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Resumo

A integracdo dos conceitos da qualidade com a melhoria continua dos processos €&
um obstaculo para alcancar um programa continuo de gestdo. Com 0s avancos
tecnoldgicos, essa unido se tornou uma ferramenta essencial para 0 mapeamento,
execucao e diagndéstico de processos. Neste estudo, utilizou-se o método de analise
e solucao de problemas (MASP), por meio do ciclo PDCA, para combater as perdas
no processo de mensageira e malotes de uma empresa de servicos em Sao Paulo. A
aplicacao do MASP foi justificada pela importancia de resolver o problema critico das
entregas fora do prazo, afetando o servico ao cliente. Através da estratificagdo e
analise das perdas, foi possivel identificar oportunidades de melhoria no processo de
medicao, resultando em uma reducao significativa das perdas. O estudo baseou-se
em uma pesquisa exploratoria e descritiva para investigar praticas e conceitos
relevantes do setor. Como resultado, obteve-se que o planejamento realizado
contribuiu para uma maior eficiéncia no processo de malotes da empresa.

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade. Gestédo de Processos. MASP#
Abstract

The integration of quality concepts with continuous process improvement is an
obstacle to achieve a continuous management program. However, with technological
advances, this union has become an essential tool for mapping, executing and
diagnosing processes. In this study, the analysis and problem solving method (MASP)
was used, through the PDCA cycle, to combat losses in the courier and pouch process
of a service company in Sado Paulo. The application of MASP was justified by the
importance of solving the critical problem of late deliveries, affecting customer service.
Through the stratification and analysis of losses, it was possible to identify
opportunities for improvement in the measurement process, resulting in a significant
reduction in losses. The study was based on an exploratory and descriptive research
to investigate relevant practices and concepts of the sector. As a result, it is expected
that the planning carried out in this paper contributed to greater efficiency in the
company's pouch process.
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1 Introducéo

No atual cenario competitivo, a sobrevivéncia das organizacdes vai além da
busca por novos clientes. Segundo Deal e Kennedy (1982, p.157), 0 sucesso ou
fracasso esta relacionado a diversos fatores, destacando-se: geréncia participativa,
desenvolvimento humano, melhoria continua, gestdo de processos e garantia da
qualidade.

A melhoria continua nas organizacbes € essencial para manter a
competitividade no mercado, permitindo mudancgas réapidas e flexibilidade diante das
transformacdes do mercado. De acordo com o descrito por Bessant e Caffyn (1997),
as atividades de melhoria organizada resultam em niveis de desempenho mais altos
e oferecem vantagem competitiva as empresas.

Em contrapartida, a cultura de melhoria continua requer um comprometimento
constante com a busca por solucdes, a identificacdo de oportunidades de
aprimoramento e a disposicao para superar desafios e muitas empresas enfrentam
dificuldades e muitas empresas enfrentam dificuldades em manté-la devido a falta de
metodologia adequada. Alguns dos desafios enfrentados frente a problematica
incluem a gestao da rotina e a auséncia de controles eficientes de monitoramento.

Nesse contexto, comprovar a importancia de uma gestdo eficiente é
fundamental para impulsionar a evolucdo dos processos. Sendo assim, o objetivo
deste estudo foi contextualizar a relevancia da gestao de processos nas organizacdes
e, de forma especifica, implementar o método MASP e ferramentas da qualidade a fim

de reduzir as principais perdas no processo de mensageria e malotes.
2 Referencial Tedrico e Trabalhos Correlatos
2.1 Principais Desperdicios em Logistica

Conforme Ballou (1993), a logistica pode ser definida como o processo de
planejar e controlar economicamente o fluxo de produtos e informacdes correlatas
desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com o objetivo de suprir as
necessidades dos clientes. Segundo Gasnier (2010), “A missao da logistica pode ser
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descrita como a forca que impulsiona os processos de abastecimento interno e
externo de uma empresa, que deve saber sincronizar os diferentes elementos
apresentados pela logistica para que fluxos ndo sejam interrompidos”.

Em contrapartida, todo processo esta sujeito & ocorréncia de anomalias durante
o desenvolvimento de suas atividades. Para Campos (2004), todo processo com
ocorréncia de anomalias agrega custo ao invés de valor para a corporacdo. Assim,
para melhorar a produtividade, as deficiéncias dos processos precisam ser eliminadas
ou reduzidas. Portanto, quando se tem a andlise dessas anomalias deve-se agir
removendo os sintomas, bloqueando as causas principais, avaliando as abrangéncias
e estabelecendo acdes. Vale ressaltar ainda, que quando as analises de anomalias
sao feitas de maneira errbnea, se tornam um problema para a organizacdo, pois as
deformidades geradas e ndo identificadas criam um viés para a geracdo de
desperdicios nos processos.

Para Teixeira (2011), desperdicio pode ser definido como o aumento de custos,
perdas de tempo e produtividade, insatisfacdo dos clientes, além dos inconvenientes
ocasionados pela utilizacdo de recursos e a realizacdo de atividades de forma
inadequada. Liker (2005), classifica os desperdicios em sete tipos: superproducao,
pessoas esperando, transporte, processamento impréprio, estoque em excesso,
defeitos e movimentacdo desnecessaria.

