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Resumo:

A alta concorréncia no universo empresarial tem feito com que as empresas invistam em técnicas de
gestdo gue permitem a vantagem competitiva através da diferenciacdo por meio da qualidade, custos
baixos, processos mais rapidos e flexiveis e, sobretudo, pela melhoria nos niveis de servigos prestados,
visando associar exceléncia a imagem da empresa. Este trabalho analisa os obstaculos enfrentados pela
distribuicdo em uma empresa atacadista, onde falhas nesse processo tém impacto direto em devolugdes
de produtos. Tal abordagem é relevante, pois mostra a aplicacdo de ferramentas de racionalizacdo
industrial para tornar a logistica da empresa mais enxuta, sendo necessario um planejamento para
alcangar uma distribuicdo eficiente. O proposito desta pesquisa € demosntrar a implantacdo dos
conceitos da filosofia Lean nas operacdes logisticas, fazendo com que a distribuicdo aconteca
conforme planejado, buscando reduzir niveis de devolugdes de produtos que acarreta em custos
desnecessarios. A analise foi desenvolvida a partir de uma pesquisa bibliogréfica e documental que
possibilitou a elaboragdo de uma pesquisa acao realizada através da coleta de dados em relatorios,
onde foi possivel evidenciar os problemas enfrentados pela empresa quanto a distribuicdo de seus
produtos. A partir das evidéncias, foi desenvolvido e conduzido um conjunto de agdes nos quais foram
mensurados seus efeitos sobre indicadores de devolugdes. O artigo apresenta finalmente os efeitos da
pratica do plano de agdo seguido da discusséo de seus resultados e conclui que o Lean é uma filosofia
aplicavel na logistica, capaz de conduzir empresas a executar suas operac¢@es de distribuicdo de forma
mais eficiente.

Palavras chave: Logistica Lean, devolugdes de produtos, empresa atacadista.

LEAN LOGISTICS: proposal to reduce product returns in a wholesale

company

Abstract

The high competition in the business world has led companies to invest in management techniques that
enable competitive advantage throughout differentiation, such as, quality, lower costs, faster
processes and flexible and, above all, improved service levels, in order to associate excellence to the
company's image. This paper analyzes the obstacles faced by distribution in a wholesale company
where failures in this process have a direct impact on product returns. This is rather relevant because
it shows the application of industrial rationalization tools to make this kind of companies leaner,
requiring planning to achieve an efficient distribution. The purpose of this research is show the
implementation of these concepts of Lean philosophy in logistics operations making the distribution
happen as planned, seeking to reduce levels of product returns which entails unnecessary costs. The
analysis was developed from a bibliographical and documentary research, which allowed the
development of an action research conducted by collecting data in reports. It was possible to highlight
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the problems faced by the company and the distribution of its products. After all, it was developed and
conducted a series of actions in which were measured their effects on returns indicators. To sum up,
the article finally presents the effects of the practice, followed by an action plan discussing the results.
In addiction, it is shown that the Lean is a philosophy applicable in logistics, capable of leading
companies to run its distribution operations more efficiently.

Key words: Lean logistics, products returns, wholesaler.

1. Introducéo

A alta concorréncia no universo empresarial tem feito com que as empresas invistam
em técnicas de gestdo que permitem a vantagem competitiva através da diferenciacdo por
meio da qualidade, custos baixos, processos mais rapidos e flexiveis e, sobretudo, pela
melhoria do nivel dos servicos, visando associar exceléncia a imagem da empresa. Além
disso, para as organizacOes sobreviverem a essa forte concorréncia imposta pelo mercado e
aperfeicoarem seu potencial de lucro, precisam aumentar cada vez mais sua produtividade,
razao pela qual existe uma grande procura por programas de melhoria e técnicas de gestéo.

Este artigo tem como objetivo analisar os conceitos da filosofia Lean nas operacdes
logisticas, fazendo com que a distribuicdo aconteca conforme planejado, buscando reduzir
niveis de devolucbes de produtos que acarreta em custos desnecessarios para a empresa. O
Sistema Toyota de Producdo, que originou Lean, vem repetidamente ganhando em qualidade,
seguranca produtividade, reducdo de custos, vendas, crescimento de mercado e capital quando
comparado com outras companhias (SPEAR, 2004).

