que é reconferéncia
com erro e sem erro de caregamento

Dar visibilidade no pontapé dos molhos que
tiveram erro de montagem

O Que Fazer

Absenteismo

Motivos particulares
Falta de folga agendada
0

0
0

Causa 6
Por Que?

Mativos particulares

Falta de folga agendada

Motivo

Fazer entrevista de abs em todos os casos em
D+1
Criar cronograma de folgas

O Que Fazer

Descumprimento da TOR de matinal
Porgue nédo ha treinamento antes de passar o material

Porque néo & respeitado o tema da matinal estabelecido na TOR
Porgue séo passados recados sobre outros assuntos
Cendrio critico de seguranca

Porque néo ha treinamento antes de passar o material

Porque ndo é respeitado o tema da matinal estabelecido na
TOR

Porque sdo passados recados sobre outros assuntos
Cenario critico de anca

Divulgar calendério de matinais no inicio da
semana

Alinhar com Caio a data para dar qualquer
recado fora da TOR em matinal

0
Causa 7
Por Que? Motivo O Que Fazer
Porque o caminhdo ndo consegue respeitar o tempo previsto|Fazer matriz de conhecimento de rota em todas
Interjornada de entrega as salas de distribuicdo

Porque o caminhio ndo cansegue respeitar o tempo previsto de entrega

Porque falta conhecimento de rota e adaptagdo de entregar com apenas 1 ajudante
Porgue a mudanca de fator é recente

0

Causa 8
Por Que?

nto de rota e adaptacdo de entregar

Porque a mudanca de fator & recente

Motivo

Alinhar utilizagZo de equipe resenva antes da
matinal em casos de atraso de chegada de
agluma equipe titular cumprindo interjornada

O Que Fazer

Atraso de EE

Desalinhamento da equipe de entrega

Porgue ndo ha uma cobranca rigida

Porque ndo existe um mapeamenta das causas

Porgue néo existe um processo formal de consequéncias de atraso

Desalinhamento da equipe de entrega

Porque ndo ha uma cobranga rigida

Porque néo existe um mapeamento das causas
existe um processo fon

Dar visibilidade de atraso na matinal de entrega
Mapear motoristas reincidentes em atraso na
matinal e aplicar fluxo MDT




Fonte: Autoral (2018)
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5.6.2 Analise TR

O préximo IV abordado é o Tempo em Rota. Esse IV, comparado com os
outros 2 da JL, € o que precisa passar por uma observagcdo mais aprofundada
diariamente, pois ele depende da central de roteirizagdo para gerar os mapas, logo
um dia de trabalho para a equipe de entrega. Portanto, para melhor
compreendermos esse indicador precisamos compreender como € feita a
roteirizagdo dos mapas.

Todos os pedidos do dia de venda sao exportados para a central de
roteirizacao para serem entregues no préximo dia. Uma pessoa fica responsavel por
programar todas as rotas dos motoristas de varios CD. Eles se baseiam em
restricoes e premissas, da frota e da cidade, para conseguir roteirizar todos esses
pedidos nos veiculos disponibilizados pelo CD com o tempo méaximo de 9:20 hr.
Cabe ao analista de rota criticar, diariamente, a roteirizacdo caso encontre
divergéncias das restrigcdes e calibragens que seréo discutidos mais a frente.

Serao listadas as restricbes e premissas que todo CD possui para serem
utilizados pela central de roteirizagéo.

1. Restrigdes:
e Capacidade de Peso;
e Capacidade de Volume de Caixas;

e Areas de restricdes da cidade (ndo permitindo a circulagéo do
mesmo nesses locais);

2. Premissas:
e Disponibilidade de caminhdes enviada pelo supervisor de frota;

e Todos os veiculos em perfeito estado para realizar o dia de
entrega;

e TME condizente com a realidade;

e PDV’s Calibrados (coordenadas geograficas no sistema condiz
coma realidade)

Essencialmente, a central utiliza de todas essas restricobes e premissas para
calcular o melhor Mix possivel de Entregas x Volume x Deslocamento x Produtos.
Para que, no final da roteirizagdo, o mapa disponha da melhor produtividade
possivel sem comprometer a jornada da EE. Porém, sabe-se que problemas e
dificuldades aparecem todos os dias, sendo papel do analista de distribuicdo estar

acompanhando de perto a roteirizacdo dos mapas e dando feedback sempre que
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necessario. Nesse momento do estudo de caso serao mostrados todos os eventos

que comprometem o TR.

5.6.2.1 Estratificacdo TR

A primeira andlise feita foi estratificar o KPI més a més do ano de 2018 e
comparar com 0 mesmo periodo do ano anterior (2017). Ha uma correlacdo com o
periodo estudado, pois o indicador comega bem no inicio do ano.Porém, com um
declive até meados de abril/ maio e percorre até agosto com uma melhora no
indicador até estabilizar-se nos quatro ultimos meses do ano.

Grafico 18: Analise TR 2017x2018

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez 20172018
Fonte: Autoral (2018)

Uma analise desse fenbmeno € o reajuste de frota que o CD passa por ano
que depende diretamente do volume de vendas. Nos ultimos meses do ano e em
janeiro, o volume aumenta devido ao verdo e as férias.Logo, para atender esse
volume sdo contratadas mais frotas. Apds esse periodo, a quantidade da frota é
diminuida e essa reducdo precisa ser muito bem acompanhada para nao

sobrecarregar demais as frotas remanescentes ou tornar a frota ociosa.

Para uma analisar mais detalhadamente foi estratificado por sala da matinal o
TR. Segue nos gréficos abaixo.
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Grafico 19 - TR Aguia
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Fonte: Autoral (2018)

Grafico 20 - TR Tubarao
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Fonte: Autoral (2018)

Ambas as salas possuem resultados semelhantes neste indicador.Podemos
,entdo, inferir que os problemas intrinsecos desse KPI decorre em ambas as salas.

Logo, os planos de acéo para o TR servira para ambas as matinais.

A préxima estratificagdo serd a por dia da semana para avaliarmos como se
comporta esse KPI ao longo da semana. Os melhores dias do TR, como mostra no
gréfico 17, é aos sdbados e as segundas. Isso ocorre devido ao perfil de clientes
onde sdo feitas as entregas nesses dias da semana, no qual limita-se,
prioritariamente, as entregas dos depdsitos e mercados grandes. Nesse grupo de
clientes, devido a grande quantidade da compra, os mapas sao carregados com
poucas entregas e, em muitos casos, apenas com a de um cliente.