Dos sete desperdicios definidos, quatro estdo relacionados a logistica:
movimentacdo, espera, estoque e transporte. No entanto, esses desperdicios sédo
apenas sintomas e nao indicam a causa raiz do problema. Para resolver efetivamente
o problema, é necessario utilizar ferramentas e metodologias que sistematizem o

processo e identifiguem a causa raiz. (HILGEMBERG, 2015).
2.2 Gestéo de Processos

A gestédo de processos € um a metodologia de avaliagdo continua, analise e
melhoria do desempenho dos processos. De acordo com o descrito por Ferreira
(2013), esta metodologia se baseia na integragao das tarefas de uma empresa. O foco
esta na organizacdo, execugcdo e competéncia com que essas atividades sao
realizadas, esta relacionada ao controle, e funcionamento desses processos, 0

monitoramento e esfor¢cos designados.
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A gestdo de processos pode ser definida como a definicdo, modelagem,
execucdo e monitoramento dos processos, a fim de identificar as melhorias e
oportunidades. A gestdo de processos compreende: as atividades, tarefas e
subprocessos da empresa, as dificuldades, esforcos e desafios relacionados as suas
execugcbes e possuem recursos que iniciam o processo, as ferramentas,
equipamentos, sistemas e individuos que executam as atividades, restricdes, normas
e regulamentacdes, e por fim, os resultados dessas atividades, que geralmente séo
0s produtos ou servigos gerados (COSTA, 2018).

2.3 Melhoria Continua

A melhoria continua, segundo Bessant et al. (2001), € o processo constante
de aprimoramento e refinamento dos métodos, praticas e resultados, visando alcancar
niveis cada vez melhores de eficiéncia, qualidade e desempenho. Esse conceito parte
da ideia de que qualquer atividade e resultado sempre podem ser melhorados em
pequenas acdes e pequenos ciclos de mudanca.

Segundo Corréa e Corréa (2006), a melhoria continua esta relacionada ao
melhoramento continuado, realizado por meio de pequenos passos e uma alta
frequéncia. Ou seja, na melhoria continua ndo se busca resultados imediatos, mas
sim aos poucos, aonde em cada etapa os resultados virdo surgindo.

De acordo com Ricardo et al. (2013), a melhoria continua trata-se de uma
filosofia que tem como sustentacdo tornar os processos cada vez mais capazes de
gerar produtos e servi¢os que atendam as exigéncias dos clientes, de forma a auxiliar

na reducédo de erros, ndo conformidades e desperdicios no processo.
2.4 MASP e PDCA Como Instrumentos de Melhoria Continua

O Plan, Do, Check, Act (PDCA) e o Método de Analise e Solucdo de
Problemas (MASP) sdo duas metodologias amplamente utilizadas como instrumentos
de melhoria continua em processos e solucdo de problemas. Embora tenham
abordagens diferentes, ambos compartilham o objetivo de buscar aperfeicoamento e
eficiéncia.

Marshall Junior et al. (2006), define PDCA como “um método gerencial para a

promocéao da melhoria continua e reflete, em suas quatro fases, a base da filosofia do
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melhoramento continuo”. Essa metodologia € baseada em ciclos de repeti¢do, em que
cada etapa € cuidadosamente executada para obter melhorias incrementais
continuas. O PDCA busca identificar problemas, planejar solu¢des, implementar
mudancas, verificar os resultados e, se necessério, agir corretivamente para alcancar
0s objetivos estabelecidos.

Ja o MASP é um método estruturado de analise e solucao de problemas que
visa a identificar as causas raiz de um problema e implementar acdes efetivas para
resolvé-lo. Essa abordagem visa aprofundar a compreensdo dos problemas,
identificando suas causas fundamentais e adotando acdes corretivas para evita-los no
futuro. O MASP enumera 8 etapas a serem seguidas para a efetiva analise do

processo, que segundo Ferreira (2005), podem ser descritos conforme Figura 1:

Figura 1 — MASP e PDCA

PDCA Fluxo Fase Objetivo
e Definir claramente o problema e reconhecer
1 Identificacdo importancia
= Investigar as caracteristicas do problema sob
P 2 Observacdo varios pontos de vista
. Descobrir, testar e confirmar as causas
3 Analise fundamentais
4 Plano de Acdo | Criarum plano para bloguear as causas
D
5 Execucdo Execucdo e comunicacdo do plano
e Werificar os resultados chegando se o blogueio
< 6 Verificagdo | ¢4 satisfatorio
7 Padronizacdo | Prevenir contra o reaparecimento do problema
A - =
= Recapitular todo o processo de solucdo para
8 conclusdo | yrapaihos futuros

Fonte: Adaptado de Campos (2004)

Segundo Elaina (2011), as principais diferencas entre o PDCA e o MASP séo
a abrangéncia e o nivel de detalhamento. O PDCA € uma abordagem mais geneérica,
adequada para melhorias continuas em diferentes areas, enquanto o MASP é mais
especifico e detalhado, voltado para a solugdo de problemas complexos que exigem
uma analise aprofundada. Entretanto, embora tenham abordagens distintas, o PDCA
e 0 MASP podem ser usados em conjunto para otimizar o processo de melhoria
continua.

