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RESUMO

O presente trabalho é resultado de um estudo de caso realizado na area logistica da
Parthenon Estruturas Metdlicas, empresa familiar do ramo metaltrgico localizada em Porto
Alegre. O objetivo principal foi analisar a possibilidade de implementacdo de préticas de
logistica reversa no seu processo produtivo que oferecessem vantagem competitiva a empresa
em questdo. Primeiramente, foi realizado um levantamento bibliogrifico, no qual varios
autores e obras foram revisitados a fim de conceituar os principais topicos relacionados a
logistica empresarial, logistica reversa e demais conceitos necessdarios para embasar as
conseqiientes propostas de melhoria. Baseado no levantamento bibliogrifico foi elaborada,
também, a metodologia, que consistiu em um estudo de caso com andlises qualitativas, a qual
permitiu coletar informacgdes através de andlises de documentos, entrevistas e observacoes
diretas, onde vdarios aspectos foram avaliados como, o processo de suprimento, distribui¢ao e
instalacdo dos produtos, as disfungdes encontradas nestes processos, as praticas de logistica
reversa geradoras de valor ao processo da Parthenon e por fim, as propostas de melhoria.
Portanto, apds andlise dos diversos dados coletados, identificou-se a possibilidade de
utilizagdo da logistica reversa, tomando algumas medidas iniciais de conscientizagdo dos
colaboradores e clientes, rearranjando alguns procedimentos internos e entdo, dando o
primeiro passo as praticas iniciais relacionadas ao fluxo reverso. Adicionalmente, pode-se
perceber a facilidade em se adotar as propostas de modificacdo levando em consideracdo seu

baixo custo financeiro e os beneficios esperados que poderao oferecer.
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1 INTRODUCAO

A presente monografia apresenta o trabalho que foi realizado para a conclusdo do
Curso de MBA em Gestdao Empresarial da Universidade do Vale do Rio dos Sinos. Este
estudo permitiu a aplicagdo pratica dos conceitos, ferramentas e técnicas desenvolvidas
durante o curso ministrado por essa Instituicio. O objeto de andlise desta pesquisa foi a
empresa Parthenon Estruturas Metalicas, com o foco na drea logistica, mais especificamente
na modalidade logistica reversa.

O contexto empresarial atual demanda que as organizagdes, a0 mesmo tempo em que
concorrem entre si, também criem um ambiente de cooperagdo e inovacao constante em uma
sociedade globalizada cuja qual sofre freqiientes modificacdes. Esta sociedade convive
rotineiramente com lancamento de novos produtos o que resulta em clientes mais exigentes e
sensiveis a servicos que, por sua vez, demandam das empresas maior rapidez de resposta,
flexibilidade operacional, maior gerenciamento de suas cadeias de suprimentos e de seus
negdcios, de maneira que se adéqiiem a este cendrio mais complexo.

Isto posto, a logistica empresarial, por ser a funcao que disponibiliza as mercadorias
e/ou servigos certos, no lugar certo, no tempo certo e nas condi¢des ambientais desejadas, e que
tem como objetivo principal auxiliar as organizacdes a alcancarem um nivel de servico ao
cliente com redugdo de custos (BOWERSOX; CLOSS, 2001; BALLOU, 1993), corresponde a
uma das funcdes empresariais que torna possivel a integracdo e efetivacdo destas acdes que
garantem a permanéncia das mesmas no mercado.

Observa-se que desde os primérdios da humanidade, o homem se utiliza do conjunto de
elementos que integram as atividades da logistica atual, pois faziam uso de armazenagem e
estoque de mantimentos, além do transporte e manuseio de materiais. Foi uma atividade
decisiva em operagdes militares histéricas (MARTINS; ALT, 2001), no entanto, sua utilizacao
no meio empresarial tem sido gradativa, passando de um simples local de estocagem de pecas a

uma 4drea estratégica dentro das organizacdes modernas.



Neste sentido, a logistica empresarial adquire atribuicdes fundamentais no que tange o
planejamento e controle do fluxo de materiais e produtos desde a entrada na empresa até sua
saida como produto finalizado (BOWERSOX; CLOSS, 2001). Somado a isto, a logistica
empresarial em conjunto com o marketing tem despendido esforcos em prol de pesquisas e
melhorias na parte de canais distribuicdo fisica. Esse interesse foi despertado a partir das
oportunidades que esta drea tem oferecido concernentes a possibilidades de diferenciacdo dos
niveis de servigos oferecidos (LEITE, 2009).

A relevancia econdmica proporcionada pela distribuicdo, levando em consideracdo
tanto o ambito conceitual mercadolégico quanto o ambito concreto operacional da
distribuicao fisica mostra-se cada vez mais essencial as organizac¢des considerando o aumento
dos volumes de produtos negociados decorrentes da globalizagdo das mercadorias e a
crescente necessidade de recebimento dos produtos certos, no local e no tempo correto
oferecendo diferenciados niveis de servigco ao cliente e assegurando uma posi¢do de destaque
ou pelo menos suficiente para sua permanéncia no mercado.

Os canais de distribui¢do sdo compostos por uma série de etapas pelas quais as
mercadorias fabricadas sdo negociadas e vendidas até que sejam entregues ao consumidor
final. A distribui¢do fisica executa o deslocamento destas mercadorias e as torna disponiveis
ao cliente. Um canal de distribui¢@o recente que vem instigando o interesse das empresas € a
distribuicao reversa. Este canal é responsavel pela realizagdo do fluxo inverso dos produtos,
ou seja, os mesmos partem do consumidor final e sdo devolvidos ao fabricante ou distribuidor
por inimeros motivos.

Os fluxos reversos de determinados produtos, como por exemplo, metais em geral e
remanufatura de componentes para automoéveis, com destino a reciclagem e manufatura sdao
praticados hd muitos anos e, constituem importantes nichos de atividades econdmicas.
Todavia, a incorporacdo destas praticas dentro das organiza¢des em outros ramos, sdo mais
recentes (LEITE, 2009).

Neste sentido, encontra-se o propdsito central do trabalho, que € investigar o tema
logistica reversa no seu ambito estratégico e estudar a possibilidade de torna-la uma atividade
geradora de valor econdmico e competitivo em uma organizacdo que busca sua permanéncia
no mercado neste contexto empresarial dindmico e concorrido em que estd inserida. Para
tanto, no decorrer desta monografia foi realizado um estudo de caso na empresa Parthenon
mais especificamente no setor logistico da mesma, no qual algumas oportunidades de

melhoria foram identificadas a partir de possibilidades concernentes a geracdo de vantagem
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competitiva através da inser¢do de praticas de logistica reversa dentro das atividades hoje

desempenhadas dentro e fora da fabrica.

1.1 SITUACAO PROBLEMATICA E PERGUNTA DE PESQUISA

Nos dltimos anos, observa-se uma onda de criagdo de novos produtos alimentada pela
ansia dos consumidores por constantes inovagdes. Tracando um comparativo entre a
quantidade de modelos que um produto possui hoje e as variedades que estes possuiam em
poucos anos atrds é facilmente notdvel que houve crescimento significativo. As empresas
desenvolvem produtos cada vez mais personalizados e com caracteristicas particulares em
funcdo da necessidade de satisfacdo de diferentes segmentos de clientes em uma variedade de
aspectos.

Em contrapartida, nota-se, sem divida a reducao do ciclo de vida mercadolégica e util
dos produtos, ou seja, tornam-se descartiveis mais rapidamente. Seu periodo de vida
mercadolégico vem diminuindo como conseqiiéncia do surgimento constante de novos
exemplares os quais tornam os anteriores obsoletos, do conceito de utilizagdo de produtos
apenas uma vez, da utilizacdo de matérias-primas de menor durabilidade, da complexidade de
reparo das pecas, entre outros.

Como conseqiiéncia desta reducdo no tempo de vida dos produtos, uma maior
quantidade de mercadorias, que por ventura ainda nao foram utilizadas ou que ja foram
consumidas regressam ao ciclo produtivo ou de negdcios. Estes produtos retornam por
diversos motivos, por serem considerados ultrapassados ou apresentarem defeitos, problemas
de garantia, validade vencida e, objetivam recuperar valor de qualquer natureza. Os produtos
que chegam ao final de sua vida util ou em condi¢des de serem reutilizados e, ainda, residuos
industriais, 0s quais ndo sejam proveitosos ao primeiro proprietdrio, retornam ao ciclo de
negocios ou produtivo com as mesmas finalidades porém de maneiras diferentes.

E neste cendrio que a logistica reversa ganha forca e se desenvolve como atividade
estratégica nas organizacOes. Além das questdes ambientais, forma mais conhecida de
aplicacdo da logistica reversa, esta mostra-se como componente potencial no que tange o pOs-
venda. Esta pode ser utilizada pelas organizacdes no aprimoramento da satisfacdo e
entendimento das expectativas do cliente, agregando valor aos produtos e servigos, € como

conseqiiéncia aumentando a rentabilidade da empresa e a reducdo de custos produtivos.
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A Logistica reversa mostra-se como uma estratégia que serve de alicerce para o bom
gerenciamento de um empreendimento, dd atencdo aos servigos de suporte e assisténcia aos
produtos que retornam ao meio produtivo, e tem como premissa diminuir seu tempo de
reparo. Além disso, auxilia na observagdo e compreensdo do consumidor através das reacoes
apresentadas por ele em relacdo ao produto depois da sua venda, seu nivel de satisfacio e da a
base para possibilidades de melhoria, remodelagem, ou ainda para suspender sua
comercializacdo caso ndo esteja trazendo resultados. Para tanto, consegue monitorar a
imagem da empresa, melhord-la frente aos seus clientes, € permite também a inovacio
continua através do acompanhamento do seu produto ao longo da cadeia de suprimentos até o
pOs-consumo.

Em sua maioria, as organizagdes ndo tratavam com importancia o gerenciamento e
entendimento da logistica reversa. Esta visdo vem se modificando e algumas empresas ja
comegam a explorar o assunto, e perceber o valor estratégico que este sistema pode trazer em
prol de seu desenvolvimento.

O estudo da logistica reversa dentro da empresa Parthenon foi despertado a partir de
interesses da autora no assunto. H4 aproximadamente dois anos a autora observa resultados e
acompanha reportagens a respeito da reciclagem das latas de aluminio, pneus, garrafas PET,
modelo de logistica reversa mais conhecido popularmente. E, a partir destes primeiros
contatos com o assunto, vem se informando e observando que esta modalidade logistica ndo
se restringe apenas a reciclagem e, que em sua empresa estas praticas poderiam ser utilizadas
de maneira a obter ganhos competitivos. Este trabalho permitiu, entdo, que ela pudesse
compreender e quantificar se realmente a Parthenon poderia se beneficiar estrategicamente
com utilizac¢do da logistica reversa.

A Parthenon Estruturas Metdlicas é uma empresa de pequeno porte, que atua ha mais
de uma década no mercado metalirgico e estd localizada no final Av. Protdsio Alves em Porto
Alegre-RS. A Parthenon realiza servicos em parceria com empresas de engenharia e
constru¢do, as quais compdem sua principal carteira de clientes: Goldsztein Cyrela, Rossi
Residencial, Melnick Even, etc. Sua atividade se concentra no beneficiamento do ago
carbono, que resulta na producdo de estruturas metdalicas, ferramentais para obra, mezaninos,
pavilhdes, coberturas, escadas, gradis, ou seja, atende as obras da construgdo civil desde a
fundagdo até sua conclusao.

Tendo em vista os objetivos de crescimento da Parthenon para os pré6ximos anos, a
logistica reversa pode surgir como uma nova possibilidade de ganho e certeza de permanéncia

no mercado de forma diferenciada. A empresa se beneficia no momento em que poderd
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oferecer atendimento apds o consumo, acompanhar o ciclo de vida de seus produtos, a fim de
ndo cometer erros repetidamente como, por exemplo, evitar retorno de pecas por defeitos de
pintura ou ainda criar procedimentos que impecam que pecas metdlicas instaladas em obra
iniciem processo de oxidacdo e por conseqiiéncia a insatisfacdo do seu cliente, situagdes estas
de ocorréncia cotidiana. Acrescenta-se a isto, pecas que retornam por defeito podem ser
entregues novamente ao cliente de forma mais agil.

Para finalizar este cendrio, a Parthenon ndo se preocupa com o descarte ou
reaproveitamento de pecas durante seu processo produtivo, o que ocasiona a formacdo de
materiais inutilizados no estoque, como por exemplo, os retalhos que sdo raramente
reaproveitados, e acabam sendo armazenados juntamente com o material rejeitado. Nao ha um
controle que estabeleca o reaproveitamento desses pedacos de matéria-prima, hd centenas de
pedacos de tubos e cantoneiras em latdes, o que ocasiona custos muitos altos.

Essas ndo conformidades encontradas no processo produtivo interno encontram nos
principios da logistica reversa a oportunidade de melhorar a eficiéncia do negécio, reduzir
custos, atender padrdes cada vez mais rigidos que o mercado e a legislacio vém impondo e
obter diferenciagao frente aos seus concorrentes.

Face o que foi apresentado anteriormente a situagdo problemética € a seguinte:

Em que medida as praticas de logistica reversa podem oferecer vantagem competitiva

a empresa Parthenon Estruturas?

1.2 OBJETIVOS

Esta secao destina-se a apresentar o objetivo geral de pesquisa e as etapas que o

compdem, isto €, seus objetivos especificos.

1.2.1 Objetivo geral

Analisar de que forma a utilizac@o de praticas de logistica reversa podem proporcionar

diferencial competitivo a empresa Parthenon Estruturas.
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1.2.2 Objetivos especificos

- Mapear os processos inerentes as fungdes logisticas da empresa;
- Identificar os possiveis gargalos existentes;
- Analisar as atividades que agregam valor ao processo logistico reverso;

- Propor melhorias ao processo.

1.3 JUSTIFICATIVA

Nesta secdo € apresentada a justificativa da importancia da pesquisa tanto para a autora
quanto para a empresa, além da relevancia e atualidade do tema, da oportunidade e da
viabilidade do estudo em questao.

As empresas para obterem e sustentarem algum tipo de vantagem competitiva estao
sendo levadas a aprimorar suas técnicas produtivas e renovar as estratégias adotadas para as
mais diversas dreas da organizacdo, como marketing, custos, logistica, entre outros. A
realizagdo deste estudo tem a inten¢do de desenvolver na empresa Parthenon Estruturas
Metélicas, mais especificamente na area logistica, uma avaliacdo da forma como estdo sendo
realizadas suas atividades logisticas de suprimento, distribui¢do e instalacdo dos produtos. O
objetivo principal caracteriza-se por identificar oportunidades de melhoria incorporando
conceitos de logistica reversa no seu processo produtivo, tornando-se este importante
diferencial competitivo.

A utilizacdo do fluxo reverso de materiais tem a finalidade de devolver os produtos ao
longo de sua cadeia de suprimentos até sua origem para que estes materiais possam ter
destinacdo correta, seja a reutilizacdo, reciclagem ou reparo. A escolha da drea de logistica,
mais especificamente a reversa para o estudo justifica-se pois, atualmente, demonstra grande
potencial econdmico e ecoldgico dentro das organizagdes que desejam atender seus clientes
de forma diferenciada, superando suas expectativas.

Sabe-se que este conceito é atual e estd em evolugdo e amadurecimento dentro das
organizacdes visto que, cada vez mais, elas preocupam-se em reduzir custos, aumentar as
vantagens competitivas frente aos seus concorrentes e, além disso, amenizar os impactos
gerados por seus produtos no pds-consumo, buscando concomitantemente gerar economias

dentro dos seus proprios processos produtivos.
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Os motivos que tornam a logistica reversa tao relevante nos dias atuais sdo diversos. A
diminui¢do do tempo de ciclo de vida dos produtos, o advento de novas tecnologias, a rapidez
com que os produtos tornam-se obsoletos, a necessidade criada pelos consumidores por
novidades e lancamentos constantes e os altos custos despendidos no reparo dos bens, tendo
em vista seu preco de mercado.

Para a autora é importante, ja que o trabalho foi realizado na sua prépria empresa, seu
patrimdnio, e desta forma, permitiu que a aluna contribuisse para que a Parthenon continue
crescendo e se desenvolvendo. Somado a isso, teve a possibilidade de colocar teorias
estudadas ao longo do curso de MBA em Gestao Empresarial, na pratica e aprofunda-las.

A empresa demonstrou grande interesse no desenvolvimento deste estudo, por isso
oportunizou espago para que a pesquisa proposta fosse realizada. A empresa possui objetivos
de crescimento, quer melhorar seus processos, estd aberta a sugestdes e necessita acompanhar
as mudancas do mercado. Os gestores viram este trabalho como uma possibilidade de avaliar
seus procedimentos e aperfeicod-los. Assim, as informagdes necessdrias para o
desenvolvimento dessa pesquisa foram de facil acesso e puderam ser coletadas ao longo de
todo o estudo, o que viabilizou sua realizacao.

A disponibilidade das informagdes, somada ao interesse da empresa na melhoria nos
seus processos produtivos internos e o fato da empresa ser parte do patrimdénio da autora,
viabilizam este projeto que permitirdi a implementacdo das propostas em curto prazo,
oportunizando a empresa incrementos na sua drea logistica, o que implicard um melhor

atendimento as exigéncias do mercado, num setor altamente promissor.

O referencial tedrico que embasou a pesquisa serd apresentado no proximo capitulo.
As teorias estudadas permitiram desenvolver o conhecimento necessario para o alcance do

objetivo proposto.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, apresenta-se o referencial tedrico necessdrio a constru¢do do alicerce
utilizado no trabalho de pesquisa. As teorias e conceitos aqui reunidos e discutidos, mediante
a aproximacdo de idéias e visdes de diversos autores e obras, abordam tanto a temadtica da
logistica reversa propriamente dita como os topicos relacionados ao assunto.

Ao mesmo tempo, em que servem de base para estruturar as alternativas capazes de
responder a pergunta levantada pela problemadtica de pesquisa. Para tanto, neste capitulo sdo
abordados conceitos gerais relativos a estratégia empresarial, logistica empresarial e as
principais atividades desempenhadas por esta drea. Em seguida, sdo analisados os conceitos

referentes a logistica reversa, embalagem, vantagem competitiva, servicos ao cliente,

processos empresariais, previsao de demanda, curva ABC e, por fim, técnica SW2H.

2.1 ESTRATEGIA EMPRESARIAL

O termo Estratégia de acordo com Ferreira (1978), da-se do grego antigo strategds (de
stratos, "exército", e "ago", "lideranca" ou "comando" tendo significado inicialmente "a arte
do general") e designava o comandante militar, a época de democracia ateniense. O idioma
grego apresenta diversas variacdes, como strategicds, stratégema, stratid, strdutema,
stratégion, dentre outras.

A Estratégia iniciou suas atividades antes mesmo da existéncia das grandes empresas
da atualidade, estratégias diplomadtico-militares t€m sua origem em tempos remotos. Antigos
historiadores coletavam a sabedoria acumulada de estratégias bem sucedidas e mal sucedidas
de morte ou vida e as convertiam em indicagdes para o futuro. Conforme as sociedades
desenvolviam-se e os conflitos tornavam-se mais dificeis de solucionar, os mais altos niveis

da hierarquia militar estudavam, codificavam e experimentavam os conceitos obtidos através
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da sabedoria adquirida nos conflitos passados, até que um harmonioso corpo de principios
surgiu, estes principios mais bdsicos de estratégia estavam em vigor muito antes da era Crista.
Instituigdes mais modernas mudaram estes principios € 0s incorporaram aos seus ambientes
especiais (MINTZBERG; QUINN, 2001).

A partir desses movimentos iniciais, o termo Estratégia vem sendo discutido por
diversos autores e utilizado por inimeros gestores, porém ndo ha unanimidade na definicao do
seu real significado. De um lado, tem-se aqueles que julgam estratégia como parte de metas e
objetivos e, de outro, aqueles que fazem forte diferenciacdo entre estes.
(MINTZBERG;QUINN, 2001).

Segundo Ansoff e McDonnell (1993), estratégia € “um conjunto de regras de tomada de
decisdo para orientagdo do comportamento de uma organizagao’.

Neste contexto, estratégia pode ser definida como a forma de delimitar as metas e os
objetivos pertencentes a uma organizagdo, principalmente no que tange o aspecto longo prazo.
Além disso, permite que as empresas se abastecam com recursos e planejem a consecugdo de
suas metas (CHANDLER apud GHEMAWAT, 2000).

Wright, Kroll e Parnell (2000) corroboram, afirmando que estratégia estd ligada a
elaboracdo do planejamento das empresas por parte da alta administracdo, o qual busca o
alcance das suas metas e objetivos gerais a partir da constru¢ao de padrdes de conduta.

A estratégia visa oportunizar um equilibrio entre o ambiente interno da organizacio, ou
seja, os recursos dos quais ela dispde para realizar suas atividades e as oportunidades oferecidas
pelo ambiente externo, o qual ela interage (BATEMAM; SNELL, 1998).

A acdo estratégica de uma empresa pode ser compreendida como o estudo planejado e
sistemdtico de adequacdo das empresas ao ambiente externo e interno, objetivando uma
melhor qualificacao no seu futuro (GHEMAWAT, 2000).

Estratégia ¢ o modo como serdo conduzidas as principais politicas e planejamentos
realizados com a finalidade de que os principais objetivos e metas previamente tracados sejam
alcancados de forma a definir qual o tipo de negécio em que a empresa estd, o que ela € e o
que ela vai ser (GHEMAWAT, 2000).

Batemam e Snell (1998) corroboram afirmando que as estratégias adotadas pela
empresa devem ser voltadas a criagdo de pontos fortes que tenham como objetivo a satisfagdo
das necessidades dos consumidores.

Segundo Wright, Kroll e Parnell (2000), a estratégia pode ser vista sobre trés pontos
de vantagem: a) A formulacdo da estratégia (desenvolvimento da estratégia); b)

Implementacdo da estratégia (por a estratégia desenvolvida em acdo); e c) Controle
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estratégico (realizar ajustes necessdrios na estratégia adotada, buscando o alcance dos
resultados desejados).

Grave e Mendes (2001), consideram a estratégia uma medida de acdo que leva a
empresa a obter €xito em frente aos desafios do ambiente, altamente complexo e dindmico. A
estratégia € essencial para todas as organizacdes e pessoas, pois uma falta de estratégia ou
uma estratégia mal elaborada pode conduzir a empresa a ser destruida pela concorréncia. A
estratégia leva a organizacdo a uma vantagem competitiva, sendo um diferencial diante as
concorrentes.

Para Porter (1989), a esséncia da formulacdo da estratégia € lidar com a concorréncia,
e cabe a organizacdo posicionar e vencer esta concorréncia, valorizando os pontos fortes,
minimizando os pontos fracos, aproveitando as oportunidades do mercado e estar atenta as
ameacas que o mercado pode proporcionar.

Segundo Oliveira (2005), é necessdrio do ponto de vista pratico e metodoldgico,
entender a interligacdo da estratégia com outros questionamentos estratégicos da organizagao,
isso se da, pois, muitas vezes, as estratégias aparecem como parte de um processo estratégico
mais amplo.

Stoner e Freeman (1999) a definem como um programa de abrangéncia ampla
destinado a estabelecer metas a serem atingidas pela organizac¢do. Outra forma de entendé-la,
segundo os autores, seria como a resposta ou comportamento apresentado pela organizacio ao
longo do tempo em face as mudangas do seu meio ambiente.

A concepcao de Maximiano (2000) € diferente. Estratégia tem a ver com as ag¢des ou
ferramentas que selecionamos na tentativa de atender a um objetivo. Para Mintzberg e Quinn
(2001), dentro da mesma linha de raciocinio, estratégia é a integracdo das metas e politicas
organizacionais sob a forma de um plano ou padrdo de acio O mesmo autor afirma que nao
seria erroneo pensar a estratégia como uma afirmagdo a priori capaz de prover os meios
necessdarios a concretizacdo de um fim ou alcance de resultado a posteriori.

