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Resumo: O Brasil € um pais que utiliza amplamente o transporte rodoviario de cargas em toda a sua extenséo
territorial e seu mercado econdmico muda constantemente. Estas mudangas sdo rapidas e exigem que as
empresas estejam atualizadas e tenham qualidade no servigo prestado. Neste cenario, empreender torna-se
cada vez mais um diferencial para a qualificagdo no mercado. O objetivo desta pesquisa € mapear o fluxo de
atividades da empresa e propor agdes de melhorias para combater os problemas relacionados com o
gerenciamento das atividades logisticas, de forma que se permita a identificagdo do conceito: organizagao do
fluxo de processo, da empresa em questéo. A identificagdo das problematicas de uma cadeia e sua organizagao
sdo capazes de orientar e conduzir o planejamento das atividades a longo prazo. Este estudo foi conduzido
através do desenvolvimento e aplicagdo de ferramentas da qualidade, como Brainstorming, 5W2H e Diagrama
de Ishikawa, que contribuiram para o plano de agdo proposto. Com base no plano de acado fora proposto a
implantacéo das ferramentas POP, IT e Mapeamento de Processo. Entdo, conclui-se que a empresa pdde obter
ganhos significativos para o seu processo, através das ferramentas propostas e trabalhadas, da organizagéo e
estruturacao do processo e clareza nas etapas e atividades a serem realizadas.

Palavras-chave: Mapeamento do processo, logistica, transporte, 5W2H, Diagrama de Ishikawa, Instru¢do de
trabalho e POP.

Abstract: Brazil is a country that extensively uses road freight transportation throughout its territoriais extension
and its economic market is constantly changing. These changes are fast and require companies to be up to date
and have quality in the service provided. In this scenario, entrepreneurship becomes more and more a differential
for qualification in the market. The objective of this research is to map the flow of activities of the company and
propose improvement actions to combat the problems related to the management of logistical activities, in a way
that allows the identification of the concepts: organization of the process flow of the company in question. The
identification of the problems of a chain and its organization are able to guide and lead the planning of activities in
the long term. This study was conducted through the development and application of quality tools, such as
Brainstorming, 5W2H and Ishikawa Diagram, which contributed to the proposed action plan. Based on the action
plan, the implementation of POP, IT and Process Mapping tools was proposed. Then, it is concluded that the
company was able to obtain significant gains for its process, through the proposed and worked tools, organization
and structuring of the process and clarity in the steps and activities to be carried out.

Keywords: VSM. Lean. Supply Chain Management. Purchasing. Improvement propose. Supply Chain. Value
Stream. Mapping. Process.



1 INTRODUGAO

A situacao problema apresentada nesta pesquisa ocorre em grande parte das empresas
do ramo de logistica rodoviaria de carga no Brasil. Segundo o anuario da Confederagao
Nacional de Transporte (CNT, 2018) ha no Brasil cerca de 147.177 empresas de cargas
regularmente inscritas na CNT e 332 cooperativas de cargas brasileiras; para os
trabalhadores auténomos a CNT relata 492.408 inscritos, transportadoras e profissionais
autbnomos que movimentaram, em 2017, cerca de 375,2 bilhdes de toneladas por
quildmetro rodado, com crescimento de 10% sob o ano de 2016.

Estas empresas de transportes e profissionais autbnomos vém buscando aprimorar suas
atividades com objetivo de se manterem competitivos neste mercado tdo acirrado, visto os
desafios enfrentados por elas. Dentre estes desafios, destacam-se os desafios externos,
relacionados com: a defasagem no valor do frete, falta de segurangca e mas condi¢gdes nas
estradas. E também, desafios relacionados com a gestdo interna, tais como: falta de
informagdo padrao, falta de controle nos processos e acompanhamento através de
ferramentas da qualidade, informagbes gerais nao explicitas, trocas de mercadorias e
extravios, atrasos nas entregas e coletas. Um dos grandes vildes relacionados
principalmente aos problemas de gestédo interna das empresas de logistica rodoviaria de
carga tem sua origem na falta de mapeamento do processo padrdo de suas atividades.
Segundo Vivella (2000), muitas empresas investem montantes significativos de seus
recursos a fim de reestruturar seus negodcios tornando-os mais flexiveis e inovadores,
utilizando para isso a ferramenta de mapeamento de processo para auxiliar na padronizagao
de suas atividades.

Porém, por ser um tema pouco difundido no meio empresarial rodoviario, as empresas
de transporte ndo se atentam a este tema fundamental, gerando consequéncias
significativas na sua gestdo. Isto nos mostra que o entendimento do fluxo e seus processos
acarreta em diversas outras falhas, que poderiam evitadas. Portanto, esta pesquisa objetiva
o mapeamento do fluxo de atividades da empresa e sugestdes de ag¢des que visam o
melhoramento da operacgao logistica da empresa.

