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Mecanica) — Faculdade de Engenharia do Campus de Guaratingueta,
Universidade Estadual Paulista, Guaratingueta, 2013.

RESUMO

O mercado tem obrigado as empresas a manterem niveis elevados de controle sobre seus
processos, garantindo um produto ou servico de qualidade a seus clientes. O presente estudo
trata dos processos de expedicdo e cadastro realizados em uma empresa de e-commerce, a
qual vem apresentando problemas com os valores de pesos e dimensdes utilizados nos
processos citados. A necessidade de eliminar o desperdicio de gasto de frete, causado pela
expedicdo de produtos com peso superior ao real, e de aumentar a confiabilidade das
informagdes utilizadas na gestdo dos processos deu origem ao planejamento deste projeto.
Este trabalho tem como foco o desenvolvimento de um ciclo PDCA para atuar na
identificacdo e corre¢do das causas do problema, de modo a neutralizar as complicacdes
atuais e garantir que o problema ndo aparece de novo. Para auxiliar o mapeamento dos
processos envolvidos, identificacdo das causas do problema e implementagdo das melhorias
propostas foram utilizadas ferramentas da qualidade como fluxogramas, diagramas de

Ishikawa, diagramas de Pareto e estatistica aplicada.

PALAVRAS-CHAVE: PDCA, Processos, Qualidade
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ABSTRACT

The market has forced companies to maintain high levels of control over their processes ,
ensuring a product or service quality to its customers . This study comes in the issuance and
registration carried out in a company of e-commerce , which is showing problems with the
values of weights and dimensions used in the cases cited . The need to eliminate wasteful
spending freight caused by shipment of products weighing more than the reality, and to
increase the reliability of the information used in the management of processes led to the
planning of this project . This work focuses on the development of a PDCA cycle to work in
the identification and correction of the causes of the problem , in order to neutralize the
current complications and ensure that the problem does not appear again. To aid the mapping
of the processes involved , identifying the causes of the problem and implementation of the
proposed improvements were used quality tools such as flowcharts , Ishikawa diagrams ,

Pareto diagrams , and applied statistics .

KEYWORDS: PDCA, Process, Quality
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1. INTRODUCAO

1.1. Contextualizac¢éo do Problema

A meta mais imediata de uma empresa, segundo Campos (2004), ¢ a sua sobrevivéncia a
competicdo externa e para garanti-la a empresa necessita de uma equipe de pessoas que saiba
montar ¢ operar um sistema capaz de projetar um produto ou servico que conquiste a
preferéncia do consumidor a um custo inferior ao de seu concorrente.

De acordo com Barros (1996), qualidade ¢ um conjunto de caracteristicas de desempenho
de um produto ou servigo que, em conformidade com as especificagdes, atende e, por vezes,
supera as expectativas e os anseios do consumidor. Portanto podemos perceber que a
sobrevivéncia de uma empresa esta ligada diretamente a qualidade dos servigos prestados.

Sendo assim a necessidade de se construir e manter processos de exceléncia tem se
tornado mais que um diferencial para as empresas, sendo uma questdo essencial para a
continuidade da mesma no mercado.

O presente estudo tem como objetivo a corre¢ao do processo de expedicdo de remessas
com pesos errados em uma empresa de e-commerce, visto que tal fato tem causado uma perda
imediata de capital, além de uma enorme complicacdo na gestdo de qualidade por indicadores
e a inviabilidade de implantagdo de outros projetos. O projeto tem como foco a utilizacao de
um ciclo PDCA auxiliado por ferramentas da qualidade como diagramas de Ishikawa,

diagramas de Pareto, fluxogramas e estatistica aplicada.

1.2. Objetivos

Este projeto tem por objetivo o mapeamento e a eliminagdo das possiveis causas de erros
no processo de expedicdo de notas fiscais de produtos com pesos errados, utilizando
ferramentas da qualidade como diagramas de Ishikawa, diagramas de Pareto, fluxogramas e
limites de acompanhamento. Para garantir que todos os pontos causadores do problema
seriam tratados foi desenvolvido um ciclo PDCA, evitando assim que o problema reaparega

futuramente.
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1.3. Justificativas

Devido ao crescimento acelerado da empresa, tornou-se necessaria a criagdo de processos
de qualidade que permitam um gerenciamento capaz de acompanhar a velocidade de
expansdo. No entanto os atuais cadastros de pesos errados no banco de dados da empresa tém
complicado a implantagcdo de novas ferramentas de gestao.

Esse projeto prevé a eliminagdo dos problemas de cadastro e expedicao de produtos com
pesos errados, viabilizando o desenvolvimento de procedimentos de gestao da qualidade por
indicadores, a implantagdo de novas oportunidades de negécios e a reducdo de custo nos
atuais processos.

O trabalho conta com o auxilio de conhecidas ferramentas da qualidade, de modo a
garantir um tratamento capaz de evitar o reaparecimento do problema e de produzir processos

de qualidade que satisfagam clientes internos e externos a empresa.

1.4. Método de pesquisa

Segundo Miguel (2012) o termo pesquisa se refere a producao de conhecimento e o termo
acdo a uma modificacdo intencional de dada realidade. Almeida et al (2013) definem a
pesquisa-acdo como um método que exige do pesquisador conhecimentos tedricos sobre o
assunto, de modo a torna-lo capaz de intervir na situacao e propor melhorias para o problema.

De acordo com Bryman (1989) a pesquisa-a¢do ¢ uma abordagem da pesquisa aplicada na
qual o pesquisador e o cliente colaboram no desenvolvimento de um diagndstico para a
solugdo de um problema, contribuindo para a base de conhecimento de um dominio particular.

Este projeto foi desenvolvido no modelo pesquisa-acdo, sendo as etapas de realizagdo do
modelo executadas através de um ciclo PDCA, de modo a identificar a causa raiz e eliminar o
problema. Também foram utilizadas ferramentas da qualidade como diagramas de Ishikawa e
fluxogramas para facilitar a identificacdo das relagdes entre cliente e empresa e os fluxos dos

processos envolvidos.
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1.5. Estrutura do trabalho

Este projeto foi estruturado pelas etapas a serem realizadas em um ciclo PDCA, sendo
precedida por uma fase de pesquisa e revisao bibliografica. A seguir sdo apresentadas as

etapas desenvolvidas no presente estudo.

e Identificagdo do problema;

e Pesquisa Bibliografica;

e Historico do problema;

e Observagdo dos processos envolvidos;

e Analise de dados coletados e identificagdo das principais causas;

e Desenvolvimento do plano de agdo para eliminagao dos problemas;
e Aplicagao do plano;

e Verificacdo da efetividade das acoes;

e Padronizagdo dos processos;

e Conclusdo.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Controle de Qualidade

“Praticar um bom controle de qualidade ¢ desenvolver, projetar, produzir e
comercializar um produto de qualidade que ¢ mais econdmico, mais util e sempre satisfatorio
para o consumidor.” (ISHIKAWA, 1993).