5.6.2.1.1 Analise de Repasses

Um dos principais fatores que impactam do KPl do TR é a quantidade de
repasses que é solicitado a EE. Portanto, analisar essa condicao € muito importante

para a sustentabilidade do indicador.
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Repasses € toda vez em que € solicitado o retorno da EE ao cliente depois
dessa mesma equipe ja ter passado em um primeiro momento. Diversos motivos
podem acontecer para que seja solicitado o repasse, sendo 0os mais comuns listados

abaixo.

e PDV encontra-se fechado: comum principalmente no horario de almogo de
12:00 as 14:00.

e Dono do estabelecimento ndo estd no local na hora em que o caminhdo

passa;

e O cliente no momento estd sem dinheiro ou vasilhame, impossibilitando o

mesmo de receber naquela hora e solicita a equipe retornar mais tarde.

e O cliente esta na base errada. Foi carregado na rota diurna porém faz parte

da noturna, nisso € solicitado para repassar mais tarde.

Para ndo comprometer o nivel de servigo e atender a expectativa do cliente de
receber os produtos no dia, é requerido que de fato retornem ao PDV no horario de
maior conveniéncia. Porém, é necessario acompanhar o nimero de repasses, pois
essa ocorréncia impacta em outros KPl's ,como a propria Jornada Liquida,
Dispersdao de Km (dispersao entra a kilometragem roteirizada e a real) e dispersédo

de tempo.

Uma das formas para melhor acompanhar a utilizacdo de repasses € observar o
percentual de repasses em um dia de entrega. Foi estabelecido uma meta de 6%
sobre 0 niumero de entregas de um dia de exercicio. Logo, se em um dia de
entregas tiverem 700 clientes, a meta para repassar € de até 42 vezes. Vemos que a
quantidade de repasses esta controlado no periodo de julho a setembro, gréafico 17.
Outro ponto analisado nos repasses é a quantidade de vezes em que é feito o
repasse porém o PDV devolve o pedido.
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Gréfico 21 — Analise Repasses
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A tabela 3 mostra os clientes com maior reincidéncia em repasse nos meses
de julho a setembro. E preciso monitorar as entregas desses PDV’s e entrar em
contato para saber 0 que esta acontecendo para eles ndo estarem recebendo na
primeira vez. Ao analisar cada caso foi verificado que a maioria era devido ao
horario de entrega. Uma novo janela de atendimento foi feita para atender esses
PDV’s.

Tabela 4 - Analise Maiores impactos de repasses por clientes
Clientes Repasses
Bar Merc Bom preco 10
Brasileirinho 7
Estacéo do Chopp 6
Chopp & Cia B
Boemia 5
Chefia 4
Up Drinks 4
Fonte: Autoral (2018)

5.6.2.1.2 Andlise de PNP

Uma Parada-Nao-Programada (PNP) é toda vez que o veiculo encontra-se
parado sem estar no raio de um cliente da sua rota ou na pausa do almogo. Todo
PNP precisa ser investigada e tratada. Esse papel fica encargo da central de
monitoramento. As PNP impactam diretamente no tempo em rota das EE, aumenta
a dispersao de tempo e pode comprometer a jornada da equipe.

No gréfico abaixo é apresentado um acompanhamento diario do total de
PNP’s das duas salas. Vemos que a média de PNP por dia é de 52 por dia. Isso é o
equivalente a 1 PNP por EE por dia.
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Gréfico 22: Total PNP Agosto
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Fonte: Autoral (2018)

Alguns dos principais motivos encontrados para o alto indice de PNP foi listado a

seguir, medidas para cada motivo foi analisado e criado plano de agao para conter.

Lista dos principais motivos de PNP:

Apés

Transito intenso: devido ao transito o caminhdo permanece muito

tempo parado.

Estacionar em um local longe do PDV. Em Alguns PDV’'s ndo é
possivel estacionar dentro ou mesmo proximo, sendo necessario

estacionar fora.
Fila para o PDV receber;

Organizacao de cargas. Quando a EE precisa parar para separar as
cores das caixas ou separar o que é vasilhame de produtos.

Planejando a proxima entrega. Em alguns casos é necessario a ajuda
da central ou dos analistas para melhor orientar a sequéncia de

entregas. Um dos motivos pode ser a priorizacdo de uma entrega.

Em casos em que o caminhdo quebra precisando permanecer parado

até o socorro chegar.

levantar todas as causas provaveis de PNP foi estratificado os

motoristas com maior nimero de PNP. A tabela 8 mostra o resultado.
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Tabela 5 — Acumulado de PNP justificado

Piores Motaoristas PNPs

Acumulado
PNPs Impacto

AIRTON SANTOS ALVES MARCLUES TUBARAD 743 Fila de Espera POV 147
JORE GUIMARAES ROCHA AGUIA 63 2317 Fila de Espera POV 106
ANTONIC ALVES BARBCSA JUNICR TUBARAQ 26 33  Organizandoa Carga 1:52
FRET JOSUE CARDOSO DO NASCIME Freteiro 16 1250 Fila de Espera POV 1:11
WANDERCLEUDO DA COSTA XAVIER AGUIA 46 1331 Organizando a Carga 39
ERNANDO GALVAD LA IR AGUia # 1212  Organizandoa Carga 034
ERIC DIEGO PEREIRA GOMES TUBARAD 33 1307 Caminh3o Quebrado / Sinistrado 046
EDER DASILVA OLIVEIRA TUBARAD 28 1203  Plangjando proxima entrega 49
Antonio Luiz de Lima da Silva Freteiro 4 1:53 Fila de Espera POV 031
FRAMCISCO CLODOALDO MAGALHAES AGUIA 23 T13 TrafegofTransito 024

Fonte: Autoral (2018)

Como dito anteriormente é de extrema importancia justificar todos os PNP
para melhor controlar essas ocorréncias e conter o impacto na jornada da EE.
Abaixo, na tabela 4 , € mostrado o0 acompanhamento da porcentagem de PNP
justificado.

Tabela 6 — Acumulado de PNP justificado
Tratamento de PNPs

1

Sala de Distribuigio Responsavel

AGlUla, Felipe

TUBARAD Carlos 31% 100%
FRETEIRD loyce u] T

CoD - - 107

Fonte: Autoral (2018)

Foi constatado que no més de Agosto foi justificado 94% de todas as PNP.
Esse numero é bastante expressivo e corrobora para a gestao no indicador do TR.
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5.6.2.2 Matriz GUT TR

Dando continuidade a anélise do TR, foi feita a matriz GUT junto com a
lideranca para determinar quais causas sao as mais criticas. Em primeiro lugar,
aparece o Tempo Médio de Entrega (TME) descalibrado.

O TME é a duragdo média do tempo de entrega dos produtos de um PDV que
consta na base de dados da central de roteirizacdao. A medida que a EE efetua a
entrega no PDV, esse tempo vai se ajustando com o tempo. Para termos um dado
confiavel do TME de um cliente é preciso de, no minimo, 10 entregas apontadas
corretamente.