Com este fluxo elaborado, uma analise a respeito do processo sera elaborada de
maneira que sugestdes de agdes sejam efetuadas para adequar o mesmo, visando um
mapeamento e melhoramento das operagdes.

Apresentam-se neste trabalho académico o processo realizado na empresa, as formas
como estas informacgdes foram coletadas, a metodologia utilizada, as fundamentacdes

tedricas e o desenvolvimento das sugestdes para adequacao do processo de forma geral.



2 LOGISTICA

Logistica € o setor de uma empresa que abrange o planejamento, implementacéo,
controle, fluxos, estoques, produtos acabados, custos e principalmente as informacgdes

voltadas para o pedido do cliente com o intuito de atender os requisitos dele (PIRES, 1999).

Figura 1: Relacdo da logistica com as demais areas

Fonte: Cargo X, Ana Beatriz (2018)
2.1 OPERADOR LOGISTICO

E o prestador de servigos logisticos que tem competéncia reconhecida em atividades
logisticas, seu intuito € englobar todo o processo logistico com o cliente. O processo deve

ser tratado de forma integrada para permitir a visdo de todo o fluxo (NOVAES, 2015).

2.2 INBOUND

Refere-se as atividades de descarregamento e desconsolidagdo de cargas, além de
responsabilizar-se por localizar um espaco especifico para estoque das mesmas (ALMEIDA;
SCHLUTER, 2012).

2.3 OUTBOUND

Outbound é o processo que auxilia no fluxo dos produtos/servigos até o cliente final,
de maneira lucrativa e eficiente. Ele assegura que o produto chegue ao destino em
condi¢des de consumo, em tempo certo, e a custos competitivos (SANTOS, 2006).



Figura 2: Logistica de Inbound e outbound

Fornecedor Empresa Cliente
Inbound Outbound
Ordens de compra Ordens de venda

Fonte: Guia Corporativo, Rodilson Silva (2017-2020)

2.3 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

E um método baseado no levantamento das principais etapas de uma operag3o,
norma, elemento, desenho de mapas de macroprocessos e processos até o nivel que

conceda o entendimento do funcionamento atual de um processo (CREMONEZI, 2015).

2.4 PADRONIZAGAO

A padronizacdo € um método fundamental para permitir a analise critica de um
processo e por consequente, a melhoria dos procedimentos de uma organizagado, pois

propicia uma visao auténtica do que analisar e refinar (JUNIOR; CIELO, 2010).
2.5 ARMAZENAGEM

O armazém é definido pela inevitabilidade em que uma organizagdo se encontra de ter

que conter um estoque pulmao para suprir as oscilagées da demanda (RUSSO, 2013).
2.6 BRAINSTORMING

A ferramenta brainstorming auxilia os funcionarios de uma organizagédo a produzirem
varias ideias em um tempo pré deteminado de forma a surtir resultados para solugao de um
problema (BAMBIRRA, 2011).

2.7 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O Diagrama de Ishikawa é utilizado quando necessita-se entender a causa de um

problema. A ferramenta presume que a maior parte das dificuldades de uma empresa tem a



ver com os 6 M’s do ambiente produtivo: medi¢gdo, materiais, méo de obra, métodos e meio
ambiente. (LELLIS, 2012).

2.8 5H2W

E uma ferramenta que objetiva auxiliar no planejamento da area de conhecimento. O
escopo deste método aglomera informacdes essenciais para a execucdo e controle de
atividades, de forma clara e resumida. Esta ferramenta traduz, de forma simplificada, os
objetivos e metas em planos de agdes e iniciativas para um processo, onde busca-se a
otimizagao do mesmo (DAYCHOUM, 2010).

2.9 FLUXOGRAMA

E uma representacdo grafica do processo que se deseja identificar suas etapas e
sequéncias. Esta ferramenta auxilia na observagao das fases do processo, proporcionando

reconhecer pontos que requisitam maior cuidado (GIOCONDO, 2011).

2.10 INTRUGAO DE TRABALHO

E uma ferramenta voltada para os processos de nivel operacional. Pode ser
desenvolvida pelos proprios colaboradores envolvidos na efetuacao das tarefas e editados e

compartilhados pela equipe de qualidade (JUNIOR, 1998).
2.11 PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

E a projegdo do trabalho de forma recorrente, necessitando ser executado para atingir-
se a meta padrdo. Estes procedimentos operacionais padrao pode ser entendidos como o
planejamento operacional que processa a aprendizagem aos funcionarios (WEKERMA,
2013).