Para Campos (2004) controle de qualidade ¢ um modelo gerencial focado no controle
de processos, o qual tem por meta principal a satisfacao do cliente. No entanto para que haja
um controle total de qualidade € necessario o envolvimento de todos os setores e de todas as
pessoas da empresa, de modo a gerar padrdes de qualidade para os processos.

Podemos notar que em ambas as definigdes temos como resultado de um controle de
qualidade a satisfagdo do cliente através do envolvimento de todos os funcionarios da
empresa, os quais devem trabalhar de modo a gerar padrdes de qualidade para os processos.

Juran (2011) define o controle de qualidade como a execucdo e monitoramento dos
planos e padrdes preestabelecidos a fim de atingir as metas, desse modo para que o controle
seja efetivo deve-se haver uma padronizagao.

Portanto, para atingirmos a principal meta da empresa, a satisfacdo e preferéncia do
cliente, devemos criar e definir padroes de exceléncia em cada atividade de cada processo.
Para isso devemos utilizar métodos de controle de processos para definir, monitorar e

aperfeigoar constantemente esses padroes.

2.2. Controle de Processo

Segundo Campos (2004), processos sao conjuntos de causas que provocam um ou mais
resultados e para que se possa gerenciar de fato cada processo € necessario medir seus efeitos.
Essa andlise deve ser realizada através de itens de controle, os quais sdo indices numéricos
estabelecidos sobre os efeitos de cada processo para medir a sua qualidade.

Portanto podemos identificar um problema como um efeito indesejavel de um processo, e
uma vez que o item de controle realiza a medi¢do dos resultados de um processo podemos

definir um problema como um item de controle com o qual ndo estamos satisfeitos.
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Desse modo a garantia da qualidade em uma empresa serd realizada através do controle
dos processos vigentes na mesma. De acordo com Miyauchi latina apud Campos (2004) o

controle de processo para se manter a qualidade deve seguir as seguintes etapas:

CONTROLE DA QUALIDADE

PARA IDENTIFICAR AS CAUSAS
——— |  ANAUSEDEPROCESSO |——>|  FUNDAMENTAIS DOS
PROBLEMAS

.

PARA PREMDER AS CAUSAS
— PADRONIZACAO H FUNDAMENTAIS NUMA
JAULA

o

PARA VIGIAR AS CAUSAS

— ITENS DE CONTROLE H FUNDAMENTAIS E

CONFIRMAR QUE ESTAD
PRESAS NA JAULA

.

PARA MANTER 50B
CONTROLE

Figura 1 - Modelo de Controle de processo 1 (Miyauchi latina apud Campos, 2004)

Para Juran (2011) o controle de processo consiste nas seguintes atividades:
e Avaliagdo do desempenho real do processo;
e (Comparagdao do desempenho real com as metas;

e Tomada de providéncias a respeito da diferenca.

Essas atividades devem ocorrer em uma sequéncia sistematica como apresentado a seguir:
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PROCESSO @ SENSOR META
&
ACIONADOR @ ARBITRO

Figura 2 - Modelo de Controle de Processo 2 (Juran, 2011)

Na visdo de Campo (2004), para se realizar um controle de processo sdo necessarias trés

acoes fundamentais:

e Planejamento ou estabelecimento da “diretriz de controle”
» Defini¢do das metas a serem alcangadas e os métodos utilizados
para atingi-las.
e Manuteng¢ao do nivel de controle
= Realizagdo das agdes de correcdo, atuando primeiramente no
resultado para repor o processo no funcionamento correto e em
seguida na causa para prevenir o reaparecimento do desvio.
e Alteragao da diretriz de controle
= Reavaliacdo das metas a fim de manter a sobrevivéncia da empresa,

mudando desse modo os métodos e os procedimentos-padrao.
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2.3. Ciclo PDCA

A necessidade das empresas de manter uma busca incansavel pela melhoria dos niveis de
qualidade em seus processos traz a tona a necessidade de possuirmos um dominio sobre
maneiras eficientes de manter um controle de qualidade, as quais usualmente sdo auxiliadas
por ferramentas da qualidade.

No entanto para Paladini (2012), a implantagao dessas ferramentas na gestdo da qualidade
deve ser realizada através da utilizagdo de algum método geral, sendo o ciclo PDCA o mais
usual deles.

O ciclo PDCA ¢ um método que visa a melhoria, e apesar de ser comum associa-lo a
processos produtivos também ¢ um método muito eficiente em outros contextos como o de
Servigos.

O método ¢ compostos por 4 etapas evidenciadas pelas letras que compdem seu nome:

e Planejamento (P — PLAN) — Determinagdo dos itens de controle e das metas,
assim como os métodos para atingi-las.

e Execugdo (D — DO) - Implantacdo das tarefas determinadas no plano de agdo. Esta
etapa normalmente consiste em uma aplicagdo reduzida, permitindo um
acompanhamento sobre as agdes e seus resultados.

e Controle (C — CHECK) — Etapa de comparagdo entre o resultado esperado e o
resultado obtido. Os efeitos deverdo ser confrontados a fim de se definir se
continuamos com o plano inicial ou realizamos alteragdes.

e Ac30 (A — ACT) — Esta fase consiste na consolidacdo da melhoria continua. De
modo em que os resultados finais sejam analisados e as agdes corretivas aplicadas
de modo definitivo, garantindo que o problema nao volte a acontecer. Ao término

deve-se identificar possiveis melhoras.

As etapas compdem um ciclo, resultando em um esfor¢o continuo pela melhoria.
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N

P
(ACTION)
DEFINIE (PLAN)
4%
METAS DEFINIR
ATUAR 0 METODOS
CORRETIVAMENTE UE PERMITI-
RAQ ATINGIR A5
METAS PROPOSTAS
VERIFICAR OF E.l.DRT'EI‘:‘E;
RESTLTADOS
D4 TAEEFA | EXECUTAR
EEECUTADA i TAREFL
(COLETAE
CHEC DADOS
( . K) ] (DO)
D

~_

Figura 3 - Ciclo PDCA (Campos, 2004)

Falconi (2004) apresenta o ciclo PDCA nao apenas como um método para a melhoria de
processos, mas também como um ciclo para a manutencao. E afirma que o caminho para o
sucesso na obtencdo de melhorias continuas nos processos ¢ a utilizacdo dos dois tipos de
gerenciamento, combinando assim a aplicagdo do ciclo PDCA para a manutencdo dos padroes

e para suas melhorias.

