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Resumo

Com o aumento da concorréncia e as crescentes expectativas dos clientes, €
imprescindivel que as organizacbes deem prioridade a melhoria continua de seus
processos internos, visando minimizar inconsisténcias. Na realidade de uma
distribuidora de bebidas, é crucial para seu desempenho comercial proporcionar a
entrega dos produtos corretos, no momento adequado, na quantidade precisa e com 0
menor custo possivel. Diante disso, essa pesquisa teve por objetivo pontuar o0s
principais problemas enfrentados por uma organizacgdo desse setor, localizada na cidade
de Currais Novos/RN. Em adicdo, teve-se como propdsito identificar as causas desses
problemas e estabelecer uma ordem de prioridade, a fim de elaborar um plano de ag&o.
Para isso, foi adotada uma metodologia exploratéria, aplicada e qualitativa, na qual
foram empregadas o Diagrama de Ishikawa, a Matriz GUT e o 5WI1H. Essas
ferramentas foram selecionadas para constatar os desafios relacionados a erros na
montagem e expedicdo de cargas. Apds analise, observou-se que questdes relacionadas
a mdo de obra e ao ambiente eram os principais fatores contribuintes para os erros.
Como solucdo, foram propostas medidas simples, cuja execucdo agil e eficiente podera
reverter a situacdo atual da empresa.

Palavras-chave: Desempenho Comercial; Distribuidora de Bebidas; Ferramentas da
Qualidade; Melhoria Continua.

1. INTRODUCAO

O setor de logistica desempenha um papel relevante no que diz respeito aos custos
de uma empresa (Livramento, 2022). Segundo um estudo conduzido pela Fundagéo
Dom Pedro em 2017, que envolveu 130 empresas brasileiras, constatou-se que, em

média, os custos logisticos dessas organizagdes representam 12,4% do faturamento
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bruto. No seguimento de Alimentos e Bebidas, esse percentual chega a
aproximadamente 10% (Resende, 2018).

Somado a isso, no contexto da gestdo da cadeia de suprimentos, a atividade de
expedicdo de cargas exerce uma influéncia vital podendo ser responsavel por uma parte
significativa dos custos e prazos envolvidos nesse processo. Sdo diversos os desafios
que podem surgir nessa fase, tais como problemas relacionados a embalagem,
documentacao inadequada, atrasos no carregamento e descarregamento, danos durante o
transporte, entre outros. Esses problemas podem resultar em atrasos na entrega, perdas
de mercadorias, necessidade de retrabalho e insatisfagdo por parte dos clientes, o que
prejudica a reputacdo da empresa e afeta sua competitividade no mercado (Butta, 2020).

Diante desse contexto, considerando a competitividade presente no mercado, as
organizagcOes direcionam seus esforcos para diversas pesquisas a fim de alcancar
melhorias e otimizagcdo de recursos, pessoas, processos e atividades, elementos
fundamentais em qualquer empresa (Camara et al., 2023; Morais et al., 2021). Por meio
de uma gestdo de qualidade bem-sucedida, a empresa tem a possibilidade de melhorar
seus procedimentos, diminuir perdas e, como resultado, impulsionar o desenvolvimento
organizacional (Gongalves et al., 2012).

Sob essa dtica, 0 presente artigo tem por objetivo identificar as causas por tras dos
erros ocorridos no processo de montagem e expedicdo de cargas em uma Distribuidora
de Bebidas situada em Currais Novos/RN. Em adi¢do, tem-se como proposito
estabelecer acbes de melhoria, de modo a evitar a reincidéncia dessas falhas no
processo. Para alcancar esse objetivo foram empregadas ferramentas da qualidade
amplamente reconhecidas, tais como: Diagrama de Ishikawa, Matriz GUT e 5W1H,
respectivamente.

As ferramentas foram selecionadas com base na sua adequacdo a realidade
organizacional observada. O Diagrama de Ishikawa foi empregado para identificar as
diversas causas que levam a montagem de cargas incorretas pelos operarios. A Matriz
GUT para prioriza-las de acordo com sua importancia, e por fim, a ferramenta 5W1H
foi utilizada na elaboracdo do plano de acdo, visando estabelecer uma direcdo mais
precisa para a organizagdo e contribuir para a melhoria da gestdo de expedicdo e

logistica no setor em estudo.
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2. ENQUADRAMENTO TEORICO
2.1. LOGISTICA

A logistica engloba o planejamento, execucdo e controle do fluxo de materiais e
informagdes, do ponto de origem ao ponto de consumo, visando atender as demandas
dos clientes de maneira eficiente e econdmica (Ballou, 2009). Dessa forma, a logistica
desempenha um papel crucial na gestdo empresarial, uma vez que visa garantir a
disponibilidade do servico no tempo e local adequado, assegurando assim o bom
andamento dos projetos (Ogasawara, 2020).