2.12 BUSINESS PROGRESS MODEL NOTATION

Estrutura a sequéncia de processos e informagdes que procedem entre os atores e
suas fungdes, visando entendimento dos mesmos para todos, que possam transpassar para
uma linguagem que simboliza a execugao de processos (CRUZ, 2016).



3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Esta parte da pesquisa académica aborda a caracterizagdo da pesquisa e a forma de
conducao que foi estabelecida para atender o objetivo estabelecido.

3.1 Classificagao da pesquisa

Quanto a natureza desta pesquisa, essa se caracteriza como uma pesquisa aplicada,
pois visa mapear o fluxo fisico e de informagdes de uma empresa de transportes rodoviario.
Quanto a forma de abordagem, essa se caracteriza como qualitativa, pois visa melhorar os
fluxos através de ferramentas da qualidade desenvolvidas para a empresa. Quanto ao
processo de construgado é considerado por indugao, pois a proposta se da especificamente
para uma empresa, com o proposito de melhorias para 0os seus processos e atividades. A
forma de investigacado é descritiva, pois com base em um brainstorming foram levantadas
algumas informacgdes sobre o processo e estas serdo descritas ao longo da pesquisa e por
fim, o método aplicado sera de estudo de caso, pois o processo logistico sera descrito e

mapeado e posterior serdo propostas adequagdes para 0 mesmo.

3.2 Condugao da pesquisa

A seguir, serdo apresentadas as etapas geradoras de resultados desta pesquisa
(conforme ilustra a Figura 3). As etapas seguiram uma sequéncia de realizagdo a fim de
elucidar o raciocinio apresentado como proposta de adequacéo. O trabalho foi organizando
em cinco etapas, sao elas:

Figura 3: Etapas geradoras de resultados

» Aempresa e analise da problematica

* Coleta de dados

* Aplicacdo das ferramentas da qualidade

Etapa » Plano de acédo ‘
04

* Analise dos resultados ‘

Fonte: As autoras (2020)



1) A empresa e analise da problematica: Nesta primeira etapa apresenta-se como a
empresa esta organizada e os principais problemas identificados no processo desde

a cotacao até o ato da entrega ao cliente final.

2) Coleta de dados: Na segunda etapa, uma visita foi realizada juntamente com o
responsavel pelo armazém, extraiu-se informacbes importantes para o
entendimento da Operacao Logistica de forma geral. A partir da coleta destas
informagdes, juntamente com a realizagdo de um brainstorming com os gestores da
empresa, elaborou-se entdo um esbogco do mapeamento da Operagédo Logistica
realizada da empresa para os clientes.

3) Aplicacédo das ferramentas da qualidade e analise: Na terceira etapa, obtiveram-se
informagdes suficientes para definir o que trabalhar como situagéo problema, entéao
identificou-se a necessidade de aplicar ferramentas da qualidade que norteassem
esta problematica:

a. Brainstorming: Foi a primeira ferramenta de qualidade utilizada, a mesma foi
escolhida por sua alta captacdo e selecdo destas ideias que fossem
pertinentes a problematica e que norteasse o restante da pesquisa;

b. Diagrama de Ishikawa: Foi escolhido de forma a racionalizar as causas
provaveis e ndo provaveis a situacdo problema central, 0 mesmo permite a
visualizacdo dos pontos que realmente tem relevancia para a pesquisa;

c. SW2H: Foi escolhido como a terceira ferramenta da qualidade por
demonstrar de maneira clara todas as acbes de solugdo para a pesquisa,
bem como o0 que representam para a pesquisa, como serdo aplicadas e por

qué a sua utilizagao.

Apoés a aplicagdo das ferramentas da qualidade, as mesmas foram discutidas de forma
que elucidaram a problematica e, consequentemente, atribuiram nas agdes propostas como
melhoria para o caso. Com a utilizagdo do Brainstorming foi possivel captar e selecionar
ideais, tendo a funcionalidade de integrar ndo somente os gestores como também a equipe,
que conhece partes da operacado e puderam contribuir. Através do Diagrama de Ishikawa
obtiveram-se as causas principais para a problematica e, através da ferramenta 5W2H foi
possivel expor o plano de agao proposto para a pesquisa.

Plano de agao: Com base nas etapas anteriores, foi elaborado um plano de agao para a

empresa. Neste plano de agao, propde-se 3 melhorias:



e Mapeamento do processo: Que visa dar sequéncia na operacgao, de forma abrangente,
em que se possa visualizar todas as etapas;

e Procedimento operacional padrao (POP): Que visa detalhar e fixar de forma unica as
etapas da operacdo, devido a importancia que se tem de detalhar e sequenciar as
etapas existentes dentro de uma operacao. A linguagem utlizada para a elaboragao do
mapeamento macro da operacao e Procedimento Operacional Padrdao dos processos
€ a Business Process Model and Notation (BPMN), uma linguagem simples e clara
para realizar o desenho em organizacgdes;

e Instrugbes de trabalho (IT): Que visa organizar e estruturar as atividades de um
colaborador que é responsavel pela operagao.