O universo da pesquisa € uma empresa que produz eletrodomésticos e faz a
distribuicdo de uma grande variedade de produtos a um elevado nimero de clientes por todo
pais, onde este faz a venda ao consumidor final. O desafio neste caso é: entregar o produto
que o cliente quer; na quantidade solicitada; na condicdo especificada; no local definido e no
momento estabelecido; a um custo adequado. Os maiores problemas visto nesse meio € a
perda de informac&o e processos falhos que fazem com que aumente as devolugdes dessas
entregas, minimizando potencial de lucro da empresa e aumentando a insatisfacdo por parte
do cliente.

A analise foi desenvolvida a partir de uma pesquisa bibliografica e documental que
possibilitou a elaboracdo de uma pesquisa acdo realizada através da coleta de dados em
relatorios, onde foi possivel evidenciar os problemas enfrentados pela empresa quanto a
distribuicdo de seus produtos, bem como prioriza-los de acordo com o grau de ocorréncia. A
partir das evidéncias, foi desenvolvido e conduzido um conjunto de a¢bes nos quais foram
mensurados seus efeitos sobre indicadores de devolucdes.

Os proximos topicos contextualizam e fazem uma breve introducao sobre a filosofia
Lean, seguindo da aplicacdo desse no setor de logistica, bem como suas ferramentas de
utilizacdo. Posteriormente sera apresentado as operagdes de distribuicéo.

O artigo apresenta finalmente os efeitos da implementacdo do plano de agdo seguido
da discussdo de seus resultados e conclui que o Lean é uma filosofia aplicavel na logistica,
capaz de conduzir empresas a executar suas operagdes de distribuicdo de uma maneira mais
eficiente.

2. Referencial Teorico

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

§

APREPRO



ConBRepro VI CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUQA"O
ISR
Ponta Grossa, PR, Brasil, 30 de Novembro a 02 de Dezembro de 2016

2.1 Filosofia Lean

O sistema Toyota de producdo teve inicio no Japdo apds o fim da Segunda Guerra
Mundial, onde o pais passava por um periodo com uma enorme escassez de recursos e com a
economia totalmente devastada. O sistema foi criado pela familia Toyoda, Sakichi Toyoda,
seu filho Kiichiro Toyoda e o primo Eiji Toyoda que identificou que devido as dificuldades
da época ndo era viavel a producdo em massa. Posteriormente, Eiji Toyoda e seu engenheiro
“génio”, o chinés Taiichi Ohno desenvolveram técnicas que possibilitaria uma produgao
enxuta, atraves da eficiéncia pela eliminacdo continua de desperdicios. Assim surge o sistema
Toyota de Producdo (WOMACK; JONES; ROQS, 1992).

O Lean manufacturing, que teve sua origem no sistema Toyota de producdo, é uma
filosofia que contribui para que empresas mantenham-se competitivas no mercado,
proporcionando melhores operacGes e satisfacdo do cliente. Para a implementacdo €
necessario analise do estado atual para obter melhores resultados (TAJ, 2007).

Schonberger (2006) em seu estudo sobre a evolucdo do sistema japonés de produgéo,
afirma que a gestdo Lean ¢ apenas superficial para a maioria das empresas. H4 uma disfuncao
da filosofia, visto que as organizagdes se acomodam com as atividades rotineiras e se limitam
a mudancas necessarias. A gestdo requer solucdes inovadoras, que proporcionem o melhor
entendimento do cliente e conhecimento em como manter e construir melhores praticas para
facilitar seu dia a dia.

Contudo, nota-se que a filosofia Lean é considerada fator de sucesso nas organiza¢tes
gue visam uma melhor colocacdo no mercado. No préximo topico sera abordado sobre os
beneficios que essa filosofia proporciona, bem como sua aplicagdo no setor de logistica.

2.2 Lean aplicado a logistica

O Lean pode ser aplicado em todos os aspectos da cadeia de suprimentos,
proporcionando beneficios para organizacdo. Os dois maiores problemas da aplicacdo da
filosofia é a falta de percepcdo das pessoas quanto a beneficios tangiveis e a visdo que 0s
processos ja sao eficientes. Um processo lean levara a uma resposta mais rapida de um pedido
tornando o processo de neg6cio mais rapido e proporcionando beneficios financeiros
(MELTON, 2005).