MELHOR

METODO DE
SOLUCAO DE
PROBLEMAS

) :vro

Figura 4 - Ciclo PDCA aplicado a manutengdo (Campos, 2004)
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Este projeto tem por objetivo a utilizagdo do método para a melhoria de processos,
seguindo a ideia do Método de Solugdo de Problemas apresentado por Campos (2004), o qual

¢ baseado nas seguintes fases:

PLAN
e Identificacdo do problema
e Observagao e investigacao das caracteristicas do problema
e Andlise das causas

e Plano de agdo

DO

e Acdo
CHECK

e Verificacao
ACT

e Padronizagao

e Conclusio

2.4. Diagrama de Causa-Efeito

Também conhecido como diagrama de Ishikawa, referéncia ao engenheiro japonés Kaoru
Ishikawa responsavel por sua criagdo, ¢ uma importante ferramenta da qualidade para a
analise de processos.

Este diagrama tem como funcao primordial a separacdo das causas responsaveis por um
determinado efeito. Paladini (2012) o descreve como um diagrama responsavel por ilustrar as
principais causas de um resultado ou agdo, para as quais se dirigem causas de menor
importancia.

Segundo o proprio Ishikawa (1993) o diagrama mostra a relagdo entre um determinado
efeito e seus fatores de causa, de modo que um conjunto de causas seja considerado um
processo. O controle de processos deve ser realizado através de um entendimento de suas

causas, elaborando assim melhorias para garantirmos um efeito desejado.
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Material Maquina Medida

VAR YA //
S _— _—
- 3 Efeito
—_— (Caracteristicas de qualidade)
. /

Homem Método

Fatores

\ de causa }
|

Processo

Figura 5 - Diagrama causa-efeito (Ishikawa, 1993)

O fluxo do diagrama consolida as causas conduzindo a um determinado efeito, o qual
pode ser nocivo ou benéfico. Desse modo efeitos nocivos terdo suas causas combatidas e os
benéficos sofrerdo uma andlise diferenciada de maneira a garantir a continuidade de suas

causas.

2.5. Diagramas de Pareto

Segundo Juran (2011), qualquer populagdo que contribua para um efeito comum, uma
pequena parte dos contribuintes ird responder pela maior parte do efeito. A ideia de que
“alguns elementos sdo vitais e muitos apenas triviais” defini o fendmeno estudado por
Vilfredo Pareto, amplamente conhecido hoje como principio de Pareto.

Seguindo a ideia de causa-efeito apresentado anteriormente, Ishikawa (1993) utiliza o
principio de Pareto como base para a analise de seu diagrama e afirma que apesar de existirem
muitos fatores de causa, podemos identificar poucos como realmente influentes sobre o efeito
estudado. Assim basta padronizarmos dois ou trés das causas mais importantes para

causarmos uma influéncia sobre o resultado final.
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De acordo com Campos (2004), o método de andlise de Pareto ¢ uma ferramenta
extremamente importante para a solu¢do de problemas com amplas dimensdes, permitindo
assim:

e Dividir um grande problema em um grande numero de problemas menores e mais
faceis de serem tratados.
e Priorizar os problemas mais influentes.

e [Estabelecer metas concretas e atingiveis.

Para realizar a construgao do diagrama Paladini (2012) sugere o seguinte roteiro:

1. Deve-se partir de algum processo de classificacdo das informagdes disponiveis como
um defeito, problema, falha, etc.

2. Associar uma escala de medidas aos elementos (unidades financeiras ou percentuais,

por exemplo).

Determinar o periodo de analise.

Coletar os dados.

Classificar as informagdes a partir dos elementos selecionados.

A

Plotar as informagdes no diagrama em ordem crescente a partir da esquerda.

2.6. Fluxograma

Paladini (2012) apresenta uma definicilo bem simples para os fluxogramas: sdo
“representagdes graficas das etapas pelas quais passa um processo”.

Construidos a partir de simbolos padrdes, os fluxogramas sdo capazes de representar
desde operacdes bdsicas até processos extremamente complexos. De acordo com Campos
(1992), os fluxogramas sdo o inicio da padronizagdo para garantir a qualidade, de modo que
todos os gerentes em uma empresa, independente da sua area de atuagdo, deveriam
estabelecer fluxogramas dos processos sob suas autoridades.

Segundo Juran (2011) a utilizagdo de fluxogramas, principalmente em equipes
multifuncionais, pode gerar multiplos beneficios:

e Compreensdo do todo, de modo que todos os membros das equipes obtenham
conhecimentos sobre todo o processo € ndo apenas sobre o seu segmento no

Processo.
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e Maior garantia na identificagdo de todos os clientes, evitando assim que pontos
importantes sejam negligenciados.
e Identificacdo de oportunidades para melhoramento
e Facilidade para a fixacdo de limites. O auxilio grafico gerado pelo fluxograma
fornece uma grande ajuda na criacdo de limites nos casos em que um processo
interage com outros.
Assim como no diagrama de Pareto, Paladini (2012) sugere um roteiro para a constru¢ao

de um fluxograma:

1. Selecao das atividades de cada fase do processo estudado.
Mapeamento do fluxo das atividades.

Desenho de um esbogo do fluxo alocando as atividades.

> » D

Associagdo das atividades e padroes previamente definidos e representagdo através de
legendas.

5. Utilizac¢do dos elementos padronizados para representar o fluxo final.

2.7. Limites de acompanhamento

Pioneiro no controle estatistico de qualidade, Shewhart (1980) teve a percepcdo de que a
qualidade e variabilidade ndo podem coexistir em um mesmo patamar de grandeza, de
maneira que, onde houver muita qualidade haverd pouca variabilidade.

Para controlar a variabilidade de um conjunto amostral podemos usar ferramentas
estatisticas na confec¢do de limites de acompanhamento para determinados processos, de
modo a aumentar a qualidade nas atividades realizadas.

A constru¢do dos limites pode ser realizada de diversos modos e de acordo com a
finalidade de sua aplica¢do, sendo as confec¢des mais usuais realizadas através da média (p)
dos valores do processo e de seu desvio padrio (o).

O limite superior (LS) e o limite inferior (LI) sdo gerados a partir da soma e da subtragao
de o com p, podendo utilizar diversos multiplos do desvio-padrio de acordo com sua
finalidade.