Para Ansoff (1990) apud Ferreira, Reis e Pereira (1997) estratégia é definida como
certas regras e diretrizes norteadoras da tomada de decisdo, capazes de direcionar o processo

de desenvolvimento de uma organizagao.
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2.2 LOGISTICA

O termo Logistica, de acordo com Ferreira (1978), vem do francés Logistique e tem
como uma de suas definicdes "a parte da arte da guerra que trata do planejamento e da
realizagcdo de: projeto e desenvolvimento, obtencdo, armazenamento, transporte, distribui¢do,
reparacao, manutencdo e evacuacio de material para fins operativos ou administrativos”.

A Logistica iniciou suas atividades antes mesmo da existéncia das grandes empresas
da atualidade, tem sua origem em tempos remotos. O estrategista militar, muito antes dos
executivos tomarem consciéncia da real dimensao da logistica no meio empresarial, utilizava-
a para movimentar exércitos, travar batalhas e alcangar vitérias (MARTINS; ALT, 2001).

A partir desses movimentos iniciais, a Logistica vem sendo considerada uma
atividade em constante evolucdo. Busca ganho de competitividade e baixo custo diante do
desafio global. Até pouco tempo, era considerada como fun¢do de apoio, ndo vital ao sucesso
dos negocios. Essa percep¢cao vem sendo alterada em direcdo ao reconhecimento da Logistica
como drea estratégica de uma empresa (MANCIA, 2005).

Segundo o Supply Chain Management (2004) logistica € a atividade de “planejar,
implantar e controlar o fluxo eficaz de matéria-prima, estoques em processo, produtos
acabados e informacdes relacionadas, desde o seu ponto de origem até o ponto de consumo,
com o proposito de atender aos requisitos dos clientes, a um custo minimo”.

Neste contexto, a missao da Logistica, a partir da sua concepcao atual, € disponibilizar
mercadorias e/ou servigos certos, no lugar certo, no tempo certo e nas condicdes ambientais
desejadas, fornecendo paralelamente uma maior contribuicdo a empresa (BALLOU, 1993).
Além disso, essa atividade tem como objetivo principal auxiliar as organizacdes a alcangarem
um nivel de servigo ao cliente com reducdo de custos (BOWERSOX; CLOSS, 2001).

Outro aspecto a ser considerado sdo as atividades relacionadas a Logistica que
trabalham conjuntamente para a consecugao das suas responsabilidades. Ballou (1993) divide-
as em dois grupos: as essenciais e as de apoio. As atividades essenciais para a funcado
Logistica, também chamadas de atividades primadrias, sdo divididas em: gestdo de estoques,
processamento de pedidos e transporte. As atividades que dao o apoio as atividades primadrias,
denominadas de atividades secunddrias, incluem a armazenagem, manuseio de materiais,
embalagens de protecdo, programacao de produtos e manutencdo de informacao.

Numa linha de pensamento um pouco diferente, Bowersox e Closs (2001), dividem as
operacdes Logisticas em trés dreas: distribui¢do fisica, que trata da movimentacao de produtos

acabados até a sua entrega aos clientes, apoio a manufatura, relacionada ao gerenciamento de
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estoque em processo € a drea de suprimento, que compreende a movimentacdo de entrada de
materiais, de pecas e de produtos acabados dos fornecedores até as empresas.

As dreas de atuacdo da logistica, conforme conceituada pelos autores acima pode ser
observada na figura 1. E importante observar que Leite (2009) acrescenta ainda a Logistica

reversa, conceito ainda inovador para alguns, como parte integrante da Logistica Empresarial

atual.
Mercado Organizagio Mercado
Fomecedor Consumidor
Logistica de logisti:ca de n—
Suprimentos Apoioa S AR
Manufiturs Distribuigdo
P i 10l i Pés Venda
g' Reverse Pas- Consumo
produtivo

Figura 1 - Areas de atuacio da logistica empresarial
Autor: Leite (2009, p.4)

Em contrapartida, Chase, Jacobs e Aquilano (2006) consideram o segmento de
manufatura como a maior e mais complexa drea da logistica. Segundo este autor, a
manufatura pode dividir-se em cinco principais elementos: administracdo de materiais,
manuten¢do, administracdo da qualidade, planejamento e controle da producdo e sistema de
projetos.

Na atual realidade, as empresas estdo inseridas em um mercado altamente
globalizado, por isso as atividades logisticas vém ganhando espaco dentro das organizagdes
que desejam ganhar vantagem competitiva, atividade essencial para aqueles que desejam
reduzir custos e a0 mesmo tempo agregar valor aos produtos, melhorando niveis de satisfacdo
dos usuarios (BOWERSOX; CLOSS, 2001).

A drea logistica se bem desenvolvida dentro da organizagdo tem a capacidade de criar
um vinculo de fidelidade entre a empresa e o cliente, a partir do momento em que se preocupa
nao sé com toda a cadeia de suprimento até a entrega do material ao cliente, como também,
mais recentemente vem dando &nfase em prestar suporte apds a venda e acompanhar seus
produtos a posteriori (LEITE, 2009). Acrescenta-se a isto, caso ocorram situagdes ligadas a

mercadorias defeituosas ou o insucesso de produtos langados ao mercado, cabe a esta drea
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identificar as ndo conformidades e assim, tomar decisdes rapidas para contornd-las da melhor

maneira possivel (NOVAES, 2007).

2.2.1 Logistica de Suprimentos — InBound Logistics

A Logistica vem ampliando seus conceitos, ao longo dos anos, no que se refere ao
papel que ela desempenha dentro das organizacgdes. Ballou (1993) afirma que inicialmente a
Logistica Empresarial era relacionada apenas as atividades de distribuicdo fisica, por
conseguinte, fun¢des fundamentais realizadas por esta area, como o caso do suprimento, nao
eram tratadas de forma clara e por vezes consideradas separadamente. Apenas ha alguns anos,
a Administracdo de Materiais, nomenclatura dada por Ballou (1993) para Suprimento, foi
definitivamente integrada a Logistica.

A Logistica de Suprimentos é uma das dreas componentes da Logistica Empresarial.
Essa drea € responsdvel pelas operacdes de entrada, fluxo e controle de produtos provenientes
de fornecedores, tem participagdo crucial no momento da compra e € responsavel pelas
decisdes tomadas até que os produtos sejam entregues na empresa (BOWERSOX; CLOSS,
2001).

A administracdo de materiais engloba todas as atividades inseridas na cadeia de
suprimentos, inclui o planejamento baseado no consumo, avaliacio do fornecedor, o
procedimento de compra e a conferéncia da manufatura. Além disso, abarca o controle do
estoque e do depdsito até o momento em que os materiais vao ser utilizados pela fébrica
(CHASE; JACOBS; AQUILANO, 2006).

Dias (1993) corrobora afirmando que as atividades desempenhadas pelo suprimento
sao realizadas por diversos departamentos dentro da organiza¢do, a saber: compras,
recebimento, planejamento e controle da producao, expedicao, trifego e estoques. Essas dreas
devem agir conjuntamente para que a demanda e o suprimento estejam coordenados.

Neste contexto pode-se observar que a Administracdo de Materiais estd relacionada
diretamente as atividades de programacdo da produgdo e trabalha em busca da satisfacao das
necessidades de sistemas de operacdo. A drea de producdo fornece informacdes especificas
sobre os materiais utilizados no processo produtivo, sinaliza o que, quanto e quando comprar,
e entdo, o suprimento se encarrega de selecionar fornecedores, negociar, fechar a compra,
lancar ordens, por vezes definir o tipo de transporte e receber os materiais requisitados, com o

objetivo de manter esses materiais sempre disponiveis a quem necessitar (BALLOU, 1993).
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O esquema na figura 2 ilustra o ciclo de suprimentos, mostrando todas as atividades

por ele desempenhadas, como foi mencionado.

Selecdo de fontes I Colocagdo e
de suprimentos Expedicdo de pedidos ——

Fornecedor

Transporte - A—

Recebimento

Figura 2 — Atividades do ciclo de suprimentos
Fonte: Bowersox e Closs (2001, p.59).

Levando em consideracdo as atividades desempenhadas pelo suprimento, pode-se
observar que a Administragao de Materiais vai além das atividades desempenhadas dentro da
empresa, ja que compreendem também aspectos externos, tais como clientes, que s@o o ponto
inicial para o inicio do ciclo, através das informagdes que fornecem a empresa, baseadas nas
suas necessidades, e também o ponto final, pois sdo o destino de entrega dos produtos. Além
dos fornecedores, que devem ser parceiros da empresa, ja que sdo eles os responsaveis pela
chegada dos materiais necessarios a produc@o. Tendo em vista este contexto, a logistica deve

servir como um elo de ligacdo entre fornecedores e clientes (BALLOU, 1993).

2.2.2 Logistica de Distribuicao — Outbound Logistics

Conforme visto anteriormente, os autores definem a Logistica de Suprimentos ou
Inbound Logistics, termo conhecido na literatura internacional, como o processo de
abastecimento da manufatura com matérias-primas e componentes. J4, o processo de
deslocamento dos produtos acabados desde a manufatura até o consumidor final €
denominado Logistica de Distribui¢do, ou ainda, Outbound Logistics.

Definicdes tedricas de autores especialistas em logistica consideram a distribui¢do fisica
produto de operagdes e controles que possibilitam a transferéncia de produtos desde o ponto
de fabricagdo até o local no qual a mercadoria é entregue ao consumidor final. Para tanto, os

profissionais responsaveis pela distribui¢do fisica atuam sobre elementos especificos, lidando
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em locais e trabalhando com itens como: veiculos de transporte, equipamentos de carga e
descarga, depdsitos, estoques, entre outros (BALLOU, 2006; NOVAES, 2007).

Por outro lado, existe uma corrente composta por profissionais do marketing e vendas,
os quais consideram a distribui¢do fisica voltada para aspectos relacionados a etapa de
comercializacdo dos produtos e servigos (LAS CASAS, 2006).

Ballou (2006) afirma que existem algumas caracteristicas relativas aos canais de

distribuicdo que se mostram presentes na maioria dos casos e devem ser ressaltadas, elas estao

a seguir:

» Otimiza e torna mais ativa a capacidade de vendas dos produtos;

» Assegurar niveis de servico minimos, requeridos pelos integrantes da cadeia de
suprimentos;

» Possibilitar a disponibilidade sempre 4gil dos produtos, principalmente nos segmentos
de mercado considerados mais importantes para a empresa;

» Propiciar um fluxo de informagdes veloz, correto e exato entre os componentes
participantes da cadeia;

» Procurar constantemente a redu¢do de custos de forma integrada levando em
consideragdo toda a cadeia de valor ao seu redor;

» Buscar a colaboragdo mitua entre os integrantes da cadeia de suprimento no que tange
fatores relevantes para a distribuigdo.
O esquema na figura 3 ilustra o ciclo de distribui¢do fisica, mostrando todas as

atividades por ela desempenhadas, como foi mencionado anteriormente.

Processamento Transmissio de Pedidode
- — N
de pedidos pedidos cliente
A
Separa_cﬁo Transporte do pedido Entregaa
de pedidos (mercadoria) cliente

Figura 3 — Atividades do clico basico de atividades da distribuicao fisica
Fonte: Bowersox e Closs (2011, p.57)
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2.3 LOGISTICA REVERSA

Segundo Luttwak (1971) apud Giacobo, Strada e Ceretta (2003), a Logistica reversa, a
partir de um conceito simplista, pode ser considerada como um procedimento da logistica que
ocorre de forma inversa ao tradicional. O inicio da utilizacdo dos fluxos reversos, apesar de
ndo ser entendido da maneira como é hoje, se deu a partir dos primeiros movimentos do
comércio de mercadorias. Esta premissa se confirma visto que desde o inicio das atividades
logisticas existe a possibilidade de troca de mercadorias com defeito ou danificadas, a qual
caracteriza um dos tipos de fluxo reverso (ANASTACIO, 2003). Entretanto, foi nos anos 90
que este conceito evoluiu e novos estudos foram realizados, estimulados pela crescente
preocupacdo com a preservacdo ambiental e a continua procura pela conten¢do e diminui¢do
de perdas no que tange empresas e distribuidoras (CHAVES;CHICARELLI, 2005).

As teorias que definem logistica reversa dividem-se em duas vertentes. Uma delas
pode ser representada por Pholen (1992) apud Anasticio (2003), que define a logistica reversa
inserida em um ciclo fechado da cadeia de suprimentos. Em uma interpretacdo um pouco
diversa, Stock (1992) apud Anasticio (2003) afirma que a logistica reversa estd mais voltada
ao gerenciamento de residuos s6lidos que apresentam risco ao ambiente, a problematica da
coleta e disposicao do lixo, da reciclagem e da reducao das fontes de fornecimento.

De forma a unir estas duas abordagens Rogers e Tibben-Lembke (1999) procuram
tratar, em suas discussoes, tanto das questdes empresariais, quanto das ambientais. Para estes
autores, a logistica reversa inclui o tratamento dos fluxos de matérias-primas, informacoes,
estoque de materiais em processo produtivo e acabados, do ponto de consumo ao ponto de
origem visando readquirir e agregar valor ou para disposi¢ao final.

Seguindo nesta perspectiva, Leite (2009, p. 17) conceitua logistica reversa como:

A drea da logistica empresarial que planeja, opera e
controla. o fluxo e as informagdes logisticas
correspondentes, do retorno dos bens de pés-venda e pds-
consumo ao ciclo de negécios ou ao ciclo produtivo, por
meio dos canais de distribui¢do reversos, agregando-lhes
valores de diversas naturezas: econdmico, de prestacdo de
servigos, ecoldgico, legal, logistico, de imagem corporativa,
dentre outros.

O entendimento acerca de logistica reversa afirma que o ciclo de vida de um produto

ndo se conclui com a sua entrega ao cliente, mas sim no momento em que o produto estraga
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ou apresenta danos que o fazem perder suas funcdes essenciais. Quando isso ocorre, 0O
consumidor tende a efetuar o descarte. Portanto, a intencdo central € resgatar o descarte e
fazé-lo retornar ao ponto de origem, para que sejam tomadas medidas responsdveis no que
tange o proprio descarte, o reparo ou reaproveitamento (LACERDA, 2002).

Lacerda (2002) afirma ainda que a empresa consegue através dos seus procedimentos
internos gerar beneficios com a utilizagdo da logistica reversa, visto que os produtos que
retornam ao ciclo produtivo sofrem um processo de classificagdo e direcionamento, para que
sejam reutilizados, reciclados, revendidos ou descartados, caso ndo apresentem condicdes de
retornar ao mercado.

A figura 4 apresenta as principais atividades desenvolvidas em meio ao processo
logistico reverso. Como se pode observar os bens podem ser reprocessados, recondicionados,
reciclados, ou revendidos, caso estejam ainda passiveis de serem comercializados. Em ultima

instancia o produto € entdo descartado.

Retornar ao fornecedor

Revender
Materiais Expedir < Embalar < Coletar
Secundarios o / /]
Recondicionar / .
Reciclar
Descarte v )

Processo Logistico Reverso

Figura 4 — Atividades Tipicas do Processo Logistico Reverso
Fonte: Lacerda (2002, p. 04)

Entende-se também que a logistica reversa vem a ser a modalidade da logistica que
permite acompanhar os produtos ao longo da cadeia e age principalmente depois do seu
consumo e venda, podendo contribuir significativamente para que a organizacdo obtenha uma
posicdo diferenciada de seus concorrentes (GIACOBO; STRADA; CERETTA, 2003). Seu
uso estratégico pode contribuir para elevar o custo de mudanga de fornecedores, por exemplo.

A elevacgdo no nivel de servico gerada pela pratica desta atividade torna a cadeia de valor de



25

uma organizacdo mais forte, e se bem estruturada e aplicada, favorece a obtencdo da
vantagem competitiva (CHAVES, 2005).

Esta modalidade logistica apresenta-se como um procedimento complementar a
logistica convencional, pois no momento em que o produto vendido ndo atende a expectativa
do cliente, este retorna ao ponto inicial onde foi fabricado com intuito de detectar a ndo
conformidade apresentada pelo consumidor, e solucioné-la rapidamente (LOPES; CALVO,
2006).

A série de afirmagdes e conceitos relativos a Logistica Reversa apresentados até agora
demonstram que € um assunto ainda em processo de evolucdo e amadurecimento haja vista uma
série de novas possibilidades de negdcios atreladas ao crescente interesse empresarial e de
pesquisas nesta area (LEITE, 2002). Por outro lado também, o ganho de vantagem competitiva
por meio da utilizagdo da logistica reversa € um ponto em que muitos autores, como Rogers e
Tibben-Lembke (1999); Leite (2009) e Chaves (2005) concordam, e vem a ser comprovado
pelos itens listados abaixo. A seguir estdo elencados breves exemplos destas vantagens

obtidas apontadas por eles:

» Ganho de Competitividade: A obtencdo de vantagem competitiva frente a
concorréncia se dd, pois a logistica reversa através da sua politica de retorno de
produtos permite um cendrio de maior aproximacgdo de seus clientes e, por isso,
fideliza sua relacdo. As organizagdes que conseguirem planejar e implementar suas
praticas tendem a distinguir-se dos seus concorrentes e oferecer um nivel de servigo

mais elevado.

» Aumento no nivel de servico oferecido aos clientes: Seguindo na perspectiva do
item anterior, a logistica reversa pode gerar maior valor aos produtos de indmeras
maneiras, se transforma em potencial instrumento de auxilio ao marketing de
relacionamento com o cliente apds a compra, proporciona ao consumidor um maior
conhecimento a cerca da preservagdo ambiental e contribui diretamente para amenizar
esta problemética. O aumento no nivel de servico que a logistica reversa oferece se
caracteriza como uma vantagem competitiva, pois as melhorias incorporadas no
servico ao cliente ndo sdo compreendidas e reproduzidas tdo facilmente pelos

concorrentes.
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» Melhoria da imagem corporativa: Uma grande parcela de organizagdes transformam
a logistica reversa em uma aliada a sua estratégia a fim de galgar posicdes
privilegiadas quanto a sustentabilidade, despendendo considerdvel ateng¢do no
tratamento das questdes ambientais. Desta forma, elas garantem incrementos
substanciais no valor de sua marca e conseqiientemente de seus produtos. A melhoria
da sua imagem perante o consumidor € notdvel, por isso, a logistica reversa serve

também como ferramenta de marketing indireto.

» Diminuicao de custos produtivos: A partir da reutilizacdo, reaproveitamento e
reciclagem dos produtos, as organizagdes garantem ganhos substanciais e estimulo a
novas iniciativas de logistica reversa. Estudos mostram que as atividades de logistica
reversa representam 4% dos custos totais da logistica de uma empresa. Dados estes
que contribuem para que ela se torne elemento importante a ser tratado no que diz

respeito a cadeia de suprimentos.

» Adaptacao da estrutura da organizacao as novas exigéncias e leis ambientais: A
partir das novas leis referentes a questdes ambientais percebe-se aumento na
conscientizacdo das pessoas € empresas em prol de novas praticas de producdo e
consumo que permitam o crescimento sustentivel. A logistica reversa garante a
execugdo destas novas praticas através das atividades que desempenha, reduzindo, por
exemplo, o impacto ambiental que determinados produtos ou residuos de produtos
geram, durante a toda a cadeia produtiva e apds o consumo/venda destes. Acrescenta-

se a isto, a possibilidade de agregacao de valor aos mesmos.
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Figura 5 - Logistica reversa agregando valor
Autor: Leite (2009, p. 188)

Com o aparecimento da logistica reversa, canais de distribuicdo reversos foram
desenvolvidos dentro das empresas para que através deles ocorra o fluxo inverso dos produtos
e informacdes. Estes podem ser classificados e separados em duas categorias: a do pés-
consumo e a do pés-venda. Resumidamente, a figura 5, apresenta estas duas categorias e de
que forma cada uma delas pode agregar valor a empresa.

De forma a compreender estas duas categorias, segue uma breve explicacdo
conceitual: o canal do pds-consumo é responsdvel pelos produtos provenientes de descarte
apo6s uso e podem receber destinacdes como: revenda, recondicionamento, reciclagem e, em
ultima instancia, o descarte. Por sua vez, o canal de distribui¢do reverso de pos-venda engloba
o retorno de produtos que foram pouco ou nunca utilizados, e nos quais se identificou ndo
conformidades relativas a problemas do fabricante ou distribuidor. A destina¢cdo mais comum
para este tipo de produto que retorna ao fornecedor apds a venda € o encaminhamento para ser
reaproveitado por outros mercados, podendo ser pouco alterado, remanufaturado, ou ndo
sofrer nenhum tipo de alteracdo (LEITE, 2009). A figura 6 apresenta as muitas possibilidades
de atuagdo da logistica reversa demonstrando as principais etapas dos fluxos reversos, tanto

na drea do p6s-consumo quanto no pos-venda e sua interdependéncia.
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Figura 6 - Foco de atuacdo da logistica reversa
Fonte: Leite (2009, p. 20)

Para tanto, a realizacdo da logistica reversa do pds-venda ocorre quando as empresas
necessitam reutilizar, revender as pecas retornadas como sub-produto ou produto de segunda
linha, reciclar os itens que sofrem devolucdo pelos consumidores, em qualquer ponto da
cadeia de distribuicdo (varejistas, atacadistas, direto a inddstria) por motivos como erros
comerciais, prazo de validade vencido, ma-qualidade, defeitos de fabricacdo
(RAZZOLINLBERTE, 2009).

Leite (2009) corrobora, afirmando que a logistica reversa do pds-venda € a area
especialista em planejar, operacionalizar e controlar o processo correspondente ao fluxo fisico
e de informagdes dos materiais de pds-venda, que foram pouco usados, ou em muitos casos,
nunca utilizados, os quais terminam retornando aos diversos pontos da cadeia de distribui¢do.
Estes materiais, entdo, podem ser reutilizados e reingressar no ciclo produtivo, em sua
totalidade, ou a partir de suas pegas e componentes em separado.

O mesmo autor ressalta que um processo de logistica reversa de pds-venda bem
organizado e planejado se torna fonte de vantagem competitiva, pois a empresa que oferece
este tipo de servigco se diferencia das demais pelo atendimento, o qual tem reflexo direto no
cliente, podendo torna-lo préximo, satisfeito e a longo prazo, fiel. Dados comprovam que
empresas lideres de mercado estdo assumindo este tipo de postura, visando um

relacionamento ganha-ganha entre clientes e fornecedores, que em suma resulta em criagdo de
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uma imagem positiva diante o mercado, sem contar com a reducdo de impactos ambientais

que permite. Leite, 2009 (p.187) afirma que:

Empresas modernas utilizam a logistica reversa de pds-venda, diretamente ou
por meio de terceirizacdes com empresas especializadas, por diferentes
objetivos estratégicos, como o aumento da competitividade no mercado pela
diferenciacdo de servicos, a recuperacdo de valor econdmico dos produtos, a
obediéncia a legislacdo, garantindo imagem corporativa, entre outros.

Os retornos da logistica reversa do pds-venda podem ser originados de duas razdes
principais, sdo elas: problemas de garantia ou qualidade e problemas comerciais. Nos
problemas de garantia ou qualidade podem ser considerados defeitos de fabricagdo e mau
funcionamento, por exemplo. Por outro lado, nos problemas comerciais podem ser incluidas
nao conformidades relacionadas a expedi¢do e recebimento de mercadorias, como erros de
preenchimento de notas fiscais, ou ainda quantidades divergentes. Acrescenta-se a isto,
excessos de estoques nos canais, erros de comercializa¢do, obsolescéncia de produtos, prazos
de validade vencidos, necessidade de recall, entre outros (ROGERS, TIBBEN-
LEMBKE,1999).

Leite (2009) considera que os servicos de manutencao oferecidos pelo pds-venda sao
resultado da soma das redes logistica interna e externa e € um elemento de forte impacto na
fidelizacdo do cliente, na constru¢ao da marca e na imagem da organizacao.