Um dos fatores desfavoraveis para o TME € o apontamento incorreto da
entrega. Ao chegar no cliente o motorista deve apontar por meio do APP o inicio da
entrega e apenas apontar o final da entrega depois de ter de fato efetuado todos os
produtos. Foi observado por meio de entrevistas e acompanhamento em rota que
alguns motoristas apontavam o inicio e fim da entrega simultaneamente dando a
entender que a entrega foi finalizada em questao de segundos.

Tabela 7: Matriz GUT TR

Tabela de Priorizagdo

Impacto sobre o

Autoridade Dificuldade Total
Problema -

- - - -

Causa Influente

TME descalibrado 5 5 5 125

PDVs trava 5 3 5 75

Repasse 5 5 3 78

Falta de aderéncia a sequéncia da rota 5 3 3 45

TME 5 3 3 45

Fora de rota de entrega 3 5 1 18

Conhecimento de Rota 5 1 1 5

Fonte: Autoral (2018)

e TME Descalibrado: Descumprimento do procedimento de apontar entrega no
PDV;
PDV’s Travas: Clientes que demoram para receber as mercadorias;
Repasse: Todo vez que a EE volta a passar no PDV;
Falta de Aderéncia a sequencia: Descumprimento da sequéncia sugerida pelo
sistema;
Fora de Rota: Ocasionado por PDV’s com coordenadas descalibradas;
Conhecimento da Rota: Ocasionado quando uma EE pega uma rota a qual
nao é familiarizado.



5.6.2.3 5 Porqués TR

76

ApGs passar por uma profunda analise das causas raizes dos principais
fatores que impactam negativamente no TR e avaliar a criticidade de cada uma
delas, foi utilizada a ferramenta da qualidade dos “5 porqués” para determinar o real

motivo por tras desses fatores.

Tabela 8: 5 porqués TR

Causa 1
Por Que? Motivo

0 Que Fazer

Parque o TME real & maior do que o TME previsto pelo roadshow
TME descalibrado

Porque o TME real é maior do que o TME previsto pelo roadshow Porque as es ndo apentam o TME corret

. Porque as equipes ndo apontam inicio de rota assim que chegam
Porque as equipes nio apontam o TME corretamente q quip P q g

Montar farol de calibragem para dar
visibilidade de clientes com maiores
dispersdes entre TME prev x realizado

Dar treinamento sobre apontamento correto
de TME no tracking

Incluir no dashboard da entrega os motoristas
com menores apontamentos de TME e dar

ne pdv visibilidade em matinal
« o R Tratar diariamente casos de ndo apontamento|
Porque as equipes ndo apontam inicio de rota assim que chegam no pdv Comportamental de TME.
Comportamental
Causa 2
Por Que? Motivo 0 Que Fazer
PDVs trava Parque existe fila de recebimento em determinados PDVs e P

a ndo tem priori

Porque existe fila de recebimento em determinados PDV's

registrado no tracking

Fazer pareto dos clientes com maior tempo
de espera por sala e discutir em RCOG
Visitar clientes com maior tempo de espera

Porque carga de bebida nfo tem prioridade em relacdo a cargas de pereciveis Porque falta espaco no PDV para receber todos os forecedores 4o CDD
Porque falta espaco no PDV para receber todos os fornecedores Porque ndo ha um ifico p: mento de das PUFEE ISR YA Iz trava
e enviar para o roadshow
Porque ndo ha um dia especifico para recebimento de bebidas Porque o volume aumenta conforme surge acdo de vendas
Porque o planejamento de agio & feito na regional/AC

Causa 3
Por Que? Motivo 0 Que Fazer
Repasse Porque as EE deixam o vasilhame para recolher no final da rota . . .

P 4 P Estratificar os motivos de repasse via tracking|

. - Retreinar CME na matriz de decis&o de
Porque as EE deixam o vasilhame para recolher no final da rota Parque libera espaco no caminhdo para eq o vasilhame
: repasses
. Montar farol de repasses e dar visibilidade

Porque libera espaco no caminhdo para equipe girar o vasilhame Porque fica mais comodo para equipe

Porque fica mais comodo para equipe

aos clientes mais reincidentes
Incluir na blacklist clientes com maior nimero|
de repasses

0
Causa 4
Por Que? Motivo O Que Fazer
Falta de aderéncia a sequéncia da rota Porque os motoristas ndo seguem o planejamento feito pelo
roadshow Montar farol de acompanhamento do foxtrot
Garantir entrevistas em D+1 dos piores
Porque os motoristas n4o sequem o planejamento feit pelo roadshaw Parque nio ha credibilidade na sequéncia da motoristas em aderencia a sequencia na dia

Porque nem todos os horarios de recebimento e janela de entrega

Porque ndo ha credibilidade na sequéncia estabelecida =
estéo calibrados

Porque nem todos os horérios de recebimento e janela de entrega estéo calibrados

anterior

0
Causa 5
Por Que? Motivo 0 Que Fazer
TME Porque os motoristas estavam adaptados a fazer paradas sem
comunicar Gerar farol de justificativas de PNP
Porque os motoristas estavam adaptados a fazer paradas sem comunicar Porque ndo era cobrado deles esse tipo de comportamento pedentonsiacomlicdesimoioratasiae
estourarem 1h de PNP
Porque ndo era cobrado deles esse tipo de comportamento Parque ndo era monitorado
Porque ndo era monitorado
0
0
Causa 6
Por Que? Motivo 0O Que Fazer

Parque ha demanda do mercado
Fora de rota de entrega
Porque ha demanda do mercado Porque ndo ha um planejamento prévio de estoque
a s L Parque ndo é comunicado a frequéncia de visita e o impacto de
Porque ndo ha um planejamento prévio de estoque . . b
ndo se comprar no dia de visita do vendedor

Porque ndo é comunicado a frequéncia de visita e o impacto de ndo se comprar no dia de visita do

Divulgar mensalmente a ANS de fora de rota
Tratar na RCOG os piores setores

Criar planilha que cruza FR x Devolucdo

vendedor
0
0
Causa 7
Por Que? Motivo 0 Que Fazer
Conhecimento de Rota Porque temos muitas equipes novas Alimentar planilha de conhecimento de rota
P . S I PRI, Colocar ajudantes e motoristas novatos para
orque temos muitas equipes novas Porque aumentou o quadro devido a Copa . .
sair com antigos e apender as rotas
Porque aumentou o quadro devido a Copa porque precisamos atender o volume dimensionado

porque precisamos atender o volume dimensionado
0

Fonte: Autoral (2018)
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5.6.3 Analise TI

O Tempo Interno compde o ultimo IV da Jornada de Trabalho da EE. Ele
comeca a contabilizar no retorno do caminhao ao CDD.