Segundo Costa (2010) para um processo com dispersdo estavel a utilizacdo de p +/- 30

engloba 99,73% dos valores coletados. Os limites gerados servirdo para manter um
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acompanhamento dos valores inseridos ou coletados no processo, de modo a registrar e

identificar os valores fora dos limites.

Medidas

s .
a
o
(]
Média (alvo) 9
a o o
a
o
o
Pequenas amostras
u
Tempo  =—

Figura 6 - Limites de acompanhamento.

O acompanhamento deve ser realizado sem interferir no processo, no entanto se um dos

pontos atingir as regides acima ou abaixo do LS ou LI respectivamente, devemos intervir

pois, muito provavelmente, a alta variabilidade deve-se a uma causa especial.
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3. METODO

Segundo Miguel (2012), a pesquisa-a¢ao apresenta-se como uma estratégia de pesquisa na
engenharia que visa produzir conhecimento e resolver um problema pratico. No entanto de
acordo com Thiollent (2007) uma pesquisa sé pode ser classificada como pesquisa-a¢do com
a implantagdo de uma a¢do ndo trivial por parte das pessoas envolvidas no problema sob
observacao.

Para Coughlan e Brannick (2008) a pesquisa-acdo apresenta grande importancia ao
descrever o desdobramento de um conjunto de a¢cdes em uma organizagdo, de modo a mostrar
como a a¢do de um membro pode melhorar os processos de um sistema.

Este projeto tem como caracteristica um objetivo técnico, de modo a contribuir para um
melhor equacionamento do problema estudado, gerando solugdes e propostas de acdes para
auxiliar nas atividades transformadoras dos processos, como definido por Miguel (2012).

Ainda segundo Miguel (2012) este trabalho apresenta hipoteses baseadas em
conhecimentos empiricos obtidos em reunides com pessoas envolvidas com os processos
atrelados ao problema. O projeto possui uma abordagem do tipo combinada, pois para o
desenvolvimento das etapas da pesquisa-acao foi desenvolvido um ciclo PDCA auxiliado por
ferramentas da qualidade como fluxogramas e diagramas capazes de mapear e identificar
possiveis causas do problema.

O desenvolvimento desse trabalho foi realizado através da aplicagdo de um ciclo PDCA,
iniciado com reunides e discussdes com as pessoas relacionadas ao problema em questao, de
modo a gerar o maximo conhecimento sobre o assunto e identificar o historico do problema.

Em seguida foram aplicados fluxogramas para mapear os processos envolvidos e coletar
dados uteis para a etapa de andlise. Esta etapa de observacdo ¢ de vital importancia para o
entendimento dos processos e identificagdo dos clientes envolvidos, os quais deverdo
contribuir de maneira importante para a defini¢do das medidas de melhoramento a serem
aplicadas.

A analise dos dados e fluxogramas gerados na etapa de observacdo foi executada
juntamente com a realizacdo de novas reunides com o0s responsaveis pelos processos
estudados, nesta fase a utilizacdo de diagramas de Ishikawa para a identificacdo das causas
principais do problema se mostraram de extrema ajuda para a eliminacdo de “falsas” causas,

possibilitando a concentragdo dos esforcos no combate das causas de real importancia.
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Na etapa de planejamento de agdes foram abordados dois pontos de atuagdo, o primeiro
agindo na corre¢do do processo, trazendo as atividades de volta para seus estados normais, € 0
segundo atuando nas causas do problema, de modo a inibir um futuro aparecimento do
mesmo.

Para a realizagdo das agdes de corregdo foi adotado a utilizagdo de ferramentas estatisticas
aplicadas na forma de limites de acompanhamento, contribuindo de maneira precisa no ajuste
e controle dos processos.

A execugdo e implementagdo das agdes foi realizada de modo gradativo, auxiliada por
diagramas de Pareto para identificar os pontos de alta importancia de atuacdo, possibilitando
um estudo preliminar na etapa seguinte de verificagdo antes de realizar a padronizagao
completa do processo. O resultado gerado pelas acdes executadas foi acompanhado com o
intuito de identificar possiveis efeitos colaterais prejudiciais ao processo ou aos clientes.

A falta de padronizag@o no sistema foi um ponto importante observado, € se mostrou um

fator critico para a melhoria da qualidade nos processos e servigos realizados.



26

4. DESENVOLVIMENTO

4.1. Planejamento - PLAN

Com o elevado crescimento da empresa, o processo de expedicdo tem sofrido
frequentemente erros na postagem dos pesos das remessas. Esse problema tem causado

diversos transtornos como:

e Perda de dinheiro.
e Empecilho na implantagao de novos projetos.
¢ Dificuldades na gestdo por indicadores.

e Problemas com o calculo de frete fornecido ao cliente final.

4.1.1. Histdrico do problema

O problema com os pesos errados tem causado ndo apenas transtornos internos a
empresa, mas também complicacdes com os clientes. A figura abaixo apresenta um erro grave

de calculo de frete fornecido no site ao cliente que deseje adquirir o brinquedo em questao.

MEU CARRINHO

NOME DO PRODUTO PRAZO DE ENTREGA VALOR INDIVIDUAL GUANTIDADE PRESENTE o TOTAL
Ginasio Musical Mirror Fisher Prince .
RS 299,99 +~ | [ RS 299,99
ATEN Q’-.C: O PRAZO DE ENTREGA S0 E VALIDD A PARTIR DA DATA DE CC‘\:I?'.'.-‘-.;-’-.C DO PAGAMENTO,
TOTAL PRODUTOS RS 299,99
FRETE PARA O CEP: RS 674,82
INSERIR CUPOM DE DESCONTO
TOTAL R$ 974,81

Até 12x de R$ 81,23

Figura 7 - Erro de calculo de frete.

O frete errado, superior a seiscentos reais, torna a venda do produto inviavel, causando

assim um transtorno ao cliente.
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Podemos, dessa maneira, evidenciar a gravidade do problema ao relembrarmos a
citacdo de Campos (1992) apresentada no inicio desse trabalho, em que a meta mais imediata
de uma empresa ¢ a sua sobrevivéncia a competi¢do externa, ¢ para garanti-la a empresa
necessita de uma equipe de pessoas que saiba montar e operar um sistema capaz de projetar
um produto ou servigo que conquiste a preferéncia do consumidor a um custo inferior ao de
seu concorrente.

O problema também tem causado gastos desnecessarios, uma vez que o servigo de
transporte ¢ terceirizado os produtos com peso postado superior ao real acabam custando mais

caro do que deveriam.