No momento em que os produtos de pds-venda retornam, eles entram nos canais
reversos através dos canais diretos, no entanto, t€ém a possibilidade de serem encaminhados
para canais de pds-consumo logo depois de feita sua selecao e decido seu destino (LEITE,
2009). O mesmo autor ressalta que o objetivo central destes canais reversos € incorporar valor
as mercadorias logisticas ndo aceitas por motivos variados, entre eles: garantia, danos no
transporte, incoeréncias de pedidos, imperfei¢des e problemas de funcionamento.

Para tanto, deve-se observar que a categoria logistica reversa do pds-venda, por suas
atribui¢des, garante que as organizagdes garantam aos seus clientes servigos diferenciais no
mercado. Leite (2009, p.206) assegura que a partir dela pode-se “acrescentar valor perceptivel
a seus clientes, pelo gerenciamento do retorno dos produtos de pds-venda, reduzindo os
excessos de mercadorias retornadas, equacionando seu retorno e realocando os estoques

excedentes do cliente.

A figura 7 apresenta as possibilidades dos fluxos de retorno do pds-venda.
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Figura 7 — Fluxos reversos de pds-venda
Autor: Leite (2009, p. 190)
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No quadro 1, apresenta-se os possiveis beneficios competitivos adquiridos pelos

fabricantes quando da implementacdo de programas de logistica reversa no que tange o

retorno de produtos de pés-venda.

Competitividade pela:

- Retirada e destinacio de
produtos com baixo giro.

- Garantia de destino dos
produtos retornados.

Flexibilizacio
Estratégica do retorno
Dos produtos.

estogues

g

2Im exXxcesso.

Recaptura otimizada
do valor do produto

Busca e destinacio para:
- venda comao novo;

retormado. -venda no mercado
secundario;
pos-venda

Rastreabilidade dos motivos
de retorno, apoio ao projeto
do produto e apoio ao pro-
jeto do processo.

Estratégia de busca de
feedback de gualidade.

3 legislacdo. Tmemmﬂm

- fidelizacdo de clientes;
- imagem corporativa;

-imagem pratica de res-

ponsabilidade empresarial.

Competitividade de custos e
de servigos ao cliente.

Competitividade de custos.

‘custos e imagem empresarial.

Competitividade de custos e

de imagem da marca.

Quadro 1 — Ganhos de competitividade do fabricante no retorno do pés-venda

Fonte: Leite (2009, p. 32)

Montagem da rede reversacom  Competitividade de custos e
de imagem corporativa.
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Seguindo neste perspectiva, Daugherty et al. (2002) apud Giacobo, Strada e Ceretta
(2003) demonstraram que um programa de logistica reversa praticado de forma estruturada é
fonte de informacdes de grande valor, como, apontar padrdes de defeitos ou setores
problematicos da organizacido que podem estar ocasionando redu¢do de lucratividade, facilita
o entendimento sobre o comportamento do consumidor concernente ao efeito que seus
produtos geram junto a estes, auxilia a identificar se estd atendendo as expectativas, ou se seus
clientes ndo estdo satisfeitos com algum dos seus produtos ou servi¢os ( KOTLER, 2000).

Bowersox e Closs (2001) apontam que a logistica reversa mostra-se como uma
ferramenta de auxilio as empresas na retengdo de seus clientes, pois todo o processo logistico
que os produtos e servigos perpassam (da fébrica até o destino final) pode atender
perfeitamente as expectativas do consumidor, no entanto, no enfrentamento de qualquer
obstdculo ou dificuldade encontrados no momento de devolu¢do de um produto, por uma série
de motivos que possam aparecer, podem gerar alto grau de insatisfacdo, provocando prejuizo
em todo o trabalho de comercializacdo do produto e conseqiiente perda do cliente. Este tipo
de situagc@o ocasiona ma impressao no que tange a marca e a imagem da empresa (KOTLER,
2000). Além disso, surge a problemdtica da dissemina¢do da informagdo negativa pelo boca a
boca, que geralmente € praticada por clientes insatisfeitos para com outros clientes, ou futuros
potenciais clientes da empresa.

De acordo com Daugherty er al. (2001) apud Giacobo, Strada, Ceretta (2003) a
empresa que se utiliza de programas efetivos e bem desenvolvidos de logistica reversa tende a
se beneficiar com alguns fatores vantajosos em relacdo ao ganho de competitividade, como:
melhor atendimento, aumento do prestigio da marca, elevacdo da imagem da empresa no
mercado de atuacgdo, reducao de custos na operacao e por conseqiiéncia maior rentabilidade da

empresa.

24 EMBALAGEM

Os produtos e mercadorias em geral, exceto situacdes particulares como matérias-
primas a granel, automoveis e artigos de mobilidrio, sdo entregues ao consumidor envoltos ou
acompanhados de uma embalagem (BALLOU, 2006). As embalagens, de acordo com Gurgel

(2007, p.1) sao “invoélucros, recipientes ou qualquer forma de acondicionamento removivel,
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ou ndo, destinados a cobrir, empacotar, envasar, proteger, manter os produtos, ou facilitar a
sua comercializacdo”.

Apesar do custo extra que a empresa necessita despender com as embalagens, elas
trazem beneficios e diferenciais as mercadorias, que compensam sua utilizacdo e sdo
facilmente perceptiveis. Dentre as vantagens para seu uso estdo: auxilia e facilita a
armazenagem e manuseio dos materiais, otimizacao do espaco no que tange o equipamento de
transporte, proporciona a prote¢do do produto, melhora a imagem do produto e facilita sua
venda e muitas vezes sua utiliza¢do, modifica a densidade do produto, além de propiciar ao
cliente valor de reutilizacao (BALLOU, 2006).

Segundo Gurgel (2007), as embalagens podem ser classificadas em cinco categorias, a

saber:

» Embalagem de contengdo: Ela pode ser utilizada também como embalagem de

apresentacdo, através de rétulos. E, por sua vez, a embalagem que entra diretamente
em contato com o produto, por isso necessita ser compativel com os componentes que
ird envolver.

» Embalagem de apresentagdo: Possui a sigla- Uniap — Esta embalagem cobre a

embalagem de contencdo; € ela que exibe o produto ao cliente no ponto-de-venda, por
este motivo possui enfeites e ornamentos para que chame atencdo da maneira desejada
no momento da venda.

» Embalagem de comercializagdo: Possui a sigla Unicom — € aquela que compde e

organiza a unidade para a extracdo do pedido.

» Embalagem de movimentagdo: Possui a sigla Unimov — é a embalagem que facilita no

momento da movimentacio, permite que seja transportada da melhor maneira possivel
por equipamentos mecanicos.

» Embalagem de transporte: Possui a sigla Unitrans — utilizada para reunir embalagens

de comercializacao de produtos diversos, que serve para formar um pedido e entrega-

lo ao cliente de maneira otimizada.

O gerenciamento logistico isolado ndo consegue atingir todos os objetivos referentes
ao produto. E neste ponto, que outros elementos se inserem e sdo representativamente
importantes, como por exemplo, a embalagem protetora a qual se mostra essencial para um
bom planejamento logistico (BALLOU, 2006). De acordo com Ballou (2006, p.83) “A

7z

embalagem protetora é uma despesa adicional compensada por tarifas de transporte e
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armazenagem mais baixas, bem como menos e menores reclamacdes quanto a danos
reembolsdveis”.

Além disso, Gurgel (2007) afirma que a embalagem de um produto pode desempenhar
algumas fungdes, sdo elas: tecnoldgica, que proporciona a prote¢cdo mecanica, fisica e
quimica, mercadolégica, que permite a comunicacdo do produto e estd diretamente
relacionada a drea de vendas. Acrescenta-se a isto, os aspectos logisticos, econdmicos e
funcionais.

A protecdo é uma das caracteristicas principais que as embalagens trazem. Segundo
Gurgel (2007), dependendo do grau de fragilidade do produto, o mesmo requer preservagao
contra choques, quedas ou ainda o desenvolvimento estruturas que agiientem o peso das
embalagens colocadas em plano superior a outras. Como exemplos de protecdes mais comuns
pode-se citar as espumas de poliestireno ou poliuretana, o papel ondulado ou microondulado,
ou ainda dispositivos tecnoldgicos projetados para a finalidade desejada. Observa-se, entdo,
que cada produto necessita de uma embalagem adequada as suas particularidades.

Seguindo neste contexto, a embalagem de acordo com Gurgel (2007, p.19) a

embalagem:

poderd ser entendida conceitualmente como uma preocupacio
maternal com o produto contido em um ttero que deverd tudo prover
para o filhote. A planta é a mestra da embalagem, desempenhando
essa atividade com uma eficiéncia enorme ao acondicionar, prover e
proteger de maneira admirdvel as suas sementes.
E importante destacar as maneiras pelas quais a embalagem entra em interacdo com o
produto. Gurgel (2007) divide esta relagdo, como segue:
Aceleragdes: garante proteger o produto de manuseios abruptos, rudes, como o caso de
movimentos bruscos de dire¢do e velocidade.

Empilhamento: garante proteger o produto do peso de outras mercadorias que possam

vir a ser empilhadas em cima desta, suportando maiores cargas de peso.

Choques: protege a mercadoria caso a mesma sofra algum tipo de choque.

Ambiente: protecdo contra a acdo do tempo, da luz, do ar e de demais itens que
possam vir a contaminar o ambiente no qual estdo armazenadas as mercadorias.

Meio: prote¢do contra possivel atuacdo de odores ou sabores encontrados no meio
ambiente.

Vedacdo: garante a protecao da mercadoria caso haja vazamento ou ainda evaporagao,

ou seja, protege a saida de peculiaridades e da qualidade do produto.
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Venda errada: reduz a probabilidade de prejuizos por perdas de identificacdo que

podem ocasionar vendas incorretas pela perda do rétulo e das instrucdes de uso.
Furto: possibilita proteger os produtos contra furto no ponto-de-venda ou no canal de
distribuicao.

Compatibilidade: protege contra danos provenientes da embalagem de contencdo

quando entra em contato com o produto e acaba danificando-o por falta de compatibilidade
entre a embalagem e a mercadoria envolvida.

Gurgel (2007) afirma ainda que as obrigacdes e deveres da empresa ndo terminam
quando da expedi¢ao dos produtos, pois ela € responsdvel por assegurar que a mercadoria
chegue ao seu destino sem nenhum tipo de danificagdes, com boa qualidade e que conserve
suas caracteristicas iniciais. Os momentos em que a empresa deve tomar cuidado para manter
estes elementos sdo: no armazenamento dos produtos acabados os quais devem ser
cuidadosamente guardados para que sejam preservados; no transporte de mercadorias aos
clientes; quando sdo descarregadas no ponto de venda; na exposi¢do nas prateleiras das lojas

e, por fim, no desembalamento feito pelo usudrio final.

2.5 VANTAGEM COMPETITIVA

Os alicerces que estruturam ganhos competitivos resistentes e sustentdveis sao
identificados através dos modelos de gestdo estratégica praticados pelas empresas existentes
no mercado. A estratégia de uma empresa, a partir dos conceitos anteriormente expostos, pode
ser caracterizada como “a busca deliberada de um plano de acdo para desenvolver e ajustar a
vantagem competitiva” (HENDERSON, 1998 p. 5). Para tanto, as organiza¢des devem
instituir e colocar em pratica estratégias que sejam capazes de diferencid-las de seus
concorrentes, obtendo vantagens competitivas consistentes e de longa durabilidade.

A garantia de que estas estratégias tragam resultados esperados estd diretamente ligada
ao conhecimento que a organizacdo tem sobre o seu setor de atuacdo e os fatores-chave de
sucesso para tal. Porter (1986) aponta estes fatores como pontos cruciais na criagdo e
agregacdo de valor, sdo eles as forcas competitivas basicas: ameacga de novos entrantes, poder
de barganha dos fornecedores, poder de negociacao dos compradores, o aparecimento de pro-
dutos substitutos e a intensidade da rivalidade entre os concorrentes ja existentes.

Dentro deste contexto, oferecer produtos e servicos diferenciados é fundamental para a

obtencdo de vantagem competitiva. Esta diferenciacao consiste, segundo Kotler e Armstrong
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(1998), em personalizar e adaptar a0 maximo estes produtos e servicos de acordo com as
necessidades dos clientes alvo da empresa, ao passo que estes estejam dispostos a pagar mais
para obté-lo, ou até mesmo, utilizd-lo de forma mais freqiiente.

A vantagem competitiva para ser entendida da forma correta na organizacao nao pode
ser observada levando em consideragdo a empresa como um todo, pelo contrério, necessita ser
subdividida de acordo com as atividades e drea das quais ela se origina, sdo elas, marketing,
producdo, projetos, logistica, entre outros. Isto se justifica, pois cada atividade representa suas

potencialidades de geracdo de valor aos produtos (KOTLER; ARMSTRONG, 1998).

2.6  SERVICOS AO CLIENTE

As organizagdes, inseridas em um contexto extremamente competitivo e instavel,
procuram proporcionar € vender aos seus clientes um conjunto de itens que englobam
produtos e servigcos, ou seja, um pacote de valor. Visto que estes pacotes abrangem tanto
produtos (itens tangiveis) quanto servigos (itens intangiveis) € importante que haja um bom
gerenciamento e que os responsaveis por tal tenham conhecimento tanto das operagcdes de
servico como também do produto fisico (CORREA; CAON, 2002). Estes dois itens possuem
trés diferencas basicas que devem ser consideradas para que nido se confundam (CORREA;

CAON, 2002). Sao elas:

» Os servicos sdo elementos intangiveis, enquanto que os produtos sdo tangiveis;
» Servicos necessariamente sdo produzidos e consumidos a0 mesmo tempo, ao contrario
dos produtos;

» Servicos requerem a presenca do cliente para serem gerados, ja os produtos, nio.

Servico ao cliente pode ser caracterizado como um processo utilizado pelas empresas
para acrescentar valor ao produto ou servigo que ela oferece. Este incremento no valor pode
ter como finalidade um curto periodo de tempo, ou seja, para a realizacio de um negdcio
unico, que ndo mais ocorrerd, ou ainda, para um longo prazo, visando uma série de contratos
comerciais a serem firmados (LALONDE;COOPER; NOORDEWIER, 1988). A agregacdo de
valor busca trazer beneficios ao cliente, da mesma forma como beneficia a empresa que

obtém maiores e mais consistentes retornos financeiros. Lal.onde, Cooper e Noordewier
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(1988) afirmam também que o servigco ao cliente necessita ser utilizado de forma moderada,
buscando um equilibrio, atendendo as necessidades e expectativas dos consumidores.

Lambert (1993) corrobora afirmando que a questdao do atendimento ao consumidor &,
para muitas organizacgdes, ponto crucial no momento de ganho de vantagem competitiva. As
preocupacdes referentes a melhoria e aprimoramento no atendimento ao cliente mostra-se em
alta, pois entende-se por parte das empresas a necessidade de reter aqueles ja conquistados.
Para alcancar estes desafios tem-se procurado conhecer e quantificar elementos importantes e
vitais para o desenvolvimento de politicas de servicos a serem praticadas, como por exemplo,
prazo de execucdo e confiabilidade dos servicos, tempo de processamento do pedido,
disponibilidade de pessoal e equipamentos para elevar o nivel do atendimento, ferramentas
para facilitar e agilizar o processo quando da ocorréncia de erros e falhas, etc
(BOWERSOX;CLOSS, 2001).

E importante compreender que o servico que as organizagdes hoje oferecem aos seus
clientes é um assunto complexo e que demanda atencdo. O ponto mais dificil de identificar
em um primeiro momento € o que o cliente deseja, o que ele estd precisando no momento, o
que ele percebe e o que eles estdo dispostos a adquirir (BOWERSOX; CLOSS, 2001).

Seguindo nesta perspectiva, por apresentar a caracteristica de intangibilidade, a
avaliacdo da qualidade do servico por parte do gestor termina sendo mais complexa e dificil.
Para tornar f4cil o entendimento desta avaliacdo da qualidade do servi¢o “intangivel” pode-se
dar como exemplo, o atendimento prestado ao cliente por um vendedor de uma loja. O
julgamento com relacdo ao atendimento € subjetiva e muito pessoal, depende basicamente da
percepcao do cliente e de sua experiéncia no momento em que vive a situagdo. Diferente de
um produto que é facilmente mensurdavel (CORREA; CAON, 2002).

Corréa e Caon (2002) ainda ressaltam que os consumidores, quando compram pacotes
de servicos, possuem sempre algum tipo de contato com o processo de elaboracdo do mesmo,
mas em cada caso a intensidade deste contato sofre variagdes. O grau de interagdo e a
extensdo deste contato sdo itens que auxiliam a determinar o periodo de tempo e o tipo de
contato que serd firmado entre o processo produtivo e o cliente, no cumprimento das
operagOes de alto contato.

As operagdes de alto contato, por sua vez, sdo aquelas concernentes aos processos de
prestacdo de servico que estabelecem contato direto com o cliente. Estas operacdes podem ser
chamadas de atividades de “linha de frente”, “palco” ou front-office. Por outro lado, aquelas
que acontecem € nao possuem contato com o cliente sdo denominadas de ‘“retaguarda”,

“bastidor” ou back-office (CORREA; CAON, 2002).
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As atividades de front-office, em sua maioria, possuem algumas caracteristicas tipicas,
a saber: menor grau de estocabilidade, mais alto grau de intensidade, maior grau de extensdao
de contato com o cliente e menor grau de objetividade, ou seja, estdo mais ligadas a percep¢ao
do cliente com experiéncia do servico. Portanto, sdo nas operacdes de front-office que as
organizagdes encontram suas maiores dificuldades e se deparam com as situagdes mais
complexas. Comumente, as atividades de front-office sao aquelas associadas aos servicos. Ao
contrério ocorre com as atividades desempenhadas através de operacdes realizadas com certa
distancia do cliente (back-office), as quais apresentam tendéncia a possuir maior grau de
estocabilidade, menor grau de interacdo com o cliente, menor extensdo de contato e maior
grau de objetivagdo na avaliacdo do desempenho. Para tanto, comumente ligadas aos produtos

(CORREA; CAON, 2002).

2.7 PROCESSOS EMPRESARIAIS

A correta sistematizacdo e utilizagdo dos processos em uma organizacdo pode servir
como direcionador, tanto para procedimentos de mudangas e inovacdo mais bruscos, como
também para necessarios rearranjos no cotidiano, os quais sao menos impactantes. A continua
reorganizacdo e a reavaliacdo dos processos organizacionais, da estrutura da empresa como
um todo e das ferramentas utilizadas para seu funcionamento é fundamental para torné-la
mais competitiva no ambiente complexo em que elas estao inseridas (CHIAVENATO, 2004).

Segundo o mesmo autor, 0 processo se caracteriza como sendo qualquer atividade que
sofre uma entrada, a esta entrada sio incorporados elementos que criam valor e no fim, passa
por uma saida a qual é destinada aos usudrios finais, sejam clientes internos ou externos.

Hammer e Champy (1994) corroboram afirmando que processo empresarial ¢ um
agrupamento de atividades com uma ou mais entradas e que saem para o cliente com valor
agregado. Complementando estes conceitos Juran (1992) considera processo como um
conjunto de acdes que ocorrem sistematicamente e com objetivo comum a ser atendido.

E por fim, Oliveira (2006) afirma que processo € composto por uma série de
atividades que ocorrem em uma seqiiéncia racional e inter-relacionada, que por sua vez tem o
objetivo de atender os colaboradores e clientes e superar suas expectativas. De forma
resumida, os processos transformam os insumos de uma empresa, como matérias-primas e

componentes, em produtos. Chiavenato (2004) considera que cada fase do processo dentro do
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fluxo de trabalho necessita associar novos elementos que agreguem valor ao cliente, evitando
assim perda de resultados e queda na competitividade.

No decorrer da sua existéncia e concomitante utilizacdo, 0s processos sofrem
evolucgdes e modificacdes. Isto ocorre, pois no momento em que sao criados buscam alcancar
um resultado peculiar que se origina de necessidades especificas de seus clientes, sendo assim
no seu surgimento sdo em sua maioria procedimentos simplificados. A medida que o tempo
passa, para continuar alcangando seus objetivos iniciais sem perda de efici€ncia e atender os
novos desafios que surgem, eles necessitam se remodelar. Se a necessidade de modificacdo
dos processos for percebida no momento correto, hd a possibilidade de intervengdo por parte
dos gestores e assim ocorre seu rearranjo para a continuidade na obtenc@o de bons resultados
(OLIVEIRA, 2006).

Os processos dependendo do modelo de operacdo em que estdo envolvidos ou da
intensidade do estdgio de evolucdo, da sua interdependéncia e envolvimento com outros
processos, sofrem variagdes. Para tanto, dependendo da sua meta final, podem ser
classificados em trés categorias, conforme afirma o autor Juran (1992). Esta divisdo pode ser
observada a seguir:

» Processos primarios: sdao aqueles que estao ligados diretamente ao cliente. Os clientes,
neste caso, conseguem identificar facilmente a ocorréncia de qualquer problema.

» Processos de apoio: sdo aqueles que trabalham em conjunto com o0s processos
primarios tendo como meta obter €xito e bons resultados com o cliente.

> Processos gerenciais: sdo finalmente os processos que servem para direcionar e

organizar os procedimentos de apoio € os primarios.

2.8 PREVISAO DE DEMANDA

A previsdo de demanda determina quais, quantos e quando os produtos serdo
comprados pelos clientes, a partir de dados quantitativos, os quais utilizam informacdes e
relatérios de vendas no passado, consideram as caracteristicas da populacdo sobre a qual
atuam, sua quantidade, preferéncias, renda, PIB, entre outros, e dados qualitativos, que se
referem a pesquisas de mercado e a realizacdo de estudos sobre a opinido dos clientes, dos
funcionadrios, dos gerentes (DIAS, 2006).

Ampliando mais esta perspectiva Corréa, Gianesi e Caon (2001) afirmam que a

previsdio de vendas depende de um processo de coleta e andlise de informacoes.
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Primeiramente € importante compreender as varidveis que estimularam o comportamento das
vendas nos periodos anteriores, identificar comportamentos anormais de vendas, além de
agrupar relatérios e todos os documentos que contenham dados de histéricos de vendas. Apds
essa reunido de dados, estes sdo submetidos a célculos estatisticos por meio de sistemas
computacionais, softwares, a fim de organizar as informacdes e obter uma previsao parcial.
Para a que a previsdo definitiva, mais proxima da realidade, possa ser determinada ¢é
necessario que a previsao parcial seja cruzada com informagdes relativas as caracteristicas dos
clientes, dos concorrentes, da conjuntura econdmica e dados gerais de mercado.

Dentro desta abordagem, Slack ef al. (2006) consideram dificil uma empresa basear
seu consumo futuro utilizando apenas dados pertencentes ao histérico da empresa, inclusive
compara essa situacdo a uma pessoa dirigindo um carro apenas com o auxilio do espelho
retrovisor. Entretanto, conclui que apesar de ndo ser um instrumento de precisdao € a
alternativa utilizada por grande parte das organizacgdes.

A previsdo de demanda pode ser determinada a partir de varias técnicas, elas podem
ser divididas em trés categorias, a saber: qualitativa, andlise de séries temporais € modelos
causais. A técnica qualitativa ndo apresenta previsdes quantitativas, é resultado de opinides e
estimativas de empresas e/ou especialistas, esse modelo € aplicado mais comumente quando
nao h4 dados disponiveis. A analise de séries temporais utiliza dados referentes a determinado
periodo de tempo para realizar cdlculos que tenham como resultado uma tendéncia ou um
padrdo. E por fim, os modelos causais que confrontam a demanda com fatores considerados
fundamentais, mas que nao tem relagdo com tempo, podem ser por exemplo, fatores no meio
ambiente (DAVIS; AQUILANO; CHASE, 2001).

Seguindo nesta linha de raciocinio, Dias (2006) considera uma das técnicas mais
usuais de andlise de séries temporais, denominado também por Vollmann (2006),
quantitativas ou estatisticas, o método do ultimo periodo, este € o mais simplificado de todos,
J4 que ndo utiliza cdlculos matemdticos para obter as previsdes. Esse modelo resume-se em
considerar a previsdo para o proximo periodo a mesma ocorrida no anterior.