O retorno de rota é composto por dois processos que ocorrem paralelamente.
Um é a prestacao de conta Fisica, que fica responsavel pelo ajudante. Outro é a
prestacao da conta financeira, quem fica responsavel é o motorista. O fechamento
mais demorado é o que contara no calculo da JL. Logo, se o ajudante terminou de
conferir a carga em 10 minutos e o Motorista prestou conta financeira em 20
minutos, o Tl da EE serd de 20 minutos, pois a prestacao financeira foi a que mais
demorou.

5.6.3.1 Estratificagao T/

Apbs o motorista estacionar o caminhdo no patio, o ajudante acompanha o
conferente na conferéncia das cargas para verificar se toda mercadoria devolvida, o
que deixou de ser entregue, encontra-se fisicamente no caminhdo e se ha a
quantidade exata de vasilhames para a quantidade de produto retornavel entregue.
Esse processo compde o fechamento fisico e, se as informagbes coincidirem, o
fisico é fechado. Caso tenha algo faltando , é gerado um vale para a EE pagar.

Enquanto o ajudante fecha o fisico, o motorista dirije-se ao caixa para
entregar toda soma do numerario vendido mais os canhotos das notas fiscais.
Novamente, caso as informacdes estejam corretas, é fechado o financeiro.

Abaixo, serd exemplificado o processo de conferéncia Fisica e Financeira
para compreendermos melhor o processo de fechamento do mapa.

No mapa da EE tinha 100 cxs bebidas, 50 cxs de nao retornavel , 50 cx
retornaveis. Cada uma no valor de R$20,00. Esse mapa devolveu 10 cx’s de
retornavel e mais 10 cx’s de nao-retornavel.

Para fechar o fisico, sem vale no caminhdo, devera apresentar 20 cx’s de
produtos devolvidos, sendo destes 10 retorndveis e os outros 10 ndo, mais 40 cxs
de vasilhames.-.

Para fechar o financeiro o motorista devera levar o numerario de R$1600.
Referente as 80 caixas no valor de R$ 20,00 cada.

O mapa sb6 sera fechado quando as 2 prestacoes forem feitas. Quando o
mapa € fechado encerra-se a jornada liquida da EE no sistema. O grafico abaixo
mostra a porcentagem das EE que encerraram o Tl no prazo de 30 minutos
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Graficov23: T1 2017x2018
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5.6.3.2 Histograma Tl

A fim de analisar os atrasos do fechamento do mapa, foi elaborado o
histograma para mapear os horarios com maior congestionamento no caixa. Ou
seja, os horarios em que mais EE estéo retornando ao CD.

Gréfico 24: Histograma TI Agosto
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Fonte: Autoral (2018)

Um dos motivos do atraso do fechamento do mapa é por causa da fila na
prestacao do financeiro. Para melhor analisar, foi elaborado um histograma dividido
por intervalo de horas. Vemos que os horarios de pico sédo entre 15 as 17 horas.
Nesse intervalo de tempo o caixa precisa estar preparado para receber o maior
namero de motoristas. Foi instruido, também, a evitar sair do caixa nesse momento
e caso seja necessario deixar o posto escalar outra pessoa para assumir.
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Seguindo a mesma sequéncia da etapa de andlise dos IV's da JL foi feito o
Diagrama Causa x Efeito com o Tl para identificar quais os problemas que ocorrem
para nao fecharem o mapa no tempo de 30 minutos.

Figura 7: Diagrama Causa x Efeito Tl

Diagrama de Causa x Efeito

Conferéncia da carga Arrumacgédo da carga no
no chio retorno de rota

Acumulo de carros

Problema

Problemas com notas
de comodato /
bonificacédo

Erros na prestacio de
conta financeira

Estouro de Tl

Problemas com notas
de comodato /
bonificacéo

Fonte: Autoral (2018)

5.6.3.4 Matriz GUT Tl

Ap6és levantar os principais problemas que ocasiona o atraso no fechamento
do Tl foi analisado o impacto de cada uma delas na matriz GUT.

Tabela 9: Matriz GUT TI

Tabela de Priorizagdo

Impacto sobre o

Causa Influente Autoridade Dificuldade Total
. Problema - - - - -

Arrumacao da carga no retorno de rota 3 5 75
Problemas com notas de comodato /

) = 3 5 75
bonificacao
Erros na prestacdo de conta financeira 3 3 45
Conferéncia da carga no chio 3 3 45
Acumulo de carros 1 1 5

Fonte: Autoral (2018)
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A arrumacao de carga € necessaria ser feita durante as entregas para facilitar
na hora da conferéncia o fisico, porém foi constatado que as equipes estavam
fazendo esse procedimento no retorno de rota impactando no TI;

O segundo item é em relagdo a entrega das NF’s de comodatos e
bonificacdo. Por regra todo pedido de comodato e bonificagao é atrelado a
outra NF de venda. A entrega sé podera ser feita de ambas as notas. Logo, o
cliente nao tem a opcao de receber o comodato/ bonificacao e devolver a nota
de venda. Alguns motoristas, por desatencao, continuam entregando a nota
de bonificacao e devolvendo a de venda.

Caso o motorista ndo execute a rotina basica da EE corretamente podera
surpreender ao fechar o mapa no financeiro. Problemas como a forma de
pagamento errada, ou a falta do canhoto assinado.

Conferéncia de carga no chao ocorre devido ma organizagao da carga;
Acumulo devido a alta quantidade de carros no mesmo momento.



5.6.3.5 5 porques Tl

Apés passar por uma profunda analise das causas raizes dos principais
fatores que impactam negativamente no Tl e avaliar a criticidade de cada uma delas
foi utilizado a ferramenta da qualidade dos “5 porqués” para determinar o real

motivo por tras desses fatores.

Tabela 10 — 5 “Porqués” Tl

5 Por Ques

Causa 1-
Por Que?

Motivo

0O Que Fazer

Arrumagao da carga no retorno de rota

Porque equipe ndo separa vasilhames e devoluc8es da forma correta

Por falta de atencédo
Porque ndo prestou atencéo aos treinamentes de qualidade e de retorno de rota

0

Causa 2
Por Que?