Assim, a gestdo dos processos logisticos € uma acdo estratégica que busca
otimizar a rentabilidade atual e futura por meio da eficiéncia e eficacia no cumprimento
de pedidos. Esse processo envolve a integracdo da aquisicdo, movimentacdo e
armazenamento de materiais, pec¢as e inventario acabado, juntamente com o fluxo de
informac@es, em toda a organizacao (Christopher, 2022). A competitividade da logistica
depende do sucesso na execucdo das atividades e do bom andamento dos fluxos.
Portanto, é importante destacar que o planejamento adequado dos estoques nao é
suficiente se a distribuicdo ndo ocorrer de forma satisfatoria, uma vez que ela

desempenha um papel crucial na operacionalizacdo dos fluxos logisticos (Brasil, 2018).

Desta forma, o propoésito Gltimo de todos os processos internos da logistica é
atender as demandas e expectativas dos clientes finais. No entanto, é fundamental
reconhecer que cada etapa € cliente de seus fornecedores e, para alcancar esse objetivo,
€ necessario ter plena consciéncia dos requisitos especificos de cada fase, obedecendo

suas exigéncias de qualidade (Novaes, 2016).

2.2. GESTAO DA QUALIDADE

A qualidade se refere a capacidade de um produto ou servico em satisfazer as
necessidades explicitas ou implicitas dos clientes, que podem ser especificadas em
contratos ou identificadas em outros contextos. Essa adequagéo é traduzida por meio de
caracteristicas que possuem critérios especificos, como desempenho, usabilidade,
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confiabilidade, disponibilidade, manutengdo, seguranga, aspectos econdémicos e
estéticos (Lobo, 2019). No entanto, a garantia de uma boa qualidade ndo se limita
apenas a auséncia de defeitos em um produto ou servico, mas sim a preferéncia do
consumidor por ele. E essa preferéncia em relacdo aos concorrentes que assegura a
sobrevivéncia da empresa (Campos, 2014).

Posto isso, € possivel observar que a qualidade pode ser percebida tanto
internamente quanto externamente a organizacdo. No contexto interno, ela contribui
para a diminuicdo de desperdicios, aumento da produtividade e auséncia de defeitos. Ja
no ambito externo, a qualidade facilita a conquista e a manutencdo de clientes. Em
sintese, qualidade é a habilidade de qualquer objeto ou acdo em corresponder ao
objetivo ao qual se propde (Crosby, 2000; Loenert, 2003; Morején, 2005).

Em consequéncia disso, a era atual da qualidade € caracterizada pela adocao da
Gestdo Estratégica, também conhecida como Gestdo Total da Qualidade. Nessa
abordagem, a qualidade ¢é tratada de maneira estratégica, levando em conta as
necessidades dos clientes e os fatores competitivos do mercado (Lobo, 2019). Em
virtude disso, ela vai além de uma simples preocupacdo operacional e se torna um
componente estratégico fundamental para o sucesso das organizagdes (Lima & Seleme,
2020).

Assim sendo, a abordagem da qualidade total fundamenta a gestéo organizacional
na busca constante pela exceléncia, com a participacdo ativa de todos os membros da
equipe, independentemente de suas areas de atuacdo ou niveis hierarquicos (Lobo,
2019). Isso mostra que a gestdo da qualidade se concentra tanto na qualidade dos
produtos quanto nos processos, com o objetivo de conquistar a fidelidade dos clientes
(Feiten & Coelho, 2019; Shiba et al., 1997).

No entanto, para que essas atividades alcancem seus objetivos, € necessario que a
busca pela melhoria seja continua. Nesse contexto, a busca pela qualidade e pelo
aprimoramento dos processos, com foco no cliente, s6 se torna possivel por meio de um
conjunto de técnicas e ferramentas capazes de analisar o sistema produtivo, avaliar o
desempenho, realizar a manutencdo e promover a melhoria continua dos processos
(Oliveira et al., 2019).