O mesmo autor destaca o método da média mével, neste modelo, calcula-se a previsao
a partir do calculo da média da quantidade consumida em n periodos anteriores. A quantidade
de periodos pode ser determinada conforme a necessidade da empresa. O cdlculo da média

movel é realizado da seguinte forma:

CM=Cl+C2+C3+..Cn

n
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CM = Consumo médio
C = Consumo nos periodos anteriores
n = ndmero de periodos

Davis, Aquilano e Chase (2001) trazem uma extensdo do modelo anteriormente
apresentado, o método da média mével ponderada. Segundo o autor, os modelos diferem um
do outro, visto que na média mével o peso atribuido aos itens € andlogo (igual), enquanto que
na média mével ponderada cada elemento recebe uma ponderagdo diferenciada. Quanto mais
proximos do periodo analisado maior peso € atribuido aos componentes (DIAS 2006). A

média ponderada pode ser calculada da seguinte forma:

Ft = Wt-1.At-1 + Wt-2.At-2 ...+ Wt-n.At-n
n

Ft = Vendas previstas no periodo t

At-1 = Vendas reais no periodo t-1

Wt-1 = Peso atribuido ao periodo t-1

n = Numero de periodos relacionados na média

O método da média ponderada exponencial € a dltima técnica de previsao de demanda
que serd analisada neste trabalho. De acordo Davis, Aquilano e Chase (2001) ele difere dos
outros trés ja estudados acima, pois ndo necessita grande quantidade de dados histéricos para
realizar seus cdlculos, jd que utiliza a premissa de que os dados vao perdendo a importancia
com o passar do tempo, e entdo considera apenas as informagdes mais recentes.

Esse método recebe essa denominacdo pelo fato de que cada dado referente a um
periodo passado € subtraido de (1-a). O valor alpha varia no intervalo de 0 a 1, e € utilizado
como um ajuste exponencial que tem por objetivo amenizar o erro entre a demanda histdrica e
sua respectiva previs@o. Quanto maior as flutuacdes da demanda maior é o valor relativo
atribuido a alpha. O valor de alpha ndo tem regras para ser estabelecido, porém sua variacdo
estd diretamente ligada a natureza do produto e as necessidades da empresa em determinar
uma taxa que represente bom retorno.

Além disso, para que a previsdo baseada na média ponderada exponencial possa ser
estabelecida trés informagdes basicas sdo necessdrias: as previsdes mais recentes, a demanda
real que ocorreu para este periodo de previsdo e a constante alpha de ajuste (DAVIS;

AQUILANO; CHASE, 2001).
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A equagdo para a previsao por média ponderada exponencial é:

Ft=Ft-1 + o (At-1 — Ft-1)

Ft = Previsdo exponencialmente ajustada para o periodo t

Ft-1 = Previsdo exponencialmente ajustada para o periodo anterior
At-1 == Demanda real do periodo anterior

Alpha = Taxa de resposta desejada, ou constante de ajuste

A equacdo acima utiliza mostra que a previsdao desejada € igual a previsdo do periodo

anterior mais uma fracdo referente ao erro.

29 CURVA ABC

2.9.1 Conceituacao

A partir do momento em que os estoques das empresas sao constituidos por mais de
um item, sabe-se que alguns sdo mais importantes do que outros (SLACK et al., 2006). A
curva ABC pode ser utilizada em empresas de pequeno a grande porte como um instrumento
que possibilita uma classificacdo desses itens no processo produtivo. Através dela pode-se
identificar quais itens que os administradores devem despender maior atencdo. O
administrador precisa conhecer quais os itens na empresa, que possuem maior importancia
para que assim consiga planejar e controlar processo produtivo de maneira mais eficiente. O
estoque dos itens da classe A deve ser fiscalizado com maior rigidez, e seu estoque de reserva
ser o minimo possivel. Os itens da classe B devem ser supervisionados de forma menos
rigorosa, e ter um estoque de reserva médio. Ja os itens da classe C ndo necessitam ter quase
nenhum controle e conseqiientemente um estoque de reserva com maior margem de
seguranca. (ZACCARELLI, 1987). Essa classificacdo € obtida por meio de uma ordenacao
de itens, de acordo com seu grau de importancia (DIAS, 2006).

Davis, Aquilano e Chase (2001 p. 489) relatam que no século XVII, Villefredo Pareto:

Em um estudo de distribui¢do de riqueza em Mildo, descobriu que
20% das pessoas controlavam 80% da riqueza. Esta 16gica de poucos
possuindo a maior importincia e de muitos tendo a menor
importancia tem sido ampliada para incluir muitas situacdes, e é
chamada Principio de Pareto.
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O comportamento da curva ABC se da baseado neste principio, visto que 20% dos
itens existentes no estoque representam 80% do valor de uso total dos itens em estoque

(CORREA; GIANESI; CAON, 2001).

DIAS (2006) define as classes pertencentes a curva ABC da seguinte forma:

v' Classe A: sdo os itens classificados como os mais importantes e por isso devem
receber tratamento especial.

v" Classe B: s@o os itens que se encontram em posi¢do intermedidria entre as classes A e
C.

v' Classe C: caracterizam-se como sendo os itens de menor importincia dentro da

empresa e por isso necessitam de pouca atengao.

A ordenacdo de materiais na curva ABC € feita baseada nos valores de consumo anual.
Observa-se a tendéncia dos itens de classe A representarem grande parcela do valor global da
empresa, o que significa grande investimento anual, o que ndo ocorre com os itens de classe
C, que pelo contrério, sdo a grande parte dos itens da empresa responsaveis por uma parcela
muito pequena do valor global. E por fim, os itens de classe B que encontra-se entre esses
dois casos. Na maioria dos casos os itens de classe A enquadram-se em 20% dos itens da
empresa, 0os quais representam 65% do consumo anual, enquanto que os de classe B
constituem 30% dos itens e correspondem a 25% do consumo anual e os restantes 50% nos de

classe C, que correspondem a apenas 10% do consumo anual (VOLLMANN, 2006).

2.9.2 Aplicacao e Montagem

Para o estabelecimento da ordem das classes, na maioria dos casos, faz-se o calculo do
valor de consumo anual para cada item, que é obtido multiplicando-se o preco unitario pelo
consumo anual. Para tanto, a montagem de uma tabela, manual ou eletronica, facilita a
obtencdo desses valores, visto que, a partir dela s@o listados os itens, junto aos seus precos
unitarios e seu consumo anual (DIAS, 2006).

Corréa, Gianesi e Caon (2001, p.81) estabelecem alguns passos a serem seguidos para
a aplicacao da técnica ABC. Estes passos serdao descritos a seguir:

1. Para cada item de estoque, determinar a quantidade total utilizada no ano anterior;
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Determinar o custo médio de cada um dos itens de estoque, usando moeda forte;
Calcular para cada item de estoque o custo anual total de uso, multiplicando o custo
médio de cada item, levantado em 2, pela quantidade correspondente utilizada
levantada em 1;

Ordenar em uma lista todos os itens em valor decrescente do valor de uso estabelecido
em 3;

Calcular os valores acumulados de valor de uso para toda a lista, na ordem definida
em 4;

Calcular os valores acumulados determinados em 5 em termos percentuais relativos
ao valor total acumulado de valor de uso para o total dos itens;

Plotar num gréfico os valores calculados no item 6; Esse grafico pode ser observado
na figura 13.

Definir as trés regides conforme a inclinacdo da curva resultante: regido A, de grande

inclinac¢do; regido B, de média inclinacdo e regido C, de pequena inclinacao.
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Figura 8 - Andlise ABC
Fonte: Vollmann (2006, p.173)

Na figura 8 pode-se observar a existéncia de um eixo cartesiano, no qual na abscissa

sdo lancados os nimeros de itens e no eixo das ordenadas as somas relativas aos valores de

consumo. “Os limites de cada classe estdo indicados no eixo horizontal, e no vertical, os

percentuais da soma total (valor do consumo total ou numero total de itens)”. (DIAS, 2006,

p.87).
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2.9.3 Diferenciacao das curvas

Os formatos que uma curva ABC pode assumir sofrem variagdes dependendo da sua
concentracdo, ou seja, de acordo com a sua participagdo no valor total. Quando todos os itens
representam o mesmo valor e, por isso, uma participacdo equivalente no valor total, o grafico
terd como resultado uma reta. Por outro lado quando, por exemplo uma quantia pequena de
itens possui os valores mais altos, existe forte concentracio e ela deve assumir a forma de
curva (DIAS, 2006). Esses comportamentos descritos acima e suas demais variacdes podem

ser vistas na figura 9.
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Figura 9 - Diferenciacdo do comportamento das curvas
Fonte: Dias (2006, p. 90).

2.10 TECNICA 5W2H

A ferramenta conhecida como SW2H é um instrumento de auxilio ao processo de
diagndstico organizacional, que permite definir um conjunto de acdes a serem realizadas no
que concerne a um problema ou tema especifico. Através da técnica SW2H, realiza-se uma
série de questionamentos a respeito de um objeto de estudo, que podera ser um tanto assunto

devidamente predefinido como um problema que se deseja resolver.
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Inicialmente, escolhe-se o problema ou tema a ser discutido, em seguida define-se
quem estard envolvido, quando e porque ocorrerdo os debates e/ou reunides, em que local o
tema ou problema serd abordado e quanto custara.

O modelo SW2H, comenta Pinto et al. (2006), pode ser descrito como uma espécie de
lista ou tabela de averiguacdo destinada a atribuir responsabilidades e definir parametros
necessdrios a realizacdo de um conjunto de planos de acdo, ao diagndstico de problemas
organizacionais ou ainda ao planejamento de solug¢des para questdes especificas previamente
escolhidas.

Oliveira (1996) apud Loureiro (2003), de maneira ligeiramente diferente, entende o
modelo SW2H como um plano de acdo destinado a apoiar a tomada decisd@o na execugdo de
um projeto, porque permite o acompanhamento continuo do seu desenrolar, bem como
determina as atividades e responsabilidades de cada um durante sua execugao.

A relevancia da ferramenta, ressalta Pinto et al. (2006), reside no fato de ser uma
técnica que visa solucionar os problemas detectados, por intermédio de uma descricao escrita,
que permite delimitar de forma detalhada sua abrangéncia. Pois quanto maior o grau de
complexidade atingido pelos processos, mais laborioso torna-se distinguir sua funcdo,
problemas e oportunidades.

No Quadro 2 - Modelo SW2H relaciona-se os questionamentos realizados quando da

utilizacdo da ferramenta SW2H.

Por que deve ser executada a
Why Por qué? tarefa ou o projeto
(justificativa);
What O que? O que seré feito (etapas);
How Como? Como devera ser realizada
) cada tarefa/etapa (método);
Onde cada tarefa sera
Onde?
Where executada (local);
Quando cada uma das tarefas
ando? .
When Qu serd executada (tempo);
Quem realizara as tarefas
(7
Who Quem’ (responsabilidade);
Quanto custard cada etapa
How much uanto?
owmuc Q (custo).

Quadro 2 - Modelo SW2H
Fonte: Loureiro (2003).
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O Quadro 2 mostra os pontos a serem respondidos quando da elaboracdo de um plano
de acdo SW2H.

A ferramenta SW2H serd utilizada para auxiliar no atendimento ao quarto objetivo
especifico do presente trabalho, que tenciona elaborar propostas de melhoria para o processo

logistico da empresa Parthenon.



3 METODOS E PROCEDIMENTOS

Este capitulo tem por finalidade apresentar a metodologia de pesquisa que foi utilizada
para aplicacdo da teoria estudada na empresa Parthenon. Ele estd separado nas segdes de
delineamento da pesquisa, defini¢do da unidade de andlise, técnicas de coleta e andlise de

dados e as limita¢des de aplicacao do método.

3.1  DELINEAMENTO DA PESQUISA

O método a ser utilizado em qualquer pesquisa deve ser escolhido tendo em vista sua
compatibilidade com a maneira que o problema foi formulado, os objetivos do plano,
limitagcdes e praticas de tempo, custo e disponibilidade dos dados, jid que ndo existe
metodologia especifica para cada tipo de projeto (ROESCH, 2007).

Sob o ponto de vista da autora e de acordo com os objetivos do trabalho, o método
mais apropriado para o desenvolvimento da pesquisa foi o qualitativo, que visava investigar,
por meio de exploracdo o tema deste trabalho. Segundo Roesch (2007), a pesquisa qualitativa
e seus métodos de coleta e andlise de dados sdo apropriados para avaliagdo formativa quando
se tratar de melhorar a efetividade de um plano, um programa, ou quando for proposto um
plano, ou seja, se trata de selecionar as metas de um programa e construir uma intervengao,
porém ndo € adequada para avaliar resultados de programas ou planos.

Para Gil (1999), a pesquisa qualitativa considera que hd um vinculo indissocidvel entre
o mundo objetivo e a subjetividade do sujeito, que ndao pode ser traduzido em nimeros. Onde
o ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador é o instrumento-
chave. Os focos principais de abordagem sdo o processo e seu significado. Os resultados

tendem a ser analisados indutivamente pelo pesquisador.
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Além disso, a exploracdo visa tornar o problema mais compreensivel para o
pesquisador, facilitando a construc¢io de hipéteses, e tem como principal finalidade aprimorar
idéias, ou ainda, instigar a percepcao de novos caminhos a serem seguidos, de forma flexivel,
e também permite considerar varios aspectos acerca do fato estudado. A pesquisa exploratdria
quase sempre assume o formato de pesquisa bibliografica ou estudo de caso (GIL, 2002).

A pesquisa foi descritiva, porque observou, registrou, analisou e correlacionou fatos
sem manipuld-los. A pesquisa descritiva tem a finalidade de estudar os diversos cendrios e

relacdes que perpassam no ambiente (CERVO e BERVIAN, 1983).

3.1.1 Estudo de Caso

A pesquisa que segue teve como enfoque o setor logistico onde foram detectadas
oportunidades no que tange a utilizacdo de um sistema logistico reverso, como ja descrito no
capitulo 1, secdo 1.1, Situacdo Problematica. Para o desenvolvimento da pesquisa, foi adotado
o método do estudo de caso, visto que a realizac@o do projeto teve por objetivo compreender o
processo de suprimento, distribui¢do e instalacdo dos produtos da empresa, encontrar os
possiveis gargalos que estavam ocorrendo dentro deste processo, analisar as praticas de
logistica reversa que agregassem valor ao mesmo e, por fim propor melhorias, balizadas em
teorias previamente estudadas, que foram adotadas pela organizacdo de forma a melhorar a
eficiéncia do processo analisado.

O estudo de caso foi adotado como metodologia, levando em consideragdo as
afirmacgdes de Yin (2005), segundo este autor o estudo de caso € utilizado para examinar o
fenomeno contemporaneo dentro do seu contexto. Além disso, Yin (2005) afirma que o
estudo de caso é adequado especialmente quando os limites entre fendmeno e contexto nao
sdo claramente evidentes e, que sdo utilizados para casos que se destinam a relatar praticas de
organizagdes, ou, oferecer alternativas de politicas.

Gil (2002) corrobora, afirmando que a diferenciacao entre o fendmeno e seu contexto
apresenta-se como uma dificuldade encontrada freqiientemente pelos pesquisadores nas
ciéncias sociais e que, em alguns casos, chegou a impedir o estudo de determinado problema,
o que atualmente vem sendo superado pela utiliza¢do do estudo de caso.

E importante considerar, que a estratégia de estudo de caso deve estar fundamentada
em teses que compdem a teoria preliminar que serd avaliada e deve conter um planejamento

de toda a investigacdo (MARTINS, 2006). Esta pesquisa satisfaz estes pontos ressaltados pelo
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autor, ja que foi apoiada em uma plataforma tedrica, que trouxe conceitos de diversos autores
sobre o assunto pesquisado, e incluiu roteiro de planejamento, contendo a forma de
delineamento do trabalho, quais foram as técnicas de coleta e andlise de dados e os
instrumentos utilizados para a pesquisa.

O método utilizado foi o estudo de caso, visto que examinou e correlacionou os fatos e

situagdes do suprimento, distribui¢do e instalacdo dos produtos oferecidos pela Parthenon.

3.2 DEFINICAO DA UNIDADE DE ANALISE

A finalidade deste estudo foi responder a seguinte questdo de pesquisa: Em que medida
as praticas de logistica reversa podem oferecer vantagem competitiva a empresa Parthenon
Estruturas? Questdo esta que foi formulada com base na situacdo problematica observada na
empresa. De acordo com esta questdo de pesquisa foi estabelecido o seguinte objetivo geral:
Analisar de que forma a utilizacdo de praticas de logistica reversa podem proporcionar
diferencial competitivo a empresa Parthenon Estruturas.

A Parthenon Estruturas foi escolhida pois, € uma empresa que além de ser patrimonio
futuro da autora, estd disposta a encarar novos desafios que lhe tragam crescimento
sustentdvel e permanéncia no seu mercado de atuacdo. Além disso, o estudo permitird
observar a realidade de uma pequena empresa, que se mostra significativamente diferente das
grandes corporacdes, mas que, como qualquer outra, precisa se adaptar a mudangas, bem

como, moldar-se e incorporar novos procedimentos de trabalho.

3.3  TECNICAS DE COLETA DE DADOS

3.3.1 Mapear os processos inerentes as funcoes logisticas da empresa

Este foi o primeiro objetivo especifico descrito, porque da defini¢ao dele dependia os
objetivos subseqiientes.
Primeiramente, para satisfazer o primeiro objetivo especifico foram utilizadas as

seguintes técnicas: entrevistas em profundidade e observagao participante.
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z

Entrevista € uma conversa provocada por um entrevistador que objetiva extrair
informacdes de um respondente. Normalmente, os participantes do didlogo ndo se conhecem e
o entrevistador tem o papel de direcionar o assunto e a forma de discussdo. (COOPER e
SCHINDLER, 2003). A entrevista em profundidade, conforme Yin (2005) € uma das fontes
de informac¢do fundamentais para a consecu¢do de um estudo de caso.

Para tanto, a entrevista em profundidade é caracterizada como pessoal, direta e nao
estruturada, na qual um unico respondente € questionado por um entrevistador habilidoso,
com objetivo de revelar motivacgdes, crengas, atitudes e sentimentos a respeito de determinado
tépico. As entrevistas em profundidade devem ser conduzidas sem um questiondrio formal,
mas a partir de um roteiro basico segundo o qual o entrevistado € influenciado a expressar-se
livremente sobre os temas abordados. Dessa maneira € possivel descobrir os fatores implicitos
e determinantes nos fenomenos estudados (MALHORTA, 2001).

Para compreender a situag@o atual do processo logistico de suprimento, distribui¢cdo e
instalacdo dos produtos da Parthenon, foi necessdria a realizacdo de entrevistas, as quais
foram aplicadas aos profissionais mais envolvidos com o processo analisado: o responsavel
pelo recebimento dos materiais (almoxarifado), o supervisor de produgado, o responsavel pela
expedi¢do e o supervisor de instalacdo e obras. O ponto fundamental para ser dar inicio a
descricdo de processos € tomar conhecimento do processo existente partindo de algumas
caracteristicas bdsicas: quais as suas atribui¢des, seu desempenho, seus pontos criticos. Para
compreender um processo € relevante realizar um levantamento de tudo o que acontece em
suas diversas atividades e tarefas. Esse levantamento para tornar-se consistente deve ser
realizado junto aos usudrios diretamente envolvidos com a realizagdo do trabalho (CURY,
2000).

Paralelamente as entrevistas, foram realizadas observagdes participantes no local de
trabalho, em que a autora teve a oportunidade de examinar durante dez semanas as atividades
desempenhadas pelos profissionais envolvidos e cumprir um roteiro de observacdo. Martins
(2006) comenta que, em um estudo de caso o proprio pesquisador deve se envolver com o
fendomeno e o ambiente pesquisado, ou seja, desempenhar o papel de um observador
participante. A observacdo participante ocorre no momento em que o observador estd
fisicamente presente e fiscaliza o que ocorre no local pessoalmente, por isso, este consegue
captar em primeira mdo o que os participantes sentem. Esse tipo de instrumento possibilita
que o observador reaja e registre fatos e comportamentos conforme vao ocorrendo, e permite
que ele troque de lugar, mude o foco da observacdo ou centralize sua aten¢do em fatos

inesperados que podem vir a ocorrer (COOPER e SCHINDLER, 2003).
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A autora utilizou esta técnica para complementar as entrevistas em profundidade e
aumentar a confiabilidade das mesmas. O processo logistico foi observado e, a partir dai,
foram coletados dados e informac¢des com imparcialidade, sem contamind-los com opinides e
interpretagdes proprias. O observador, no momento em que estd atuando necessita, a0 mesmo
tempo, de desprendimento e envolvimento pessoal, além disso, seu papel é engajar-se no
contexto fisico de seu estudo e criar um ambiente propicio para a coleta de dados e
informacdes através dos olhos dos pesquisados (MARTINS, 2006).

No entanto, para que a observacdo tenha maior validade, deve ser precedida de um
levantamento do referencial tedrico e resultado de outras pesquisas relacionadas ao assunto. A
constru¢cdo de um roteiro de observagdo € desejavel, ja que servird de base para a delimitacdo
do fendbmeno a ser estudado, facilitando o esclarecimento do que foi observado, sua duragao,
periodicidade, registros e controles para a garantia da validade e confiabilidade (MARTINS,

2006).

3.3.2 Identificar os gargalos por ventura existentes

Para a consecucao deste objetivo especifico foram utilizadas descri¢des qualitativas
dos problemas identificados na gestdo de suprimentos, distribui¢do e instalacdo dos produtos
da Parthenon, a partir de coletas qualitativas e quantitativas aplicadas.

As técnicas utilizadas para a coleta de dados deste objetivo foram: histérico da
empresa, documentos, montagem de uma planilha de controle, além de entrevistas com
colaboradores e clientes.

A verificagdo do histérico da empresa foi utilizada como técnica de coleta, pois
permitiu compreender quais sdo os produtos mais vendidos pela empresa, estes produtos
foram colocados em um ranking que levou em consideracdo o valor médio de venda e
quantidade vendida durante o pedido de um ano, de fevereiro de 2010 a fevereiro de 2011,
para tornar a andlise mais direcionada.

Apés serem conhecidos os principais produtos foi realizado, pela autora, o
preenchimento de uma planilha de controle sobre os produtos no pds-venda. A partir da
utilizagdo de dados do ultimo ano foi realizado o levantamento de quantos produtos foram

entregues e retornaram com defeito, quanto tempo demoraram no processo produtivo para
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retornar ao cliente, quantos foram reparados, quantos necessitaram ser refeitos, e qual o custo
destes retornos de produtos para a empresa.

Entrevistas foram aplicadas com os colaboradores, eles foram submetidos a
questionamentos com a finalidade de fazer com que participassem do apontamento das
possiveis disfuncdes encontradas no processo descrito, levando em consideragdo sua
experiéncia profissional dentro da empresa em estudo. Para complementar a pesquisa a
respeito dos possiveis gargalos, a autora entrevistou também os principais clientes que a
empresa atende hoje, para que pudesse saber qual seu indice de satisfagcdo com relacdo aos
produtos/servicos no pés venda e como eles percebem este tipo de servico hoje em sua
realidade.

Essas técnicas foram relevantes para um posterior cruzamento de informacdes que
possibilitou conclusdes acerca das oportunidades de utilizacdo de logistica reversa para

melhoria da efici€ncia do seu processo.

3.3.3 Analisar as atividades que agregam valor ao processo logistico reverso

Para avaliar este objetivo, foi utilizado o método qualitativo, pois contemplou a
identificacdo das atividades de logistica reversa que podem ser geradoras de vantagem
competitiva para a Parthenon através da realizacdo de uma andlise comparativa entre a teoria
que engloba as principais atividades da logistica reversa que agregam valor a uma empresa e o
que realmente a Parthenon em sua realidade atual poderia incorporar ao seu processo, levando
em consideracdo, também, as disfuncdes encontradas que foram apontadas no objetivo 2. A
autora realizou novamente entrevistas com os colaboradores e clientes, anteriormente ja
consultados.

