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RESUMO

Ha uma nova condigao de cenario pela qual as empresas estdao passando,
Nnovos processos com o objetivo de trazer novas oportunidades e novas
metodologias que viabilizam a competitividade e trazem formas de melhorar os
resultados. Os processos de logistica vem sendo apontada com as formas mais
rapidas e eficazes de se obter a redugao dos custos operacionais e, consequente
alavancagem competitividade e crescimento empresarial. A qualidade do processo
também é determinante para garantir o éxito e a propria sobrevivéncia das
empresas, sendo necessario criar novas formas de se reestruturar, alinhadas a
eficiéncia da gestdo e produtividade. O uso de ferramentas de gestdo pode ser
utilizado para auxiliarno plano de acées como uma espécie de check-listque auxilia
na percepcao das atividades sendo diferencial para a tomada de decisao dos
processos futuros. O presente trabalho propde a utilizacdo de ferramentas de
mapeamento de riscos e controles nos processos de logistica reversa que tem como
objetivo mapear os riscos e controles por meio de ferramentas de gerenciamento de
riscos. utilizando o 5W2H; detectar possiveis falhas e avaliar os efeitos da mesma
no processo O instrumento de pesquisa utilizado foi o 5W2H, com perguntas diretas
e objetivas, associadas ao acompanhamento inloco das atividades executadas no
setor de logistica reversa. A metodologia sugerida para aplicacdo dessa ferramenta
foi em uma empresa de tecnologia de monitoramento de veiculos, e o resultado mais
expressivo, é a realizagao do planejamento das agdes, o que nao havia se realizado
anteriormente de maneira eficiente.



SUMARIO

1 INTRODUGAO ...t n e 6
1.1 CONTEXTUALIZACAO. .....ooeeeeeeeeees et 0B
1.2 PROBLEMA DA PESQUISA ....oooeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 9
1.3 QUESTAO DA PESQUISA ...t 9
1.4 HIPOTESES PREVIAS.....oooeeeeeeeeeeeee e es s asn s 9
1.5 OBUETIVOS ...t en s ene s 10
1.5.1 OBJETIVO PRINCIPAL ... ee e 10
1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS........oee oo, 10
1.8 JUSTIFICATIVA ..o 10
2.REVISAO DA LITERATURA . ..ot 11
2.1 HISTORIA DA QUALIDADE ........ooeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeneeneeseeeeeaeeas e 11
2.2 PRINCIPIOS DO BLAINSTORMING .....cooooceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeen 12
2.3 PRINCIPIOS DO METODO 5W2H........ooivie e 12
2.4 EXEMPLOS PRATICOS DA APLICACAO DO METODO.............c......... 12
2.5 GESTAO DE PROCESSOS .......ooieeeeeeeeeeeeeeeee e, 16
2.6 PALAVRAS CHAVE E SUAS COMBINACOES DE BUSCA .................. 17
2.7 PERIODO DE BUSCA ...t ene s 17
3.0 ESTUDOS DESENVOLVIDOS ..o eeeseesnesnesees 17
3.1 ESTUDOS DESENVOLVIDO DO PROCESSO.....coooiiieeeeeeeeeeeseeenne 17
3.1 FERRAMENTAS PARA A PRIORIZACAODE PROBLEMAS E
PLANEJAMENTO DE ACOES ...t 21
B2 BW2H oo 21
4.0 METODOLOGIA DA PESQUISA ..o, 23
4.1 ESTRATEGIA DA PESQUISA ...t asneen e, 23
4.2 METODO A SER UTILIZADO ..., 23

4.3 UNIDADES DE ANALISE, POPULACAO E AREA DE APLICACAO.... 24



4.4 INSTRUMENTOS DE TECNICA DE ANALISE DE PROCESSO....... .. 24

5.0 CONSIDERAGOES FINAIS......ooiuiieieireieieteie s 24
5.1 SINTESE DO CRONOGRAMA DE PESQUISA.........cooooormereeeeerreerereeann. 25
5.2 POTENCIAIS CONTRIBUICOES PRATICAS E TEORICAS................... 25
B5.3LIMITAGOES......oeeeceeeceeeee st 26

6.0 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. .......ccoovurieeieeeeieesiseeeesiessesses s 27



1. INTRODUGAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO
E de grande importancia para a empresa no fluxo de retorno de materiais de
maneira mais rapida, com maior eficiéncia buscando maior visibilidade para
identificar possiveis fatores de melhoria na estrutura do fornecedor, transportador e
com as interfaces da propria organizagao, oportunizando condi¢des de facilitar e de
maior relevancia para a estabilidade de acbes na operagéo, fazendo com que o
processo seja eficiente elevando a qualidade do processo e alavancando e

fortalecendo o nivel de servigo prestado.

A logistica empresarial vem sendo apontada como uma das formas mais
rapidas e eficazes de se obter a minimizacao dos custos operacionais e alavancar a
competitividade das empresas (CHRISTOPHER, 1999).

Bowersox, Closs e Cooper (1999) consideram a logistica como sendo a
gestdo das operagdes pela qual a matéria-prima é transformada em produto
acabado, desde a sua fonte até o consumidor final, buscando e acessando as
informacdes necessarias a manutencao do nivel de servigos aos clientes.