Porque equipe ndo separa vasilhames e devolucées da
forma correta

Por falta de atencéo

Porque ndo prestou atencdo aos treinamentos de qualidade
e de retorno de rota

Motivo

Levar time do Armazém para dar
treinamento para as equipes de
entrega em matinal sobre retorno de
rota

Mapear equipes reincidentes em
carga mal arumada no retorno de
rota e dar visibilidade em matinal
Mapear melhores equipes com carga
bem arrumada e reconhecer em
matinal

0 Que Fazer

Problemas com notas de comodato / bonificagao

Porque o motorista ndo confere a forma de pgto correta

Por falta de atencédo
Porque ndo prestou atengdo aos treinamentos
0

Causa 3
Por Que?

Porque o motorista ndo confere a forma de pgto correta

Por falta de atencéo

Porque ndo prestou atencdo aos treinamentos

Motivo

Retreinar equipes de entrega em

matinal sobre NFs de comodato e
bonificagdo

Alinhar fluxo do SR checar se ha
comodatos no mapa e dar recado
para equipe na entrega do mapa

0O Que Fazer

Erros na prestagao de conta financeira

Porque o motorista ndo confere o cheque no ato do recebimento

Por falta de atencdo

Paorque ndo prestou atencdo aos treinamentos
0

Causa 4
Por Que?

Porque o motorista ndo confere o cheque no ato do
recebimento

Por falta de atencdo

Porque ndo prestou atencdo aos treinamentos

Motivo

Alinhar com financeiro gerar vale
financeiro nos casos de cheques
rasurados menor que mil reais

Passar treinamento de preenchimento]
de cheque 1vez ao més

Aplicar DTO em todos motoristas
reincidentes de cheques rasurados

0 Que Fazer

Conferéncia da carga no chao
Porque demora mais o processo de conferéncia

Porque o carro precisa descarregar todos os palet no chéo antes de comecar a conferir

Paorque o conferente precisa fazer o giro 360 no palet para conferir todos os produtos
0
0

Causa 5
Por Que?

Porque demora mais o processo de conferéncia

Porque o carro precisa descarregar todos os palet no chéo
antes de com f

Porque o con
conferir todos os produtos

r o giro 360 no pa

Motivo

Mapear as equipes que chegam com
problema de carga furada

0 Que Fazer

Acumulo de carros

Par que ha concentracdo de carros no retorno de rota

oclo|o|o

Por que ha concentragdo de carros no retorno de rota

Fonte: Autoral (2018)

Montar histograma de chegada por
dia da semana no CDD

Garantir que 100% dos caixas e dos
conferentes estejam operando nos
hordrios de pico
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5.7 Etapa 7 Tratativas das Lacunas (GAPs)

Com a identificacdo dos GAPSs, realizado através do diagrama de causa e
efeito e no formulario dos cinco porqués, é preciso tratda-los com destreza cada
aspecto para alcangar a sustentabilidade do indicador. E esse tratamento foi feito
através da elaboracdo de acdes que foram anexadas no Plano de Agao (PA) da
area.

Para avaliar se as acoes estao sendo eficientes utilizou-se outro método para
tratamento do indicador, onde foi feito a realizagdo do acompanhamento de
liberacdo durante o periodo que o mesmo esta ocorrendo. Isso se deu através do
emprego da ferramenta Carta de Controle que é utilizada para obter o
monitoramento em tempo real, desse modo, realizando as tratativas
instantaneamente e gerando senso de urgéncia.

Um PA deve possuir as seguintes colunas:
data em que a acao foi criada;

reuniao;

nome do indicador;

acao;

observagoes;

dono da acao;

data para realizar a atividade;

© N o g s~ 0D

status da acgao.
Fazer a verificacdo da acdo € essencial para obter um bom alcance dos
resultados. E importante salientar que para as causas raiz identificadas, para os
motoristas que mais impactam o indicador e para a matinal que possui 0 maior
impacto, o numero de acdes deve ser superior aos demais.

Em seguida, sera mostrado todas as agdes desenvolvidas por IV estudado.
Os as siglas utilizados na elaboracéao do PA encontram-se no inicio desse trabalho,
na segao “Lista de Abreviaturas e Siglas”.
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5.7.1 Tratativas das Lacunas (GAPs)— TML

a) Fidelizacéo de Equipes

Iy CAUSA T[p] 0 QUE - QUEM - COMO ~|  QUANDO - |[p REALIZADO |-
o s . Criar padrdo local de fidelizacgo de Reunindo o time de distribuicéo e mapeando todo . .
Fidelizac&o de equipes . Coordenador 29/jun sim
equipes 0 processo
N . Criar ANS com frota para mudanca da " . . .
Fidelizacgo de equipes disponibilidade até 17h Coordenador Alinhando com supervisores de frota e rota 29/jun sim
N . . ~
b) Conferéncia do Caminh&o
] CAUSA T[p] 0 QUE - QUEM - COMO ~| QUANDO - | REALIZADO -
Alinhar com armazém para ter um
Conferéncia do Caminh&o conferente no patio em casos de Coordenador Alinhando com Coordenador de Armazém 29/jun sim
diividas de conferéncia
Ny Entregar uma cartilha para 0s Consultando equipes de entrega sobre os SKUs
- A ajudantes de rota com a quantidade ) L ; .
Conferéncia do Caminhdo . Coordenador que eles mais tem divida e confeccionando 28/set sim
de unidades que vem no lastro dos cartilha
principais sku
Criar ANS de tempo de realizacdo de
Conferéncia do Caminh&o blitz de carregamento com o Coordenador Alinhando com Coordenador de Armazém 29/jun sim
Armazém
Iy CAUSA T[p] 0 QUE - QUEM - COMO ~|  QUANDO - |[p REALIZADO |-
- Estratificar no farol de tml tempo . A,R. responsdvel pt:}la area _de reconf?renqa no . .
Reconferéncia . ) P Analista patio fica responsével por informar & central o 05/jul sim
perdido devido reconferéncia P
tempo gasto com reconferéncia
Dar visibilidade no ponta pé do turno Informar ao armazém casos de erro de
Reconferéncia C dos molhos que tiveram erro de Analista montagem para serem repassados no pontapé da 05/jul sim
montagem noite
] CAUSA Eiliry| 0 QUE - QUEM - COMO ~| QUANDO - |[nREALIZADO |-
Atraso de EE Dar visibilidade de atraso na matinal Analista Mostrando ppt dos_motonstas mais assiduos e 06/ago sim
de entrega mais atrasados
Mapear motoristas reincidentes em . Fluxo punitivo sendo aplicado como saida da .
Atraso de EE atraso na matinal e aplicar fluxo MDT Supervisor entrevista de atraso 06fago sim
e) Fila Portaria
Iy CAUSA 7ol 0 QUE - QUEM - COMO ~|  QUANDO - [ REALIZADO |-
Fila Portaria Alinhar com ° fin.ancewo quea t.roca Coordenador Alinhando em reunido com financeiro 05/jul sim
de turno seja feita antes das 6:00
Definir um responsavel na RACI do
Fila Portaria pédtio para ficar na clausura ajudando Supervisor Acertado em matinal 18/jul sim
a portaria durante a liberag&o
Estabelecer quais rotas criticas de
Fila Portaria enlr_ega terdo autorizagao de assistir Supervisor Definindo as rotas que terdo autorizag&o para sai 18/jul sim
matinal apenas de segunda e quarta
(clientes trava Gamar e Falcdo)
Fila Portaria Treinar a po;i'glzolm uso do fast Analista Montar ppt e realizar treinamento 29/jun sim
Criar ANS com armazém para
Fila Portaria passagem de carreta somente em Coordenador Prestando conta em Matinal 29/jun sim
determinados hordrios
f) Descumprimento da TOR de matinal
Iy CAUSA T[p] 0 QUE - QUEM - COMO ~|  QUANDO - |[p REALIZADO |-
Descumprimento da TOR de matinal Estabelecer em Reunido Semanal as Analista Reservando 0:10 para falar sobre o assunto na 14fago sim