4) Analise dos resultados: Com base no plano de acgado colocado em pratica foi
possivel verificar as melhorarias no processo da empresa e as contribuigdes que as

mesmas geraram, a fim de evitar que os problemas rotineiros continuassem a
existir.



4. RESULTADOS

4.1 A empresa e analise da problematica

A pesquisa foi desenvolvida em uma empresa de transportes rodoviario de médio porte,

com uma filial em Sao José dos Pinhais e com matriz em Pato Branco — Parana, e para esta

pesquisa foi utilizada a filial de Sdo José dos Pinhais. Esta empresa atua no Sul e Sudeste

brasileiro e conta com 27 filiais dispostas estrategicamente nos estados do Parana, Santa

Catarina, Rio Grande do Sul e Sao Paulo. A empresa atua no transporte rodoviario de cargas,

sendo fracionadas, dedicadas e/ou fechadas, de acordo com a necessidade de cada cliente da

empresa. Todas as filiais operam o carregamento/descarregamento e armazenagem das

cargas, porém somente as filiais de Sdo José dos Pinhais (PR), Sdo Paulo (SP) e Chapecd

(SC) consolidam e formam as cargas fechadas para os clientes maiores que demandam essa

necessidade. Todas as filiais obedecem a mesma estrutura, sendo:

Barracdo: Nos barracbes das unidades desta empresa ha funcionarios especificos
para realizar as atividades de carregamento e descarregamento, armazenagem,
separagao de carga e etiquetagem. Sendo que para cada destino atendido (das 27
filiais) possui 1 funcionario responsavel por aquela carga, que realiza todas as
atividades citadas acima, 1 encarregado geral do barracéo e 1 supervisor.

Escritorio: Este possui as atividades relacionadas ao comercial (cotagcdes de frete,
cadastro de clientes e visitas), financeiro (controle de caixa, pagamentos de VT e VR
e contas a pagar e receber), performance de frotas (agendamento de coletas e
entregas de Curitiba e regido metropolitana), SAC (perdas, extravios e faltas) e
expedigao (emissdo de comprovantes de entrega, emissao de manifestos de carga e
rastreio de notas fiscais). Cada escritorio possui 1 supervisor, o setor de expedi¢cédo
tem 2 funcionarios responsaveis e para os demais setores possui 1 funcionario

responsavel.

O servico realizado pela empresa baseia-se nas cotagdes de frete, coleta, recebimento,

armazenamento e distribuicido das mercadorias solicitadas pelos clientes. A empresa

estudada possui varios GAPS na sua operacao, tais como:
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e Problemas com as mercadorias: Muitas mercadorias acabam sendo trocadas,
extraviadas ou até mesmo avariadas. Este problema gera retrabalho para a equipe e,
consequentemente, o descontentamento dos clientes com a qualidade do servigo
prestado;

e Problemas com Comprovantes de Entrega Eletronico (CTE): Alguns comprovantes de
entrega (CTE) sdo emitidos de forma errbnea. Isto ocorre devido a falta de
comunicacao entre os membros da equipe e/ou etapas do processo que estao
desorganizadas;

e Problemas com atraso nas coletas e entregas: Devido aos problemas citados
anteriormente, algumas coletas e entregas acabam atrasando. Isto ocorre porqué ao
invés de programar as novas demandas, a empresa tem de retrabalhar e atender com

urgéncia as cargas que passaram por um GAP.

A pesquisa foi desenvolvida englobando o processo como um todo, ou seja, mapear
todas as etapas em que uma nota fiscal passa pela empresa, da entrada até o ato da

entrega ao cliente final.

4.2 Coleta de dados

Considerando a coleta de dados, foram obtidas as seguintes informacgdes:

¢ Nao ha especificagbes quanto a ordem em que as atividades devem ocorrer;

¢ Os colaboradores nao dispéem da ciéncia real de suas funcoes;

¢ Nao ha comunicagao entre o escritério e o barracéao;

e Os setores do escritério ndo se comunicam entre si, podendo gerar GAPs nas

emissdes de Comprovantes de Entrega Eletronico (CTE).