4.1.2. Observacao

Tendo a fase de identificagdo do problema sido concluida, foi dado inicio a etapa de
estudos dos processos realizados no armazém, de modo a compreender o fluxo dos produtos
desde seu recebimento até o momento de sua expedi¢do. O entendimento dos processos nesta
etapa mostrou-se extremamente importante para a identificagdo dos possiveis causadores do
problema.

Os estudos foram realizados através de um acompanhamento das tarefas dirias, assim
como em reunides com o0s responsaveis por cada setor. O fluxograma a seguir apresenta as

etapas de movimenta¢do de um produto no almoxarifado.
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RECEBIMENTO
ARMAZEM

l

CADASTRO POSSUl
MINUCIOSO CADASTRO
CORRETO?
ESTOQUE CADASTRO
SEPARAGCAO
arericko PRODUTO
A GRANDE?

EXPEDICAO

Figura 8 - Fluxograma de processos no almoxarifado.

Algumas etapas do processo foram estudadas individualmente possibilitando o
entendimento das possiveis falhas e da compreensao geral do processo.

Para isso foi realizado um acompanhamento da rotina didria de algumas fases do processo.
O estudo foi iniciado pela fase de expedigdo, pois apesar de ser a etapa final do processo €
nela onde ocorre o problema abordado.

A expedicdo ¢ a Ultima fase que o produto passa antes de deixar o almoxarifado, nela os
itens sdo identificados compondo as remessas dos produtos compradas pelos clientes. A

identificacdo dos itens ocorre por um coédigo de barras, e em seguida os produtos sdao
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embalados e etiquetados com as informagdes do cliente final e da transportadora selecionada
para realizar a entrega.

As informagoes utilizadas para a identificacdo do produto e sele¢ao do transportador sao
obtidas a partir do sistema de gestdo do armazém (WMS - Warehouse Management System)
da empresa, que possui um sistema de cadastro para as dimensdes e peso de cada item.

O transportador escolhido sera o que oferecer o frete mais barato para a entrega do
produto, sendo o calculo de frete realizado a partir do CEP do destinatario e do peso da
encomenda. No entanto para se calcular o peso da remessa deve-se multiplicar um fator de
cubagem pelo volume da remessa (peso cubado) e em seguida comparar o resultado obtido
com 0 peso bruto do produto. O peso utilizado para o calculo de frete serd o maior entre a
comparagdo do peso bruto e o peso cubado. Alguns transportadores possuem um sistema
proprio de aferi¢ao para o peso das remessas, nesse caso o peso final utilizado para o célculo
do frete sera fornecido pelo transportador.

A etapa precedente a expedigdo ¢ realizada apenas em determinados casos em que 0s
produtos a serem expedidos possuem um volume elevado (cerca de 5% dos itens expedidos),
e nesses casos sdo realizadas novas aferi¢des para diminuir a chance de um erro no peso
expedido. A afericdo ¢ realizada pelo proprio expedidor, que utiliza uma fita métrica para
realizar a medigdo ¢ inserir os valores manualmente no WMS.

As fases de estoque e separagdo sdo compostas apenas pela movimentacdo do produto,
ndo interferindo no efeito estudado. O cadastro minucioso acontece para produtos com
diversas opc¢des de tamanho e cor, havendo, desse modo, a identificagdo do modelo do
produto.

O cadastro refere-se a etapa de armazenamento dos dados do produto no WMS. No inicio
a operacgdo realizava aferi¢des de dimensdes e pesos dos produtos para garantir que o banco
de dados utilizado na expedicdo estaria correto. No entanto com o crescimento da empresa o
volume de itens no recebimento aumentou muito e a operacdo de cadastros no recebimento
ndo acompanhou esse crescimento.

Devido ao gargalo na operagdo, atualmente essa etapa consegue realizar as aferigdes e
cadastros de aproximadamente 20% dos produtos recebidos, o restante recebe apenas uma
verificacdo da existéncia do primeiro cadastro que ¢ realizado pelo setor comercial no ato da
compra da mercadoria e em seguida € movimentado para o estoque. O cadastro dos produtos €
organizado por categorias, de modo a agrupar produtos semelhantes como camisetas de

manga curta, ténis de corrida, ténis casual, etc.
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O primeiro cadastro realizado pela equipe do departamento comercial acontece no sistema
utilizado pelo site da empresa (BOB), o qual fornece as informacdes necessarias para o
calculo do frete disponibilizado ao cliente final no site. Os valores cadastrados no BOB sao

automaticamente fornecidos ao WMS, compondo o diagrama da figura abaixo.

Cadastro BOB

l

Selegdode dados
para o sistema

l

Possui
cadastro
no WMS

Selegdodados
BOB

Selegdo dados

i ]
Cadastro Final WMS

Figura 9 - Prioridade de cadastro.

Portanto, uma vez que a afericdo e o cadastro ndo tenham sido realizados no
almoxarifado, os campos WMS estardo em branco e os valores utilizados serdo os fornecidos
pelo BOB.

A tabela a seguir apresentar os valores obtidos em uma coletada de dados realizada no
WMS para verificar a quantidade de produtos encaminhada para estoque sem cadastro no

almoxarifado.

Tabela 1 - Produtos sem cadastro.

Verificador estoque Sem afericio WMS Total % sem afericio WMS
Auséncia no estoque 233753 250557 93%
Em estogue 52107 70101 4%
Total 285860 320699 89%
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As dimensdes e pesos aferidos no almoxarifado sdo obtidos manualmente por dois
funciondrios equipados de duas balancas e fitas métricas. A rotina consiste na identifica¢do do
item pelo codigo de barras seguida pela pesagem e medicdo das dimensdes. Os valores
obtidos sao inseridos manualmente no WMS. Os valores das dimensdes e peso devem ser
inseridos em [cm] e [kg] respectivamente, no entanto o sistema nao possui nenhum tipo de

verificador para as informagdes cadastradas.

4.1.3. Anélise

4.1.3.1. Definigéo das causas influentes

A fase de analise teve inicio com a realizacdo de reunides onde foram desenvolvidas
atividade de brainstorming com as pessoas envolvidas na gestdo ¢ nas operagdes apresentadas
na etapa de observagdo. Essas reunides tiveram por objetivo a identificagdo de possiveis
causas para o problema estudado, sendo coletadas todas as ideias de possiveis fontes de erro.

O procedimento de motivar a participagdo das pessoas envolvidas no problema para a
solugdo do mesmo foi de grande ajuda e, segundo Leusin et al (2013), ¢ de vital importancia
para o bom desenvolvimento e aplicacdo dos métodos e ferramentas utilizados.