datas de supermatinal

Reunido Semanal
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g) Interjornada

CAUSA T p] 0 QUE - QUEM - CoOMO ~| QUANDO - [ REALIZADO |~

Fazer matriz de conhecimento de rota

Interjornada em todas as salas de distribuicao Supervisor Criando planilha em excel 18/jul sim
Alinhar utlllz_agao de equipe reserva Monitorando as equipes possiveis de estouro de
. antes da matinal em casos de atraso . " y " . .
Interjornada o Supervisor 12h e ja fazendo o planejamento para o dia 23/jul sim
de chegada de agluma equipe titular N
N . . seguinte
cumprindo interjornada
,
h) Absenteismo
CAUSA 7ol 0 QUE - QUEM - COMO ~|  QUANDO - [ REALIZADO |-
Absenteismo Fazer entrevista de absenteismo em Supervisor Apds a matinal chamar todos colaboradores que 29/jun sim
todos 0s casos em D+1 P faltaram no dia anterior e aplicar checklist J
Absenteismo Criar cronograma de folgas Supervisor Informando com anltgcedencm as EE quando eles 16/ago sim
irdo folgar
4.7.2 Tratativas das Lacunas (GAPs)—- TR
a) TME descalibrado
[p] CAUSA - 0 QUE - QUEM - COMO -]  QUANDO [~

Montar farol de calibragem para dar Coletando informaces diretamente da base de
TME descalibrado visibilidade de clientes com maiores Coordenador ¢ dados 31/ago

dispersdes entre TME prev x realizado

" Dar treinamento sobre apontamento . .
TME descalibrado correto de TME no tracking Analista Montando ptt e apresentando em matinal 30/ago
Incluir no dashboard da entrega os
. motoristas com menores . Fazendo o célculo através da base de dados e
TME descalibrado apontamentos de TME e dar Analista incluindo em planilha 16/ago

visibilidade em matinal

Tratar diariamente casos de ndo Pegando informagdes com AR antes da matinal e

TME descalibrado apontamento de TME Supervisor garantindo entrevistas pds matinal 16/ago

CAUSA Eliry| 0 QUE - QUEM - COMO ~| QUANDO -|[ REALIZADO -

PNP Gerar farol de justificativas de PNP Analista Atualizando farol a partir da base do MDM 07/ago sim

PNP Fazer entrevista com todas motoristas Supervisor Realizando entrevistas em D+1 07/ago sim

que estourarem 1h de PNP P 9

CAUSA 7o) 0 QUE - QUEM - COMO ~|  QUANDO - [ REALIZADO |-

Repasse Estratificar os ITIOtI\{US de repasse via Analista Farol de repasse cnalda e indicador sendo 07/ago sim

tracking estratificado
Repasse Retreinar CME na matriz de dedsdo Analista Mostrando RACI do padréo 16/ago sim

de repasses

Montar farol de repasses e dar
Repasse visibilidade aos clientes mais Analista Criando planilha em excel 16/ago sim
reincidentes

Incluir na blacklist clientes com maior . Divulgando nove procedimento em matinal com .
Analista EE 16/ago sim

Repasse N
nimero de repasses



d) Fora de rota de entrega

[e] CAUSA Ei 0 QUE - QUEM

Divulgar mensalmente a ANS de fora

Fora de rota de entrega Analista
de rota
Fora de rota de entrega Tratar na RCOG os piores setores Analista
Fora de rota de entrega Criar planilha que cruza FRx Analista
Devolugdo
e) PDVs trava
CAUSA Ej 0 QUE - QUEM
PDVs trava Calibrar o roadlshuw com o tel_npu de Coordenador
espera registrado no tracking
PDVs trava Fazer pareto dos dlientes com maior Coordenador
tempo de espera por sala
PDVs trava Visitar clientes com maior tempo de Analista
espera do CDD
PDVs trava Atualizar mensglmente planilha de Coordenador
pdvs trava e enviar para o roadshow
f)  Conhecimento de Rota
CAUSA Ei 0 QUE - QUEM
Conhecimento de Rota Alimentar planilha de conhecimento Supervisor

de rota

Colocar ajudantes e motoristas
Conhecimento de Rota novatos para sair com antigos e Supervisor
apender as rotas

Falta de aderéncia a sequéncia da rota

I CAUSA Ej 0 QUE - QUEM

Montar farol de acompanhamento do

Falta de aderéncia a sequéndia da rota foxtrot

Analista

Garantir entrevistas em D+1 dos
Falta de aderéncia a sequéncia da rota  piores motoristas em aderéndia a Coordenador
sequéncia no dia anterior

COMO

Indluindo no material de RCOG

Incluindo no material de RCOG

Através das informacBes do promax alimentar
planilha da cerntral

coMo

Alimentando o roadshow com as informag@es do

tracking

Pegando a informag&o do tracking para fazer o
pareto

Visitando os TOP 10 clientes de tempo de espera

Pegando diretamente do MDM pdvs com maior
TME e atualizando base de dlientes

‘como

Preenchendo os dados das EE

Mesclando os cabegas de rotas com os novatos

‘CoMo hd

Utilizando planilha bench desdobrada pela GEO

Acompanhando uma rota que cumpra 100% da
sequéncia estabelecida pelo road
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QUANDO |- [y REALIZADO [~

29/jun sim
29/jun sim
26/jul sim

QUANDO |- [y REALIZADO |-

17/ago sim
17/ago sim
30/set sim
07/set sim

QUANDO |- [ REALIZADO [~

14/jul sim

14/jul sim

QUANDO |~ [y REALIZADO |~

01/ago sim

01/ago sim



5.7.3 Tratativas das Lacunas (GAPs) - TI

a) Conferéncia da carga no chao
CAUSA -[p]