Nesta cadeia logistica (supply chain) que integra o fluxo de mercadorias,
informacdes e recursos, desde o fornecedor até o consumidor final e que exige uma
resposta rapida e eficiente ao consumidor, foca-se no papel do transporte que
movimenta todo o fluxo desta cadeia e, que representa um grande percentual na
composigdo dos custos dos produtos (CHING, 1999), pois seu custo tem impacto
direto nas finangas das empresas e no custo dos produtos pagos pelo consumidor
final (COELHO, 2011).

Nakamura et al (2000) resumem a fungao logistica como sendo responsavel
pela compra, armazenagem e distribuicdo de materiais e produtos acabados por
toda a linha de producdo e da cadeia, ao menor custo possivel e no prazo
necessario, incluindo, também, todas as formas de movimento de produtos e
informacoes.

A gestao e implantagdo de novos processos eficientes, atualmente faz parte

dos assuntos de maior relevancia em reunides executivas e corporativas. Para a
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maior parte das empresas € condicado indispensavel se falar em gestao eficiente.
Este tema ganhou corpo e adeptos, recebendo assim mais investimentos e a
estimativa por parte dos conhecedores na area, € de grande crescimento. A busca
interminavel pela melhoria continua foi uma das bases 13 fundamentais para o
fortalecimento da disciplina de Gestao de Processos (OLIVEIRA 2009).

A grande vantagem de realizar a melhoria de processos é agregar valor aos
produtos e aos servigos que as organizagdes prestam aos seus clientes,
principalmente as organizagdes publicas onde os recursos sao cada vez mais
escassos e as demandas cada vez mais crescentes (BARRETO 2008).

Os modelos de negédcios atuais estdo principalmente relacionados com um
grande volume de vendas e produgao, como afirma Niinimaki (2011). No entanto,
Boer & Blaga (2012) dizem que o controle e a qualidade determinam o sucesso do
negocio. Dizem ainda que a qualidade de um produto e a forma em que o mesmo
satisfaz os requisitos € determinada por atividades e processos interdependentes
dentro de uma empresa. Estes sdo construidos de forma sistematica a partir da
identificagao de requisitos de qualidade.

As empresas que estdo iniciando no mercado, enfrentam muitas restricbes
adicionais do ambiente competitivo e em rapida transformagao, sob esse cenario,
McFarlane (2011) diz que as operac¢des devem tornar-se a parte mais importante,
pois muitas ignoram a importadncia da gestdo de operacgdes eficazes na criagdo de
produtos de qualidade, além da falta de estratégias e falta de conhecimento em
coordenar 0s recursos para obtengdo de vantagem competitiva. E ainda, que é
essencial a utilizacdo de métodos e técnicas adequados para o controle e gestao da
producao.

As ferramentas de qualidade auxiliam na melhoraria da qualidade dos
produtos, servigos e processos. Existem diversas ferramentas simples de analise de
processo que podem ser usadas por gerentes para avaliar e monitorar seus
processos. McFarlane (2014) cita como exemplo o Grafico de Pareto, Grafico de
Dispersao, Diagrama de Ishikawa e de Controle Estatistico de Processo, como
algumas das ferramentas simples e eficazes que podem ser usadas nos processos

de melhoria continua e de qualidade.



Existem ferramentas praticas e de maneira simples de analise de processo
que podem ser usadas por gerentes, analistas e assistentes para avaliar e monitorar
Seus processos.

Boer & Blaga (2012) citam o Diagrama de Afinidade, o Diagrama de
Relagdes, Diagrama de Arvore, Diagrama de Matriz, Diagrama de Seta, 5W2H entre
outras, como ferramentas de auxilio para opera¢des que determinam o controle e a
capacidade de um processo para atender as especificagdes produtos e servigos.

Do mesmo modo, Krajewski, et al., (2015) diz que as ferramentas de analise
podem ajudar os gerentes de operagdes determinar a capacidade do processo ou a
capacidade de um processo para atender as especificagdes de produtos e servigos.

Assim sendo como objetivo o mais breve retorno de equipamentos junto aos
terceirizados e uma melhora no fluxo logistico e analisando a dificuldade no
gerenciamento de suas operagbes e, com vistas a elevar o nivel do servigo. A
proposta € estudar e apresentar métodos, técnicas e ferramentas simples e objetivas
que possam ajudar a trazer solugdo mapeamento de suas dificuldades de forma
mais assertiva e assegurar a confiabilidade dos processos e operagdes e possa
atingir suas metas e colocar-se numa posi¢gao mais competitiva no mercado. Essa
pesquisa sera realizada em uma empresa que atua no segmento tecnoldgico de
monitoramento de automédveis de capital aberto e com expansao para outros paises,

com atuagao no mercado desde 2018, localizado em Curitiba.



1.2PROBLEMA DA PESQUISA

O retorno dos equipamentos de rastreamento que sao retirados dos veiculos
pelos prestadores de servico e ndo retornam de maneira imediata, causando um
grande transtorno e morosidade para a continuidade do processo de retrabalho,
calibragao, recodificacdo e reconfiguracao dos equipamentos de monitoramento
automotivo e reenvio as Redes Técnicas. Da mesma forma, além da demora dos
envios dos equipamentos, a dificuldade em acbes de coleta por parte das
transportadoras ora, por distancia das redes técnicas que estdo em varias regioes
do pais, ora por negligéncia nao coletando os equipamentos nos horarios
determinados e nos locais solicitados, além de extravios das embalagens durante o
transbordo e transporte, 0 que torna o processo inadequado causando prejuizo
financeiro e temporal além, de no recebimento dos equipamentos, temos que fazer a
separacao, retrabalhar e direcionar o lixo reciclavel que vem acompanhando o

retorno das embalagens.