As possiveis causas coletadas foram anotadas e compdem o diagrama de Ishikawa.
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Erro sist&mico

Erro de aferigdo
na expedigdo

Expedigdo com

= peso postado
errado

Erro de cadastro Divergéncia peso
transportador

Figura 10 - Diagrama de causa-efeito para expedic@o.

O erro sistémico ocorre devido a um erro de parametrizacdo ou de calculo no
WMS, podendo ocorrer na forma de uma taxa cadastrada errada ou uma férmula
mal escrita. Essa causa ja foi identificada algumas vezes devido a fatores de
cubagem parametrizados com valores errados, causando assim um calculo erroneo
do peso postado. Essa causa € frequentemente controlada por rotinas e verificagdes
de calculo realizadas pela equipe de transportes.

A afericdo de produtos na expedicdo ocorre para uma determinada gama de
produtos com dimensdes elevadas, essa atividade tem por objetivo a prevengao da
postagem de remessas com grandes dimensdes erradas, levando a um calculo de
frete muito elevado.

Os cadastros de dimensoes e pesos errados podem ocorrer com frequéncia, pois
como foi visto na etapa de observagao, os valores utilizados na expedi¢do sdo em
sua grande maioria os armazenados no cadastro, mesmo possuindo um baixo
indice de confiabilidade e sabendo que muitos cadastros estdo registrados com
valores errados.

A divergéncia entre o peso considerado e o peso utilizado pelo transportador pode
ocorrer em casos onde os transportadores fagam suas proprias aferigdoes. Nesse
caso o transportador possui um sistema de aferi¢do automatizado e homologado

gerando desse modo valores com um grau de confiabilidade mais elevado.
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4.1.3.2. Escolha das causas mais provaveis

Apos a identificacdo das possiveis causas do problema iniciou-se a investigacdo da causa
mais influente no problema, a fim de se gastar a maior parte do tempo aplicando solugdes de
corre¢do nos pontos mais criticos.

Ao analisarmos o erro sistémico podemos tomé-lo como um erro pontual, o qual ja ¢
controlado pelas rotinas de verificacao do setor de transportes. J4 a afericdo dos itens grandes,
apesar de poder ser uma causa direta do problema em estudo, representa uma porcentagem
muito pequena do volume expedido (cerca de 5%) e por isso podemos deixa-la como causa
secundaria no grau de relevancia.

Os dados coletados na etapa de observagdo confirmam que os processos de aferi¢ao e
cadastro apresentam um grande problema, uma vez que a maior parte dos itens em estoque
nunca foi aferida no almoxarifado e que uma grande parte dos produtos estd cadastrada com
valores errados.

A divergéncia dos pesos com o transportador também pode ser tomada como uma causa
importante do problema, no entanto o controle da divergéncia podera ser melhorado assim
que a empresa possuir uma base cadastral de pesos confidveis, a qual podera ser usada como
referéncia para as comparagoes.

Desse modo podemos considerar os erros de cadastro como a principal causa do problema

em analise e o principal alvo de controle desse projeto.

4.1.3.3. Andlise das principais causas

Uma vez que a principal causa do problema foi identificada, uma nova etapa de
investigacao foi realizada a fim de possibilitar um entendimento mais aprofundado sobre o
processo de cadastro.

Para mapear todas as possiveis causas de erros no cadastro foi realizado um
acompanhamento das etapas desde a compra e o primeiro cadastro do produto até as etapas
finais de aferi¢do e entrada no estoque.

O fluxograma a seguir apresenta a sequéncia de fases at¢ o produto ser recebido no

armazém:
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Figura 11 - Fluxograma dos processos de compra e cadastro.

Apds a construcdo do fluxograma foi realizado um acompanhamento das atividades
desempenhadas durante o processo de cadastro. Esse acompanhamento teve como objetivo a
observagdo das tarefas realizadas de modo a identificar possiveis fontes de erro em cada
etapa.

Uma vez que o processo € suas atividades foram devidamente identificados e estudados,
foram realizadas novas reunides com as pessoas envolvidas no processo. Essas reunides,
assim como na primeira etapa de identificacdo das causas do problema serviram para
identificar novas causas para o problema de erro de cadastro.

O diagrama de causa-efeito a seguir apresenta as causas identificadas.
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Equipamento desaferido Erro sistémico
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«:—‘ Insercdo devalor errado ‘
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Figura 12 - Diagrama causa-efeito para o cadastro.

A aterigao correta das balangas € a verificagao do sistema ocorrem com uma frequencia
consideravel, portanto podemos toma-las como causas pontuais do problema.

No entanto, o erro humano e a falta de afericdo sdo causas importantes para o controle do
processo, uma vez que nao existem controladores no momento para verificagdo e corre¢ao

desses dados.
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4.1.3.4. Possiveis ganhos

A andlise de possiveis ganhos foi desenvolvida através da base de dados de itens
expedidos no primeiro semestre de 2013 que ja haviam sido aferidos, realizando uma
comparagao entre o peso postado apds a aferigdo e o peso anterior a medigao.

As diferencas entre os pesos antigos e os pesos pos-aferi¢cao foram multiplicadas pelo
valor médio pago pela postagem de 1[kg], obtendo assim a economia gerada pela afericao
desses itens.

Em seguida para calcular os possiveis ganhos produzidos pela aferi¢ao de todos os itens
expedidos foi realizada uma extrapolagdo com os valores obtidos. O resultado foi
multiplicado pela porcentagem do volume expedido para as transportadoras que utilizam os
pesos e medidas fornecidos pela empresa.

A tabela abaixo apresenta os resultados, mostrando o custo de oportunidade pela nao

aferi¢do de 100% dos produtos expedidos no semestre.

ANALISE 1° Semestre

Total de expedigbes

N2 medigbes

PESO NOVO

PESO ANTIGO

DIFERENCA DE PESOS

RS/kg

ECONOMIA

AFERIDOS

111.8917

47.130

1.227.425

1.218.854

91.429

RS 3,83

RS

350.173,07

100 % AFERIDOS

111.917

111.917

2.914.698

3.131.810

217.111

RS 3,83

RS

831.536,39

Transp. Que usam Nossos valores

26%

RS 90.829,36

AFERIDOS

RS 215.688,63

100% AFERIDOS

Semestral

| RS 124.858,77 |Custo de oportunidade

Figura 13 - Possiveis ganhos.
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4.1.4. Plano de acéo

A elaboragdo do plano de acao foi realizada de modo a atuar em duas frentes:

e Corregao do efeito do problema, trazendo o processo o mais rapido possivel para
seu estado normal.

e Corregao das causas, garantindo que o problema nao volte a aparecer futuramente.