Conferéncia da carga no chdo

0 QUE -

Mapear as equipes que chegam com
problema de carga furada

QUEM

Analista

b) Problemas com nota fiscal de comodato / bonificagéo

I CAUSA Ei

Conferéncia da carga no chdo

c) Acumulo

CAUSA

Acumulo de carros

Acumulo de carros

O QUE hd

Mapear as equipes que chegam com
problema de carga furada

de carros
Tp] 0 QUE -

Montar histograma de chegada por dia
da semana no CDD

Garantir que 100% dos caixas e dos
conferentes estejam operando nos
horarios de pico

QUEM

Analista

QUEM

Coordenador

Coordenador

d) Arrumacéao de carga no retorno de rota

el CAUSA

Arrumacao de carga no retorno de

Ei O QUE

Levar fime do Armazém para dar

iota _ (reinamento para as equipes de
rota

Mapear equipes reincidentes em

entrega em matinal sobre retorno de

Arrumac&o de carga no retorno de rota  carga mal arrumada no retorno de rota

Arrumacéo de carga no retorno de

e dar visibilidade em matinal

Mapear melhores equipes com carga

rota bem arrumada e reconhecer em
matinal

QUEM

Analista

Supervisor

Supervisor

e) Erros na prestacéo de conta financeira

[p] CAUSA
Problemas com nota fiscal de

comodato / bonificacdo

Problemas com nota fiscal de
comodato / bonificagio

T[] O QUE

Retreinar equipes de entrega em
matinal sobre NFs de comodato e
bonificacdo

Alinhar fluxo do SR checar se hd
comodatos no mapa e dar recado
para equipe na enfrega do mapa

QUEM

Analista

Supervisor
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comMo -] QUANDO - |[REALIZADO [~
Solicitando informacao ao conferenteda
29/un sim
tarde/noite
como ~|  QUANDO - [y REALIZADO [~
Solicitando informac&o ao conferenteda
29/jun sim
tarde/noite
como ~|  QUANDO - [y REALIZADO [~
Montar histograma de chegada por dia da semana 20iset sim
no CDD
Alinhando com time financeiro 29/jun sim
~ como -/ QuANDO [-|[[p'REALIZADO [~
Dando recado em matinal 01/ago sim
Pegando informacédo com armazém e repassando 07/ago sim
em matinal
Pegando informacéo com armazém e repassando 07lago sim
em matinal
2 como -/ quanDo - |[[pREALIZADO [~
Montando ptt e apresentando em matinal 29/jun sim
Definindo por dia o horario de janta de cada um 01/ago sim
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4.8 Etapa 8 - Analise de Ganhos

Na ultima etapa da metodologia aplicada, serdo analisados todos os ganhos
oriundos dos planos de acdo bem executados. A primeira analise sera da Jornada
Liquida, seguida pela analise das melhorias dos IV's da JL. Depois, sera feita a

analise das devolugdes e do nivel de servigo.

5.8.1 Analise de Ganhos - JL

O tratamento do processo da Jornada Liquida iniciou no més de Junho e
desde entdo se verificou melhorias na jornada liquida das equipes de entrega,
conforme o Grafico 9 apresenta. A JL com um percentual maior representa menos
motoristas e ajudantes fazendo interjornadas e consequentemente menos gastos da
empresa com banco de horas.Além disso, EE’s estdo retornando mais cedo para

suas casas, possibilitando uma maior satisfagdo com seu trabalho.

Gréfico 25: Resultado IC Jornada Liquida

Jornada Liquida
55 Ba%
s 95% B5% ;
B4 g5 . 22%

B9 — —— —_— e —— - ———

Jan Fewv Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set QOut Now Dez YTD

Fonte: Autoral (2018)

Um dos principais motivos de devolugao na empresa era por falta de tempo
para realizagado da entrega.Com o ajuste da Jornada Liquida ,ocorreu a diminui¢do
de pedidos deixados de ser entregues por fator de tempo, reduzindo assim o
percentual do indicador de devolugao.
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5.8.2 Analise de Ganhos — IV's JL

Analisando o IV do TML foi constatado que mais equipes comecaram a ser
mais produtivos pela manha na hora da liberacdo. Essa evolugao do IV do TML

também contribuiu para mais equipes terminarem suas jornadas no tempo previsto.

Graéfico 26: Resultado TML (%)

TML (%3)

Jan Few Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Mow Dez YTD

Fonte: Autoral (2018)

O segundo IV da jornada, o Tempo em Rota, apresentou um progresso
relevante passando de 80,02% a 86% em outubro. Calibrar corretamente o tempo de
entrega dos PDV’s mostrou-se ser uma das causas raizes e de maiores impactos
como mostrado no desenvolver do estudo de caso, utilizando as ferramentas da
qualidade.

Gréfico 27: Resultado TR (%)

Tempo em Rota

Jan Few Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Cut Mow Dez YTD

Fonte: Autoral (2018)
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Por fim, O tempo interno melhorou muito e os problemas associados a ele
diminuiram. Como o problema de fechamento de mapa que acabava por
comprometer o TML no dia seguinte devido a indisponibilidade do veiculo.

Grafico 28: Resultado Tl

Tempo Interno

Jan Few Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Cut Mow Dez YTD

Fonte: Autoral (2018)

5.8.3 Anadlise de Ganhos — Devolucao

Como explicado ao longo do projeto, a segunda maior preocupacao com 0
indicador da Jornada da Equipe de Entrega era que muitas equipes ndo estavam
conseguindo executar todas suas entregas no decorrer do dia por tempo insuficiente
de rota. Ao tratar o IV do tempo em rota e achar GAPs como o Tempo Médio de
Entrega mal calibrado e os PDV’s travas foram tratados muitos casos de devolucdo
pelo motivo de tempo insuficiente. Em agosto, foram registrados 109 ocorréncias
desse motivo, 0 equivalente a 12% do total de devolugées. Em outubro foram
registrados apenas 35 ocorréncias, o equivalente a apenas 3% do total de motivos

de devolugao.