Melton (2005) afirma ainda que o Lean minimiza prazos de entrega para os clientes
(reducéo do lead time), proporciona estoques reduzidos, possibilita uma produgdo com menos
residuos, menos retrabalho, ocasionando em reducdo de custos para os fabricantes, além de
melhorar a gestdo do conhecimento das empresas.

A fim de alcancar tais beneficios, o Lean possui uma metodologia, conhecida como 7
desperdicios, que auxilia na identificacdo de perdas, proporcionando a visdo para melhorias,
tornando o processo enxuto e eficaz. Os desperdicios podem ser definidos e separados através
da classificacdo dos 7 desperdicios e é utilizada pelas empresas afim de eliminar atividades
que ndo agregam valor ao produto. Segundo Silveira (2013, f. 1) “os desperdicios podem
assumir diferentes formas, podendo ser encontrados no processamento de um produto ou em
entradas e saidas desnecessarias. Podem ainda ser observados na forma de material, estogue,
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equipamento, infraestrutura, utilidades, documentos, movimentos e outras atividades que nao
agregam valor”.

2.3 Ferramentas Lean

Para Hook e Stehn (2008) as ferramentas Lean mostram a direcdo para o trabalhador
desenvolver um comportamento enxuto. H& a necessidade de uma mudanca cultural, onde 0s
funcionarios passaram a pensar e aperfeicoar suas atividades de forma Lean.

Segundo Spear (2004) os objetivos da filosofia ndo é apenas criacdo e uso de
ferramentas, mais sim baseado em uma serie estruturada, com experimentos. E
comprometida com a padronizagdo, ndo somente com a proposta de controle ou tornar pratico,
mais sim para especificar como vai ser feito antes de ser feito.

2.3.1 Just in time, kaizen, Mapeamento de fluxo de valor

A ferramenta Just in time (JIT) que significa produzir e entregar a tempo, ou seja, 0s
itens necessarios na quantidade necessaria e no momento que € necessario, auxilia as
empresas a evitar possiveis desperdicios, visando sempre o melhor atendimento a seus
clientes. (CORREA; GIANESI, 2009).

Rahmani e Nayebib (2014) desenvolveram um estudo sobre a relacdo entre o
desempenho organizacional e a produgdo em tempo habil, utilizando o JIT. Chegaram a
conclusdo, através de calculos de regressdo, que de fato ha uma relacdo entre as variaveis.
Afirmaram ainda que através da aplicacdo JIT, gestores de uma empresa conseguem obter um
melhor planejamento e controle de seus processos, possibilitando assim 0 sucesso
organizacional.

Outra ferramenta utilizada pelas empresas é o Kaizen que é de origem japonesa e
consiste na identificacdo de desperdicios a fim de elimina-los através de melhorias continuas.
As atividades fazem parte do dia a dia dos funcionarios e evolve desde operario até o gerente
das empresas (INSTITUTE KAIZEN, 2005). As organizagdes que buscam ser mais
competitivas no mercado utilizam a ferramenta com o intuito de agregar valor a seus
processos, aumentando a produtividade e eliminando seus desperdicios. E importante que os
Kaizens sejam divulgados e facam parte de uma visdo de médio e longo prazo da empresa,
para que ndo se torne uma acédo dispersa e desconexa (ARAUJO; RENTES, 2006).

Seguindo a linha de raciocinio das ferramentas Lean, o mapeamento de fluxo de valor
(VSM) e uma metodologia, também oriunda do pensamento enxuto Lean, que consiste na
elaboracdo de um fluxo de informacGes e materiais da empresa permitindo a identificacdo de
atividades que agregam valor ao processo, que S0 necessarias, e as que nao agregam valor,
gue sao desnecessarias ao processo (MOREIRA, 2010).