A primeira etapa de corregdo responsavel pela eliminagdo imediata do efeito do problema
foi realizada através da correcdo dos cadastros errados no WMS. Para isso foram utilizados
limites de acompanhamento para identificar os itens com necessidade de alteragao e monitorar
os cadastros futuros.

Para a eliminagdo das causas foi estipulado a reestruturagdo do processo de aferi¢do no
almoxarifado de modo a garantir a afericdo e o cadastro de 100% dos itens expedidos. Em
seguida foram elaboradas travas no sistema baseadas nos limites de acompanhamento
utilizados para na etapa anterior, evitando assim que novos cadastros sejam realizados com
valores errados. A etapa de reestruturacdo do processo de aferi¢do foi designada a equipe de
gestdo do armazém, portanto ndo sera apresentada neste trabalho.

O fluxograma a seguir apresenta as atividades realizadas na normaliza¢do do problema.

Construgdo dos
limites de —
acompanhamento

Identificagdo dos Alteragdoem escala
itens errados controlada

SIM As alteragtes
geraram efeitos
colaterais

Reestruturagdo dos
limites

Padronizaras
alteragtes para todas
as categorias

Figura 14 - Fluxo de padronizagao.
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4.2. Execucéo - DO

Assim como apresentado no fluxograma, a etapa de agdo teve inicio com a confecc¢ao
dos limites de acompanhamento utilizados para a identificagdo dos itens cadastrados com
valores errados.

Os limites foram elaborados com base nas categorias cadastradas no sistema,
possibilitando verificagdes sobre produtos semelhantes € com baixa variabilidade de peso e
dimensdes.

Para garantir que o sistema de categorias utilizado realiza de modo coerente o
agrupamento de produtos semelhantes foram desenvolvidos diagramas de Pareto por faixas de
peso para diversas categorias. O exemplo a seguir apresenta a distribuicdo dos itens

cadastrados na categoria “Camiseta Manga Curta”:

Tabela 2 - Analise de Pareto para categorias.

Inicio Peso (kg) |[Término Peso (kg) |Quantidade| %
-1 ] a 0,01%
1] 0,1 93 0,29%
0,1 0,2 13176 39,21%
0,2 0,3 19564 58,22%
0,3 0,4 313 0,93%
0,4 0,5 165 0,49%
0,5 0,6 15 0,04%
0,6 0,7 24 0,16%
0,7 0.8 0 0,00%
0,8 0,9 9 0,03%
0,9 1 1 0,00%
1 1,1 39 0,12%
1,1 1,2 g 0,02%
1,2 1,3 4 0,01%
1,3 1,4 0 0,00%
1.4 1,5 0 0,00%
1,5 1,6 13 0,04%
1,6 1,7 0 0,00%
1,7 1,8 1 0,00%
1.8 1,9 1 0,00%
1,9 2 0 0,00%
2 2,1 0 0,00%
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O diagrama nos mostra uma concentragdo elevada dos produtos em duas faixas pesos
diminuindo a frequéncia conforme nos afastamos dessas faixas, desse modo podemos usar a
base de categorias para gerarmos os limites de acompanhamento.

Outra informagao importante extraida do diagrama ¢ a presenca dos itens cadastrados
com pesos errados, podemos identificar facilmente um exemplo ao observar a presenca de
quatro itens cadastrados com pesos negativos na faixa de menos um a zero quilo.

Uma vez que os limites de acompanhamento sdo gerados a partir dos dados obtidos do
sistema, os itens com valores errados podem gerar resultados irregulares. Para reduzir ao
maximo o efeito de dispersdo causado por esses produtos, apds a construcdo dos limites
superior e inferior foi realizada uma verificacdo e identificacdo dos itens ndo conformes.
Esses produtos foram eliminados da base utilizada para gerar os limites e o processo de
construcdo foi realizado novamente. Esse procedimento foi realizado trés vezes, garantindo
assim que a influéncia dos produtos errados seja minima.

Os limites foram construidos tendo como valor alvo a média dos pesos ¢ volumes dos
produtos de cada categoria. Os limites superior e inferior foram gerados a partir da soma e
subtragdo de trés desvios padrdes com o valor alvo, desse modo para uma distribui¢ao normal

o gréfico atingiria 99,73% dos itens pertencentes a categoria.

LSC

+ 3 desvios padrio

Média (alvo)

Medidas

- 3 desvios padrio

LIC

Figura 15 - Confec¢do limites de acompanhamento.

O célculo dos limites utilizados nos graficos foi realizado com o auxilio do software

Microsoft Excel, que possibilitou a realiza¢do de modo rapido e preciso.
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Ap6s a confeccdo dos graficos foi realizada a etapa de identificacdo dos itens
irregulares, gerando assim uma lista com os produtos a serem alterados no sistema. Devido a
falta de recursos para aferir todos os itens irregulares foi adotado uma abordagem de modo a
recadastrar os produtos irregulares com os valores médios de suas respectivas categorias,
criando em seguida um identificador de que o item deve ser aferido. Desse modo no momento
em que o produto passar pela etapa de expedicdo um alerta serd gerado avisando que o
produto deve ser medido e pesado.

Para a primeira etapa de alteragdes foi realizado um estudo identificando as categorias
com maior representatividade de venda, garantindo assim uma atuagdo mais rapida nas
categorias mais importantes.

Nesta fase do projeto foi estipulada uma meta de atuagdo sobre as categorias
responsaveis por 60% das vendas da empresa, possibilitando assim uma verificagdo da
inexisténcia de efeitos colaterais antes da padronizagdo sobre todas as categorias.

A selecdo foi realizada a partir da categoria com maior quantidade de vendas no
historico da empresa até a categoria com menor quantidade de vendas, de modo a compor

60% do total de vendas. O grafico a seguir ilustra o método utilizado nesta etapa de selegao.

9% 70%
8%
- 60%
7%
- 50%
6%
- 40%
5% ° M Respresentatividade
B Acumulado
4% - 30%
3%
- 20%
2%
- 10%
1%
0% 0%

Figura 16 - Figura de representatividade.
A seguir sdo apresentadas as categorias selecionadas para a primeira fase de

alteragoes.



Tabela 3 - Representatividade por categorias.