Em resumo, tanto o PDCA quanto o MASP sao instrumentos valiosos para
promover melhorias continuas e solucionar problemas. O PDCA fornece uma
estrutura abrangente para a melhoria continua, enquanto o MASP é mais detalhado e
direcionado para a analise e resolucdo de problemas especificos. Utilizados em
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conjunto, esses métodos podem ajudar a alcancar melhorias significativas e

sustentaveis nos processos e resultados organizacionais.
2.5 Ferramentas da Qualidade

Aguiar (2006), afirma que para a efetiva utilizacdo do ciclo PDCA e MASP é
necessario trabalhar com fatos e dados como forma de eliminar o empirismo. Nesse
cenario surgem as ferramentas da qualidade como um meio de obter e processar as
informacdes e dados necessarios para tomar decisées com maior precisao.

As ferramentas da qualidade séo capazes de definir, mensurar, analisar e
propor solucdes aos diversos problemas que podem interferir no bom desempenho
dos processos organizacionais. Conforme Mata-Lima (2007), estas podem ser
altamente eficazes para identificacdo de causas raizes e resolucdo de problemas.
Estatisticas ou ndo, essas ferramentas sédo utilizadas para constituir 0 meio necessario
para facilitar a tomada de decisdo, com base nas informagdes e dados.

Dentre as ferramentas da qualidade, destacam-se, para fins de utilizacdo neste
trabalho: Diagrama de Pareto, Brainstorming, 5 Porqués, Diagrama de Ishikawa,
Matriz GUT, 5W2H e Fluxograma, visto que serdo usadas para a tratativa do
problema. Lucinda (2010), descreve as ferramentas como: Diagrama de Pareto - é
um grafico que ordena e quantifica cada causa a fim de evidenciar as causas vitais de
um problema; Brainstorming - € uma ferramenta que objetiva a captura de ideias
para solucionar um problema especifico em curto prazo; 5 Porgqués - € empregado
para descobrir, por meio de perguntas e de forma dinamica, a causa raiz de um
determinado problema; Diagrama de Ishikawa - € utilizado para descobrir se existe
relacdo entre os sintomas, ou problemas em si, com as possiveis causas; Tabela GUT
- € uma ferramenta que auxilia na priorizacdo das acdes a serem tomadas; 5SW2H - é
um plano de acédo simplificado, cujo objetivo € organizar as informacfes que servirdo
como apoio para o planejamento das acdes a serem executadas (MARSHALL JR. et
al., 2007); Fluxograma - trata-se de uma representacao grafica que possibilita o

entendimento dos passos de uma determinada tarefa.
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3 Materiais e Métodos ou Desenvolvimento

Gil (2010), define a pesquisa como um processo sistematico de construcdo de
um meétodo cientifico cujo objetivo € solucionar problemas por meio do emprego de
procedimentos cientificos. Desta forma, o presente estudo utilizou-se da metodologia
exploratdria e descritiva, de natureza aplicada, com analise qualitativa e quantitativa.

Quanto a natureza, define-se como aplicada, a qual visa contribuir para
aplicacdo préatica, ou seja, seu objetivo é voltado a solucdo de problemas,
transformando os conhecimentos gerados em ac¢des de melhoria (CRUZ, 2009). A sua
classificacdo, pode ser definida como estudo de caso, pois tem por objetivo a
aplicacdo de um método ja existente (MASP), visando a elaboracéo de plano de acao
para solucionar o problema existente (PATARO E OLIVA, 2017).

Sua abordagem é considerada tanto qualitativa como quantitativa, pois 0s
dados serdo coletados na forma de numeros e analisados a partir de técnicas nao
estatisticas, a fim de investigar todo o contexto do objeto de pesquisa (PIORE, 1979,
p. 560).

4 Resultados e Discusséao
4.1 Aplicagéo do Estudo de Caso
4.1.1 Caracteristicas do Processo de Mensageria e Malotes

O servico de malotes trata-se de uma solucao logistica, responsavel por
garantir que todos o0s objetos postados e recebidos cheguem aos destinarios. As
correspondéncias, objetos postais, documentos, cobrancas e processos refletem nas
atividades das organizacfes e sdo de extrema importancia, pois fazem parte da
integracao de processos e da tomada de decisfes. Conforme o Manual — Logistica de
Malotes (SICREDI, 2013), os servicos de malotes contemplam coletas, transportes,
servigos de expedicdo e entregas. Para estruturar esses processos de acordo com o
gue acontece na empresa, foi realizado um brainstorming n&do estruturado com o

encarregado da area, conforme demonstrado nas Figura 2.
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Figura 2 - Procedimento de Recebimento e Expedicao de Malotes e Correspondéncias
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a) b)
a) Recebimento; b) Expedicao. Fonte: Dos autores (2021)

Constatou-se que ao longo desses processos existem diversas possibilidades
de fluxos diferentes de acordo com cada tipo de volume. Devido a especificidade
estrutural dos servigos, produz-se um ambiente favoravel para o surgimento de perdas
No processo, 0 que representa um viés oportuno para a aplicacdo do MASP e de

ferramentas de analise e solucdo de problemas.