Grafico 29: Resultado Devolucao

IV Devolugdo

Jan Few Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out MNow Dez

YTD
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Fonte: Autoral (2018)

Calculo Utilizado Agosto:

Média de PDV’s/ dia = 700

Dias uteis: 26

TT PDV’s no Més de Agosto = 18200

TT PDV Devolvidos = 4.98% * 18200 = 874

TT PDV Dev por Motivo Temp. Ins. De Rota (base sistema) = 104
% Dev Motivo Temp. Insf. = 12%

Calculo Utilizado Outubro:

Média de PDV’s/ dia = 700

Dias uteis: 26

TT PDV’s no Més de Outubro = 18200

TT PDV Devolvidos = 4.11% * 18200 = 748

TT PDV Dev por Motivo Temp. Ins. De Rota (base sistema) = 42
% Dev Motivo Temp. Insf. = 5,6%
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5.8.4 Analise de Ganhos — Nivel de Servico

O resultado do indicador da devolugao faz parte do Nivel de Servigco (NS).
Com isso, a diminuicdo da devolucao impactou diretamente no NS (atendimento a
expectativa do cliente). Este indicador é outra fonte de calculo para ganhos
empresa, ja que passo a atender mais os compradores. Isso significa que estou
colocando uma quantidade de volume maior com 0s mesmos custos, o que constitui

em um aumento de produtividade da minha operacédo. Desse modo calculou-se:

Média: 40.000 hL/ més (Hectolitros)

Volume ano: 40.000 x 12 = 480.000 hL/ ano

Se no ano de 2017, deixaram de atender 8,2%, tem-se que:
480.000 x 0,112 = 39360 hL nao foram realizadas.

Ja no ano de 2018, nao foram atendidos 5,6%, o0 que resulta em um volume

igual a:
480 x 0,056 = 26.880 HI ndo foram realizadas.

Comparando os resultados do exercicio 2017 x 2018 ano contra ano, teve-se
uma economia de 12.480 hL que passaram a ser entregues.

Logo, conclui-se que analisar todo o processo de jornada de trabalho do time
de distribuicdo contribuiu para melhorar a rota dessas equipes, melhorar sua jornada
de trabalho e, ainda, contribuiu para alavancar no indicador do Nivel de Servigo, um
dos mais relevantes na esfera logistica.
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6. CONCLUSAO

Apoés constatar os resultados obtidos no final do estudo, verificamos que, a
implementacdo de melhorias na jornada de trabalho da equipe de entrega
proporcionou uma maior realizacdo do cumprimentos das entregas em um dia de
trabalho. O aumento do volume entregue € oriundo das melhorias apresentadas em
todo o processo da Jornada Liquida.

Pode-se afirmar que o objetivo geral do trabalho de exemplificar os conceitos
logisticos e abordagens de indicadores operacionais foi alcancado mediante a
utilizacdo das ferramentas de gestdo da qualidade, atrelado ao conhecimento das
pessoas que fazem parte da jornada de trabalho da equipe de entrega. Com a
correta analise e estratificacdo de todo processo que compde 0 percurso de
entregas de um Centro de Distribuicao de porte Grande.

O objetivo especifico, ilustrar conceitos de logistica e abordagens de
indicadores operacionais da area em uma empresa de bebidas, foi obtido através da
explicacao dada na fundamentacao tedrica e implementagédo no estudo de caso.

A utilizacao das ferramentas de qualidade no processo de liberagao, tempo
em rota e tempo interno acarretou na melhoria do indicador JL, deste modo, pode-se
identificar quais foram os ganhos que o mesmo trouxe para a operagdo, como
reducao de custos, melhoria no nivel de servigo. Assim, outro objetivo especifico foi
atingido.

Outro objetivo especifico era utilizar ferramentas de Gestao da Qualidade no

tratamento do processo de jornada liquida, o mesmo foi obtido no estudo caso, no
qual foram utilizadas as ferramentas: Fluxograma, Estratificacdo, “5 Porqués”,
Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Pareto, Histograma e Brainstorming.
O objetivo especifico de explicar a importancia da Gestdo de Rota para o
planejamento didrio da execucdo das entregas de mercadorias foi adquirido na
etapa do estudo de caso sobre tempo em rota no qual foi explorado todas as etapas
oriundas do desenvolvimento dos mapas.

Por fim, o objetivo especifico, explicar como a logistica de distribuicdo gera
ganhos em termos de custo e nivel de servico foi atingido, pois foi exposto que a
melhoria da JL acarretou no aumento do atendimento da expectativa do cliente, mais

conhecido como Nivel de Servico, onde 0 mesmo resulta em um maior volume
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entregue, aumentando assim as receitas da companhia.Outro custo reduzido com a
melhoria do indicador de distribuicdo TML, TR e TI, foram os gastos com hora extra,
pois se mostrou a melhoria no IC Jornada Liquida.

E possivel afirmar que este projeto contribuiu para uma melhor entendimento
dos indicadores da Jornada Liquida (TML, TR e TI) e seus impactos, além de
permitir a melhoria do mesmo a partir do uso de gestdo do indicador. A utilizagao
das ferramentas de gestdo faz com que o indicador seja tratado de forma linear.
Deste modo, dificilmente ocorrerdo a volta dos problemas tratados voltem a ocorrer..
A empresa em questao lida com recursos financeiros elevados, assim, melhorias

deste porte, acarretam ganhos elevados e possivel aumento no numero de clientes.

6.1 Resumo do Trabalho
Para melhor analisarmos os resultados obtidos com o final do projeto tem-se

a imagem abaixo mostrando os maiores ganhos.

Tabela 5 — Anéalise dos Ganhos

Aumentodo KPl de Jornada
de Trabalho

U JL passou de 80% em Jul
(inicio do projefo) para 86%.
Aumento de 6% no
Indicador

U Pesquisa de Engagement
(clima organizacional da
Logistica) de 76% para 92%

Melhoras nos IV da JL

U TML de 39,9% para 49.3
Q TR de 80,03% para 86%
Q Tl Fisico 96.77% para 99.1%

d Tl Financeiro 90.02% evoluiu
para 94%

Diminuicdo da Devolugdo e
Aumento NS

U Reducdo de 1,21% no Total
das DevolucdesPDV;

U Reducdo de 53% de
Devolucdo motivo Tempo
Insuficiente de Rota.

0 Aumento de produtividade
de entrega em 12480 HI
comparado com © @no
anterior.

Fonte: Autoral (2018)
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6.2 Recomendacoes para Trabalhos Futuros

Para a realizacdo de outros trabalhos, o exemplo de utilizagdo das
ferramentas de qualidade pode ser ampliado em outras areas de negécio da
empresa com a finalidade de abrir mais GAP’s e continuar melhorando os
indicadores da empresa, aplicando a gestao de melhoria continua.

.Apés analisar todo um processo, seja ele logistico ou néo, e tratar todas as
questbes levantadas, entra-se na fase de estabelecer e padronizar os novos
procedimentos e atividades para fixar a nova rotina de uma empresa e ser capaz de
seguir adiante na busca de resolver outras dificuldades.

Outro tema a ser abordado consiste na analise de um indicador a partir do
monitoramento dos ltens de Verificacdo que o compde. Dispor de uma boa analise
dos IV’s é primordial para a sustentabilidade do indicador.
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