CATEGORIAS Respresentatividade | Acumulado
Camiseta Manga Curta 8% 8%
Ténis de Corrida T% 15%
Ténis 6% 21%
Fraldas e Perfumaria 3% 24%
Boné 3% 28%
Bermuda de Agua 2% 30%
Calgados Menino Ténis 2% 33%
Calgados Menina Ténis 2% 35%
Ténis Casual 2% 36%
Ténis de Skate 2% 38%
Calgados Menina Sapatilhas 2% 40%
Camiseta Regata 2% 11%
Blusa de Moletom 2% 43%
Bota 1% 44%
Primeira Infincia Brinquedos para Bebé 1% 46%
Maochila de Uso Diario 1% 47%
Meia 1% 48%
Calgados Menina Sandalias 1% 45%
Bermuda 1% 50%
Ténis de Surf 1% 51%
Chinelo 1% 52%
Cremes e Perfumaria 1% 52%
Acessorios Infantil Mochilas e Lancheiras 1% 53%
Calgados Bebe Menina Sapatilhas 1% 54%
Calgados Bebe Menina Sandalias 1% 55%
Enxoval Bolsas e Trocadores 1% 55%
Moda Bebé& Menino Macacdo 1% 56%
Moda Bebé Menina Macacio 1% 56%
Calga Jeans 1% 57%
Banho e Saude Higiene 1% 58%
Calgados Menina Botas 1% 58%
Calgados Menino Papete 1% 59%
Acessorios Bebé Meias 1% 59%
Artigos para Quarto Acessorios Decorativos 1% 60%
Bonecas, Bonecos e Acessorios Bonecas Fashion 1% 60%

As alteracdes foram realizadas diretamente no BOB, de modo a corrigir o célculo de
frete no site, zerando o valor cadastrado no WMS e ativando o indicador de aferi¢ao.
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4.3. CHECK

A etapa de verificacdo desempenhou uma fungdo simples, no entanto muito importante
para a continuagao deste projeto. Nesta fase foi realizado um acompanhamento da expedig¢ao
de alguns produtos que sofreram alteragdes na etapa anterior (Execug¢do — DO), de modo a
observar se nenhum efeito indesejado viria a ocorrer.

A verificacdo foi feita durante uma semana sobre uma amostragem aleatoria de
produtos alterados. O processo de expedi¢do ocorreu como o esperado, garantindo assim a
postagem dos produtos com um peso em conformidade com os limites de acompanhamento
utilizados.

Também foi realizada uma verificagdo da quantidade de produtos expedidos no més
de Junho que estavam fora dos limites de controle antes e apds as alteragdes.

Foram verificados todos os produtos expedidos para as transportadoras que utilizam os

valores fornecidos pela empresa, a tabela a seguir apresenta os dados coletados.

Tabela 4 - Expedi¢des ndo conformes.

Fora dos limites
% 26,25%
Fora dos limites 2746
% 13,92%

Podemos notar que a redugdo obtida nos produtos fora dos limites foi condizente com
a representatividade das categorias alteradas, de modo que se os produtos tivessem sido
expedidos apos as alteracdes haveria uma reducao de 46,98% das remessas fora dos limites de
controle.

Apos a verificagdo da normalidade do processo de expedicao, foi realizado um estudo
sobre os novos itens cadastrados. Todos os produtos cadastrados durante as duas semanas

seguintes a etapa de execucao passaram por uma verificacdo de conformidade.



Tabela 5 - Novos cadastros ndo conformes.
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Fora dos Limites de Peso

Fora dos Limites de Volume

Moda Bebé& Menina Bodies e Culotes

Moda Beb& Menina Macacio

Moda Bebé& Menino Bodies e Culotes

Moda Bebé& Menino Conjuntos

[==Jg = I o ) = )

G| |= (B

Calgados Bebe Menina Sandalias

Calgados Bebe Menina Sapatilhas

99

Calgados Bebe Menina Ténis

93

Calgados Bebe Menino Sandalias

Calgados Bebe Menino Ténis

40

Calgados Menina Sandalias

281

Calgados Menina Sapatilhas

282

Calgados Menina Ténis

1131

891

431

5244

Como se pode observar na tabela acima, 21,57% dos produtos cadastrados apresentam

algum tipo de erro, variando entre o cadastro de peso e de dimensdes. Esse nimero mostra a

real necessidade de se padronizar os limites de acompanhamento no processo de cadastro, de

modo a eliminar a entrada de novos produtos errados no sistema.

Portanto, podemos validar o método utilizado, uma vez que o mesmo se mostrou

importante para a corre¢do dos erros e para o controle de novos cadastros sem gerar efeitos

indesejados nos processos envolvidos.
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4.4. ACT

Para a corre¢do das categorias restantes no sistema foi desenvolvida uma rotina diaria
de identificagdo e alteragao semelhante as agdes realizadas na etapa de execugdo. Desse modo
todos os produtos do sistema deveriam receber uma verificagdo diaria de seus valores,
garantindo que todos os valores estivessem dentro dos limites.

A padronizacdo do método foi realizada através da implementacdo dos limites de
acompanhamento no sistema de cadastro, desse modo todos os produtos que forem cadastros
com valores fora dos limites de sua categoria receberdo um alerta, forcando uma segunda
aferi¢do e insercao de dados no sistema.

A implementacdo dos limites no sistema foi necessaria de modo a garantir que as
alteracdes dos valores fora dos limites ndo sejam mais realizadas, de modo a possibilitar a
existéncia de excegdes, ou seja, produtos que possuem peso ou dimensdo divergente dos

apresentados nos limites de sua categoria.



45

5. CONCLUSOES

Ao término do projeto pode se observar uma redugdo nas expedi¢cdes de produtos com
pesos errados e na qualidade das informagdes cadastradas no sistema, possibilitando um
controle ainda maior através da padronizacdo do método.

A melhoria gerada no banco de dados e a utilizagdo dos valores corretos de pesos e
medidas, geraram um aumento na qualidade do processo de expedi¢cdo, garantindo uma
economia nos gastos com transporte e possibilitando a implantagdo de novos projetos no
setor.

A realizagdo deste projeto também tornou possivel a criagdo de indicadores de controle
mais confidveis baseados nos pesos cadastrados no sistema, gerando uma melhoria, ndo

apenas na qualidade do processo, mas também nos métodos de gestdo utilizados na empresa.

5.4. Oportunidade para trabalhos futuros
O projeto abordou algumas das medidas para a correcao do problema dos pesos errados no

banco de dados e na expedicdo dos produtos, no entanto existem ainda muitas outras
possibilidades para um refinamento na qualidade e uma melhoria continuada no processo.

A seguir serdo apresentadas algumas sugestdes de eventuais trabalhos futuros:

e FEliminacdo do gargalo no processo de recebimento;
e Aquisicao de equipamentos para afericao automatica dos produtos;
e Refinamento do processo através da eliminacdo das causas de menor efeito;

e Desenvolvimento de novos ciclos PDCA mantendo um melhoramento continuo.
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