4.1.2 Aplicacdo do MASP

4.1.2.1 Etapa 1 - Identificacdo do Problema

O problema identificado foi o alto indice de reclamacbes decorrente do
processo de mensageria e malotes. A escolha do problema prendeu-se ao fato de que
a divergéncia ocasionava uma série de desvantagens para toda a organizacao.

Inicialmente, elaborou-se um gréfico de Pareto, conforme a Figura 3.

Figura 3 - indice de Reclamag6es do Servico de Malotes - Inicial

0 /./' 100,00%
68,4 90,00%
008 e 80,00%
532 v 70,00%
456 / 60,00%
%8 50,00%
304 40,00%
228 30,00%
152 20,00%
e 10,00%
0 Prazo Quantidade | Qualidade (m,_' 0,00%
m Freguéncia 42 23 3 3
~m-Perc. Acumulado %|  55,26% 85,53% 96,05% 100,00%

Fonte: Dos autores (2021)



Observa-se o elevado numero de reclamacdes e o surgimento da necessidade

de investigar essas reclamacoes.

4.1.2.2 Etapa 2 - Observacao

Para entender melhor como o problema ocorre foram feitas observacdes no
processo e conversas com o time da operacéo. Para evidenciar essas informacoes,
foi feito um Brainstoming com o time a fim de reunir algumas causas iniciais para a

analise do problema. As principais causas foram: alta demanda, atrasos do

transportador e nimero de colaboradores insuficiente.

Para analisar e testar essas causas, foi usada a ferramenta dos “5 Porqués”,

onde foi questionado consecutivamente o motivo das ocorréncias levantadas, sempre

fazendo referéncia a resposta anterior, conforme a Figura 4.

Figura 4 - 5 Por Qués

5 Por Qués

1 Por Qué

Por que o namero de reclamagdes sobre
afrasos nos servicos de malotes tem
aumentado?

Porque o time n&o conseguiu atender aos
prazo solicitados

2 Por Qué

Porque o time ndo conseguiu atender aos
prazo solicitados?

Por causa do grande volume de malotes
os colaboradores tinham que se
desdobrar nas atividades da operagio

3 Por Qué

Por que o time tém de se desdobrar entre
dois servicos?

Porque muitos servicos de malotes ndo
eram planejados

4 Por Qué

Por gue muitos servicos acontecem sem
planejamento?

Porgue ha dificuldade na comunicacdo do
remetente com o destinatarioe o
responsavel ndo consegue cobra-lo

5 Por Qué

Por que o Lider ndo consegue cobrar 0s
servicos?

Porgue ndo tem um controle do servico
de malotes

Fonte: Dos autores (2021)

4.1.2.3 Etapa 3 - Andlise do Problema

Com as causas mais provaveis bem definidas, a proxima etapa foi testar as
hipoteses. Para confirmar a existéncia de relacdo entre o problema e as causas mais

provaveis (hipéteses), foi montado o diagrama de Ishikawa para encontrar as causas

raizes do problema, conforme demonstrado na Figura 5.
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Figura 5 - Espinha de Peixe

3. | Espinha de Peixe
nmran | MAQUINA | | MEDIDA |
Controle de
Malotes
Controle de
Prazos
FENOMEND
_|Inexisténcia de um Controle
da Atividade de Malotes
Unica entrada de Cnntrnle de
demanda Wéo de Obra
| METODO | | MAOQ DE OBRA | | MEIQ AMBIENTE |

Fonte: Dos autores (2021)

Percebe-se que a empresa vem falhando no que diz respeito a medidas, em

ndo mensurar as atividades de malotes e dos prazos a serem cumpridos. Além disso,

ndo ha um controle da mao de obra por causa da dificuldade de comunicacéo entre o

Lider e as unidades, que tem como objetivo garantir o planejamento das solicitacdes,

acarretando no quarto e ultimo fator: a falta de uma dnica entrada de demanda. A

seguir, aplicou-se a Matriz GUT a fim de identificar a relevancia e priorizacao requerida

das causas levantadas anteriormente, conforme a Figura 6.