1.3QUESTOES DE PESQUISA
Como pode-se agilizar e diminuir o tempo e do processo de retorno dos
equipamentos juntos aos prestadores de servigo?
Como pode-se realizar um processo logistico adequado de maneira eficiente
e sem gargalos?
Como pode-se trazer uma melhoria em nossos processos, baixando custos e

com maior eficiéncia?

1.4HIPOTESES PREVIAS
A Morosidade do processo de retorno dos equipamentos existe por nao ter
um processo adequado que traga a possibilidade de melhoria as agdes logisticas,
transporte e planejamento junto aos prestadores de servigo e, uma maior agéo de
acompanhamento de processo junto as transportadoras criando uma analise de

eficiéncia apos a execugao da etapa inicial de retirada dos equipamentos.
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1.50BJETIVOS

1.5.1 OBJETIVOPRINCIPAL
Analisar e reavaliar de forma sistémica os processos de retorno de materiais
na empresa, com vistas a menor custo e maior agilidade no fluxo de logistica

reversa.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analisar as diversas etapas do processo de reversa de
equipamentos, visando levantar as principais variaveis que influenciam
no resultado do processo.

2. Definirastécnicas de melhorias de processo a serem utilizadas

3. Indicar e apresentar solugdes viaveis ao processo, possibilitando
uma melhoria de desempenho de retorno dos produtos, reciclagem de
residuos e entregas no prazo com menor custo.

4.  Apresentar resultados das agdes.

1.6 JUSTIFICATIVA
E muito importante para uma empresa o gerenciamento do fluxo de retorno e
entrada de materiais em seus estoques, assim como também ter o controle de
estoques e conhecimento na estrutura do prestador de servigos, procurando criar um
canal reverso para um melhor funcionamento do sistema logistico sendo esse por
questdes relevantes que aumentem e facilitem a estabilidade de toda a operacéo,
desde a origem até o fim do processo, proporcionando baixo custo, mantendo a

qualidade e elevando o nivel de servigo prestado.
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2. REVISAO DA LITERATURA

A estrutura do trabalho sera baseada em literaturas e artigos que possam ser
Uteis ao proposito determinado do estudo de caso aqui colocado, sendo o maior
objetivo a facilitacdo da proposta de logistica reversa e diminuicao de tempo em
transporte em todo o processo através da execucdo de uma nova metodologia
aplicada.

Esta se¢ao aborda a revisao de literatura, referentes aos principios do método
da ferramenta 5W2H que possibilitara apontar causas dos problemas relatados pela

empresa do estudo de caso.

2.1HISTORIA DA QUALIDADE

A histéria da qualidade faz parte da histériada humanidade. A literatura
mostra que a busca da qualidade sempre esteve presente na histéria das
civilizacdes. Muitas vezes nao evidenciada através de um conceito, ou numa norma,
mas implicita nas manifestacdes artisticas ou nas pessoas que buscavama
perfeicao (TURCHI 1997).

Na Europa, no periodo da pré-revolucgao industrial, a qualidade de um produto
era definida pela reputacao da habilidade e do talento do arteséo que o produzia.
Embora o termo qualidade tenha permanecido ao longo do tempo associado a ideia
de exceléncia ou superioridade de um produto ou servigo, o conceito foi absorvendo
aos poucos outras dimensdes de natureza quantitativa, sendo a primeira delas o
valor de mercado. No periodo de transi¢ao entre o sistema de manufaturae a
expansao do comércio, o pregco passa a ser um indicador de aceitacdo do produto
no mercado, assim, uma forma de mensurara qualidade. Desde a revolugao
industrial até o inicio deste século, o conceito de qualidade permaneceu vinculado a
ideiado menorpreco pelo qual o produto poderia ser levado ao mercado. Esta ideia
de qualidade associada a redugao de custos produtivos, tempo, e desperdicios é um

pensamento comum entre os citados gurus da qualidade (TURCHI 1997).
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2.2 PRINCiPIOS DO BRAINSTORMING

Brainstorming pode ser adaptado para o portugués como “tempestade de
ideias” e é considerado uma das mais eficientes técnicas de geracao de ideias em
equipe. Foi aplicada inicialmente por Osborn em 1930 (Apud Lucinda, 2010).
Segundo Behnam (2011) o Brainstorming pode revelar-se de grande utilidade para a
solugcado de problemas em equipe devido ao potencial de geragao de ideias, esta
ferramenta baseia-se nos principios da suspensao do julgamento e da geragéo do
maior numero possivel de ideias.

Toda a oportunidade de ideia, de livre expressdo, sem ocasionar criticas
viabilizando a participag¢ao de todos os envolvidos ao processo.

O Brainstorming deve seguiras seguintes regras:

e Nao criticar as ideias e sugestdes apresentadas.

e Apresentar as ideias conformem surgem.

e Trazer o maior numero de possivel de ideias e sugestdes.

e Selecionarideias que tragam possiveis solugao aos problemas.

e Apresentar todos os resultados aos participantes.