3. METODOLOGIA
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A classificacdo da pesquisa foi baseada na metodologia desenvolvida por Ganga
(2017), que utiliza quatro critérios: proposito, natureza dos resultados, abordagem da
pesquisa e procedimentos teécnicos. No que diz respeito aos propositos, 0 presente
estudo pode ser caracterizado como exploratdrio e explicativo, haja vista que se propde
a analisar o fendmeno vivenciado por uma Distribuidora de Bebidas localizada no
Estado do Rio Grande do Norte e a avaliar suas causas.

Adicionalmente, no que tange a natureza dos resultados caracteriza-se como
aplicado, pois emprega conhecimentos para solucionar um problema especifico (Ganga,
2017). Somado a isso, a abordagem adotada é qualitativa, uma vez que as informacdes
sobre o fendbmeno foram obtidas por meio de observacdo e coleta de evidéncias que
permitem interpretar o contexto em que a problematica ocorre. Por fim, os
procedimentos técnicos adotados foram baseados no ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act),
com foco na etapa de planejamento, que envolve a observacdo do fendmeno, a analise
das causas e a elaboragdo de um plano de acdo (Werkema, 2021). Essa limitacdo da
pesquisa, através da supressdo das etapas Do, Check e Act, ocorre pela restricdo de
atuacdo dos pesquisadores na organizacdo foco, uma vez que € preciso interesse dos
gestores na aplicacéo das proposicoes.

Para fins de sequenciamento das acOes, foi adotado um conjunto de trés
ferramentas gerenciais: Diagrama de Ishikawa, Matriz Gravidade Urgéncia Tendéncia
(GUT) e 5WI1H. Essas ferramentas foram selecionadas devido a complementaridade
identificada entre elas no trabalho apresentado por Roveri et al (2012). Assim posto, a

Figura 1 apresenta os passos seguidos visando alcangar o objetivo proposto.

Figura 1
Sequéncia de aplicacéo das ferramentas
Diagrama de Matriz GUT 5W1H
Ishikawa
Organizar as Priorizar as Causas Elaborar Plano de
Causas do do Problema Acao
Problema

Fonte: As autoras (2023)
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Desta forma, o Diagrama de Ishikawa desempenhou o papel de um recurso visual
que auxiliou na compreensdo das causas, efeitos e possiveis solu¢des por meio da
analise dos diversos aspectos do processo, conhecidos como 6Ms: método, maquina,
medida, meio ambiente, mdo de obra e material (Fiorin et al., 2016). E importante
ressaltar que essa anélise s6 foi possivel gragas a técnica Brainstorming, traduzido do
inglés como “tempestade de ideias”, que teve como intuito gerar o maximo de
informacdes por meio do conhecimento dos membros envolvidos no processo e da
observacao direta in loco.

A fim de determinar a priorizagdo das causas, utilizou-se a Matriz GUT, que
emprega uma escala quantitativa que varia de 1 a 5, avaliando os fatores de Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia. Por meio da atribuicdo de pontos e multiplicacdo dos valores,
obtém-se o grau de prioridade. Assim, aqueles que obtiverem o maior resultado, serdo
alvo de atencdo no que se refere a priorizacao das a¢des (Gomes, 2006). Posteriormente,
a ferramenta 5W1H foi utilizada visando orientar de maneira eficiente e sistematica as
medidas a serem implementadas. A elaboracdo deste plano consiste em uma sequéncia
de perguntas estratégicas (What-When-Who-Where-Why-How), com o objetivo de

fornecer uma diretriz precisa para alcancar os objetivos estabelecidos (Trucolo, 2016).

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

A organizacdo analisada neste estudo foi fundada em 1995, em um municipio do
Rio Grande do Norte. Apds sua criacdo, expandiu suas operac@es ao inaugurar uma
filial em 2005 e posteriormente, no ano de 2007, uma segunda filial, ambas também
localizadas no mesmo estado. Inicialmente, a empresa prestava servigos em 24 cidades,
porém, atualmente, com o suporte das duas filiais e a colaboracdo de mais de 200
funcionarios, ela atende aproximadamente 160 municipios. Sua atuacdo concentra-se no
setor atacadista, voltado para supermercados, lojas de conveniéncia e bares. Dentre 0s
produtos ofertados, destacam-se: cervejas, refrigerantes, sucos, aguas, energeéticos,
vinhos e destilados.