Com base nas informagdes e nas reunides de brainstorming com a equipe, foi notorio os
problemas enfrentados pela empresa. Percebeu-se ainda que a equipe nao tinha clareza no
entendimento do processo de logistica e, consequentemente, na resolugdo das
problematicas. Foi constatado que a empresa n&do possui um mapeamento das suas

atividades, nao dispbe de ferramentas da qualidade, instru¢gdes de trabalho para os
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funcionarios e ha algumas nao conformidades que ocorrem nesta operagao para os clientes.

Por estes motivos, foram escolhidas algumas ferramentas de qualidade para serem
aplicadas, de forma a coletar mais detalhes, a fim de elucidar o caso e também, para auxiliar
na elaboragao do melhor plano de agao para a empresa.

4.3 Aplicacao das ferramentas de qualidade e analise

4.3.1 Diagrama de Ishikawa

A Figura 4 apresenta a ferramenta de Diagrama de Ishikawa, a mesma foi escolhida e
utilizada, porque permite identificar as causas raizes para um problema em questdo e também

visa retratar as causas ou fatores responsaveis na ocorréncia de um efeito.

Figura 4: Diagrama de Ishikawa

Falta de padronizagéo de G
procedimentos

Falta de fluxo de processos Problemas SOIma-
C impressora e emissao de

notas fiscais

METODO MEIO

. MAQUINA - AMBIENTE

’

MEDIDA - MATERIAL . MAO D

Falta de mapeamento de processos O — DE OBRA

Falta de check list ~ Falta de instrugdo de trabalho para
A F os funcionarios

Fonte: As autoras (2020)

O Ishikawa apresentado acima descreve as causas da nao conformidade na operacao
logistica. As causas estao dispostas em cinco, dos seis M’s desta ferramenta. Em visita com
os gestores da empresa, houve discussdes a respeito do que estava causando o efeito
indesejavel, concluindo a existéncia de varios fatores influentes. Pela visualizagao da Figura
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3, ha a percepcgao destes fatores que serdo melhor compreendidos e explicados no préximo
topico.

4.3.2 Analise das Causas Provaveis e Nao Provaveis

Apds a observacdo das causas do problema apontadas na ferramenta Ishikawa,
identificaram-se estas como provaveis e/ou ndo provaveis na operagao. As causas provaveis
para um problema, sdo as que possuem ligacao direta ao problema e que sdo de grande
impacto para a operagao, como a proposta desta pesquisa académica € mapear 0 processo
da operacéo logistica pode-se, por exemplo, citar como causa provavel: Falta de mapeamento
do processo, falta de operagao padrao e falta de IT. Por ndo possuirem ligagdo com a
problematica, retrata-se como causas nao provaveis: Falta de software e os problemas com
impressao de notas fiscais, pois diante da situagao central ndo possuem relevancia.

Possiveis causas provaveis e ndo provaveis (Quadro 1):
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AGAO

CAUSA

PROVAVEL?

SIM

NAO

Falta de mapeamento de processos
encontra-se em "medida": Esta
causa justifica-se pelo fato de nao
possuirem uma forma de verificagao
do processo como um todo.

Falta de padronizacéo de
procedimento encontra-se em
"método": Justifica-se pela falta de
padrédo a se seguir no desempenho
dos procedimentos.

Falta de fluxo de processo encontra-
se em "método": Nao ha sequéncia
correta de fluxo, causando a
possibilidade de que o funcionario
nao cumprir (sem saber) alguma
etapa necesaria.

Falta de instrugéo de trabalho para
os funcionarios encontra-se em
"mao de obra": Falta de instrugdes
e treinamento para os funcionarios,
de forma que estejam aptos para
suas funcodes.

Falta de software encontra-se em
"materiais": A falta de software
pode ocasionar disparidades por
trabalhar apenas manualemente.
Porém, sem a instrucao correta ao
funcionario, de nada adianta o
mesmo utilizar sistemas e

Problemas com a impressao de
notas fiscais, encontra-se em
"maquina": Se houver problemas
com a impressora, nao sera
possivel repassar as informagdes
para os atuantes da operacao.

Fonte: As autoras (2020)
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4.3.3 Aplicagao da ferramenta 5W2H

Diante da situagcdo central desta pesquisa, a ferramenta 5W2H foi selecionada para

organizar e esclarecer as agdes propostas neste projeto (Quadro 2).