2.3PRINCIiPIOS DO METODO 5W2H

A praticidade e eficiéncia do 5W2H ¢é a principal caracteristica da
aplicabilidade desse método, neste sentido, tanto Rabelo (2014) quanto Nakagawa
(2013) afirmam que a ferramenta 5W2H é tao débvia, simples e bastante utilizada que
ndo ha uma concordancia sobre quem a desenvolveu.

Com relagao a sua origem Sasdelli (2013) e Kaminski (2013) alegam que em
algumas literaturas a ferramenta foi atribuida a Marcus Fabius Quintilianus, devido
esse autor haver escrito o tratado da oratéria entre os anos 30 e 100 D.C..

Neste referido tratado se observava que para garantir a compreensao do
publico era necessaria a utilizacdo de um conjunto de perguntas. Os mesmos
autores afirmam que estas perguntas seriam derivadas das iniciais das palavras no
idioma inglés, tais como What (o qué?), When (quando?), Why (o qué?), Where
(onde?) e Who (quem?), e o 2h, a palavra How (Como?) e a expressdo How Much

(quanto custa?).
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Ja Pacaiova (2015) afirma que o método 5W2H foi desenvolvido
originalmente pelo inventor e empresario japonés Sakichi Toyoda.

Completando essa afirmativa, Silva et al., (2013) diz que a ferramenta 5W2H
foi criada por profissionais da industria automobilistica do Japdo como uma
ferramenta auxiliar de outras ferramentas de gestdo, principalmente na fase de
planejamento.

Porém, ndo entraremos no mérito da concordancia da origem correta, importa
mais para este estudo a compreensdao do fendmeno, a aplicabilidade e
funcionalidade da referida ferramenta nas acdes a serem executadas pela empresa
do estudo de caso.

Segundo Braganga & Costa (2015) essas agdes podem ser planejadas
usando apenas as sete perguntas-chaves: o que vai ser feito, por quem, onde,
quando, porque, quanto vai custar e como é que vai ser feito para resolucédo do
problema.

Para Nakagawa (2014), What? Significa uma agao ou atividade que deve ser
executada ou o problema ou o desafio que deve ser solucionado; Why? Caracteriza
se pela justificativa dos motivos e objetivos daquilo estar sendo executado ou
solucionado; Who? Define quem sera (serdo) o (s) responsavel (eis) pela execugao
do que foi planejado; Where? Configura a informagdo sobre onde cada um dos
procedimentos sera executado; When? Vem ser o cronograma sobre quando
ocorrerao os procedimentos; How? Deve explicar como serao executados os 15
procedimentos para atingir os objetivos pré-estabelecidos; e How much? Representa
a limitacdo de quanto custara cada procedimento e o custo total do que sera feito,

Conforme (ERBAULT 2003), é considerada uma das ferramentas mais
utilizadas para o planejamento de acdes corretivas de processos com problemas,
este plano de agdo viabiliza a execucédo das agbes planejadas facilitando sua
implementacado de forma organizada. Cada ac¢ao deve ser enquadrada conforme a

especificacado desta ferramenta.
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Quadro 1

What

When

E Why
Where

Who

How

How much

O qué

Quando

Porqué

Onde

Cuem

Como

Quanta

0 que vai ser desenvolvido?

Quando a agao sera desenvolvida?

Por que foi definida esta solugio ? (resultado
esperado)

Onde a agao sera desenvolvida ? (abrangéncia)

Quem sera o responsavel pela sua
implantagio?

Como a agdo deve ser conduzida? (passos da
acao)

Quanto custard?

Fonte: Adaptado de Nakagawa, Marcelo. (2014 ); Pacaiova, Hana. (2015)

Os setores envolvidos devem se reunir em torno desse objetivo, € importante
tornar o processo participativo, incluindo pessoal de nivel operacional, que muito

pode auxiliar com a contribuicdo de ideias, uma vez que lidam diretamente com o

processo.

Sobre a praticidade de utilizagdo da metodologia 5W2H, Silva et al., (2013)

afirma que por ser muito simples, eficaz, cuidadosa e objetiva, garante a sua

execucao de forma organizada.

Igualmente nesta proposta Grosbelli (2015) descreve que o método SW2H é
tdo simples que o procedimento de aplicacdo da ferramenta por ser realizado

através do preenchimento de seu quadro. Isto pode ser feito em um formulario de

editor de texto ou planilha para a elaborag¢ao do plano de acao.

Para Sasdeli (2013) a tomada de decisbes se baseia em resultados apos

analises dos registros das informacgdes levantadas. Ele enfatiza que para a

identificacao de causas de problemas serdao necessarias aplicagbes de técnicas ou

16 de ferramentas para que haja debate entre as partes interessadas de modo que

os dados obtidos reflitam realmente o que ocorre no processo.



A ferramenta 5W2H pode ser um suporte para implementagao de uma
empresa, pois permite de forma simples a garantia de que as informacdes basicas
sejam claramente definidas e as agdes propostas sejam minuciosas executadas
(LISBOA, 2012). Segundo Barbosa et al., (2016) o método SW2H é util naanalise
das situagdes em ha necessidade de verificara ocorréncia de um problema e no
desenvolvimento de um plano de agao.