Figura 6 - Matriz GUT

4. Matriz GUT

Problemas Gravidade| Urgéncia | Tendéncia Total ACH Total AC%

Controle de Malotes 5 5 5 125 36,76% 36.76%

Conirole de Prazo 5 5 125 36.76% 73.53%

Controle de M3o de Obra 3 5 45 13,24% 86,76%
Unica Entrada de Demanda 3 5 45 13.24% | 100,00%
340 —=i r 100,00%

306 — 90,00%

272 - + 80,00%

238 A 70,00%

204 < L 60,00%

170 50,00%

136 40,00%

102 + 30,00%

68 20,00%

34 + 10,00%

0 Controle de Controle de Controle de Mdo | Unica Entrada 0.00%
Malotes Prazo de Obra de Demanda
= Total | 125 125 45 | 45 '
—- Total AC% 36,76% 73,53% 86,76% 100,00%

Fonte: Dos autores (2021)
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Nesta etapa atribuiu-se valores de 3 ou 5 a cada uma das dimensdes,
correspondendo 0 5 a maior relevancia e o 3 a menor. Em seguida, multiplicou-se os
fatores G x U x T e através dos resultados montou-se um ranking e uma estratificacéo
dos resultados. Considerando os resultados obtidos, utilizou-se os 4 itens pontuados

sugestdo de melhorias, sendo 0s 2 primeiros prioritarios.
4.1.2.4 Etapa 4 - Plano de Acéo

ApoOs a analise das causas fundamentais da falha, elaborou-se um plano de
acao utilizando-se a metodologia 5W2H, a fim de colocar em pratica as contramedidas

para minimizar as perdas, conforme demonstrado na Figura 7.

Figura 7 - Plano de Acéo

5. Plano de Agio
(What) (Why) (Where) (How) (When) (How much) (Who)
Oque? Por que? Onde? Como? Quando? Quanto? Quem?
PLANO DE | RESULTADO | LOCAL DE = INICIO A
CAUSA = =
FATOR ACAO ESPERADO | REALIZACAO DESCRICAO (ddimmvaaaa) DIAS VALOR REPONSAVEL
Elaborar Eliminagdo Malotes & Planilha Tais Oliveira
Medida Controle de Malotes Planilha de das Dindmica no | 20/09/2021 15 R$ 0,00
. Mensageria (Autora)
Controle ocorréncias Excel
Elaborar Eliminacdo Maloles e Planilha Tais Oliveira
Medida Controle de Prazos Planilha de das X Dindmica no | 20/09/2021 15 R$ 0.00
- Mensageria (Autora)
Controle ocorréncias Excel
= Elaborar Eliminacdo Planilha ;
M50 de Obra | COMtroledeMaode | oo e das Malotes & | o amicano | 20/00/2021 15 Rsoog | 1aisOlverra
Obra . Mensageria (Autora)
Controle ocorréncias Excel
- Desenhar R :
Método Unica entrada de Procedimento Padrom.zagao Malolesg Plan.o. paraa | seii0m001 20 RS 0,00 Tais Oliveira
demanda L da Atividade | Mensageria Atividade (Autora)
para Atividade

Fonte: Dos autores (2021)

Na Figura 8, é possivel visualizar as a¢cdes a serem executadas, quem sera o
responsavel pela agéo, por que deve ser executada, 0 prazo para a execugao, cComo
deve ser realizada, onde e como devera ser executada a acdo proposta.

4.1.2.5 Etapa 5 — Acao

Em resposta aos problemas identificados no diagnéstico empresarial,
identificam-se oportunidades de melhorias relacionadas ao uso de indicadores. Os
indicadores sdo importantes para diversas areas, pois auxiliam a monitorar o
comportamento dos processos e mensurar 0s niveis de servigo, a fim de garantir o

atendimento dos prazos e requisitos de qualidade (PATRUS, 2017).
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4.1.2.5.1 Definicdo dos Indicadores Logisticos de Desempenho

A abordagem para selecdo dos indicadores foi a de analisar o desempenho
da atividade e o nivel de atendimento do servico, utilizando trés das quatro classes
de indicadores definidas por Rey (1999), as quais séo: financeiros, tempo, qualidade
e produtividade. Foram definidos os indicadores selecionados e o detalhamento dos

mesmos, conforme a Figura 8.

Figura 8 - Indicadores de Desempenho

Nome do Indicador Objetivo Atualizacdo
indice de tempo Iedir o tempo por servico Mensal
indice de ocorréncias no ] ) .
recebimento Medir erros no recebimento Diaria
indice de ocorréncias na Medir erros durante a Diéria
preparacdo preparacdo para expedicdo

Indice de entregas Medir entregas realizadas

realizadas fora do prazo Mensal
acordado fora do prazo
indice de entregas . _
realizadas dentro do prazo | Mcdlr entregas realizadas | 4o o)

dentro do prazo

acordado

Fonte: Dos autores (2021)

Nota-se na Figura 9 que n&o foi utilizada a classe financeira, visto que a
necessidade de mensurar 0s custos ndo surgiu como objetivo estratégico da empresa.
Obteve-se como resultado o uso das seguintes classes: tempo (prazo), qualidade

(recebida e expedida) e produtividade (operacional).