De forma a resumir e apresentar da forma mais clara possivel as idéias geradas na
realizacio deste objetivo, foram desenvolvidos dois quadros resumo nos quais estao inseridas
as préaticas sugeridas pelos clientes e pelos colaboradores, a disfungdo que estas praticas

poderdo amenizar e as vantagens competitivas motivadas por elas.
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3.3.4 Propor melhorias ao processo

A primeira etapa necessdria para cumprir este objetivo foi a utilizagdo dos resultados
obtidos através dos trés objetivos anteriores. A partir destes resultados a autora conseguiu
identificar as acOes necessdrias a serem primeiramente colocadas em pratica e apontar as
oportunidades de utilizagdo de logistica reversa mais relevantes para a empresa, as quais
trardo em um primeiro momento mais impacto e sejam menos complexas de serem
implementadas. Estas acdes foram todas resumidas na planilha SW2H e desenvolvidas ao
longo do objetivo.

A utilizacdo da revisdo de literatura, por sua vez, foi necessdria para embasar de forma

confidvel as alternativas de melhorias propostas.

34  TECNICAS DE ANALISE DE DADOS

3.4.1 Mapear os processos inerentes as funcoes logisticas da empresa

Quando se chega ao fim de uma pesquisa qualitativa ¢ comum que os pesquisadores se
encontrem em meio a uma quantidade considerdvel de anotacdes provenientes de suas
observacdes e entrevistas, que se materializam na forma de textos, os quais deverdo ordenar
para, por fim, interpretar. (ROESCH, 2007).

Nao hd um roteiro padrdo que defina a forma exata de como analisar os resultados de
um estudo de caso. Martins (2006) acredita que, o estudo de caso deve ser construido com
base em fontes de evidéncias distintas que sdo coletadas através de diversas técnicas ja
apresentadas nesta pesquisa. Este mesmo autor trds a tona que confiar apenas em uma técnica
de coleta de dados ndo é aconselhavel.

Os dados coletados neste objetivo especifico estdo baseados nas técnicas descritas
abaixo:

z

» Andlise do discurso: A técnica de andlise do discurso € uma forma vantajosa de

conduzir a andlise de informagdes obtidas em um Estudo de Caso (MARTINS, 2006).
Martins (2006) ressalta que freqiientemente o pesquisador se depara com a

necessidade de entender e interpretar depoimentos falados e escritos de personagens
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pertencentes a estudos desta natureza, parte dai a simpatia pela andlise do discurso. A
andlise do discurso permite compreender tanto o significado do que esta explicito na
mensagem quanto do que esta implicito — ndo sé o que é relatado, mas também a
forma como é relatado. De acordo com Roesch (2007) na analise do discurso, as
entrevistas sdo consideradas uma forma de intencdo social e a participacdo do
entrevistador é fundamental, partindo do pressuposto que tanto o entrevistador quanto
o entrevistado se baseiam em um conjunto de informacdes ordenadas que sao
consideradas de interesse na andlise estudada. A mesma autora ainda comenta que

uma amostra pequena € apropriada para esse tipo de método, pelo fato de possibilitar

uma exploragdo aprofundada de formas discursivas.

Esta técnica de andlise foi aplicada na pesquisa, porque foi preciso analisar e
interpretar tudo o que os entrevistados responderam. A andlise das entrevistas e da observacao
participante que foram utilizadas neste objetivo auxiliaram na identificacdo de quais s@o as
etapas percorridas pelo suprimento, distribuicdo e instalacio, bem como quais sdo as

atividades realizadas em cada etapa.

» Fluxograma: De acordo com Cury (2000) fluxograma é caracterizado como sendo o
grifico universal para descricio de processos, fluxos de trabalho, produto ou
documento e, que em sua maioria destina-se a andlises administrativas. O mesmo
autor ainda afirma que os fluxogramas possuem uma variedade de simbolos que
objetivam representar de forma sintética o inicio, meio e fim dos processos e, que
além disso, este instrumento tem diversas vantagens, tais como: tornar eficientes as
andlises de processos, ser um método de entendimento claro e objetivo se comparado a
outros métodos descritivos, localizar facilmente as possiveis deficiéncias a partir da
minuciosidade da descri¢do, e por fim, ser aplicdvel a qualquer sistema, sendo ele

simples ou complexo.

O uso do fluxograma mostrou a seqiiéncia do processo de suprimento, distribuicdo e
instalacdo dos produtos, conforme ocorre atualmente. Apresentou as informacdes de forma
resumida juntamente com um esquema construido pela autora, o que possibilitou um

entendimento mais claro sobre o procedimento como um todo.
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3.4.2 Identificar os gargalos por ventura existentes

A técnica de andlise de dados aplicada neste objetivo foi a andlise de contetido. A
partir do contetido existente no histérico da empresa a autora descobriu quais os produtos que
tem maior importancia e estes, foram analisados, a fim de tornar a pesquisa bem direcionada.
Estes produtos foram submetidos a um acompanhamento apds a efetivacdo de sua venda para
que a autora pudesse desenvolver um diagndstico e assim quantificar o percentual de retornos
que os mesmos sofreram no ultimo ano com objetivo de compreender como 0s retornos
podem ser reduzidos e o processo aperfeicoado.

Além disso, o histérico forneceu informacdes que possibilitaram a autora destacar os
principais clientes para posteriormente poder entrevistd-los e entender de que forma eles
percebem os produtos da Parthenon e o suporte de pés-venda oferecido (logistica reversa do
p6s-venda) quando alguma ndo conformidade ocorre. Entrevistas com os colaboradores da
empresa também foram aplicadas a fim de que eles participassem do apontamento dos
gargalos levando em consideracdo sua experiéncia dentro da Parthenon e assim a autora pode

aplicar também a anélise de contetido.

3.4.3 Analisar as atividades que agregam valor ao processo logistico reverso

Neste objetivo a técnica de andlise de dados aplicada foi também a andlise de
conteddo, pois a autora realizou uma investiga¢ao a cerca das respostas obtidas nas entrevistas
com os colaboradores e clientes da empresa buscando encontrar as atividades que agregam
valor ao processo logistico reverso dentro da Parthenon.

Adicionalmente, o referencial tedrico relativo a logistica reversa foi examinado a fim
de adequar as melhores praticas desta modalidade logistica na empresa Parthenon. As
situagdes expostas no objetivo 2, ou seja, as disfungdes encontradas, foram também
consideradas e as particularidades pertencentes a realidade cotidiana da organiza¢cdo também

foram avaliadas.
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3.4.4 Propor melhorias ao processo

Para a consecucdo deste objetivo foi utilizado também a andlise de conteido para
estudar as informagdes obtidas nas trés etapas anteriores. A andlise documental foi utilizada
porque a literatura sobre logistica reversa foi examinada, e possibilitou a identificacdo das
alternativas a serem propostas para efetuar melhorias no processo.

Para dar inicio ao processo de proposi¢do de melhorias foi elaborado um plano SW2H,
no qual foram descritas as acdes futuras a serem tomadas, quem serd responsavel por elas, em
que local, quando e como serdo realizadas, o porqué da sugestdo das acdes escolhidas e, por
fim o quanto custard para implementd-las. Em seguida, todas as acdes propostas foram

explanadas em detalhes.

3.5  LIMITACOES DO METODO

A principal limita¢do encontrada pela autora para a realizacdo deste estudo foi o curto
periodo de tempo disponivel, pois em menos de um ano o trabalho necessitou ser iniciado e
totalmente concluido. Acrescenta-se a isto, a propria condi¢cdo em que a Parthenon, haja vista
ser uma empresa de pequeno porte, se encontra, pois ndo possui as mesmas facilidades e
estrutura de uma grande corporacdo para incorporar qualquer tipo de modificagdo, por isso,
foram respeitadas suas particularidades e limitacdes para a constru¢do das propostas de

melhoria.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Este capitulo tem por finalidade apresentar a descricdo e andlise dos resultados da
pesquisa que analisou as oportunidades de utilizagao de praticas de logistica reversa geradoras
de beneficios competitivos a empresa Parthenon.

Sera apresentada a descri¢do e andlise dos dados coletados para atingir cada um dos 4
objetivos propostos neste estudo, de acordo com as técnicas de coleta e instrumentos de

pesquisa propostos na metodologia.

41  PROCESSO LOGISTICO ATUAL

Os dados para atingir este objetivo foram coletados através das respostas obtidas nas
entrevistas em profundidade aplicadas (APENDICE A) e do relatério com informacdes
coletadas em funcdo da técnica de observagdo participante (APENDICE B). As entrevistas
foram divididas de acordo com as principais funcdes que fazem parte do processo e seus
responsaveis, a saber: pelo recebimento dos materiais, supervisor de producao, responsavel
pela expedicao e supervisor de instalagdo e obras.

No apéndice A, estdo descritas as perguntas que trataram de identificar como € feito o
recebimento e a armazenagem das matérias-primas na empresa, quais as etapas os materiais
percorrem dentro da fabrica, ou seja, o processo produtivo até chegar ao produto pronto. Além
da compreensdao de como ocorre sua expedicdo e, por fim, o processo pertinente a entrega e
instalacdo dos materiais nas obras.

As entrevistas ocorreram no escritério da empresa. Os entrevistados responderam
individualmente perguntas abertas que objetivavam extrair o maior nimero de informacdes
possivel sobre as atividades desempenhadas por eles no seu posto de trabalho, e a relagdo

entre essas dreas para que o fluxograma e o esquema do processo pudessem ser construidos.
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Antes e durante o tempo em que as entrevistas foram realizadas, a autora também
utilizou a técnica de observagdo participante, durante dez semanas e, analisou o local de
trabalho dos envolvidos, através do preenchimento do roteiro de observacio (APENDICE C),
para auxiliar na compreensdo da correta execucdo das suas tarefas e finalizar com a
construcdo do fluxograma.

As figuras 11 e 12, respectivamente, sdo esquemas simplificados referentes ao ciclo de
suprimento e distribui¢io e instalacdo pelos quais os materiais sdo submetidos até a chegada
ao cliente. A explicacdo detalhada destes processos e demais constatagdes resultantes das

entrevistas e da observacao participante estdo desenvolvidas logo a seguir.

Chegada MP Armazenamento

2 e

| Inicio Processo
B  produtivo

ACABAMENTO
PRODUTO

PRONTO

Entrega
ao cliente

Carmregamento
produto

SUPRIMENTO E DISTRIBUICAO PARTHENON

Figura 11 — Ciclo de suprimento e distribuicdo Parthenon
Fonte: Autora
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Produto encaminhado ao cliente Verificacio projeto 'L‘% BoN
" \ﬁ
Montagem na obra
Produto Pronto

Retoquesde pintura
\'-.

INSTALACAO

Figura 12 — Ciclo instalacdo produtos Parthenon
Fonte: Autora

O primeiro momento do ciclo logistico caracteriza-se pelo recebimento dos materiais
provenientes dos fornecedores. Logo que as matérias-primas ou componentes chegam na
empresa, o responsdvel pelo almoxarifado faz o recebimento e a conferéncia dos produtos
entregues com o descrito na nota fiscal e na ordem de compra. Se os itens ndo estiverem em
conformidade o setor de compras € acionado para que possa entrar em contato com O
fornecedor e juntos possam rever o pedido. Por outro lado, se o pedido estiver correto, o
almoxarife lanca a nota fiscal no sistema e o material é armazenado no local apropriado
(prateleiras/almoxarifado). Por fim, a nota fiscal € arquivada.

E importante ressaltar, que existem casos de matérias-primas que nio conseguem ser
armazenadas nas prateleiras, por falta de espaco. Por isso, sdo deixadas no chdo da fébrica ou
no patio da empresa. No caso de ser deixada no pétio, até sua utilizacdo muitos materiais
acabam iniciando processo de oxidag¢do, o que ocasiona maior trabalho no momento do
acabamento e pintura.

A partir do momento que o material é conferido e armazenado ja pode ser utilizado,
inicia-se assim o processo produtivo. Em paralelo a esta situacdo, para que se dé inicio efetivo

a producdo dos itens, € necessdria a geracdo da ordem de produgdo, que é enviada do setor
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administrativo ao chio de fabrica, para que o responsavel pela etapa de corte observe os
materiais listados na OP (matérias-primas € componentes) e verifique sua disponibilidade no
estoque. Se estiverem disponiveis inicia-se o processo produtivo, caso contrdrio deve ser feita
a requisicdo de material ao setor de compras. O produto correspondente a ordem de producdo
fica aguardando até que os materiais cheguem no chao de fabrica para dar inicio ao processo
produtivo, que como observado anteriormente, se inicia na etapa do corte.

Nesta etapa (corte), os materiais a serem utilizados para fabricacdo dos produtos sao
cortados na medida exata, conforme orientacdes constantes na ordem de producdo. Em alguns
casos pode-se observar o corte incorreto das pecgas por falta de atencdo do operador, que, por
sua vez, provocou problemas futuros no momento da montagem dos produtos. Estes materiais
cortados incorretamente, hoje, ficam empilhados nos fundos da fabrica, inutilizados e
oxidando. E importante destacar que em qualquer etapa produtiva (dobra, montagem,
acabamento) que ocorrem erros deste tipo, os materiais recebem esta mesma destinacdo, o que
indica incremento de custos para a empresa e desperdicio de material.

Logo depois, dando continuidade ao processo, se houver necessidade, os materiais
passam para a etapa de dobra, onde sdo submetidos a vincos e inclina¢cdes por mdaquinas
dobradeiras com tecnologia CNC (possui fungdes eletronicas e computador para programacao
de cortes). Na seqiiéncia € repassado as bancas de montagem, local onde € feita a solda e o
produto toma forma, € estruturado. Logo em seguida o produto é encaminhado para o setor de
acabamento. Nesta etapa os pontos de solda sdo desbastados e nivelados através da utilizagao
de “massa plastica”, depois da aplica¢do da massa, espera-se o tempo de secagem, para que as
pecas sejam lixadas e esmirilhadas para tirar cantos vivos e dar o aspecto final ao produto.
Para finalizar € realizada a pintura do produto. Quando hé tempo habil ele aguarda a secagem
e fica em local dentro do préprio setor de pintura e acabamento para aguardar a entrega, visto
que ndo ha um local adequado para armazenar os produtos prontos, como pode ser observado
no anexo F e G. Quando ndo hd tempo habil para espera, ele é imediatamente carregado e
encaminhado ao cliente. Quando ocorre esta situagdo, os produtos sdo carregados com a
pintura ainda “molhada”, o que acarreta danificagcdes durante o transporte e por isso, termina
sendo refeita em obra.

Outro ponto importante de ser observado é a ndo utilizacdo de embalagem para o
transporte dos produtos. A falta da embalagem provoca estragos nas pecas durante o seu
carregamento e transporte, como por exemplo, arranhdes ou deformidades (amassoes,

machucados).



62

No momento da saida ocorre a conferéncia entre o produto e o detalhamento que
consta na ordem de produgdo. Se estiver correto o material € carregado e segue até o cliente.
Caso contrario volta para a etapa da producdo que for necessirio o ajuste, em cardter de
urgéncia. Logo depois, passa pelo restante das etapas até chegar novamente na expedi¢cdo para
ser carregado. Esporadicamente, erros de conferéncia sdo observados e produtos incorretos
sdo enviados para o cliente e necessitam retornar a empresa a fim de serem revisados.
Verifica-se que existem casos que as conferéncias ndo sdo realizadas pela urgéncia que os
produtos saem da empresa para serem entregues.

O processo de entrega inicia quando da saida dos produtos da empresa. Depois de
pintados e prontos os produtos sdo carregados em alguns casos nos veiculos da empresa
(kombis), ou entdo, em caminhdes, dependendo do volume e peso. A nota fiscal € emitida e
enviada juntamente com o material. Na obra, o material e a nota fiscal sdo recebidos pelo
cliente ou ainda por responsdveis designados pelo mesmo. A pessoa que recebe confere o
produto, se estiver correto recebe e assina a nota fiscal. Se ndo estiver correto, devolve o
produto e ele retorna para a empresa para ser analisado e refeito se necessario. Nos casos em
que nao ha instalagdo, os produtos sdo apenas entregues e assim termina o processo.

Os produtos que necessitam de instalacdo sdo entregues na obra e também conferidos.
Logo apds equipes de montagem, compostas por dois ou mais profissionais, realizam sua
colocagdo. Os produtos chegam na obra separados em pecas, que sdo montadas como um
“quebra cabeca”. Cada pec¢a tem uma numeracao e elas sdo encaixadas através destas. Além
disso, o instalador possui em suas maos um projeto de montagem, no qual contém todas as
pecas que foram enviadas e em que local cada uma delas deve ser instalada. O supervisor de
obras, antes do inicio da montagem passa na obra e faz toda a explicacdo quanto a montagem.
Nem sempre a empresa consegue enviar todas as pecas de uma tnica vez. Em muitos casos,
ocorre a entrega do que for mais urgente para poder dar inicio a instalacio e depois vao sendo
entregue cargas posteriores para ir abastecendo o instalador.

Apd6s montadas, a pintura das pecgas € retocada e o produto € entregue. Depois da
instalacdo ocorre a conferéncia do cliente. O supervisor de instalagdo agenda um encontro
com o cliente na obra e assim faz a entrega do produto. Se estiver de acordo ele assina a nota
fiscal e termina o processo entrega. Se ocorrer alguma incoeréncia ou reclamacao do cliente, o
supervisor verifica com a empresa e se realmente necessitar modificacdes, o produto é
retirado e refeito na prépria obra. Ou entdo, dependendo do caso retorna para a empresa €

depois de refeito € reinstalado e entregue novamente. E assim o processo € finalizado.
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Através das técnicas de entrevista e observacdo utilizadas para este objetivo, foi
possivel agrupar todas as informacOes e registros, analisar os depoimentos, interpretar e
concluir que as informacdes coletadas sdo coerentes, possibilitando a construcdo de dois
fluxogramas, constantes nos anexos A e B, os quais representam todas as seqiiéncias inerentes

as atividades da logistica.

4.2 DISFUNCOES DO PROCESSO

A descric@o do processo auxiliou a autora a direcionar de forma pontual a maneira
como coletar os dados para identificar as disfuncoes.

Seguindo nesta perspectiva, para o segundo objetivo especifico os dados foram obtidos
através da construcdo de uma Curva ABC baseada no valor médio de venda e quantidade
vendida (Venda RS$), do levantamento dos nimeros referente ao retorno dos produtos,
classificados como classe A, apés sua venda, além das entrevistas com clientes e
colaboradores.

A construc¢do da curva ABC, que de acordo com Zacarelli (1987) pode ser utilizada
em empresas de pequeno a grande porte como um instrumento que possibilita uma
classificac@o dos itens no processo produtivo e através dela pode-se identificar quais itens que
os administradores devem despender maior aten¢do, tinha, entdo, a finalidade de selecionar o
grupo de produtos significativos para a Parthenon nos quais a autora pudesse fazer um
controle de retornos.

Para a obten¢do da curva a autora com auxilio dos dados constantes no sistema da
empresa obteve o nimero de pedidos executados durante o periodo de um ano (fevereiro de
2010 a fevereiro de 2011), quais os produtos constantes nestes pedidos e o valor médio de
venda destes, para que fosse calculado o valor total de consumo dos itens durante este
periodo. Os dados que deram origem a curva ABC constam na tabela do anexo C. A tabela 1

resume o anexo, mostrando apenas os itens classe A.



Tabelal — Produtos Classe A

Ordem |Produto Valor Médio |Qtde Pedidos| ValorTotal  |Valor Acumulado [Valor Percentual (% ttens  |Itens Acumulado
1|Estruturas Metalicas RS 60.000,00 8/ RS  480.000,00 | RS  480.000,00 16,90%| 1,9200% 1,9200%
2Gradi|p)’ fechamento drea| RS 40.000,00 9| RS  360.000,00 | RS  840.000,00 29,57%| 1,9200% 3,3400%
3|Portas de enrolar RS 21.000,00 12| RS 252.000,00 | RS 1.092.000,00 38,45%| 1,9200% 5,7600%
4 Ferramental para obra RS 3.800,00 60| RS 228.000,00 | RS 1.320.000,00 46,48%| 1,9200% 7,6800%
5|Fachadas RS 28.000,00 7| RS 196.000,00 | RS 1.516.000,00 53,38%| 1,9200% 9,6000%
6| Telhados Estacionamento | RS 12.500,00 15| RS 187.500,00 | RS 1.703.500,00 59,98%| 1,9200% 11,5200%
7|Pdrticos RS 42.000,00 4/ RS 168.000,00 | RS 1.871.500,00 65,39%|  1,9200% 13,4400%
8|Escadas metilicas RS 8.900,00 9| RS  80.100,00 | R$ 1.951.600,00 63,72%| 1,9200% 15,3600%
9|Mezaninos RS 18.900,00 4/ RS 75.600,00 | RS 2.027.200,00 71,38%| 1,9200% 17,2800%
10| Reforcos Estruturais RS 5.800,00 6| RS  34.800,00 | R$ 2.062.000,00 72,60%| 1,9200% 19,2000%

te: Autora
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Ap6s o preenchimento da tabela foi possivel construir a curva, como pode ser

observada na figura 13.
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Figura 13 - Curva ABC Parthenon — Produtos
Fonte: Autora

Observando-se a tabela no anexo C, a tabela 1 destacando os itens classe A e sua

respectiva curva na figura 13, conclui-se que sdo dez os itens mais significativos (mais

vendidos/consumidos) para a empresa. O resultado mostra que 19,12% dos itens

correspondiam a 72,6% do valor total de consumo, por isso foram classificados como classe

A, em média 31% dos itens correspondiam a 18% do valor total, por isso foram classificados

como classe B e por fim 50% dos itens correspondiam a 10% do valor total, para tanto, foram

classificados como classe C.
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A coleta de dados obtida através do controle dos retornos dos produtos classe A depois

de entregues permitiu a constru¢cdo de um quadro resumo, como pode ser observado a seguir:

Produto Qtd de Pedidos | Qts ¢/ Defeito Tempo de Retorno | Ots Reparados | Ofs Refeitos | Custo Retormo
1| Estruturas Metalicas 3 5 15 dias 4 1 RS 35.290,00
2| Gradil p/ fechamento drea 3 4 8 dias 4 1] RS 9.850,00
3| Portas de enrolar 12 ? 5 dias 1 L} RS 4.125,00
Y Ferramental para obra 60 8 7 dias 5 3 RS B.620,00
5|Fachadas 7 0 ] 0 (i} RS
6{Telhados estacionamento 15 4 7 dias 3 1 RS 7.160,00
7| Pérticos 4 0 0 0 o RS
8| Escadas metalicas 1 5 dias ] 1 RS 1.020,00
9|Mezaninos 4 0 ] 0 (i} RS
10|Reforgos Estruturais 1 2 dias 0 1 RS 800,00
TOTAIS /MEDIAS 134 25 5 dias 17 8 RS 66.965,00

Quadro 3 — Controle Retornos
Fonte: Autora

Os dados obtidos através do quadro 3 trazem informacdes coerentes e importantes para
a pesquisa se atrelados aos demais instrumentos de coleta utilizados para o desenvolvimento
deste objetivo. Conclui-se que dos dez principais produtos da empresa apenas 3, neste periodo
de um ano, ndo apresentaram problemas de defeito. Os dados mostram que houveram 25
produtos retornados, o que representa 18,66% do total e um custo para a empresa de R$
66.695,00 no ano. E importante ressaltar que a empresa tem uma margem média de ganho de
30% nos seus produtos/servicos em geral. Para tanto, o valor dos retornos representou 10,82%
do seu lucro.