Quadro 2: Aplicagao 5W2H

5W2H
ACAO SUGESTAO O QUE? COMO? POR QUE? QUEM?
MAPEAMENTO Ewl:bg;ar]r:gnto macro Por meio de um Organizar e visualizar
1° |MACRO DO dag ol documento o dgas A Académica
PROCESSO perag organizacional P
empresa
ELABORAGAO DO |Elaborar a Por meio de um [Normalizar os
2° PROCEDIMENTO padronizagao dos documento rocedimentos da Académica
OPERACIONAL procedimentos da oraanizacional g eracio
PADRAO operacdo da empresa 9 perac
Elaborar a instrugao Esclarecer detalhadamente
ELABORACAOQ DAS |de trabalho para cada [Por meio de um o procedimento de cada
3° |INSTRUCOES DE |funcionério documento P S : . Académica
. . funcionario, evitar duvidas
TRABALHO responsavel pela organizacional ~ .
~ e agOes equivocadas
operagao da empresa

Fonte: As autoras (2020)

Para esta ferramenta, foram utilizadas todas as diretrizes, com excecao do tépico “quanto?”,

pois esta pesquisa € qualitativa, ou seja, tem por objetivo apenas estruturar, organizar e

propor agcdes de melhorias para a empresa e, também, o plano de agdo ndo chegou a ser

implementado e, portanto, ndo foram mensurados custos para 0 mesmo.

Assim sendo pertinentes a problematica, resumiram-se 3 principais a¢gdes como forma de

adequacao e resolucao dos problemas desta empresa:

12 acdo: Mapeamento macro do processo: Para a primeira acédo, sugere-se O

mapeamento macro da operagdo da empresa. Este mapeamento sera expresso em

forma grafica, ilustrando a sequéncia ideal das etapas. O mapeamento macro

possibilitara que o processo seja visualizado de forma abrangente.

22 agao: Elaborag&do do procedimento operacional padréo: Nesta agao (através de uma

reunido da académica e dos gestores) foi elaborado um esbogo da padronizagao da

operacgao logistica desta empresa (e posterior adequado pela académica), como forma

de fluxograma que ilustram todas as etapas e suas respectivas sequéncias. A mesma
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foi desenvolvida como forma de documento, de modo que possa ser exposto para todos
os colaboradores da empresa e esteja sempre visivel, 0 mapeamento tem por objetivo
normalizar os procedimentos, de modo sempre que nenhum seja ignorado ou
substituido erroneamente.

3% acao: Elaboragdo das instrugdes de trabalho: Para esta agado, foi pensado e
elaborado uma IT para os responsaveis da operagao da empresa, esta IT apresenta-se
como forma de documento formalizado contendo toda atividade e a maneira de realizar
correta. Esta agdo tem por objetivo esclarecer as fungdes e evitar agcoes errbneas a
operacao. A mesma foi pensada e elaborada inicialmente como um esbocgo, juntamente

com os gestores da empresa e posterior ajustada pela académica.

4.4 Plano de agao elaborado

Como propostas de adequacédo para a empresa, sugerem-se que sejam realizadas
algumas acgodes, como: O mapeamento do processo, que é realizado pelos colaboradores no
momento em que se inicia a Operagao Logistica na empresa, tdo bem como a criagédo de um
Procedimento Operacional Padrao (POP) para as operagao inbound e outbound. Ha também
a necessidade da criagdo e implementacgao de Instrugéo de Trabalho (IT) para especificagéo
das atividades necessarias para a realizacao satisfatoria das operacdes da empresa.

1) O mapeamento macro do processo logistico desta empresa, de forma grafica,
propde a sequéncia ideal das atividades gerais do processo. O mesmo deve ser
exposto para todos os colaboradores de forma que todos tenham acesso as
informacgdes.

2) O Procedimento Operacional Padrao sera integrado nos processos internos da
operacao de inbound e outbound realizados pela empresa, visando o aumento da
qualidade interna de sua atividades, padronizando as atividades pertinentes a
operacao, diminuindo o GAP que ocorre no processo e consequentemente
aumentando a satisfacdo do cliente. O mapeamento do fluxo das atividades em
forma de POP proposto neste projeto leva em consideragao novos procedimentos
e rotinas que os colaboradores devem realizar no momento de receber,

movimentar, armazenar, separar e expedir os pedidos de seu cliente.
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3) A Instrugcdo de Trabalho é o treinamento, no qual os colaboradores da empresa
serao informados e treinados para realizar as atividades pertinentes a operacao
apresentada neste projeto. A instrucdo sera desenvolvida com base nas analises
de procedimento realizadas neste projeto. A IT visa evitar desvios de percurso no
procedimento que por fim acabam virando retrabalho e instatisfacao do cliente.

4.5 Aplicagcao do Mapeamento Macro do Processo

A primeira sugestao € o mapeamento de processo, devido a importancia de se realizar
organizadamente a sequéncia dos procedimentos dentro da Operagao Logistica. Com isso,
a empresa obtera uma visdo macro dos procedimentos e a facil compreensdo do

desenvolvimento da Operagao Logistica como um todo.