4.1.2.5.2 Aplicacéo dos Indicadores Logisticos de Desempenho

O sistema de controle dos malotes é um aplicativo elaborado em Excel com
férmulas e macros para o funcionamento automatico. Ficara para preenchimento
algumas especificidades dos malotes (niumero do malote, nota fiscal e etc.) e o tempo
em horas de cada colaborador gasto nas atividades de separacdo e conferéncia de
volumes, bem como a data e horario de inicio e termino das mesmas. Além disso, toda
e qualguer anomalia devera ser registrada, conforme a Figura 9.
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DATA HORA : DATADEINICIO DA | HORARIO INICIO DA {DATA DE TERMINO DA: HORARIO TERMINO :

P DI Bs |z| FOMMTE FOMME OCOWC"’SE SEPARACAO E| SEPARACAO E SEPARACAO B DA sumcﬂ(B L RECUEEERIES
000001 05/06/2021 08:00:00 Nio 05/06:2021 09:00:00 05/06/2021 09:22:00 - Nio
000002 06/06/2021 08:30:00 Nio 06/06/2021 09:00:00 06/06/2021 09:30:00 Nio
000003 10/07/2021 08:00:00 Nio 10/072021 00:00:00 10/072021 00:30:00 Nio
000004 16/07/2021 08:30:00 Nio 16/07.2021 00:00:00 16/07.2021 00:30:00 Nio
000005 22/06/2021 08:00:00 Nio 22062021 09:00:00 22/06/2021 09:30:00 Nio
000006 22/06/2021 08:00:00 Nio 22/06/2021 09:00:00 22/06/2021 09:30:00 Nio
000007 14/07/2021 08:00:00 Nio 14/07/2021 09:00:00 14/07/2021 09:30:00 Nio

SAIDA DE MALOTES (ENVIO)

mgémo DA Hoggmwo D4 DAT@;’%W ODA H&“ggm © | CONFERENCIAPOR ‘OCORRENCIAS3 N°DO MALOTE2 NEF3 DATA DE SAIDA HORA DE SAIDA
05/06/2021 11:00:00 05/06/2021 11:15:00 Nio 000004 05/06/2021 08:00:00
06/06/2021 11:20:00 06/06/2021 12:00:00 Nio 000003 06/06/2021 15:00:00
10/07/2021 11:35:00 10/07/2021 11:55:00 Nio 000006 10/07/2021 15:00:00
16/07/2021 11:00:00 16/07/2021 11:15:00 Nio 000007 16/07/2021 15:00:00
22/06:2021 11:00:00 22/06/2021 11:15:00 Nio 000008 22/06/2021 15:00:00
22/06/2021 11:00:00 22/06/2021 11:15:00 Nio 000009 22/06/2021 15:00:00
14/07.2021 11:00:00 14/07.2021 11:15:00 Nio 000011 14/07/2021 15:00:00

CONTABILIZACAO

MES DEENVIO ANO DEENVIO Am&?:ﬁ;g NOE smc]}irb B m%é&m nm; g('; DOB SITUACAQ DO TEMPO smsosgo B
Tun 2021 Sim 00:22:00 00:15:00 00:37:00 No Limite No Prazo
TJun 2021 Sim 00:30:00 00:31:00 01:01:00 Fora do Limite No Prazo
Tul 2021 Sim 00:30:00 00:20:00 00:50:00 No Limite No Prazo
TJul 2021 Sim 00:30:00 00:15:00 00:45:00 No Limite No Prazo
TJun 2021 Sim 00:30:00 00:15:00 00:45:00 No Limite No Prazo
Tun 2021 Sim 00:30:00 00:15:00 00:45:00 No Limite No Prazo
Tul 2021 Sim 00:30:00 00:15:00 00:45:00 No Limite No Prazo

Preenchendo os campos solicitados, automaticamente seréo contabilizados os

dados do processo e enfim, serdo apresentados em Dashboard, a fim de facilitar a

Fonte: Dos autores (2021)

visualizacéo e interpretacéo dos indicadores, conforme a Figura 10.

Como pode-se ver na Figura 10, o dashboard permite visualizar o que acontece
diariamente em termos de existéncias de anomalias no processo de recebimento e
preparacao de malotes e ainda o total de ocorréncias mensais. Além disso, apresenta
o indice de malotes entregues fora e dentro prazo acordado, trazendo ainda,
referéncia do colaborador responsavel por cada volume expedido.

Dessa forma as principais preocupacdes do gestor da &rea voltadas para o

controle do servigco de malotes podem ser acompanhadas.
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Figura 10 - Dashboard Final

[J6-45-00
TI0a:

— - -
Colab 1 Colsb2 Calsb3 Colaba Colzb 5 Colab 6

Colab4 [N 06:20:00 iz v ELT00 “ 00:15:00) [ 00:15:00-20-00 Ocorréncias

[ 03:07-00
Colab3 ™ 01:01:00
™ 0101:00

=Jm =Jul mAgo

04:10:00 04:00-00

3000 [ -

Colzbl (W 03.00-00 0 12:00- 02:00:00
4 No Prazo
00:00:00  04:48:00 -3 244 1912:00  00:0000  (4:48:00 .
- . 00:22:00
Colbd Cokb & 00:2: = =
00:00-00 ForadoPrazo | 1
Colabl  Colb2  Cokb3  Colabd alib 5 ol

“Jm ®Jul ® Ag

Fonte: Dos autores (2021)

4.1.2.6 Etapa 6 - Verificagdo

As acdes tomadas foram acompanhadas ao longo de sua implementacéo, e o
que se observa através da Figura 11, € que a quantidade reclamacdes por problemas
de atrasos na entrega foram consideravelmente reduzidas. Houve uma queda

significativa no momento em que o sistema de controle foi implantado.