Ainda relacionados aos beneficios de utilizagdo da metodologia 5W2H, pode
ser utilizado em qualquerempresa a fim de registrar de maneira organizadae
planejada as futuras agdes quais, como, por quem, quando, onde, por que, cCOmo e

quanto sera o custo a empresa.

2.4EXEMPLOS PRATICOS DA APLICAGAO DO METODO

Pela praticidade da metodologia 5W2H pode ser utilizado em qualquer
ambiente empresarial a fim de registrar de maneira organizada e planejada como
serao efetuadas as agdes, quais, como, por quem, quando, onde, por que, como €
quantoirdo custar para a empresa. Neste aspecto, Stamm et al., (2015) afirmam
que a ferramenta 5W2H pode ser usada em qualquertipo de empresa e no
planejamento de a¢des, desde que sejam realizadas analises dos elementos
envolvidos. Para isto, € necessario que cada informacao seja alocada no campo
correto das questdes, criando uma mentalidade de acompanhamento do que
realmente foi mapeado.

Estes autores também fazem a citacdo da ferramenta para o planejamento de
mudancas na empresa, sejam elas de maneira estruturais, de pessoal ou mesmo na
area financeira.

Citando uso em outro campo de atuac¢do, o método ajuda a clarear o
problema permitindo ndo somente identificar as causas das falhas nas operagdes
das empresas, mas inclusive naimplementacao de acdes corretivas, preventivas e
eficazes (PACAIOVA, 2015).

Ainda neste sentido da gestdo da qualidade a mesma autora afirma que
5W2H é um dos métodos mais utilizados por empresas que aplicam os requisitos de
sistema de gestao ISO 9001:2008, devido ao fato dessas empresas vir a precisar

controlar seu sistema produtivo com rigor para evitar falhas em produtos nao
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conformes. Se a empresa retira a causa das falhas, consequentemente impedira a
repeticao dos problemas.

Uma das areas que mais utiliza o método para resolugao de problemas € a
industria automobilistica, como cita Grosbelli (2015). O autor diz que os sistemas de
producgao da Toyota, dentre outros métodos, tém o 5W2H, especificamente, como
umas das bases da empresa para a busca de ag¢des corretivas e preventivas. Ainda
para Grosbelli, 0 método na Toyota demonstrou-se tdo eficaz que foi estendido fora

da empresa e € comumente aplicado em outras industrias automotivas.

2.5GESTAO DE PROCESSOS

A gestao de processos € definida por Paim (2007) como o conjunto de tarefas
necessarias, para de fato, se gerir uma organizagao através dos seus processos.

Ou ainda “Um processo pode ser definido como um conjunto de acoes
ordenadas e integradas para um fim produtivo especifico, ao final do qual seréo
gerados produtos e ou servigos para um ou mais clientes em particular.” Oliveira

(2006).

Os principais motivadores que levam as organizagbes a investirem em
iniciativas de processos s&o: A necessidade de melhoria da estrutura de gestao,
coordenacao e agilidade para mudancgas da organizagao, a necessidade de redu¢ao
de custos e/ou aumento da produtividade, a necessidade de melhoria da satisfagéo
do cliente, a necessidade de melhoria dos produtos existentes, criagdo de novos
produtos ou entradas de novas linhas de negocio e a gestdo de riscos devido ao
aumento das pressdes regulatorias (BARROS, 2009).

Os principais motivadores que levam as organizacbes a investirem em
iniciativas de processos séo: A necessidade de melhoria da estrutura de gestao,
coordenacao e agilidade para mudanc¢as da organizacgao, a necessidade de reduc¢ao
de custos e/ou aumento da produtividade, a necessidade de melhoria da satisfacao
do cliente, a necessidade de melhoria dos produtos existentes, criagdo de novos
produtos ou entradas de novas linhas de negocio e a gestdo de riscos devido ao
aumento das pressoes regulatorias (BARROS, 2009). Dentro deste contexto, a

gestao de processos tem sido vista como uma tentativa de diminuir o tempo entre a
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identificacdo de um problema nos processos e a implementacdo das respectivas
solucgoes.

Para reduzir este tempo, as a¢des devem estar bem estruturadas, mas, por
outro lado, devem permitir que os processos sejam diagnosticados, e as solugdes
sejam identificadas e implementadas no menor intervalo de tempo possivel (PAIM,
2007).

Melhorar os processos é fator critico para o sucesso institucional de qualquer
organizacdo desde que feito de forma sistematizada e de facil compreensao por
seus colaboradores.

O gerenciamento de processos € uma metodologia utilizada para definir,
analisar e melhorar os processos criticos da empresa. Sao trés as fases desta
metodologia: Definicdo do processo, Analise do processo e Melhoria do processo
(PAIM, 2007).

2.6PALAVRAS-CHAVE E SUAS COMBINAGOES DE BUSCA
Melhoria de Processos, Qualidade, Aplicagao 5W2H

2.7PERIODO CONSIDERADO PARA BUSCA
O periodo considerado para a busca e desenvolvimento do trabalho serdo os
ultimos 30 anos Gestdo e Melhoria de Processo referenciando também as
Metodologias de Analise e Melhoria de Processos no periodo 1992 a 2022.