Figura 5: Mapeamento Macro da Operacgao Logistica

Cliente

L
»

@t

Inicio Solicitacio de Firn
Recebimento e Armazenagem envio de Separagio e Expedigio
Inbaund) produtos [Dutbound)

Opergao Logistica

(Macro)
Empresa

Fonte: As autoras (2020)
Na Figura 5 aplica-se a sugestdao do mapeamento macro do fluxo de processo na empresa.

A partir desta figura entende-se que este fluxo ocorre basicamente entre duas operagdes
dentro da empresa, inbound e outbound. O processo inbound é representado por uma caixa
de sub-processo no qual se encontram o Procedimento Operacional Padrdo para
recebimento e armazenagem. Em seguida, é possivel notar a solicitagdo de separacgao de
notas fiscais emitida através de um gatilho de mensagem do cliente no qual por fim, a
empresa inicia seu processo de outbound representado pela segunda caixa de sub-processo
que consiste na separagao e expedicdo dos materiais — também encontra-se o POP nesta
caixa de sub-processo. Com a sugestao da aplicagdo deste mapeamento de processo, os
colaboradores poderao ter conhecimento do inicio ao fim a respeito do fluxo e atividades que
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deverao ocorrer para a prestacao do servigo efetivamente.

4.6 Aplicacao da ferramenta Procedimento Operacional Padrao (POP)

Logo apds a sugestdo do mapeamento de forma macro, inicia-se a segunda sugestao,
que é a padronizacao dos procedimentos de cada operacao para haver controle e eficiéncia
no desenvolvimento da Operacao Logistica. A sugestao desta ferramenta é ser aplicada em
todos os sub- processos a fim de se padronizar os procedimentos de forma objetiva e clara.
Na Figura 6, pode-se analisar a padronizagdo da operagdao inbound por meio do

Procedimento Operacional Padrao realizado pelas autoras.

Figura 6: Procedimento Operacional Padrao no inbound (POP)
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Ainda na Figura 6, € possivel entender de forma clara o POP do processo de inbound
dos produtos. Neste fluxograma, € possivel compreender que o cliente da empresa fabrica
os produtos e os envia até a empresa, que realiza a armazenagem de seus produtos. O
cliente da empresa é representado pela figura destacada do fluxograma, que nao contém
nenhuma representacdo grafica a qual € chamada no BPMN de “Black Box”, pois nao faz
parte da representacdo do mapeamento, ou seja, os processos internos deste autor n&o
devem ser representados neste mapeamento. Nota-se que em seguida 0s processos sao
realizados por atores especificos, que sao representados por raias. Desta forma cada acgao

representada dentro de uma raia especifica é realizada por seu ator.
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Apoés o transporte realizado pelo terceiro € possivel idéntificar o inicio da operagéo
inbound dentro do barracdo da empresa com os procedimentos de recebimento e
conferéncia de produtos, realizado pelo Encarregado de Barracdo, seguido pelos
procedimentos de movimentacdo e armazenagem. Em seguida nota-se a acdo de um
Analista de Logistica que deve reportar a informacédo do recebimento de produtos para o
cliente da empresa. Todos os processos realizados na Operacdo Logistica da empresa
foram mapeados e transformados em Procedimentos Operacionais Padrao.

Na Figura 7 representada, apresenta-se a segunda parte dos processos macro da

Operacao Logistica da empresa, a operagao de outbound.

Figura 7: Procedimento Operacional Padrao no Outbound
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A operacéo de outbound necessitou de mais atencao por se tratar da expedicdo dos
produtos e por ser a operagdo da qual ocorreu as incidéncias de ndo conformidade, segundo
as analises realizadas neste projeto.

Esta operacgao inicia-se com o envio de notas fiscais para expedigédo pela empresa cliente da

transportadora, em seguida o procedimento continua no recebimento do e-mail com as notas
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fiscais para separacao e expedicdo. Apds receber as notas fiscais, o Analista de Logistica
imprime as mesmas e encaminha para o setor de expedi¢do, no qual o Encarregado de
Barracdo coleta as notas e executa o procedimento de separacgdo. Apds, o Encarregado de
Barracdo executa o procedimento de expedigdo. Este procedimento esta indicado como
forma de sub-processo na representacao logo acima por tratar- se de um outro POP. Apds
estes procedimentos, o funcionario deve realizar o carregamento do veiculo transportador,
representado pelas autoras retratado fora do mapeamento. Depois de realizar estas etapas,
o Encarregado deve informar o término da expedigao ao Analista de Logistica, que por sua
vez, deve reportar as informagdes dos produtos expedidos ao cliente da transportadora.
Sugere-se a aplicagao da POP nesta operagdo também para auxiliar os funcionarios na
realizagdo correta e eficiente das etapas descritas neste procedimento. Com a execugao
correta destes procedimentos utilizando o POP como auxilio, a equipe sugere uma redugao
significativa no GAP desta operagéo, pois conforme o pensamento de Wekerma (2013), o

procedimento deve ser executado repetitivamente até que se alcance a meta padrao.