Figura 11 - indice de Reclamagdes do Servigo de Malotes - Final

r 100,00%
- 90,00%
- 80,00%
- 70,00%
- 60,00%
- 50,00%
- 40,00%
- 30,00%
- 20,00%
- 10,00%

o,
0 Prazo Quantidade | Qualidade Qutros 0,00%

mFrequéncia 1
Perc. Acumulado %

Fonte: Dos autores (2021)
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Nota-se também na Figura 11, que ndo se faz necessario mais a estratificacao

de reclamacdes, visto que a mesma se tornou isolada. Ocorréncias assim, podem ser

facilmente identificadas e eliminadas.
4.1.2.7 Etapa 7 - Padronizacao

Nesta etapa foi estabelecida uma sistemética para a resolugéo de problemas a
fim de dar mais velocidade na execucédo e replicacdo de melhorias na empresa
estudada. Inicialmente, foi modelado um processo para identificacdo, analise, registro,
desenvolvimento e divulgacdo de analises de anomalias em processos, visando a
identificacdo e bloqueio das fontes de origem de problemas e, consequentemente, a
eliminagdo e/ou prevencao de ocorréncias nao desejadas.

O software adotado para a modelagem do processo de resolugéo de problemas
foi o Bizagi Process Modeler (www.bizagi.com), por se tratar de um software de facil
utilizacdo. Na Figura 12 apresenta-se a visdo completa do método, seguida de uma
descricéo resumida das etapas.

Figura 12 — Processo de Resolucédo de Anomalias

oo ELAZORAR NIVD
m;%_; =D'S FLAMDDE AQDES £
e SMPLANTAR

ry

ANALTA DD PROCESSD

TRATAITL DE
AHONDLLLS

& . & & ¥
mrEETEAR tnenmRcas TMREMENTAR
AMALSAR AghEs o AghEs o + ——O
ANDMELE suoQuEn suoQuEn

BESUITADOS
SATES FUTAHOET

LIDER DA AREA

—_—

EENA TS
AMOMALZA

EXECUTOR DO PROCESSD

Fonte: Dos autores (2021)
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Etapa 1 — Relatar anomalia: nesta etapa o responsavel pela atividade tem a
obrigacéo de informar eventuais anomalias identificadas no seu trabalho e relata-las
ao seu lider.

Etapa 2 — Registrar e analisar anomalia: nesta etapa o lider deve realizar o
registro da anomalia e analisa-la.

Etapa 3 — Identificar acdes de bloqueio: nesta etapa deve ser elaborado um
plano de acao para mitigar a ocorréncia indesejada.

Etapa 4 — Implementar: nesta etapa as acdes sdo implementadas para eliminar
e/ou reduzir as anomalias.

Etapa 5 — Verificacdo: nesta etapa verifica-se se as acdes tomadas foram
eficazes e se o resultado obtido foi satisfatério. Caso a acgéo tenha sido efetiva o
processo foi finalizado, caso néo, o analista de processos devera ser acionado.

Etapa 6 — Analisar acfes de bloqueio: nesta etapa o analista deve realizar uma
analise mais aprofundada da anomalia e da acdo implementada a fim de atacar o
problema sob outra visao.

Etapa 7 — Elaborar plano e implementar: nesta etapa o analista propde e
implementa um novo plano de agdes.

Foi proposto a utilizagdo de um formulario para auxiliar no processo de
resolucdo de anomalias. Neste formulario consta a sequéncia de metodologias que
devem ser aplicadas na investigacdo de ocorréncias. Além disso, para garantir o
registro deste estudo, foi disponibilizado para a empresa, conforme a Figura 13.
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Figura 13 - Formulario para Tratativa de Anomalias