3.0ESTUDODESENVOLVIDO

3.1ESTUDODESENVOLVIDODO PROCESSO

18



A estratégia de pesquisa a ser desenvolvida € a qualitativa e experimental,
fundamentada no processo profissional exercido.

Com o obijetivo de reduzir o tempo de chegada dos equipamentos que fazem
0 monitoramento dos veiculos que nao sao enviados no periodo solicitado junto aos
prestadores de servico terceirizado e, com a finalidade de desenvolver e aplicar um
processo mais enxuto na empresa avaliada, propusemos a reavaliacido do processo
de logistica reversa da mesma.

A analise desenvolvida junto ao processo, foi baseado na dificuldade de
retornar os equipamentos de monitoramento veicular que sdo enviados as redes
técnicas em varias regides do pais e que nao retornam no periodo solicitado pela
empresa onde esta sendo feito o estudo de caso.

A dificuldade do processo logistico traz grandes transtornos ao ciclo de
produgdo, movimentagao, configuragdo e reenvio dos equipamentos as redes
técnicas.

As verificagdes das dificuldades comegaram a ser avaliadas desde o periodo
da comunicagao para o envio dos equipamentos retirados dos veiculos, onde as
redes técnicas solicitavam as autorizagdes de envio junto as transportadoras e em
muitas das agdes ora ndo eram coletadas na data proposta, ora as transportadoras
nao faziam as coletas alegando dificuldades de movimentagdées de modais, ora nao
coletavam por restricdes de embalagens junto a rede técnica.

Também analisando o contexto das dificuldades do processo, a falta de
controle de estoques nas redes técnicas, implicavam da falta de informacgao de
transferéncias entre terceiras, no qual a informacgao do processo so6 era fornecida
quando na conferéncia de recebimento das embalagens, e verificado falta de
determinados equipamentos na empresa onde esta sendo realizado o estudo.

No processo foram identificadas melhorias a serem propostas que podem ser
adotadas pela empresa, e sdo as seguintes:

Ponto 1: A coleta dos equipamentos junto ao Prestador de servicos,
Ponto 2: Definirum periodo para o envio dos equipamentos.

Ponto 3: Controlar os estoques no Prestador de Servigcos

Ponto 4: A melhoria das embalagens de transporte

Ponto 5: Reavaliar processos de coletas juntos as transportadoras

Ponto 6: Criar um processo de cotagcdo com maior numero possivel de
transportadoras para coletas em longas distancias.

Ofertando uma oportunidade de maior precisao ao reavaliar todo o processo e
recriar um fluxo de acbes com o entendimento da necessidade da reducgao de
diminuiros custos do processo e reducao no tempo de retorno.

No Quadro 1 foram inseridos os referidos itens das acdes, as quais foram
lancadas diretamente as questdes do 5W2H. Cada item foi devidamente respondido,
transformando-se assim no plano de agao proposto a empresa, demonstrando-se
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desta forma a aplicabilidade dos resultados das entrevistas ao modelo de analise
proposto tanto por Nakagawa (2014), quanto Pacaiova (2015).

Quadro 2 5W2H realizado pelo autor como base para as acgdes:

Fator What Why Who When Where How How Much Status

Hual & o fator de causa 0 que? Porque? Quem? Quando? [ Onde? Como seri feita? Quanto custa?

Mo =30 ooletadas no
tempo careto, ndo sio
enviados no peloda
zolicitado pelotercein,

Demora datranzportadora | Reduzir o tempo de chegada dos equipamentos AnalistafTerceiro Didric: Mo Terceino Fiesualiar o ProGesso e ariar Ri¢ 500,00 Realizado
um flugo com agdes.

Falta de planejamento do terceiro para retirada dos Hao fez Cantrole semanal com
Mo retirada doz equipamenty ~ plane] P acompanhamenta, Terceira Semanal Mo Terceita | penalizagio ao terceira Ri¢ 500,00 Realizado
equipamentos na data prevista -
postergagio [Contrato)
Mo fazem o envio Rleduzir os estoques, envio

quanda solicitado apenas conforme demanda e

Backing log muito 2l junto aos franquados [Estoques) [Retoma do Analista Semanal Mo Terceiro folow Up didria para Ri¢ 500,00 Realizado
Equipamenta] AGOMpanhamento.
Fazem tranzferéncias Az transferéneias serio

Ter Controle de estoques nos franquados enire =i gem comunicar a | AnalistafTerceira Didric: Mo Terceiro  |realizadas via siztemas com a Ri¢ 500,00 Realizado
empresa solicitagho do terceiro.
Transbordao inadequado
realizado na Fieadequar as embalagens

Embalagens danificadaz durante transparte tlansporladurj. TlansportadolaiTerce Didric: Mo Tereeirg | 20 UmamAET durabilidade & Ri¢ 500,00 Realizado
embalagem nio realizada |iro oM um padrio de uso
de acordo com a definido.

solicitagio, embalagem

Solicitar a coleta quando
houver um determinado
niimera de equipamentos para
Transportadora Semanal Mo Terceita |2 caleta, e eriar um métada de Ri¢ 500,00 Realizado
avaliagio de servigo para as
agies de ranzparte que
acasionariam bonus Futuros.