Adicionalmente, os motivos dos retornos sdo quase sempre semelhantes e se repetem
ao longo do periodo analisado. As estruturas metdalicas e telhados de estacionamento, em sua
maioria, necessitam de reparos por conta de vazamentos ou problemas de oxidagdo. Estes
problemas de oxidacdo, também acontecem com os gradis para fechamento de darea.
Divergéncias de pedido ou produtos com medidas incorretas sdo também ocorréncias comuns.
Um sistema de logistica reversa de pds-venda que segundo Daugherty et al. (2002) apud
Giacobo, Strada e Ceretta (2003) é fonte de informagdes de grande valor, como, apontar
padrdes de defeitos ou setores problematicos da organizacdo que podem estar ocasionando
reducdo de lucratividade, ao ser incorporado ao processo da Parthenon, podera auxiliar na
identificacdo da origem destes defeitos ou encontrar algum setor que por ventura esteja
apresentando problemas e assim soluciond-los para que a ocorréncias deste tipo possam ser

reduzidas a zero.
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Continuando a andlise do quadro, nota-se que dos 25 produtos que apresentaram
defeitos, 17 deles conseguiram ser reparados e 08 deles precisaram ser feitos novamente.
Sabe-se que quando mercadorias novas precisam ser produzidas os produtos defeituosos sao
deixados de lado e armazenados (“jogados”) no pdatio da empresa, ficando inutilizados
enferrujando e gerando ainda mais custos para a empresa, que nem os estima. Com a
implementacdo de praticas de logistica reversa, a Parthenon podera através dos seus
procedimentos internos gerar beneficios, visto que os produtos que retornam ao ciclo
produtivo sofrem um processo de classificacao e direcionamento, para que sejam reutilizados,
reciclados, revendidos ou descartados, caso ndo apresentem condi¢des de retornar ao mercado
(LACERDA, 2002).

Mais um dado que pode ser extraido do quadro 3, é a média de tempo que os produtos
os quais retornam por defeito levam para ser novamente entregues ao cliente, cinco dias. Este
nimero coincide com as informagdes obtidas através das entrevistas tanto com clientes quanto
com 0s colaboradores que em suas respostas acabaram chegando no mesmo valor. No entanto,
este prazo médio de cinco dias acaba sendo um periodo longo quando o assunto sdo obras de
constru¢do. Os clientes, inclusive, afirmam que quando ocorre retorno de mercadorias, estas
necessitam voltar rapidamente, ou entdo, podem comprometer o andamento do restante da
obra que possui certa cronologia e interliga¢do entre cada material solicitado.

Em paralelo a constru¢do da curva ABC e do controle de retornos dos produtos, a
autora objetivava realizar entrevistas com todos os colaboradores da empresa. Para
conhecimento, a Parthenon possui no total 50 pessoas em seu quadro de funciondrios, dentre
eles, equipes de colocagdo de material nas obras que representam em média 32%,
colaboradores do chdo de fabrica interno os quais representam 26% e, o setor administrativo
que representa 16% do total. O roteiro de entrevista aplicado aos funciondrios encontra-se no
apéndice D. Estas foram realizadas durante uma semana, do dia 13 de junho até 17 de junho,
no escritorio da empresa. As perguntas tinham o intuito de fazer com que os funciondrios
participassem da construcdo deste 2° objetivo, o qual foi desenvolvido para apontar as
possiveis disfungdes encontradas no processo descrito. Do total de funciondrios 16% nao
tiveram interesse em responder as questdes, ou seja, oito deles. Porém, o restante se dispds a
auxiliar a autora na sua pesquisa.

No inicio da entrevista, a autora mostrou aos entrevistados o fluxograma referente aos
processos de suprimento, distribui¢do e instalacdo da empresa, construido no objetivo 1. A
logistica de suprimentos € a drea responsavel pelas operacdes de entrada, fluxo e controle de

produtos provenientes de fornecedores, tem participacio crucial no momento da compra e é
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responsavel pelas decisdes tomadas até que os produtos sejam entregues na empresa
(BOWERSOX; CLOSS, 2001). Ja a distribuicao, é produto de operagdes e controles que
possibilitam a transferéncia de produtos desde o ponto de fabricacdo até o local no qual a
mercadoria € entregue ao consumidor final.

A intencdo da autora foi que os colaboradores pudessem observar o fluxograma e
levando em consideragdo suas experiéncias individuais, apontassem 0s processos que em sua
opinido possuiam falhas e com que freqii€ncia eles ocorrem. As principais falhas indicadas
compreendem: 52% dos respondentes afirmaram que freqiientemente as pecas sao carregadas
sem o tempo correto de secagem da tinta e por isso, chegam na obra danificadas. Segundo
40% dos entrevistados erros de producdo nas etapas de corte, montagem e dobra sdo
observados, acarretando a produgdo de pecas fora de esquadro ou em tamanhos incorretos, por
exemplo. Na incidéncia de produtos em processo incorretos, estes acabam virando sucata e
ndo sdo aproveitados como poderiam.

Dando continuidade no apontamento das falhas no processo, 12% dos respondentes
afirmaram que, eventualmente, ocorre falta de espaco para armazenamento de matérias-
primas, as quais acabam sendo acondicionadas fora das prateleiras, podendo pegar, sol, chuva
ou sereno e assim comprometer sua qualidade. Outro aspecto apontado foi a ndo conferéncia
de produtos prontos antes do carregamento, 0 que ja ocasionou entregas incorretas aos
clientes. Além disso, 38% dos entrevistados analisaram o carregamento das pecas,
danificagdes nas mesmas vém ocorrendo no momento do carregamento e transporte dos
produtos, que acabam sendo arranhados ou amassados antes mesmo de chegar ao destino
final. 16% afirmaram que ndo ha falhas no processo.

Os colaboradores foram questionados também a respeito dos pontos fracos que eles
observam na consecucdo de suas atividades cotidianas na empresa. Uma parte significativa
deles nao souberam responder a esta questdo (35%). As incoeréncias mais citadas foram:
pressdo pela urgéncia na fabricacio de pecas, além de falta de atenc¢do e ndo entendimento ou
compreensdo da ordem de producgao.

Eles também foram questionados a respeito dos produtos que retornam a empresa por
algum tipo de defeito, 79% deles afirmaram que a empresa se disponibiliza a coletar o
produto incorreto, sua incoeréncia € analisada, dependendo do problema um novo produto é
fabricado ou em casos menos criticos o produto € apenas ajustado e entregue novamente ao
cliente. Todo este processo de coleta do produto na obra, remanufatura e reenvio segundo
40% dos entrevistados, leva uma semana (5 dias tteis), 4% disseram 10 dias, 2% responderam

15 dias e 38% deles ndo tinha esta informac¢do. De forma a complementar o estudo, a autora,
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aproveitando o assunto, os questionou a respeito dos problemas que estes produtos que por
ventura retornam podem gerar para a empresa, 5% deles nao soube responder, enquanto que o
restante citou maleficios, como: atrasos na entrega final dos produtos (29%), insatisfacdo do
cliente (35%), ma impressdo para aqueles clientes que estdo efetuando a primeira compra
(10%) e 2% acreditam que problemas serdo gerados dependendo do atendimento que a
Parthenon prestar quando da ocorréncia desta situagdo.

Seguindo na seqiiéncia da entrevista e de forma a finaliza-la, foi perguntado sobre as
possiveis dificuldades enfrentadas dentro do processo produtivo que podem resultar em
produtos com defeito. As idéias lancadas foram: falta de conferéncia antes de mandar o
produto para o cliente (21%), erros de producdo (15%), falta de embalagem (5%) e urgéncia
nos pedidos, ou seja, ter que fabricar os produtos com muita pressa (21%).

De forma a complementar a pesquisa referente o apontamento das disfun¢des no
processo da Parthenon, a autora decidiu entrevistar também seus principais clientes. Para
conhecimento, a Parthenon Estruturas possui mais de 1.000 clientes em seu cadastro, porém
dentro destes, muitos efetuaram compra apenas uma vez, outros eventualmente fazem
cotacdes. Para tanto, sua carteira de clientes fiéis, que fecham pedidos constantemente se
restringe a uma média de 100 empresas. A autora decidiu, entdo, realizar a entrevista,
apresentada no apéndice F, com 50 destes principais clientes para que a pesquisa se torne
efetiva e valida. A realizacdo da entrevista ocorreu no més de junho em diversos locais
conforme a disponibilidade dos clientes. Para tanto, foram aplicadas na sede das empresas, em
obra ou ainda quando nao foi possivel agendar visita, foram feitas por telefone. Para o
objetivo em questdo, neste caso o dois, foram consideradas as respostas concernentes as
perguntas ndmeros 8, 9, 10 e 11, podendo ser observadas no apéndice F.

A pergunta 8, objetivou compreender através da visdo do cliente, de que forma a
Parthenon age quando ocorre alguma situagdo de produto incorreto ou com algum tipo de
defeito. Em valores percentuais, 93,10% dos clientes ja precisaram deste atendimento, os
mesmos afirmaram que apds o conhecimento da incorre¢do do produto a Parthenon se
prontificou a providenciar a solucdo, ou pela modificagdo do produto para atender o projeto
inicial, e para isso, recolheu a mercadoria na obra e levou para a empresa para refazer, ou
ainda realizou o conserto no proprio local. Em casos que o produto ndo pode ser reparado, foi
substituido por um novo.

Os clientes, no momento da entrevista, por administrar uma série de obras a0 mesmo
tempo, ndo conseguiram quantificar precisamente a ocorréncia destas situagdes. Com dois

deles nunca havia ocorrido, € com os 27 que ja passaram por esta situacdo, as respostas
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levaram a conclus@o que acontecimentos como este sdo eventuais, mas ocorrem. E segundo
eles, sempre que ocorre € desgastante, principalmente, como jid observado anteriormente,
pelos prazos das obras. Entdo, conclui-se que o melhor seria a ndo ocorréncia. Os prazos de
entrega que trabalham sdo muito curtos, por isso, atrasos sdo muito prejudiciais, visto que
cada produto € interdependente com o restante da obra para seu correto andamento. O tempo
médio de entrega do novo produto ou da finalizacdo da reparagdo coincidiu com o
apresentado no quadro de retornos e nas respostas dos colaboradores, ou seja, 5 dias uteis.

Os dados até agora coletados tiveram a finalidade de encontrar disfun¢des por ventura
existentes no processo descrito no primeiro objetivo e relaciond-las com a possibilidade de
utilizacdo de praticas de logistica reversa empresa Parthenon. As constatacdes até agora
alcancadas, levaram a autora a indicios positivos quanto a esta expectativa, que serdo mais

bem analisadas e desenvolvidas nos préximos objetivos.

43  PRATICAS DE LOGISTICA REVERSA GERADORAS DE VALOR

Para verificacdo das praticas de logistica reversa criadoras de valor e que podem ser
incorporadas ao processo da empresa Parthenon Estruturas foram realizadas entrevistas com
os colaboradores e clientes, anteriormente ja entrevistados. As entrevistas ocorreram no mes
de junho. Aquelas aplicadas aos funciondrios ocorreram no escritério da empresa pautada por
um roteiro (APENDICE E) previamente construido pela autora, e aquelas direcionadas aos
clientes, também pautada por um roteiro (APENDICE F) foram realizadas em diversos locais,
entre eles: na sede das empresas, em obra ou ainda quando nao foi possivel agendar visita,
foram feitas por telefone.

Novamente os funciondrios entrevistados através do questiondrio conforme consta no
apéndice D foram submetidos a um novo questiondrio que pode ser observado no apéndice E.
Entretanto, nesta ocasido, apenas 04 deles, ou seja, 8% do total de entrevistados souberam
responder as perguntas relacionadas a logistica reversa, o restante nunca tinha ouvido falar no
assunto. Os quatro respondentes relataram seu conhecimento sobre logistica reversa e, por
coincidéncia, suas respostas foram muito parecidas, as préticas citadas foram todas
relacionadas a reciclagem (garrafinhas pet, latinhas de aluminio), reutilizacio de materiais
dentro do processo produtivo para reducdo de custos e gerenciamento de residuos em obra.

Diante das poucas respostas obtidas, pelo reduzido conhecimento que os

colaboradores mostraram ter sobre o assunto, a autora decidiu reuni-los em uma sala da
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empresa, € dar uma breve explicagdo sobre o tema. A partir desta reunido um maior
entendimento sobre logistica reversa pode ser observado, além disso, 98% dos colaboradores
depois da explanac@o concordaram que a Parthenon é uma empresa que ainda nao se utiliza
destas praticas e mais do que isso, afirmaram que a sua utilizagdo pode ser extremamente
benéfica para a empresa como um todo.

Aproveitando o ambiente proporcionado por esta breve conversa conjunta surgiu
inclusive espaco para sugestdes. Um grupo de funciondrios se mostrou interessado pela
criacdo de uma equipe para dar inicio a formagdo de uma area de logistica reversa na empresa.
Sugeriram, também, que se inicie um processo de separacao da sucata existente no patio para
que sua destina¢do seja definida, ou pelo aproveitamento das sobras, ou pelo seu descarte,
através da sua venda para algum ferro velho ou revendedores de sucata. Acrescenta-se a isto,
outra proposta interessante foi a escolha ou nomeagdo de uma equipe forca tarefa, que se
dedicaria a receber os produtos que depois de entregues retornam a empresa, por qualquer
motivo, para contornar o problema e assim, agilizar a0 maximo a sua entrega ao cliente.

A ultima questdo da entrevista também pode ser respondida em grupo. Para ressaltar, a
pergunta era a seguinte: em que medida estas priticas poderiam auxiliar a Parthenon a
desenvolver vantagem competitiva frente aos seus concorrentes? As respostas mais
comentadas e pertinentes a esta pesquisa foram que a organizacdo poderd reduzir custos de
producdo, aumentar o nivel de servigo ao cliente através de um melhor atendimento e, as
entregas de pecas originadas de retornos poderdo ter maior rapidez de entrega e sofrer
gradativa reducdo ao longo do tempo.

Assim como os funciondrios, os clientes responderam uma série de questdes, as quais
podem ser visualizadas no apéndice F. As perguntas consideradas para o desenvolvimento do
objetivo 3 foram as de nimero: 1,2,3,4,5,6,7,12 e 13. E relevante comentar que com 6% dos
clientes ndo se conseguiu contato, ou seja, das 50 empresas escolhidas para a realizacdo do
questiondrio trés delas ndo participaram. 36% dos entrevistados, ndo souberam responder as
questdes por falta de conhecimento no assunto. No entanto, o restante deles, os quais se
dispuseram e souberam responder as perguntas, puderam auxiliar de forma positiva a
pesquisa.

Para dar inicio as questdes, a autora pediu que os respondentes descrevessem praticas
de logistica reversa que eles tivessem conhecimento. 17,24% dos clientes citaram como
exemplo a industria de aluminio e das garrafas pet e sua reciclagem, que segundo afirmativas,
sdo as formas que aparecem de maneira mais incisiva na midia, comentaram sobre o

reaproveitamento de material reciclado para ser utilizado na fabrica¢ao de novas mercadorias.
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10,35% deles mencionaram a coleta seletiva e a pratica de separacdo do lixo. 20,68% dos
clientes, apesar ndo terem utilizado o termo “logistica de pds-venda” falaram acerca de
produtos entregues ao consumidor final que por algum motivo retornam para a empresa € sao
inseridos novamente no processo produtivo. 17,24% dos entrevistados apesar de também nao
terem utilizado o termo “logistica de pds-consumo” citaram as sobras de materiais utilizados
até o final da sua vida util que voltam ao vendedor/fabricante para descarte ou outra
destinacdo final. Por fim, 34,48% citaram o gerenciamento de residuos como pratica
conhecida.

Quando questionados sobre quais praticas de logistica reversa suas empresas
utilizavam, 65,51% das empresas entrevistadas afirmaram que ndo utilizam estas praticas, 02
delas utilizam através de reutilizacdo de materiais para fabricacdo de novas pecgas, 01 delas
comentou a utiliza¢do de logistica de pds-venda através do solucionamento de problemas apds
a entrega de apartamentos novos, nunca antes utilizados, e que necessitaram de assisténcia. 07
delas realizam o gerenciamento de residuos no canteiro de obras e possuem empresas
parceiras as quais coletam da obra os materiais tipo caliga, restos de gesso, restos de tinta, e
direcionam para a destinacao correta.

Os clientes também foram instigados a dar sua opinido sobre as empresas que
atualmente vém se utilizando desta modalidade logistica. 34,48% deles acreditam que sdo
empresas que se preocupam com o ambiente, inclusive um dos clientes comentou o inicio da
realizagdo de processos verdes. 3,45% dos entrevistados acha que sdo empresas que tém
consciéncia que os beneficios sdo mutuos tanto para os clientes quanto para os fornecedores.
17,24% comentaram que sdo empresas com grandes chances de redugcdo de custos. Além
disso, 20,69% acreditam que a utilizacdo de praticas de logistica reversa melhoram a imagem
das empresas no mercado, e 24,13% acreditam que sao empresas diferenciadas.

Dando seqiiéncia a entrevista, a pergunta 4 solicitava a opinido dos clientes sobre que
tipo de diferenciacdo fornecedores que utilizam a logistica reversa em seu processo podem
oferecer. 50% das respostas estavam relacionadas a melhoria no atendimento, 14% deles
acreditam que estas praticas auxiliam no barateamento de preco dos produtos e 45% das
respostas girou em torno de serem empresas preocupadas com o meio ambiente.

A autora também tinha a intencdo de descobrir os itens que seus clientes em potencial
consideram criticos no momento da compra. Nesta etapa, respostas muito semelhantes foram
encontradas, e assim, a autora conseguiu criar um ranking no qual mostra em uma ordem

decrescente de criticidade:
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1) Qualidade: este item foi citado por 100% dos respondentes como sendo o principal
item;

2) Prazo de entrega: o cumprimento dos prazos de entrega foi um item também muito

citado, mais de 60% dos clientes considera como item primordial;

3) Pés-venda (Garantia, Manutengdo): o pds-venda foi considerado por 45% dos

entrevistados

4) Preco: também apareceu como item essencial por 30% dos entrevistados.

Como as perguntas sdo abertas, 0 que remete a retornos subjetivos, diversas respostas
foram encontradas na questdo 6, porém todas levaram a concluir que 100% dos clientes
consideram o pés venda um servico muito importante. Acrescenta-se a isto, 34,48% deles
observaram que a maioria das empresas nao oferece este servico. Outros 17,24% afirmam que
através da necessidade do uso do pds-venda é que conseguem medir o grau de
comprometimento e seriedade da empresa em questdo. Todos concordam que se necessitarem
este servico e a empresa nao oferecer sua credibilidade fica abalada, e possivelmente futuros
pedidos ndo serdo realizados. Acrescenta-se a isto, todos os clientes entrevistados concordam
que a empresa Parthenon oferece este servigo. 93,10% ja necessitaram trocar produtos, ou
refazer por alguma incoeréncia. Observaram que a empresa verifica o material com o
solicitado, se realmente apresentar problemas faz a coleta, refaz o errado ou faz um novo e
entrega novamente. Apesar de reconhecerem que Parthenon presta este servico com
responsabilidade e atencdo, também afirmaram que demora um pouco para retornar, o que as
vezes compromete outros itens em obra que dependem deste para ser realizado. Neste ramo
no qual se trata com obras e prazos, tudo que € solicitado ja tem urgéncia, e qualquer dia de
atraso apresenta custos desnecessarios. Concordam que a empresa deve tomar providéncias
para tornar este servigo mais 4gil, o que certamente acarretard em um maior nivel de servigo e
melhor imagem da empresa.

A finalizacdo da entrevista se deu a partir de duas questdes fundamentais para o
desenvolvimento do restante da pesquisa, a autora solicitou que os clientes dessem sugestoes
de praticas de logistica reversa que a empresa poderia utilizar e na opinido deles em que
medida estas praticas podem auxiliar a Parthenon a desenvolver vantagem competitiva. Uma
série sugestdes foram mencionadas, dentre elas: reciclagem de materiais que acabam sendo
inutilizados, incorporar estes novamente ao processo produtivo e utiliza-los para fabricacdo de
outros produtos; divulgacao deste tema aos clientes para que todos compreendam a logistica

reversa e a valorizem como prética constante, inclusive para que eles proprios possam vir a
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utilizar; fazer uma triagem dos retalhos e sobras de pecas resultantes do processo produtivo e
decidir sua destinacdo a fim de que qualquer resto que possa ser nocivo ao ambiente seja
devidamente descartado e que aquelas pecas que possam ser reaproveitadas possam vir a ser;
gerenciamento de residuos que podem apresentar riscos ao ambiente, descobrir fornecedores
praticantes que queiram fazer parceria e recolher, por exemplo: embalagens de papel, restos
de tinta e latas de tinta usadas, restos de 6leo depois de usados, entre outros; continuar a
pratica da logistica do p6s-venda, mas melhorar a eficdcia do servico, realizd-la com mais
agilidade.

Os clientes também conseguiram visualizar em que medida estas priticas podem gerar
vantagem competitiva, em suas afirmagdes a empresa poderd reduzir custos e por
conseqii€éncia os clientes serdo diretamente beneficiados com a possivel diminuicao do preco
final dos produtos, além disso, acreditam que estas praticas auxiliam na melhoria do
atendimento e na percep¢ao do cliente, pois elevam o nivel de servigco, além disso, afirmam
que possibilita um aumento do vinculo com o cliente, sua fidelizacdo e aumento da satisfacdo.
Muitos deles consideram que a empresa praticante estaria em posicao privilegiada em novas
cotacdes. Acrescenta-se a isto, citaram a melhoria da imagem da empresa frente ao cliente e

sociedade, por se mostrar uma organiza¢do preocupada com ambiente por se dotar de praticas

sustentaveis.
Praticas Sugeridas Disfunciio Amenizada Vantagem Competitiva
» |Formagdo de uma drea de logistica *melhor gerenciamento dos produtos *rompreender todo o processo produtivo
O |reversa na empresa comercializados pela empresa; pelo qual os produtos passam, inclusive apos sua
- *reduzir erros de produgdo ao compreendé-los; entrega ao cliente, dando assiténcia correta sempre
4 fue necessaric;
el |Separagio e classificagio da sucata existente [*reaproveitamento das pegas que estio *reduggo de custos e por consequéncia, diminuigio
Z [no pétio para definir sua destinagdo inutilizadas para fabricagio de novos produtos ou no preco final dos produtos;
0O |final aginda revenda das mesmas; *melhoria da imagem da empresa pela destinagio
- * crig espago para as matérias -primas que realmente que da aos residuos nocivos ao ambiente;
8] precisam ser armazenadas;
Z |Formaggo da equipe forga tarefa p/ * compreender o porgué do retorno e tentar *rapidez de entrega nas pegas originadas de retornos;
2 |atendimento dos retornos eliminar o problema para que ndo ocorra novamente;  |*melhoria do stendimento;
w * redugéo dos retornos de mercadorias; *fidelizagdo do cliente
*aumento da satisfagdo do cliente

Quadro 4 — Sugestdes dos Funciondrios
Fonte: Autora
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Praticas Sugeridas

Disfungio Amenizada

Vantagem Competitiva

Reciclagem de materiais

*reaproveitamento das pegas que estdo inutilizadas;

*redugdo de custos e por conseguénia, diminuigdo
no prego final dos produtos;

Triagem dos retalhos e sobras de pecas
resultantes do processo produtivo, definindo
sua destinagdo final

*reaproveitamento das pegas que est3o inutilizadas
* cria espago para as matérias-primas que realmente
precisam ser armazenadas;

* redugio de custos;

* ganho com a venda das sucatas;

* empresa ecologicamente correta, que se preocupa
com a destinagio dos produtos nocivos ao ambiente;
*melhoria da imagem da empresa;

ENTES

Gerenciamento de residuos

* empresa ecologicamente correta, que se preocupa
com a destinagdo dos produtos nocivos ao ambiente;

*melhoria da imagem da empresa;

clL

Melhorar a pratica da logistica do pés-venda

=

* controle mais rigido dos retornos; compreender porgue
ocorrem para tentar evitd-los ao maximo;
reduzir o tempo de entrega dos produtos que retornam

* redugdo de custos;

* aumento do vinculo com o cliente;
* fidelizag8o;
*aumento da satisfagio do cliente.

* melhoria no atendimento e percepgio do cliente;

Quadro 5 — Sugestdes Clientes

Fonte: Autora

4.4

PROPOSTAS DE MELHORIA

De forma a apresentar as alternativas de melhoria e assegurar o seu cumprimento, a

ferramenta SW2H foi elaborada. E apresentado, no quadro 6, o plano de agdo sugerido pela

autora que tem a finalidade de desenvolver acdes proativas e corretivas. As medidas sugeridas

no plano de acdo estdo embasadas na literatura utilizada para o estudo aliadas a realidade da

empresa e as sugestdes mencionadas tanto pelos funciondrios quanto pelos clientes.