TRATATIVA DE AHOMALIAS
1. Brainstroming 2. & Por Qués
Sefor- Logistico Par que o ndmern de reclamagdes
Data: 1502021 1PorQué  [sobre atrasos nos serigos de maktes | oS @ t'""f N0 conseguiu atender
Amwidade: Mensageria & Makotas tem aumentado? 805 prapd ik kados
Porque o time ndo conseguin slender || 0" G215 do grande volume de malles
- ZPoroue | sl Rados o colaboradores Bnham gue se
Fénomeno Possivels Causas P desdobear nas ahvidades da operacdo
3 Por Qué Far que o time im de se desdobrar Pargue muilos senvigos de maloles nio
. enlfe dois Servigos? CE L] 0%
1. Altos Mimaros Solcitagdo de Seripos % pans}
. Malole
Ao indice de Avarias no Recebimenta 4 PorGue  |Far que muitos sergos acontzcem sem :"’"E h“'"t”m"::;lm;::u‘m
de Maloies or planeamento? Emelenis com o destinatino e o
2 Alrases do Trangportador responsdvel ndo Consegue Cobri-o
3 Nomers de Comboradores Insufclente| & |For ue o Lider nfio consegue cabrar  |Porgue ndo tem um conlroke do 5ervio
05 SErviges? de makales
3. Espinha de Peixe 4 Matriz GUT
Pratoamas Gravidase| Urgéncia |Tendéneia|  Total AC% | Tom AC%
ol Se Makres 3 El S 123 36 N% 3 M
|m| |l'—l- | |m | Conoe ge Pracn 3 F T 125 | wmrem | 7aoim
[ T Caniraia de Coniroke g ko de O 3 ] 5 A5 13.24% | 86 TEN
\ h Maknes Unea EAlrasa & Demanda 3 3 X a5 13 74% | 100 05%
'\' ".\ A Controi 82
-.\ \" Prazos S0 - 100 00%
. ] - 00,00%
‘\ L FENCMEND ary —
Y kY '\ | newistbacas de wm Canirale dn 8 - o0
! 7 Atwidude de Malotms T BN
/ / I " BN
[ caweninds [ teevonss 1260 000%
/ demaada '] n 0%
/ I 88 20.00%
! —_— —_— Y] 0
| | ( . -
cu;:-m Gcl;"u-rﬂr ':mhulro:ll-ﬂu m
=5 an e
[ merana | [ woorcama | | wmommer | C 125 125 = =
W TREACS | 3570% TIE% BE.T6% 4000 00
5. Plano de Agdo
(What) (Why) (Where) (How) (When) (How much) (Who)
Oque? Por que? Onde? Como? Quando? Quanto? Quem?
PLANO DE | RESULTADO | LOCAL DE = INICIO =
CAUSA ~ =
FATOR ACAO ESPERADO | REALIZACAO DESCRICAO (da/mmraaaa) DIAS VALOR REPONSAVEL
Elaborar Eliminag&o Malotes & Planilha Tais Oliveira
Medida Controle de Malotes Planilha de das - Dinamica no | 20/09/2021 15 R$0.00
. Mensageria (Autora)
Controle ocorrencias Excel
Elaborar Eliminacéo Malotes e Planilha Tais Oliveira
Medida Controle de Prazos Planilha de das - Dindmica no | 20/09/2021 15 R%0.00
. Mensageria (Autora)
Controle ocorréncias Excel
~ Elaborar Eliminacdo Planilha . -
Mao de Opra | COMfrodeMaode | o ina de das Malotes € | binamicano | 20/00/2021 15 Re0,0p | 1o Olveira
Obra . Mensageria (Autora)
Controle ocorréncias Excel
- Desenhar R o
Método Unica entrada de Procedimento Padrom.za(_;ao Malolesg Plano. para a 25/10/2021 50 RS 0.00 Tais Oliveira
demanda A da Atividade | Mensageria Atividade (Autora)
para Atividade
6. Cronograma das Agdes
CZ - N - 72 - | Andamento Stalus _ Fonf. Esperado] Resulfado
Elaborar Planilha Normal Concluido Sim frio
Desenhar Procedimento Normal Concluido Sim tisfatori

4.1.2.8 Etapa 8 - Concluséo

Yoy v ————

Fonte: Dos autores (2021)
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Apos implantar o novo sistema de controle elaborado com base nas acfes
propostas por este estudo, pode-se concluir que as solu¢gdes encontradas foram
devidamente eficazes e possibilitou sanar os problemas identificados. Para a
conclusdo deste presente estudo, ndo ocorreram atrasos significativos, as acoes
adotadas ndo geraram problemas secundarios e os colaboradores foram
conscientizados da importancia de efetuar o preenchimento correto para garantir a

credibilidade do funcionamento do sistema.
Considerac0fes Finais

Atualmente, qualidade € um grande diferencial para empresas de produ¢éo ou
servicos e, portanto, as empresas devem ser suficientemente flexiveis para identificar
qgualquer anomalia em seu processos, em especial os logisticos afim de, identificar
perdas, de forma a reduzi-las ou elimina-las, para garantir a maxima produtividade e
desta forma aumentar sua participacdo no mercado.

Percebe-se ap6s o final do proposto trabalho, que a aplicacdo do MASP
possibilitou a aplicacdo de a¢des simples que contribuiram para o alcance das metas
propostas, e tudo isso, sem gerar custos para a empresa. Dentro do objetivo principal
mostram-se satisfatérias as ferramentas utilizadas, podendo apontar a importancia de
tornar os processos mais automatizados. Os resultados, corroborados pela diminuigéo
de reclamacgdes apls o emprego das acdes sobre as causas raizes da problematica
relatada, evidenciam o sucesso do sistema proposto. O método empregado mostrou-
se eficiente e trouxe resultados expressivos no processo, provando, mais uma vez, a

influéncia da qualidade nas organizacoes.
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