4.7 Aplicacao da ferramenta Instrugao de Trabalho (IT)

A IT é terceira sugestdo de ferramenta elaborada pelas autoras para aplicagdo nas
operagdes de inbound e outbound, por se tratar de um método significativamente eficiente. A
sugestéo de aplicacdo desta ferramenta € para o Encarregado de Barracédo. Entende-se que
este realiza varias etapas de procedimentos nas operag¢des de inbound e outbound, desde o
recebimento da nota fiscal até a expedicédo efetivamente das mercadorias. Este funcionario
realiza a conferéncia das notas, separacédo dos produtos, movimentagao dos produtos até a
area de expedicéo, etiquetagem e identificagdo, coleta de assinatura do carregamento, e
quando finaliza, deve informar o analista de logistica para que o mesmo reporte a
informagédo de recebimento ou expedigdo ao cliente. A Instrugdo de Trabalho sugerida &
uma das instrucdes elaboradas e baseia-se em uma destas etapas, a de separacao.
Portanto, observa-se a instru¢ao para a realizagao desta etapa.

A sugestdo de aplicagdo desta ferramenta auxiliara o encarregado de barracdo a
desempenhar corretamente suas fungdes, reduzindo consideravelmente a ocorréncia de

acdes equivocadas, e como cita Oliveira (2005), esta ferramenta sé é aprovada quando os
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usuarios ja estido devidamente treinados e sem objec¢do ao conteudo da mesma, por isto &

considerada uma ferramenta que proporciona resultados com satisfagao e eficiéncia.

Figura 8: Aplicagédo da ferramenta Instrugao de Trabalho (IT)
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4.8 Analise dos resultados

Através do plano de acao proposto, a empresa pode obter ganhos significativos na sua
operacgao:

e Mapeamento Macro do Processo: Através do mapeamento macro do processo a
empresa pbde organizar a sequéncia das etapas e obteve uma visdao amplificada de
toda a operacdo. Nesta etapa, pode obter mais organizagdo para o seu processo,
visto que quando bem estruturado, o indice de GAPs pode diminuir;

e Procedimento Operacional Padrdao: Com o POP a empresa obteve a estrutura do
processo de inbound e outbound, de modo que elucida as atividades de
armazenagem, conferéncia, carregamento (e etc) de madeira organizada e
sequenciada. Nesta etapa, a empresa pdde organizar suas atividades principais para
sua operagao;

e Instrugcdo de Trabalho: A IT definiu para a empresa as diretrizes de trabalho do
responsavel pela operagdo, de modo que o mesmo esteja devidamente instruido as
suas tarefas. Nesta etapa, a empresa pode obter maior clareza nas atividades a
serem realizadas pelos funcionarios.

Este plano de acao foi proposto e explicado para a empresa e, atualmente, a empresa

discute a possibilidade de implementar estas melhorias em um futuro préximo.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Em um ambiente empresarial a importancia de investir em servigos diferenciados e que
possuam qualidade tém sido um fator determinante para qualquer organizagéo. Isto n&o é
diferente com a empresa estudada, e € ainda mais considerado pois se trata de uma empresa
que necessitava de acdes de melhorias em seu processo, esta empresa busca inovacao e
maxima atencgao ao seu cliente.

Conforme o desenvolvimento desta pesquisa académica, entendeu-se que o servigo de
Operacao Logistica prestado por diversas empresas proporciona — a cadeia logistica em geral
— vantagens muito significativas para os atuantes, para o mercado, economia e para todos os

consumidores. Nesse ramo, a principal vantagem competitiva € a de proporcionar a cada
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atuante seu foco no que sabe fazer de melhor, resultando em uma prestagao de servigos de
qualidade e eficiéncia.

Ao longo da pesquisa foram utilizadas ferramentas da qualidade, que captaram as
primeiras informacgdes e, posterior, puderam nortear a pesquisa. Estas ferramentas também
contribuiram de forma que pudessem propor o melhor plano de agao possivel para a
problematica encontrada. Portanto, esta pesquisa atendeu seu objetivo principal. As
ferramentas utilizadas puderam desenvolver e aplicar melhorias para o processo logistico da
empresa e cumpriram satisfatoriamente para os resultados, sanando os problemas que foram

identificados e trabalhados ao longo desta pesquisa.
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