2.4 Operacoes de distribuicéo

A distribuicdo fisica hoje vem ganhando espacgo nas discussdes de empresarios que
visdo reduzir seus custos a fim de se tornarem mais competitivos no mercado. Clientes estdo
cada vez mais exigentes e para se adequarem nesse NOVO cenario as empresas precisam
agilizar o manuseio, transporte e distribuicdo de seus produtos. Segundo Alvarenga e Novaes
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(2000), a qualidade de servico é traduzida nos seguintes aspectos: entrega mais réapida,
confiabilidade, existéncia do tipo desejado de produto na hora da compra e seguranca.

Para Chopra (2006) uma cadeia de suprimentos pode envolver varios estagios, sendo
eles: Fornecedor > Fabricante> Distribuidor> Varejista> Cliente, ndo sendo necessario
todos em um processo. O objetivo da cadeia de suprimentos é implementar as politicas
operacionais da melhor maneira possivel.

Anteriormente as distribuicdes confiavam em previsdes de pedidos dos clientes para
através deste planejar o fornecimento a um menor custo, porém essa forma de reducéo esta
ficando cada vez menos confidvel. As empresas hoje estdo adotando novas estratégias de
distribuicdo visando reduzir contato, reduzir tempo para o cliente e eliminar a0 maximo o0s
custos. O principal objetivo é enxugar os processos de distribuicdo tornando-o simples e
flexivel, focando na reducédo do lead time, na reducdo do tamanho de lotes e no aumento da
confiabilidade, obtendo assim resultados consistentes (ZYLSTRA, 2008).

Segundo Slack (2009) além de satisfazer seu prdprio consumidor, é necessario
também assegurar que o consumidor final seja satisfeito. O principal objeto da cadeia de
suprimentos é atender seus consumidores quando necessario com produtos e servigos
adequados, precos competitivos.

3 METODOLOGIA

O artigo desenvolvido apresenta uma pesquisa exploratéria, que segundo Gil (2008)
tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo
mais explicito ou a constituir hipdteses. Através dos problemas identificados, o presente
estudo tem por objetivo apresentar uma pesquisa acdo em uma empresa de eletrodomésticos,
com intuito de expor os beneficios da aplicacdo Lean no setor de distribuicdo a fim de reduzir
devolucdes de produtos.

A distribuicdo feita pela empresa possui uma alta complexidade, visto que ha um
grande nimero de clientes pelo Brasil, que é um pais demograficamente grande. O fluxo das
atividades a ser pesquisado e desenvolvido é todo o processo realizado até a entrega ao
cliente, buscando o melhor atendimento.

A pesquisa agdo, desenvolvida no artigo, é definida por Miguel (2012), como “a
interferéncia do pesquisador no objeto de estudo de forma cooperativa com o0s participantes
da agdo para resolver um problema e contribuir para a base do conhecimento.” O autor afirma
ainda que a sequéncia para a conducdo de uma pesquisa acdo € vista da seguinte forma:
planejar, coletar dados, analisar dados e planejar acdes, implementar acdes, avaliar resultados
e gerar relatorio.

A coleta de dados deu-se por meio de relatorios, onde foi possivel identificar os
principais motivos e quantidades envolvidos com devolugdes. Com os dados mensurados, foi
definido as pessoas que estariam envolvidas no processo de melhoria. Ap6s a equipe
formada, foram realizadas reunifes semanais, onde foram analisados os dados coletados e
através do Kaizen identificado a¢fes de melhorias para o processo. Ao avaliar os resultados,
foram gerados relatérios novamente para evidenciar se o0 objetivo foi alcancado. Nos
préximos tépicos iremos detalhar cada passo descrito, iniciando com analise do cenério atual.

3.1 Analise do cenério atual

=1 APREPRO
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A empresa em estudo possui a meta de obter apenas 3% do faturamento do més
comprometido com devolucGes. Através de analises de dados, foi possivel identificar que a
mesma estava acima da meta, obtendo custos maiores e, além disso, ndo concretizando a
venda.

Os dados descritos nas tabelas abaixo foram coletados por meio de relatorios, onde foi
possivel identificar os valores faturados e devolvidos no primeiro trimestre de 2016. O custo
descrito refere-se ao valor total dos produtos que a empresa faturou e o que sera retornado
para a empresa, que acarretard em aumento no estoque e custos desnecessarios com
transporte, além do retrabalho dos funcionarios em receber os itens novamente.