What How Who Where Why When How Much
(0 qué) {Como) {Quem) (Onde) (Porque) (Quando) (Quanto)
Conscientizar os Realizando palestras Fernanda Na empresa Estes meios de comunicagio Agosto a Custard em
colaboradores sobre e campanhas internas (Parthenon) | permitirdo que os colaboradores | Dezembro de média
logistica reversa sobre o assunto aprendam sobre o assunto 2011 RS 1.250,00
Confeccionando cartazes £ 5e engajem para iniciar as
e cartilhas explicativas praticas a serem adotadas
Conscientizar os clientes|  Realizando uma campanha Fernanda  |NaParthenonou | Estes meios de comunicagio Agosto a Custard em
sobre logisticareversa | paralela a de conscientizagdo nas empresas dos|  permitirdo que os clientes Dezembro de média
dos funcionarios com convites praprios clientes|  aprendam sobre o assunto 2011 RS 2.500,00
para participagdo das palestras e compreendam de que forma
internas e visita nas sedes das poderdo ser beneficiados
empresas, distribuindo cartilhas com a sua utilizagdo
explicativas.

Aperfeigoar alguns Definindo e adotando Supervisor Naempresa | Algumas disfungGes apontadas Agosto a Custard em
procedimentos internos novos procedimentos e de (Parthenon) podem ser facilmente Dezembro de média
apontados como falhas instrumentos de trabalho Produgio solucionadas com a adogdo de 2011 RS 2.000,00

frequentes para eliminar/amenizar alguns instrumentos de auxilio
as disfungoes
Adotar inicialmente Aderindo &s sugesttes Fernanda Na empresa As praticas de logisticareversa | A partir de Custard em
algumas praticas de apontadas pelos clientes e (Parthenon) | trardo beneficios paraa empresa| Dezembro de média
logistica reversa funcionarios e cruzando comao um todo, além dos clientes 2011 R$1.100,00
com a literatura estudada e sociedade

Quadro 6 - Planilha SW2H

Fonte: Autora
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4.4.1 Conscientizacao dos Colaboradores

De acordo com os resultados obtidos até agora, a necessidade de conscientizar e
ensinar os colaboradores da Parthenon sobre o assunto logistica reversa foi a primeira agcao
proposta pela autora a ser colocada em pratica, a fim de facilitar seu plano de implementagdo
de préticas de logistica reversa no processo produtivo da empresa. Sendo assim, esta serd a
primeira etapa do inicio do processo de melhorias. Com base nas informagdes coletadas
durante as entrevistas, foi possivel elaborar um plano para a consecuc¢ao deste procedimento.

Neste contexto, a autora pretende criar uma estratégia de divulgacdo do tema para que os
funciondrios aprendam sobre o assunto e compreendam de que forma estas praticas poderdo ser
benéficas para a empresa como um todo. Conforme consta no referencial tedrico, estratégia
pode ser definida como a forma de delimitar as metas e os objetivos pertencentes a uma
organizac¢do, principalmente no que tange o aspecto longo prazo. Adicionalmente, permite que
as empresas se abastecam com recursos e planejem a consecucao de suas metas (CHANDLER
apud GHEMAWAT, 2000). O objetivo neste caso € dar inicio a um programa de utilizacio de
préticas de logistica reversa na empresa.

De acordo com o constatado na entrevista que tem seu roteiro descrito no apéndice E,
os colaboradores ndo tinham muito conhecimento ou nao sabiam nada sobre esta modalidade
logistica, porém apenas em uma curta explana¢do se mostraram motivados e interessados em
dar o primeiro passo rumo a esta oportunidade. Bateman e Snell (1998) afirmam que a
estratégia, em suma, visa oportunizar um equilibrio entre 0 ambiente interno da organizag¢do, ou
seja, os recursos dos quais ela dispde para realizar suas atividades e as oportunidades oferecidas
pelo ambiente externo, o qual ela interage. Para tanto, a autora buscard se utilizar primeiramente
do recurso humano o qual dispde para dar inicio a execucgdo de seu plano.

Esta acdo de conscientizacdo serd efetivada através da confecc¢do de cartazes que serdo
colocados em cada setor da empresa e ao longo da fabrica, nestes cartazes conterdo
informagdes bésicas, conforme modelo idealizado pela autora, constante no anexo D. Palestras
serdo realizadas durante o expediente com grupos de no maximo dez funciondrios, além disso,
cada um deles receberd cartilhas explicativas a respeito do assunto. As palestras serdo
ministradas pela autora e também por representantes de empresas que ja utilizam a logistica
reversa, com os quais a autora tentard formar parceria para obter as palestras de forma gratuita.

A responsavel designada para a execucao desta acdo € a gerente administrativa que cuidard de



76

todo o planejamento, a sua realizacdo se dard nos proéximos meses na sede da empresa. As
rodadas de palestras iniciardo no més de agosto e tem previsdo de término no més de outubro,
porém a campanha em geral se estenderd até o final do ano. No anexo E encontra-se o
calendério com as datas das primeiras palestras e seu conteudo.

Estes meios de comunicacdo, apesar de simples, permitirdo que os funciondrios
aprendam sobre o assunto e se engajem para iniciar a utilizagdo das praticas que serdao
adotadas. Além disso, o custo para a consecucao desta acdo nao serd alto, o que possibilita a
empresa colocar este plano em pratica imediatamente. O valor médio serd de R$ 1.250,00 o
qual contempla, basicamente, o custo dos cartazes e das cartilhas, serdo confeccionados no
inicio 10 cartazes e 70 cartilhas (R$ 900,00) e as horas de trabalho que a autora despendera

para se dedicar ao assunto, que devera ser em média 30 horas por més (R$ 350,00/mensal).

4.4.2 Conscientizacao Clientes

Seguindo na consecucdo das agdes do plano SW2H tem-se a segunda etapa a ser
alcancgada, a qual se refere a conscientizagdo dos clientes. Seu objetivo central, em suma, €
para que como os colaboradores, os clientes também tenham a oportunidade de conhecer as
atividades desempenhadas pela funcdo logistica reversa na empresa e mais do que isso,
compreender de que forma poderdo se beneficiar a partir do momento que seus fornecedores,
neste caso especifico a Parthenon, comecarem a se utilizar destas praticas. A partir da
entrevista, que consta no apéndice F, aplicada aos clientes, pode-se observar o pouco
conhecimento que os mesmos t€ém sobre a logistica reversa, sendo que muitos deles ndo
quiseram responder as questdes por ndo ter nenhuma informagao relevante sobre o assunto.
Eles mesmos citaram como importante a divulgacdo deste tema aos demais clientes para que
todos compreendam a logistica reversa e a valorizem como pratica constante, inclusive para
que, eventualmente, suas proprias empresas venham a utilizar.

Esta estratégia de conscientiza¢do dos clientes ocorrerd em paralelo com a campanha
interna que a empresa ird langar. A pessoa designada para coordenar serd também a gerente
administrativa (autora) que fard um trabalho em conjunto com a conscientizagdo dos
colaboradores. A autora fard o convite para aqueles clientes que tiverem a disponibilidade de
se deslocar até a Parthenon para que participem das palestras que ocorrerdo na sede da

empresa, porém aqueles que ndo puderem, a autora ird até a sua empresa, em um segundo
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momento, fazer a explanag@o do assunto. Sua realizacdo se dard durante os meses de Agosto
até Dezembro de 2011.

A meta com a campanha externa € alcancar os 100 principais clientes da carteira da
empresa. De acordo com Henderson (1998), a estratégia de uma empresa pode ser
caracterizada como a busca deliberada de um plano de agdo para desenvolver e ajustar a
vantagem competitiva, € por isso, as organizagdes devem instituir e colocar em préatica
estratégias que sejam capazes de diferencid-las de seus concorrentes, obtendo vantagens
competitivas consistentes e de longa durabilidade. E importante ressaltar, que a realizagio
desta acdo permite que a Parthenon faca a divulgacdo de uma estratégia importante que
servird de diferencial e que lhe trard ganhos competitivos.

Os proprios clientes manifestaram interesse em saber mais sobre a logistica reversa no
momento em que responderam as questdes as quais foram submetidos, por isso € oportuno
apresentd-los ao assunto e aos planos que a empresa pretende colocar em pratica no préximo
ano. Na literatura estudada ao longo desta pesquisa encontram-se conceitos 0s quais
sustentam que oferecer produtos e servigos diferenciados é fundamental para a obtencdo de
vantagem competitiva. Esta diferenciacdo consiste, segundo Kotler ¢ Armstrong (1998) em
personalizar e adaptar a0 maximo estes produtos e servigos de acordo com as necessidades
dos clientes alvo da empresa, ao passo que estes estejam dispostos a pagar mais para obté-lo,
ou até mesmo, utiliza-lo de forma mais freqiiente.

A autora toma uma decisdo assertiva no momento em que apresenta aos clientes este
novo servico que estd disposta a oferecer para que eles compreendam suas vantagens,
coloquem a Parthenon a frente em novas cotacdes, como afirmaram nas entrevistas
anteriormente aplicadas e, paguem pelo diferencial. Pode-se observar a afirmagdo de
LaLonde, Cooper e Noordewier (1988) para finalizar esta proposta quando ele diz que a
agregacdo de valor busca trazer beneficios ao cliente, da mesma forma como beneficia a
empresa que obtém maiores e mais consistentes retornos financeiros.

O custo para a consecucdo deste item girard em torno de R$ 2.500,00, valor
correspondente a 150 cartilhas (R$ 1.800,00) que serdo confeccionadas para entregar aos
clientes, alguns custos extras de deslocamento da autora até os clientes que nido puderem
participar das palestras na propria empresa (em média R$ 350,00) e, as suas horas de trabalho

dispensadas para esta atividade (em média R$ 350,00).
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4.4.3 Aperfeicoamento de Procedimentos Internos

Ap6s propor alternativas para as duas primeiras acdes, a autora dedicou-se ao estudo
do terceiro ponto considerado mais importante, o aperfeicoamento de alguns procedimentos
internos. Através da investigagdo feita com os colaboradores e da prdpria observacdo
realizada durante 10 semanas pela autora, pode-se perceber alguns processos internos que
podem ser aperfeicoados de maneira simples e que possibilitam melhorar significativamente a
qualidade da entrega dos produtos. A medida que o tempo passa, para continuar alcancando
seus objetivos iniciais sem perda de eficiéncia e atender os novos desafios que surgem, os
processos necessitam se remodelar. Se a necessidade de modificagdo dos mesmos for
percebida no momento correto, hd a possibilidade de intervencdo por parte dos gestores e
assim ocorre seu rearranjo para a continuidade na obten¢ao de bons resultados (OLIVEIRA,
2006).

Seguindo o que foi estudado na revisdo de literatura, a correta sistematizacao e
utilizacdo dos processos em uma organizacdo pode servir como direcionador, tanto para
procedimentos de mudancas e inovacdo mais bruscos, como também para necessarios
rearranjos no cotidiano, os quais sdo menos impactantes. A continua reorganizacdo e a
reavaliacdo dos processos organizacionais, da estrutura da empresa como um todo e das
ferramentas utilizadas para seu funcionamento € fundamental para torni-la mais competitiva
no ambiente complexo em que elas estdo inseridas (CHIAVENATO, 2004).

Acrescenta-se a isto, Chiavenato (2004) considera que cada fase do processo dentro do
fluxo de trabalho necessita associar novos elementos que agreguem valor ao cliente, evitando
assim perda de resultados e queda na competitividade. No decorrer da sua existéncia e
concomitante utilizac@o, os processos sofrem evolu¢des e modificacdes. Para tanto, a autora
se apdia nestas premissas para propor a modificagdo dos processos considerados como falhas
e sugerir as possiveis solucdes.

Primeiramente, a empresa devera aperfeicoar seu sistema de embalagem, adotando em
um primeiro momento um modelo simples, mas que possa se adequar aos seus produtos e
proteja-os contra arranhdes e amassados durante seu transporte até a chegada ao cliente.
Gurgel (2007) afirma que as obrigacdes e deveres da empresa ndo terminam quando da
expedi¢cdo dos produtos, pois ela é responsédvel por assegurar que a mercadoria chegue ao seu
destino sem nenhum tipo de danificagdes, com boa qualidade e que conserve suas
caracteristicas iniciais. A protecdo € uma das caracteristicas principais que as embalagens

trazem. Segundo Gurgel (2007), dependendo do grau de fragilidade do produto, o mesmo
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requer preservacdo contra choques, quedas ou ainda o desenvolvimento estruturas que
agiientem o peso das embalagens colocadas em plano superior a outras. Observa-se, entdo,
que cada produto necessita de uma embalagem adequada as suas particularidades.

Inicialmente, a adoc@o de plastico bolha para enrolar as mercadorias pode auxiliar a
amenizar estes problemas de danifica¢des no transporte e nao € uma alternativa cara, pois um
rolo de 100 metros custa R$ 55,00 e pode ser utilizado em uma série de pegas e mais de uma
vez por peca. O exemplo de utilizacdo desta alternativa pode ser visualizado no anexo H. De
acordo com Ballou (2006, p.83) “A embalagem protetora ¢ uma despesa adicional
compensada por tarifas de transporte e armazenagem mais baixas, bem como menos e
menores reclamacdes quanto a danos reembolsdveis”.

Como foi observado durante o estudo, a empresa nao dispde de um local de
armazenagem para as pecas apds prontas, elas ficam em espaco junto ao setor de pintura. A
embalagem de protecdo como o pldstico bolha, ja sugerido, poderd servir pelo menos para
protecdo das pecas até que a empresa construa um local para expedi¢do. Como a Parthenon
trabalha com estruturas metélicas pode, com custo apenas do material ¢ mdo de obra
disponivel, montar uma drea de expedicdo fechada e telhada, no local onde hoje as pecas
prontas ficam sem protec¢ao.

A disfuncdo relacionada aos erros de produgdo dificilmente serd totalmente extinta,
porém os erros podem ser evitados com a ado¢do de uma melhor previsao de demanda para
que os pedidos ndao cheguem no chao de fabrica com tanta urgéncia e acarretem
inconformidades de corte, dobra ou montagem, ou ainda o carregamento das pecas antes do
tempo de secagem correto, comprometendo a qualidade do produto final. Conforme afirmado
na teoria estudada, a previsdo de demanda determina quais, quantos e quando os produtos
serdo comprados pelos clientes (DIAS, 2006). Alguns modelos de cédlculo da demanda foram
estudados e podem ser avaliados pela empresa para que ela possa escolher a op¢do mais
adequada.

Outro item que engloba os procedimentos a serem melhorados refere-se a um
controle rigido que devera ser aplicado pelo supervisor de produ¢do para que nenhuma peca
seja carregada sem estar com a pintura seca. Além disso, o supervisor deve se certificar que os
funciondrios entenderam de forma clara a atividade descrita na ordem de producdo para evitar
incoeréncias de medidas, e por fim, criar uma rotina de conferéncia dos produtos, para que
nenhum deles saia sem ser verificado, comparando a ordem de produg¢do com o produto
pronto, o que impede entregas trocadas de mercadorias para os clientes e ainda, produtos

incorretos.
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O custo de implementacdo destas acdes pode ser calculado através de uma estimativa,
sabe-se que a empresa terd custos com o pldstico bolha, se utilizar 5 rolos por més, por
exemplo, terd um valor de R$ 275,00/més. A construcdo da estrutura para armazenagem dos
produtos prontos envolvera apenas o valor de compra dos materiais e mao de obra disponivel,
que gira em torno de R$ 1.900,00.

Para finalizar, algumas das disfungdes poderdo ser atenuadas, com a adoc¢do das
praticas de logistica reversa, tais como a falta de espago para o armazenamento de matérias-
primas, a problemadtica dos retornos dos produtos depois de sua venda (logistica reversa do
pos-venda), o ndo aproveitamento dos retalhos, os quais serdo explorados no préximo tépico

(4.4.4).

4.4.4 Adocao de Praticas de Logistica Reversa

A ultima acdo proposta pela autora € incorporar préticas de logistica reversa no
processo da Parthenon. O entendimento acerca de logistica reversa afirma que o ciclo de vida
de um produto ndo se conclui com a sua entrega ao cliente, mas sim no momento em que O
produto estraga ou apresenta danificacOes que o fazem perder suas fungdes essenciais.
Quando isso ocorre o consumidor tende a efetuar o descarte. Portanto, a intencdo central é
resgatar o descarte e fazé-lo retornar ao ponto de origem, para que sejam tomadas medidas
responsaveis no que tange o proprio descarte, o reparo ou reaproveitamento (LACERDA,
2002).

Seguindo neste contexto, a autora pode constatar que ha interesse da empresa, dos
colaboradores que dela fazem parte e dos seus clientes potenciais para dar inicio ao processo
de incorporacdo de praticas de logistica reversa no processo da Parthenon. Durante a pesquisa
realizada, pode-se perceber alguns pontos pelos quais comegar esta acdo. Estes pontos serdo
todos explorados ao longo desta dltima proposta.

A primeira prética a ser iniciada € a formagao de uma drea de logistica reversa na
empresa a qual serd composta, em principio, por alguns colaboradores que ja se mostraram
interessados e terd a lideranga da autora, que possui maior conhecimento no assunto, com
apoio do supervisor de producdo. Esta equipe se organizard a fim de melhor gerenciar os
produtos comercializados pela Parthenon e reduzir erros de producdo ao estudd-los. A
empresa precisard do apoio de um sistema computadorizado. Ela tem a op¢ao de adaptar esta

nova funcao ao software que a empresa utiliza para outras fungdes, com objetivo de registrar e
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destacar os erros que ocorrem e assim poder analisa-los para que ndo ocorram repetidamente.
O programador do sistema, que € funciondrio da Parthenon podera fazer este aprimoramento
no sistema.

Pode-se observar que os motivos dos retornos, por exemplo, sio quase sempre
semelhantes e se repetiram ao longo do periodo analisado. As estruturas metélicas e telhados
de estacionamento, em sua maioria, necessitam de reparos por conta de vazamentos ou
problemas de oxidagdo. Estes problemas de oxidagdo, também acontecem com os gradis.
Divergéncias de pedido ou produtos com medidas incorretas sdo também ocorréncias comuns.
A érea de logistica reversa na empresa poderd auxiliar na identificacdo da origem destes
defeitos ou encontrar algum setor que por ventura esteja apresentando problemas e assim
solucioné-los para que a ocorréncias deste tipo possam ser reduzidas a zero.

A Parthenon, com a formagao desta equipe, conseguird compreender todo o processo
produtivo pelo qual os produtos passam, inclusive apds sua entrega ao cliente, dando
assisténcia correta sempre que necessario. Entende-se também que a logistica reversa vem a
ser a modalidade da logistica que permite acompanhar os produtos ao longo da cadeia e age
principalmente depois do seu consumo e venda, podendo contribuir significativamente para
que a organizagdo obtenha uma posicdo diferenciada de seus concorrentes (GIACOBO;

STRADA; CERETTA, 2003). Os produtos que retornarem a empresa passarao pelas seguintes

etapas:
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Outra pratica que serd incorporada caracteriza-se pela separacdo e classificacdo da
sucata existente na empresa para que sua destinacdo final seja definida. Estes materiais
deverdo passar pelas etapas de verificacdo que permitirdo decidir pelo seu aproveitamento,
reciclagem, ou pelo descarte. A empresa poderd ainda vender as sobras que niao sdo mais
interessantes para seu processo produtivo para algum ferro velho ou revendedores de sucata e,
ganhar dinheiro com o que ndo lhe é mais util. Acrescenta-se a isto, ganhard espago para
armazenagem das matérias-primas que, eventualmente, ndo conseguem ser guardadas nas
prateleiras por falta de espaco. A empresa pode providenciar ainda a constru¢do de mais
algumas prateleiras, visto que sé terd gastos com o material, pois utilizard sua mao de obra
interna para a fabricacdo das mesmas. Com a acdo de selecdo e classificacdo da sucata, a
empresa reduzird custos de producdo e por conseqiiéncia, no futuro, diminuird o preco final
dos produtos, além de ganhar ainda com a sua venda.

Sabe-se que, hoje, quando mercadorias novas precisam ser produzidas os produtos
defeituosos sdo deixados de lado e armazenados (‘“jogados”) no patio da empresa, ficando
inutilizados, oxidando e gerando ainda mais custos para a empresa, que nem os estima. Com a
implementacdo de praticas de logistica reversa, a Parthenon podera através dos seus
procedimentos internos gerar beneficios, visto que os produtos que retornam ao ciclo
produtivo sofrem um processo de classificacao e direcionamento, para que sejam reutilizados,
reciclados, revendidos ou descartados, caso ndo apresentem condi¢des de retornar ao mercado
(LACERDA, 2002).

A préxima sugestdo serd a escolha ou nomeagdo de uma equipe denominada forca
tarefa, que se dedicard a receber os produtos que depois de entregues retornam a empresa, por
qualquer motivo, para contornar o problema e assim, agilizar a0 maximo a sua entrega ao
cliente. Através da pesquisa pode-se verificar que os clientes reconhecem que a Parthenon
presta o servico de logistica do pds-venda, apesar de ndo utilizar este nome, com
responsabilidade e aten¢do. Por outro lado também afirmaram que os produtos demoram um
pouco para retornar, 0 que as vezes compromete outros itens em obra que dependem deste
para ser realizado. Neste ramo no qual se trata com obras e prazos, tudo que € solicitado ja
tem urgéncia, e qualquer dia de atraso apresenta custos desnecessarios. Concordam que a
empresa deve tomar providéncias para tornar este servico mais 4agil. O resultado da
implementacdo desta prética acarretard em um maior nivel de servigco e melhor imagem da
empresa perante seus clientes.

Seguindo na seqii€éncia da implementacao das praticas, o gerenciamento de residuos é

a proxima sugestao a ser analisada. Como resultado do processo produtivo da Parthenon, ela
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gera residuos que podem apresentar riscos ao ambiente € outros que ndo geram danos, mas
que podem ser reutilizados por outras empresas, pode-se dar como exemplo os restos de tinta
(borras) e latas de tinta depois de usadas, restos de 6leos depois de usados, embalagens de
papel, entre outros. A idéia inicial é procurar os fornecedores destes materiais ou empresas
que estejam dispostas a estabelecer uma parceria para recolher estes residuos gerados pelo
processo e direciond-los a destinacdo final correta. Esta pratica além de melhorar a imagem da
empresa perante seus clientes e sociedade, evita danos ao meio ambiente.

Um item bésico que deve ser utilizado pela empresa € a separacdo do lixo para
coleta seletiva, pois a Parthenon, hoje, ndo realiza esta atividade. Segundo consta no site da
Prefeitura de Porto Alegre o caminhdo que faz a coleta para o bairro Protdsio Alves, onde a
empresa se encontra instalada, realiza a coleta nas segundas-feiras pela manha e nas sextas-
feiras a tarde. A equipe que iniciard a area de logistica reversa podera se organizar para reunir
o lixo e separa-lo para os dias de coleta.

O custo para a implementacdo destas acdes nao pode ser precisamente determinado,
porém estimasse que a empresa tenha que planejar um incremento de saldrio aos funciondrios
participantes da nova equipe que se dedicard além das funcdes atuais a formacdo da area de
logistica reversa e quem sabe no futuro contratar novos colaboradores para trabalhar
exclusivamente neste setor. A empresa também terd o custo de fabricacdo da prateleira extra
para aumentar o espaco de armazenamento das matérias-primas, que girard em torno de R$
950,00. E para finalizar, terd o custo da hora trabalhada do programador do sistema que se
dedicard a acrescentar um modulo especifico para os retornos de mercadorias apds sua venda.
Ele deverd trabalhar em média duas horas por dia durante 5 dias, o que resultard num custo de
R$ 150,00.