Maobilidade, Pouca carga,

Transportadora ndo vai ao local de coleta o
coleta ndo constante

Criarum sistema de Cheque

Embalagem em . I -
9 list para zolicitagio de envio

desavordo, ndo havia o

Transportadora vai 3o Terceiro & ndo realiza a coleta Terceiro Mo Terceiro | de equipamenta junto ao
produto para a coleta, . .
PR terceiro zendo padronizado o
enderego nio edstente.
processo
Digténciaz coma impeditivo para coletas noz franqueados pela | Localidades muito Anclise de ot possivels
P P 1 P Transportadora Semanal Mo Terceiro |junto as transportadoras & Ri¢ 500,00

transportadora. diztantes

criar um procesa de cotagio.

A aplicagdo da ferramenta 5W2H tornou-se relevante, pois desta forma
possibilitou a elaboragao do planejamento das acdes da empresa do estudo de caso
de forma clara, direta e objetiva.

Como desdobramento do plano de agao, séo sugeridas agbes de melhorias
para todo o processo pesquisado. As atividades necessarias para implementacao
das estratégias citadas no quadro 1 estao descritas a seguir.

Exemplo de acado 1: Priorizar em todos os Prestadores de servigo a coleta dos
equipamentos de uma forma agendada anteriormente, ndo precisando assim os
equipamentos serem enviados via correios, salvo ndo havendo possibilidades de
coletas, sendo definido um processo de check list antes da transportadora ser
comunicada para a coleta dos equipamentos, evitando assim a nao coleta dos
equipamentos por ndo estarem embalados adequadamente e em por estarem em
enderecos diferentes do informado para a coleta.

Exemplo de agao 2: Fazer o acompanhamento de validade das configuragdes
dos equipamentos e solicitar a retirada junto aos prestadores quando estiver préximo
as datas de reconfiguragdo e manutengao, nao atrasando o processo conforme
estabelecido junto as redes técnicas, sendo esse periodo necessario para a
chegada dos equipamentos conforme o programado e analisado a cada regiao,
levando em conta a distancia e modais que possam realizar as devidas coletas.
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Exemplo de acgado 3: Controlar os estoques dos Prestadores de servigos
através da criacao de um sistema eficiente, sendo que o controle de estoques
consiste de todas as atividades que permitem garantir que a quantidade correta (ou
o numero correto de unidades) de cada item, seja mantida em estoque, procurando
reduzir a quantidade e apenas fazer o envio das quantidades necessarias para as
instalagdes dos equipamentos, também realizando as transferéncias através de
sistema integrado conforme a solicitacdo dos Prestadores, evitando assim a perca
de equipamento e a falta de controle de estoques, trazendo uma maior acuracia,
sendo que estoques sdo todos os bens e materiais mantidos por uma organizagao,
para suprir demanda futura.

Também a implantagdo de uma contagem ciclica mensal para o controle total
dos equipamentos na empresa onde sera realizado o estudo de caso.

Objetivando gerenciar eficazmente essa crescente complexidade, a
organizacao tem buscado uma maior sofisticacdo tecnoldgica, sendo que, as
maiores oportunidades se encontram nas tecnologias de informagédo, que envolvem
tanto hardware quanto software, e tem aplicagdes tanto no fluxo de dados e
informacgdes, quanto nas operagdes de transporte e armazenagem.

Exemplo de agao 4: Buscar umfornecedor que fornega uma embalagem com
maior resisténcia e durabilidade, e criar um processo de padrao definido junto as
redes técnicas onde os equipamentos estejam alocados de maneira adequada e
segura para o envio dos equipamentos junto aos Prestadores de servigo, sendo
reaproveitada a embalagem para a realizagao da logistica reversa.

Exemplo de agado 5: Para evitar que a transportadora va até o Prestador de
servicos € nao realize a coleta, sera implantado a realizacdo de um check list
analisando a conformidade das embalagens, o endereco atualizado da coleta e se
existe algum responsavel para realizagdo da expedicdo das mesmas, também criar
uma metodologia de avaliagdo de servigo para as ag¢des de transporte que
ocasionam bdnus futuro junto as transportadoras.

Exemplo de agdo 6: Analise de rotas possiveis junto as transportadoras,
levando em conta a distdncia e as oportunidades modais a serem utilizadas para o
transporte e criar um processo de cotacdo que nos traga a melhor oportunidade de
pregcos e melhor rota para longas distancias, sendo nesse processo o0 objetivo de
atingir um nivel de servico aos envolvidos, o menor custo total possivel buscando
oferecer capacidades logisticas alternativas com énfase na flexibilidade, na
agilidade, no controle operacional e no compromisso de atingir um nivel de
desempenho que implique um servigo perfeito.