Tabela 1 - Analise do cenario atual

Janeiro Fevereiro Marco
Faturado R$ 29.448.493,35 R$ 35.810.447,84 R$ 55.271.453,66
Devolugdo R$ 1.122.025,68 R$ 2.995.172,56 R$ 2.651.939,09
Meta R$ 883.454,80 R$ 1.074.313,44 R$ 1.658.143,61

Fonte: os autores

Atraveés da analise trimestral dos dados foram identificados que a empresa possui 6%
do faturamento do trimestre comprometidos com devolugdes, comprometendo os resultados
e consequentemente afetando o lucro da empresa. Além disso, um alto nivel de devolugdes
revela que o cliente ndo obtém atendimento conforme esperado, fazendo com que aumente a
insatisfacdo por parte do mesmo.

Tabela 2 - Analise trimestral
Janeiro - Marco

Faturado R$  120.530.394,84

Devolucdo R$ 6.769.137,33

Meta R$ 3.615.911,85
% 6%

Fonte: os autores

No préximo topico serdo abordadas solucdes para o caso apresentado, a fim de
melhorar os processos da empresa, com o0 propésito de entregar o produto que o cliente quer,
na quantidade solicitada, na condicdo especificada, no local definido e no momento
estabelecido a um custo adequado.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Cada vez mais a competéncia logistica ganha importancia nas organizacgdes, clientes
buscam gradativamente por empresas que atendam seus pedidos no momento correto, na
quantidade desejada a um menor custo. Com isso, é necessario atencdo por parte dos gestores
para um processo com o minimo de erros e desperdicios possiveis, a fim de atingir a
satisfacdo do cliente e consequentemente tornar a empresa mais competitiva.
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Na tabela abaixo é possivel identificar os desperdicios e erros encontrados no processo
em estudo, que quando ocorrido acarreta em devolugdes dos produtos e um maior custo para a
empresa. Desta maneira, conseguimos comparar esses desperdicios aos “7 desperdicios”,

tonando o problema mais visivel, que consequentemente auxiliam na identificagdo da melhor
forma de elimina-los.

Quadrol - Desperdicios encontrados no processo que gera devolugao

Problemas encontrados no processo Desperdicios
Erro de sistema
Erro de identificagio na embalagem
Mercadorias trocadas
Problemas com paletizagio Defeitos
Erros no cadastro do produto, destino
Erro de input
Delivery Com Custo Errado
Pedido duplicado Superprodugio
Atraso Na Entrega
Perda de informagéo entre departamentos Espera
Transportadora fura agenda
Cliente nfio cumpriu agenda Movimentagfo nas operagdes
Mercadorias em desacordo com o pedido
Problemas com tributacio de notas fiscais Processamento
Mercadorias avariadas
Cliente cancela pedido com agenda e ja faturado Estoque
Falta de langamento de nota fiscal no portal do cliente Transporte

Fonte: os autores

Através da identificacdo dos problemas encontrados no processo, evidenciamos quais
0s principais motivos, ou seja, qual detém dos maiores valores de devolucBes. Com isso, foi
realizado um grafico, sendo possivel classificar de forma visivel os problemas a serem
atacados para a reducéo de devolugdes.

Tabela 3 - Principais motivos de devolucbes

Principais motivos Valores

Acordo comercial R$ 2.038.425,62
Cliente ndo cumpriu agenda R$ 950.221,91
Fiscal R$ 793.067,78
Erro de input R$ 736.083,18
Desacordo com o pedido R$ 675.200,06
Defeito tecnico R$ 568.376,61
Atraso na entrega R$ 360.113,69
Mercadoria em desacordo R$ 81.341,68
Erro sistema R$ 74.787,47
Mercadorias trocadas R$ 74.744,64
Avaria parcial R$ 66.411,35

Fonte: os autores

O motivo com maior peso nas devolugdes é o Acordo Comercial, porém esse ndo é
visto de maneira tdo negativa pela empresa, pois se trata de um acordo entre vendedor e
cliente, fazendo com que tenha uma rotatividade dos produtos e ndo somente perdas.
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Gréfico 1 - Principais motivos
Principais motivos de devolugoes — /200 — % Acumulado
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Fonte: os autores

Ap0s a identificacdo dos principais problemas relacionados com devolucdes, foram
realizados planos de acdo, buscando encontrar solucdes para evitar que os produtos retornem
para a empresa e a venda nédo seja concretizada.