Ap6s o término da elaboracdo das propostas detalhadas concernentes as quatro agdes
sugeridas pela autora, a pesquisa foi apresentada aos gestores da empresa, que desde o inicio
do trabalho ja demonstraram interesse em conhecer com maior afinco o projeto que estava
sendo desenvolvido.

A partir dos dados coletados, levantamentos, comparagdes e informacdes contidas no
trabalho, foi lancado o questionamento ao conselho da empresa sobre a possibilidade de
implementacdo das propostas. Os proprietarios mostraram-se entusiasmados e satisfeitos com
os resultados obtidos, afirmando que de acordo com as propostas elaboradas pela autora, as
acOes sugeridas, suas datas e prazos, e levando em consideracdo o baixo investimento

financeiro necessdrio para o cumprimento das alternativas, elas serdo efetivamente
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implementadas com facilidade e pontualidade, o que da convic¢do a autora que sua pesquisa

sera validada e levada adiante.
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CONSIDERACOES FINAIS

A logistica empresarial propicia as organizagdes entregar seus produtos na quantidade
certa, no local certo e no prazo desejado, mas também, como apresentado nesta pesquisa, da
suporte a empresa no estabelecimento de um relacionamento com o cliente apés a venda do
produto. Por este motivo neste estudo foi realizada a andlise de um processo da Parthenon
Estruturas, mais precisamente na drea logistica, que apresentava uma oportunidade de
aperfeicoamento.

O referencial tedrico construido pela autora baseou-se em pesquisas e estudos de
diferentes fontes e autores. A literatura permitiu a busca por conceitos que proporcionaram a
compreensdo do tema em estudo, informacgdes confidveis e os fundamentos necessarios para
aplicacdes préticas propostas.

O incremento na gestdo logistica da Parthenon através da utilizacdo de préticas de
logistica reversa dentro do seu processo tinha como finalidade oportunizar ganho de vantagem
competitiva frente a concorréncia tendo como elemento motivador o contexto dindmico em
que as organizagdes estdo inseridas e a necessidade de permanéncia no mercado.

Os quatro objetivos especificos definidos para obter uma visdao geral da situacdo em
que se encontra o processo logistico de suprimento, distribui¢ao e instalacdo dos produtos da
empresa e, posteriormente propor as melhorias adequadas, foram todos atingidos. Através da
andlise de entrevistas, registros e documentos da empresa, além de apoio em bibliografias
especificas, foi possivel realizar um cruzamento de dados e relacionar as informagdes, as
quais resultaram na elaboracdo de fluxogramas, tabelas, quadros, esquemas, comparacdes,
simulacoes e alternativas a serem propostas.

As constatacdes possibilitaram o alcance de conclusdes que comprovam o que foi
descrito no capitulo da situacdo problematica, no qual foi afirmado que a Parthenon ndo se

preocupa com o descarte dos retalhos que sobram no seu processo produtivo, que sofrem com
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retornos de pecas depois de entregues e estes retornos apresentam erros repetidos, que possui
materiais inutilizados no estoque que ndo sio reaproveitados, e que, portanto, a utilizacdo da
logistica reversa pode surgir como uma nova possibilidade de melhorias e ganhos.

De acordo com o proposto no primeiro objetivo especifico, o processo logistico de
suprimento, distribui¢do e instalagdo dos produtos foi descrito e a0 mesmo tempo analisado a
fim de direcionar a coleta de dados do segundo objetivo, no qual foram identificadas as
disfungdes deste processo. Através do levantamento destas informacdes, o terceiro objetivo
pode ser realizado e, como resultado, foram apontadas pelos colaboradores e clientes, as
praticas de logistica reversa geradoras de valor para a Parthenon.

Ap6s a consecugao destas etapas, pode-se alcancar o quarto e ultimo objetivo, o qual
tinha a intencdo de elaborar propostas para o aprimoramento da gestdo logistica. Neste
momento, a autora determinou quatro propostas de melhoria mais relevantes levando em
consideragdo sua relacdo com o objetivo central da pesquisa.

A primeira alternativa visava a conscientizacdo dos funciondrios a respeito da logistica
reversa. Essa etapa serd essencial para facilitar o projeto posterior de implementacdao das
praticas desta modalidade logistica na empresa. A conscientizacdo de seus colaboradores
possibilita que eles participem deste estdgio inicial e se engajem no processo, sentindo-se
pecas chave para o bom funcionamento das propostas.

A segunda alternativa tinha o objetivo de conscientizar os clientes sobre o assunto.
Essa etapa € indispensdvel para que os clientes também tenham a oportunidade de conhecer as
atividades desempenhadas pela funcdo logistica reversa e compreender de que forma serao
beneficiados quando a Parthenon iniciar sua utilizagdo. Além disso, é importante que
compreendam as vantagens oferecidas, coloquem a Parthenon a frente em novas cotacdes e
estejam dispostos a pagar por um servigo diferenciado.

A terceira alternativa tinha por finalidade aperfeicoar alguns procedimentos internos
apontados como principais falhas durante o decorrer do estudo. A autora propds o
aperfeicoamento do sistema de embalagem para melhor prote¢cdo dos produtos prontos, a
constru¢do de um local para expedicdo dos produtos, um melhor sistema de previsao de
demanda para que a producdo possa estar mais bem planejada e ainda maior controle e
conferéncia dos produtos antes da entrega.

A quarta e ultima proposta mostra-se como uma extensdo da anterior. Nela foi
sugerida a adocdo de préticas de logisticas reversa, ponto fundamental da pesquisa. Dentre as
praticas sugeridas estdo, a formacdo de uma area de logistica reversa na empresa composta

por alguns funciondrios que ja demonstraram interesse, a separacao e classificacdo da sucata,
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formacgdo da equipe forca tarefa responsavel pelos retornos, gerenciamento de residuos e a
separacdo do lixo para a coleta seletiva.

Em relacdo as propostas apresentadas, os proprietarios da empresa, avaliaram as ac¢oes
que as envolviam, seus prazos e custos, e verificaram que as quatro poderdo ser prontamente
implementadas. Acordaram com o plano de ac@o proposto e iniciardo as ag¢des na data
definida pela autora.

A autora com o apoio da equipe diretamente envolvida com processo (almoxarifado,
supervisor de producgdo, responsdvel pela expedi¢do e supervisor de instalacdo e obras),
demais colaboradores, diretoria e clientes conseguiu finalizar seu estudo com resultados
satisfatorios e aplicdveis, visto que demonstrou aos donos da empresa que ha a possibilidade
de incorporagcdo de praticas de logistica reversa na empresa e que elas trazem vantagem
competitiva. Que as propostas sdo simples e exigem a destinagdo de um nimero minimo de
recursos para serem adotadas em comparacdo aos beneficios que irdo proporcionar. E, que
servirdo para, incrementar os processos logisticos e instigar o inicio da busca por melhorias

constantes. Além disso, abriu a possibilidade de execucao de pesquisas futuras.
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APENDICES

APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTAS (1° OBJETIVO ESPECIFICO)

O roteiro de entrevista abaixo € o instrumento de coleta que foi utilizado para atingir o
objetivo especifico que visa: Mapear os processos inerentes as funcoes logisticas da empresa.
As entrevistas foram realizadas com os principais envolvidos no processo, 0s responsaveis
pelo recebimento dos materiais, supervisor de producao, responsavel expediciao e supervisor
de instalacdo.

As entrevistas estdo divididas por blocos de acordo com cada etapa do processo. No
primeiro bloco estdo descritas as perguntas que tratam de identificar como € feito o
recebimento e a armazenagem das matérias-primas na empresa. No segundo bloco estdo as
perguntas relacionadas diretamente as atividades desempenhadas no processo produtivo e
suas etapas. No terceiro bloco, constam as perguntas que satisfazem as ddvidas referentes ao
processo de expedicdo dos produtos prontos. E, por fim, no quarto bloco encontram-se as

questdes voltadas a instalacdo dos produtos em obra, quando € o caso.

Bloco A: Responsavel pelo recebimento dos materiais

1. Descreva como ocorrem as entradas de material (recebimento de cargas dos
fornecedores).

Em que local sdo armazenados as matérias-primas antes de serem utilizadas?
Descreva como ocorrem as retiradas de material para abastecimento da producao.

Em que momento ¢ feita a requisicao de material para o setor de compras?

wooks wn

Quais os parametros utilizados para reposi¢cdo do estoque?
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Bloco B: Supervisor de producao

Descreva as etapas as quais as matérias-primas percorrem desde quando sao entregues
na empresa (fornecedor) até o inicio do seu beneficiamento.

Descreva cada uma das etapas do processo produtivo (beneficiamento MP) até que o
ponto em que ele se encontra pronto.

Qual tipo de conferéncia é aplicada para verificar se o produto estd realmente pronto
para a entrega ao cliente?

Descreva o processo de entrega dos produtos ao cliente.

De que maneira os produtos sao embalados para entrega?
Que tipo de transporte € utilizado para a realizacdo da entrega dos produtos?

Bloco C: Responsavel pela expedicio

p—

hd

Descreva o processo de expedicdo dos materiais.

Qual tipo de conferéncia € aplicada para verificar se o produto estd realmente pronto
para entrega ao cliente?

Como e em que local os produtos prontos sdo armazenados até o0 momento da entrega?
De que maneira os produtos sdo embalados para entrega?

Que tipo de transporte € utilizado para a realizacdo da entrega dos produtos?

Bloco D: Supervisor instalacao

1. Descreva o processo de chegada dos produtos em obra.

2. Descreva o processo de instalacao dos produtos.

3. Descreva como ocorre a entrega final dos produtos depois de instalados, ao cliente.
4. Qual tipo de conferéncia/aprovacdo € aplicada pelos clientes apds o produto ser

instalado?



APENDICE B - ROTEIRO DE OBSERVACAO (1° OBJETIVO ESPECIFICO)

A R A

. Listar as atividades realizadas pelos entrevistados;

Acompanhar a chegada do material na empresa, observar quais os procedimentos
adotados, como também a armazenagem dos mesmos;

Estabelecer o caminho percorrido pelo material dentro da empresa, a partir do
momento em que chega na empresa até que ele seja considerado pronto;
Acompanhar as etapas pelas quais os materiais passam no chao de fabrica;
Identificar de que maneira ocorre a expedi¢ao dos produtos;

Identificar de que forma o material € transportado até o cliente;

Observar como 0s materiais sdo entregues e sua apresentacao final;

Analisar o processo logistico de suprimento e distribuicdo da empresa;

Estabelecer a relacdo entre as fungdes dos envolvidos no processo.
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APENDICE C - PLANILHA DE CONTROLE (2°. OBJETIVO ESPECIFICO)

A planilha abaixo foi formulada para coletar os dados necessarios para responder

objetivo especifico que visa identificar as disfuncdes existentes no processo produtivo.

Modelo de Controle dos Produtos no P6s-Venda

PLANILHA DE CONTROLE POS-VENDA

QTS PROD.

c/
DEFEITO

Em nimero
e percentual

TEMPO QTs QTs CUSTO
RETORNO REPARADOS | REFEITOS RETORNO
AO CLIENTE

Em nimero Em nimero Em Em ndmero e
epercentual epercentual nidmeroe percentual
percentual
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APENDICE D - ENTREVISTA COMPARATIVA (COLABORADORES)
(2° OBJETIVO ESPECIFICO)

. Observando o fluxograma que foi montado e levando em consideracdo a sua
experiéncia, quais os processos possuem falhas? Descreva-as.

. Qual a freqiiéncia destas falhas?

. Quais os pontos fracos (incoeréncias) que vocé percebe na consecug¢do das suas
tarefas?

. Na ocorréncia de retorno de produtos por erros de expedicdo, ma-qualidade, defeitos,
qual o procedimento adotado?

. Quanto tempo em média levam estes produtos para retornar ao cliente?

. Que tipo de problemas esses retornos podem causar para a empresa?

. Observando os resultados obtidos pela tabela de controle, quais as dificuldades
enfrentadas dentro do processo produtivo trazem este tipo de ocorréncia?

. Como ¢€ feito o planejamento das entregas dos produtos?
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APENDICE E - ENTREVISTA COLABORADORES
(2° E 3° OBJETIVO ESPECIFICO)

Descreva préticas de logistica reversa que vocé tem conhecimento.

Quais as praticas de logistica reversa sua empresa utiliza?

Qual a sua opinido sobre empresas que utilizam este tipo de modalidade logistica?

Que sugestdes de praticas de logistica reversa voc€ daria a empresa Parthenon
incorporar ao seu processo?

Em que medida, na sua opinido, estas prdticas poderiam auxiliar a Parthenon a

desenvolver vantagem competitiva frente aos seus concorrentes?
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APENDICE F - ENTREVISTA CLIENTES
(2° E 3° OBJETIVO ESPECIFICO)

Descreva préticas de logistica reversa que vocé tem conhecimento.

Quais as praticas de logistica reversa sua empresa utiliza?

Qual a sua opinido sobre empresas que utilizam este tipo de modalidade logistica?

Que tipo de diferenciacdo um fornecedor que possui préticas de logistica reversa
incorporadas ao seu processo pode oferecer?

Quais os itens vocé considera criticos no momento da compra com um fornecedor?
Qual grau de criticidade vocé considera aos servicos de pos-venda?

De que forma Parthenon trata a questdo do p6s-venda com a sua empresa?

No momento em que ocorreu alguma situacdo de produto incorreto, ou com algum
tipo de defeito, de que forma a Parthenon agiu para reverter a situagdo?

Qual a freqiiéncia deste tipo de situacdo?

10. Que conseqiiéncias este tipo de situacdo pode trazer para sua empresa’?

11. Qual o tempo médio de entrega do “novo produto”?

N

12. Que sugestdes de praticas de logistica reversa voc€ daria a empresa Parthenon

incorporar ao seu processo?

13. Em que medida, na sua opinido, estas priticas poderiam auxiliar a Parthenon a

desenvolver vantagem competitiva frente aos seus concorrentes?



100

ANEXOS

ANEXO A - PROCESSO ATUAL

Processo Atual m




101

ANEXO B - PROCESSO DE INSTALACAO

Processo de Instalacao m




ANEXO C - TABELA CURVA ABC

Ordem |Produto Valor Médio |Qtde Pedidos Valor Total Valor Acumulado |Valor Percentual |% Itens Itens Acumulado
1|Estruturas Metélicas RS 60.000,00 8| RS  480.000,00 | RS  480.000,00 16,90%| 1,9200% 1,9200%
2|Gradil p/ fechamento drea| RS 40.000,00 9| RS  360.000,00 | RS  240.000,00 29,57%| 1,9200% 3,8400%
3|Portas de enrolar RS 21.000,00 12| R$  252.000,00 | R$ 1.092.000,00 38,45%| 1,9200% 5,7600%
4|Ferramental para obra RS 3.800,00 60| R$  228.000,00 | RS 1.320.000,00 46,48%| 1,9200% 7,6800%
5|Fachadas RS 28.000,00 7| RS 196.000,00 | RS 1.516.000,00 53,38%| 1,9200% 9,6000%
6|Telhados Estacionamento | RS 12.500,00 15| R$  187.500,00 | RS 1.703.500,00 59,98%| 1,9200% 11,5200%
7|Pdrticos RS 42.000,00 4| RS 168.000,00 | RS 1.871.500,00 65,89%| 1,9200% 13,4400%
8|Escadas metélicas RS 8.900,00 9| RS  80.100,00 | RS 1.951.600,00 68,72%| 1,9200% 15,3600%
0|Mezaninos RS 18.900,00 4| RS 75.600,00 | RS 2.027.200,00 71,38%| 1,9200% 17,2800%
10|Reforgos Estruturais RS 5.800,00 6| RS 34.800,00 | RS 2.062.000,00 72,60%| 1,9200% 19,2000%
11|Coberturas Policarbonato | RS 3.264,00 10| RS 32.640,00 | RS 2.094.640,00 73,75%| 1,9200% 21,1200%
12| Esquadrias metélicas RS 787,50 40| R$  31.500,00 | RS 2.126.140,00 74,86%| 1,9200% 23,0400%
13|Guarda corpo sacada RS 6.020,00 5| RS 30.100,00 | RS 2.156.240,00 75,92%| 1,9200% 24,9600%
14| Corrim3o metélico RS 5.900,00 5| RS 29.500,00 | RS 2.185.740,00 76,96%| 1,9200% 26,3800%
15|Carenagem RS 2.000,00 14| R$  28.000,00 | RS 2.213.740,00 77,95%| 1,9200% 28,8000%
16| Passavolumes RS 2.725,00 10| R$  27.250,00 | RS 2.240.990,00 78,90%| 1,9200% 30,7200%
17|Portio contrapeso RS 5.400,00 5| RS 27.000,00 | RS 2.267.990,00 79,86%| 1,9200% 32,6400%
18|Grelha RS 1.000,00 27| R$  27.000,00 | R$ 2.294.990,00 80,81%| 1,9200% 34,5600%
19|Algapdo RS 672,50 40| RS 26.900,00 | RS 2.321.890,00 81,77%| 1,9200% 36,4800%
20|Testeira em telha RS 12.850,00 2| RS 25.700,00 | RS 2.347.590,00 82,67%| 1,9200% 38,4000%
21|Brises RS 12.750,00 2| RS 25.500,00 | RS 2.373.090,00 83,56%| 1,9200% 40,3200%
22|Marquise RS 25.000,00 1| RS 25.000,00 | RS 2.398.090,00 84,45%| 1,9200% 42,2400%
23|Capeamento RS 2.460,00 10| R$  24.600,00 | RS 2.422.690,00 85,35%| 1,9200% 44,1600%
24(Suportes em geral RS 980,00 25| RS 24.500,00 | RS 2.447.190,00 86,20%| 1,9200% 46,0800%
25|Pergolado RS 8.000,00 3| RS 24.000,00 | RS 2.471.190,00 87,02%| 1,9200% 43,0000%
26|Tampa de chio RS 476,00 50| RS 23.800,00 | RS 2.494.990,00 88,00%| 1,9200% 49,9200%
27|Linha de vida RS 5.925,00 4| RS 23.700,00 | RS 2.518.690,00 28,70%| 1,9200% 51,8400%
28(Rampas RS 11.750,00 2| RS 23.500,00 | RS 2.542.190,00 89,51%| 1,9200% 53,7600%
20| Bicicletario RS 2.300,00 10| R$  23.000,00 | R$ 2.565.190,00 90,32%| 1,9200% 55,6800%
30|Prateleiras RS 2.280,00 10| R$  22.800,00 | RS 2.587.990,00 91,13%| 1,3200% 57,6000%
31|Tela p/ quadra esportiva | RS 11.000,00 2| RS 22.000,00 | RS 2.609.990,00 91,90%| 1,9200% 59,5200%
32|Totem RS 21.700,00 1| RS 21.700,00 | RS 2.631.690,00 92,67%| 1,9200% 61,4400%
33| Torre metalica RS 21.000,00 1| RS  21.000,00 | RS 2.652.690,00 93,40%| 1,9200% 63,3600%
34|Passamdo RS 4.100,00 5| RS 20.500,00 | RS 2.673.190,00 94,13%| 1,9200% 65,2800%
35|Plataforma RS 19.700,00 1| RS 19.700,00 | RS 2.692.890,00 94,82%| 1,9200% 67,2000%
36|Chapa metalica revestim | RS 6.100,00 3| RS 18.300,00 | RS 2.711.190,00 95,46%| 1,9200% 69,1200%
37|Floreira RS 4.250,00 4/ RS 17.000,00 | RS 2.728.190,00 96,06%| 1,9200% 71,0400%
38| Cobertura aluminio RS 15.500,00 1| RS  15.500,00 | RS 2.743.690,00 96,61%| 1,9200% 72,9600%
39| Algerosas RS 2.980,00 5| RS 14.900,00 | RS 2.758.590,00 97,13%| 1,9200% 74,3800%
40|Forma metalica RS 7.000,00 2| RS 14.000,00 | RS 2.772.590,00 97,63%| 1,9200% 76,8000%
41|Cesto p/ transp. Bloco RS 2.650,00 5| RS 13.250,00 | RS 2.785.840,00 98,09%| 1,9200% 78,7200%
42|Poste metélico RS 1.070,00 10| RS  10.700,00 | RS 2.796.540,00 98,47%| 1,9200% 20,6400%
43(Caminho de gas RS 900,00 10| RS 9.000,00 | RS 2.805.540,00 98,80%| 1,9200% 82,5600%
44|Caneca p/ grua RS 4.100,00 2| RS 8.200,00 | RS 2.813.740,00 99,07%| 1,9200% 84,4800%
45|Platibanda RS 7.000,00 1| RS 7.000,00 | RS 2.820.740,00 99,32%/| 1,3200% 86,4000%
46|Passarela RS 5.500,00 1| RS 5.500,00 | RS 2.826.240,00 99,51%/| 1,9200% 28,3200%
47|Chumbador RS 160,50 20| RS 3.210,00 | RS 2.829.450,00 99,63%| 1,9200% 90,2400%
48(Bate pneu RS 550,00 5| RS 2.750,00 | RS 2.832.200,00 99,72%| 1,9200% 92,1600%
49| Caixa correspondéncia RS 2.500,00 1| RS 2.500,00 | RS 2.834.700,00 99,92%| 1,9200% 94,0800%
50|Trelica metalica RS 1.000,00 1| RS 2.000,00 | RS 2.836.700,00 99,88%| 1,9200% 96,0000%
51|Ganchos metalicos RS 180,00 10| RS 1.800,00 | RS 2.838.500,00 99,95%| 1,9200% 97,9200%
52|Calhas RS 300,00 5| RS 1.500,00 | RS 2.840.000,00 100%| 1,9200% 100%

TOTAL 505| RS 2.840.000,00 | R$ 2.840.000,00 100% 100% 100%
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ANEXO D - CARTAZ LOGISTICA REVERSA

-HLUXO REVERSO DE MATERIAIS- RETORNAM DO ’. ?
PONTO DE CONSUMO AO PONTO DE QRI(IM PARA READQUIRIR E
AGREGAR VALOR OU PARA DISPOSICAO FINAL;

-RETORNO DE BENS DE POS-VENDA OU POS-CONSUMO AO CICLO DE
NEGOCIOS E AO €10 PRODUTIVO:

- POSSIVETS DESTINOS: REVENDA, RECONDICIONAMENTO, RECICLAGEM,
DESCARTE:

~DIFERENCIAL COMPETITIVO;

-VANTAGENS PARA CLIENTES, COLABORADORES E SOCIEDADE;

-RESPELTO AO MEIO AMBIENTE;

-EMPRESA SUSTENTAVEL. VENHA COMPARTILHAR ESTA

EXPERIENCIA CONOSCO
PARTICIPE DA CAMPANHAN
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ANEXO E - CALENDARIO

@ Ranthenon
M ETA LN CA'S]

Lt ,
OGISTICA V% EVERSA

Agosto

08108/2011 — 09: 00 - Introdug3o a Logistica Reversa

11/08/2011 — 11:00 — Canais de Distribuicio Reversos (Pés-Venda e Pés-Consumo)
150812011 — 15:00 - Introducdo a Logistica Reversa

17/08/2011 — 10.00 — Canais de Distribuic3o Reversos (Pds-Venda e Pés-Consumo)
2310812011 — 09:00 - Introduc3o a Logistica Reversa

26/08/2011 — 16:00 — Logistica Reversa e Vantagem Competitiva

30-08-2001 — 14:00 - Logistica Reversa na Empresa Parthenon Estruturas

Setembro

05/09/2011 — 11:00 - Logistica Reversa e Vantagem Competitiva

0910972011 — 15:00 — Logistica Reversa na Empresa Parthenon Estruturas

13/09/2011 — 09:00 - Logistica Reversa e Vantagem Competitiva

16/09/2011 — 15:00 - Logistica Reversa na Empresa Parthenon Estruturas

20/09/2011 — 16:00 — O Aumento da Descartabilidade

2210972011 — 10:00 — Legislacio e Logistica Reversa
26/09/2011 — 10:00 — O Aumento da Descartabilidade -
2910972011 — 14.00 — Legislacdo e Logistica Reversa i
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ANEXO F - FOTOS
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ANEXO G - FOTOS
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ANEXO H - FOTOS