A acdo revisdo do processo teve uma interessante melhora em seus

resultados que impactaram no inicio de sua implementagdo comparados nos
resultados apresentados nos quadros abaixo:
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Quadro 1 Resultados

40 26 REVERSA DE MATERIAIS
30
22
20
10
10 I 5 7 5
. l- B TR

QUANTIDADE DE CAIXAS FALTA DE RTs NAO
RETORNOS DANIFICADAS EQUIPAMENTOS  COLETADAS
B DEZEMBRO  mJANEIRO

Quadro 2 Resultados

MES DEZEMBRO JANEIRO
QUANTIDADE DE
RETORNOS 22 36
CAIXAS
DANIFICADAS 10 5
FALTA DE
EQUIPAMENTOS 7 0
RTs NAO
COLETADAS 5 0

3.2 FERRAMENTAS PARA A PRIORIZAGAO DE PROBLEMAS E
PLANEJAMENTODE AGOES

3.2.1 5W2H
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WHAT O QUEE? 0 QUE DEVE SER REALIZADO? (ETAPAS)

WHO QUEM? QUEM SAO 0S RESPONSAVEIS PELA ACAO? (EXECUCAO)
WHERE ONDE? Onde deve ser executado (Local)

WHEN QUANDO? Ocasido em qgue deve ser executado

WHY POR QUE? Porque deve ser realizado (Justificativa)

HOW COMO? Como deve ser executado? (Método)

HOW

MUCH QUANTO CUSTA? Quanto custa para realizar a agéo?

Quadro 1: Especificacdo 5W2H Fonte: elaboragao propria

4.0 METODOLOGIA DA PESQUISA

41ESTRATEGIADE PESQUISA
A estratégia de pesquisa a ser desenvolvida é a qualitativa e experimental,

fundamentada no processo profissional exercido.

42METODO A SER UTILIZADO

De acordo com os objetivos pretendidos neste estudo, o procedimento
metodolégico mais apropriado € o Estudo de Caso, que € indicado em pesquisasem
que se tem pouco ou nenhum controle sobre os eventos (YIN, 2005).

O Estudo de Caso prediz que “Tal investigagao permitira inicialmente fornecer
explicagdes no que tange diretamente ao caso considerado e os elementos que |lhe
marcam o contexto” (LAVILLE; DIONNE, 1999, p. 154).

Os métodos de pesquisa em geral envolvem duas etapas: a Pesquisa ou
Coleta de Dados e a Analise e Interpretacdo. A finalidade da pesquisa cientifica nao
€ apenas fazer um relatério dos dados pesquisados, mas também uma interpretagao
dos mesmos. Nessa etapa o pesquisador tem contato direto com os individuos,
instituicbes e o proprio ambiente pesquisado, permitindo uma maior proximidade
junto aos informantes.

Seu desenvolvimento sera moldado por meio de método de pesquisa
qualitativa, pois no Estudo de Caso qualitativo o pesquisador soma o maior numero
de informacgdes possiveis, buscando diferentes técnicas de pesquisa para descrever

uma determinada situacgao.
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4.3UNIDADES DE ANALISE, POPULAGAO E AREA DE
APLICACAO
No estudo de caso serao usados artigos e literaturas baseadas e com foco
em gestao de processos de qualidade com analise e énfase em logistica de reversa,

além de testes analiticos de processos 5W2H.

4.4INSTRUMENTOS DE TECNICADE ANALISE DE PROCESSO
O instrumento de coletas de dados que serao utilizados na pesquisa sera a
analise de todo o processo in loco de logistica de reversa dos produtos, verificagao
do processo desde a retirada do equipamento de monitoramento, a separagao, a
coleta e chegada do produto a empresa pesquisada, verificando o tempo do
processo, o retorno do material e o destino correto para os itens reciclaveis que sao

retirados dos produtos de retornos.

5.0 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo possibilitou uma melhor compreensdo do fendmeno da
ferramenta 5W2H e sua aplicacdo para implementagcdo e desenvolvimento do
negocio da empresa do estudo de caso, trazendo uma melhora fundamental ao
processo e consequéncias que beneficiaram todos os setores envolvidos.

Em funcao das limitagdes do tempo deste estudo, deixa-se em aberto alguns
guestionamentos, entre eles a comprovacgao da eficacia da ferramenta em todos os
itens propostos como sugestdes para a empresa. Vale ainda ressaltar que a
ferramenta pode ser bastante eficaz se alinhada também a outras ferramentas de
gestao e este estudo naofez este alinhamento.

Neste sentido, sugere-se para estudos futuros avaliar os resultados obtidos
com a utilizacao da ferramenta 5W2H em todos os processos da empresa do estudo

de caso.
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Sendo assim, conclui-se que o objetivo proposto foi alcangado, pois pode se
verificar que a planilha 5W2H é bastante util para a empresa do estudo de caso que
almeja crescimento e vantagem competitiva. Além de muito pratica, atua como
suporte ao planejamento, apontamento e resolugdes de problemas de empresas de

qualquer porte.
Com este estudo objetivamos a empresa a conseguir um nivel de maior

competitividade no mercado.

5.1SINTESE DO CRONOGRAMA DE PESQUISA

Cronograma
Novembro Novembro Fevereiro
Coletade dados Preparacdo da Monografia Entregado trabalho

5.2POTENCIAIS CONTRIBUIGOES PRATICAS E TEORICAS

Diminuir o prazo na realizacdo da operacédo de logistica reversa de 5 dias
para 3 dias, procurando uma forma cada vez mais eficiente de alocar e descartar os
residuos de materiais, sejam eles descartaveis ou nao, de maneira a ndo impactar o

meio ambiente ndo trazendo prejuizos a sociedade e ao meio ambiente.

5.3LIMITACOES
A falta de informacéo das Redes Técnicas quanto a retirada do equipamento

que estava em uso, a longa distancia de algumas Redes Técnicas pelo pais.
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