Tento em vista as acOes proposta de melhorias na figura abaixo, todos envolvidos no
processo realizaram as atividades conforme proposto. No proximo tdpico iremos abordar
sobre como essas acOes refletiram nos valores de devolucdo no segundo trimestre, fazendo
uma analise comparativa com os dados ja mencionados.

Figura 1 — Plano de acao

Area: Logistica Tema: Redugéo de devolugdes
Dat Problema Causa AGAD Res Prazo Prazo
ata ¢ p. Plan. Realizad
Cliente ndo Produtos séo EXPE_didUS para | Criar indices de performace do cliente Analista
0570472016 . entrega, porém cliente ndo e discutir em reunities comerciais para | Logistica/Comercia [Junho/2016 [Junho/2016
cumpriu a agenda ga. p
P! 9 recebe evitar reicidencias do ocorrido |
Erro de tributagéo Atualizagio das tabelas fiscais
0570472016 Fiscal Falta de selagem fiscal Ter um funcionério responsavel para Fiscal Junho/2016 | Junho/2016
Apreengﬁg no posto fiscal tratativas de posto fiscal
Custo do produto incaorreto L ]
Cddigo do pedido incorreta AtAutallzlfig;aoM dZ cadastro dos .cI;entes
05/04/2016 Erro de input Erro no cadastro do cliente ualizagaa de pregos na sistema Comercial Maio/2016 | Maioi2016
d Conferéncia do pedido e produtos apos
X (en ere;o} . langamento no sistema
Quantidades divergéntes
Aumento da conferéncia no momento
Desacordo com Embalagem fora do padréo iGE ] -
05/04/2016 h gem 1ora do p _ daexpedigio Logistica expedigio| Maio/2016 | Maio/2016
pedido Expedicdo incorreta Realizar inventério dos produtos a cada
J meses
Veiculos com problemas
mecanicos i ied
05/04/2016 | Atraso na entrega - Transportadora realizar revisdo nos Transportadora |Junho/2016 |Junhoi2016
Atraso na coordenacdo das notas| caminhdes com maior frequencia
fiscais
. Embalagem amassada i i -
05/04/2016 Avaria g Aumentar o controle de inspegio na Produgio Maio/2016 | Maio/2016
Produtos quebrados fabrica

Fonte: os autores

4.1 Analise comparativa
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O crescente numero de devolugdes apresentados pela empresa no primeiro trimestre de
2016, fez com que tornasse necessario uma analise do processo para evidenciar pontos de
melhorias que reduzisse esse numero e tornasse o potencial de lucro da empresa maior, além
de garantir a satisfacdo dos seus clientes.

Ap0s toda a anélise de dados e a¢des de melhorias, foram evidenciados uma melhora
significativa nos valores de devolugdes. Através dessa pesquisa, a empresa conseguiu atingir a
meta de 3% de seu faturamento comprometido com devolugdes.

Tabela 4 — Analise do cenario ap6s melhorias

Abril Maio Junho
Faturado R$ 39.880.529,69 R$ 36.651.739,22 R$ 42.699.984,06
Devolucéo R$ 1.353.098,19 R$ 1.385.921,67 R$ 810.388,01
Meta R$ 1.196.415,89 R$ 1.099.552,18 R$ 1.280.999,52

Fonte: os autores

Com intuito de realizar uma analise comparativa dos primeiros trimestres do ano,
realizamos a tabela a seguir, onde evidenciamos as porcentagens de devolucbes sobre o
faturamento. Com isso, identificamos que o primeiro trimestre a porcentagem foi de 6% e
apos as melhorias realizadas atingimos a meta de 3%.

Tabela 5 - Analise comparativa entre os dois primeiros trimestre

Janeiro - Marco Abril - Junho
Faturado R$ 120.530.394,84 R$ 119.232.252,97
Devolugdo R$  6.769.137,33 R$  3.549.407,87
% 6% 3%

Fonte: os autores

Observa-se que além da reducdo na quantidade de devolucGes, houve também uma
melhora na imagem da empresa, onde houve uma diminuicdo no percentual de reclamagéo de
clientes e também no retrabalho das partes envolvidas. No proximo topico sera abordado
sobre a aplicacdo da ferramenta Mapeamento de Fluxo de Valor, na qual objetiva a reducao
de atividades que ndo agrega valor ao cliente, proporcionando um melhor lead time de
atendimento de seus pedidos.

4.2 Aplicagéo Lean

As empresas que utilizam a filosofia Lean buscam por ferramentas mais elaboradas
que vdo gerar resultados especificos no processo. A ferramenta Mapeamento de Fluxo de
valor nos auxilia a identificar quais processos agrega valor ao cliente, ou seja, que ele esta
disposto a pagar e aqueles que ndo agregam valor. Através da analise dos processos em
estudo, atribuimos tempos de realizacdo em dias, tornando visiveis melhorias nos tempos de
execucdo para reduzir processos que ndo agregam valor ao cliente. Grande parte dos
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processos que ndo agregam valor ao cliente ndo € possivel eliminar, pois sdo necessarios para
a atividade fim, porém existe a possibilidade de reducdo, a fim de tornar o fluxo mais
eficiente.

Através de uma analise do cenério atual, foi realizado o Mapeamento de Fluxo de
valor (apéndice A), através da medicdo dos tempos em dias de execucdo. Com isso,
verificamos que cinco dias e meio de trabalho ndo agrega valor ao cliente e dois dias e meio é
0 que agrega valor. Para definicdo de agregacdo ou ndo, analisamos o que estd diretamente
ligado a atividade fim, que é o atendimento dos pedidos do cliente. N&o definimos o tempo de
transporte para entrega ao cliente, pois este varia de acordo com o local de entrega.

Como uma proposta de melhoria para empresa, foi realizado um Mapeamento de
Fluxo de Valor com redugdes nos processos, obtendo um modelo ideal de execucdo e
consequentemente reduzindo o lead time de atendimento ao cliente. A partir dele, as
atividades que nao agregam valor reduziram para dois dias e meio, 0 que tornaria a execucao
mais eficiente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O mundo empresarial exige um elevado nivel de servico das organizacfes. Os clientes
estdo buscando cada vez mais por qualidade, variedade, agilidade na entrega, confiabilidade
nos produtos e preco reduzido, 0 que acarreta no aumento da concorréncia entre as empresas.
Segundo Slack (2009), o fornecedor deve se atentar para isso a cinco objetivos de
desempenho: qualidade, rapidez, confiabilidade e custo, isso o tornard mais competitivo no
mercado.

A distribuicdo de produtos ao cliente deve ser realizada de forma que atenda suas
necessidades e expectativas, onde haja o minimo de erros desde a colocacdo do pedido até o
recebimento. Este estudo mostrou que a falha entre esses processos ocasionam em devolugdes
e insatisfacdo por parte do cliente, fazendo com que empresas percam sua credibilidade e
colocagdo no mercado.

O trabalho demonstrou ainda que para atingir a qualidade requerida pelos clientes, a
empresa aplicou a filosofia Lean no setor de logistica, onde atraves da identificacdo dos
problemas mais recorrentes na distribuicdo da empresa em estudo, foi realizado Kaizen e
planos de acdo, no qual revelou uma significativa melhora nos valores de devolugdes. Além
disso, foi proposto para trabalhos futuros a aplicacdo do MFV (Mapeamento de Fluxo de
Valor), tornando possivel um melhor lead time de atendimento dos pedidos dos clientes.

Para alcancar os objetivos do artigo foram evidenciados dificuldades com a aplicacéo
das agdes proposta, visto que houve a resisténcia dos funcionarios na mudanca e acréscimo
em suas atividades, bem como o custo destinado a empresa para tornar a implementagéo
factivel.

E importante destacar que além da melhora no atendimento ao cliente, houve uma
reducdo nos gastos desnecessarios com transportadora, bem como retrabalho por parte dos
colaboradores da empresa, que antes realizavam todo o processo reverso dos produtos.
Portanto o Lean € uma filosofia capaz de conduzir empresas a executar suas operacfes de
distribuicdo de uma maneira mais eficiente.
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