Por se tratar de uma distribuidora, o fator decisivo para o seu desempenho
comercial € entregar os produtos certos, no momento certo, na quantidade correta e ao

menor custo possivel. Desta forma, € preciso garantir a execucdo adequada
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principalmente das atividades de expedi¢do. SO assim sera possivel manter uma
vantagem competitiva diante de seus concorrentes e assegurar a satisfacdo de seus
clientes. Logo, é essencial que os processos sejam devidamente alinhados para que a
confiabilidade e respeito com o cliente possam assegurar um valor representativo,
formando o valor do Ativo Intangivel da empresa, o seu reconhecimento no mercado
(Lima et al., 2023).

Diante disso, inicialmente, foi realizado um mapeamento do processo, desde o
recebimento de um pedido até a efetiva entrega da mercadoria, conforme ilustrado no

fluxograma apresentado na Figura 2.

Figura 2
Processo logistico da empresa

y

] ATENDIMENTO E REGISTRO
PEDIDO E CARREGAMENTO DE DIVERGENCIAS NA
INSERIDO VIA ETREGA
SISTEMA MOVEL .
FIM
FATURAMENTO
y

A

PENDENCIAS
DE CREDITO?

SIM

l

VERIFICAGAO
DA PENDENCIA

NAO

|

INCLUSAO EM
ITINERARIO

PROGRAMAGAO
DA ENTREGA

Fonte: As autoras (2023)

Sabe-se que em qualquer uma dessas etapas pode-se ocorrer algum erro, que
provavelmente repercutird pouco apds o carregamento das cargas ou no ato da entrega.
No entanto, para fins de anélise, este estudo limita-se a fase de carregamento. Para isso,
foi conduzida uma pesquisa com toda a equipe operacional envolvida nos processos de
montagem e expedicdo, incluindo estoquista, auxiliares de expedicdo e operador de
empilhadeira. Com o intuito de identificar todas as causas, utilizou-se o Diagrama de
Ishikawa, conforme apresentado na Figura 3. Essas causas foram agrupadas em seis
categorias: materiais, mao de obra, meio ambiente, método, maquina e medida (Fiorin et

al., 2016).
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Figura 3
Diagrama de Ishikawa para a empresa analisada

D D D

Falta de treinamentos Produtos avariados

Processo nao padronizado

Elevado volume de cargas Sobrecarga de.trabatho

> ERROS DE

MONTAGEM

Falta de supervisdo efetiva Desorganizagao dos produtos

Pouca iluminacao no depésito

MEIO AMBIENTE

Fonte: As autoras (2023)

Com esse levantamento, observou-se que, no caso da organizacdo estudada, ha
uma série de fatores que possuem relacdo direta com erros no processo de montagem, o
que culmina na baixa qualidade das entregas. Devido a grande quantidade de elementos
relacionados ao problema, existe a necessidade de prioriza-los. Como segundo passo,
foi aplicada a Matriz GUT de acordo com a adogéo das informagdes do autor Gomes
(2006).

Inicialmente, atribuem-se notas que variam em uma escala de 1 a 5 pontos,
indicando a importancia dos elementos e gerando pontuagdes para trés categorias:
Gravidade, relacionada ao impacto do problema ou acéo e ao prejuizo que a situacao
pode causar; Urgéncia, relacionada ao prazo para resolver o problema; Tendéncia,
relacionada ao agravamento do problema caso nenhuma acdo corretiva seja tomada

(Trucolo, 2016). Os resultados podem ser observados no Quadro 1.
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Quadro 1
Aplicagéo da Matriz GUT
MATRIZ GUT G | U | T | RESULTADOS | Ranking
. Processo ndo padronizado 4 2 4 32 7°
METODO Elevado volume de cargas 4 5 5 100 4°
= Sobrecarga de trabalho 5 5 5 125 1°
MAQ DE OBRA Falta de treinamento 5 5 5 125 2°
MATERIAL Produtos avariados 3 3 3 27 8°
MEDIDA Falta de supervisdo efetiva 5 3 4 60 6°
Desorganizagdo dos o
MEIO produtos 5 5 4 100 3
AMBIENTE Pouc;a_ iluminacédo no 5 4 4 80 5o
deposito

Fonte: As autoras (2023)

Em outros estudos que visam melhorar a qualidade logistica e as intencGes

comportamentais dos varejistas, € observado que a disponibilidade de estoque, 0

desempenho operacional, a confiabilidade e a capacidade de atender as necessidades dos

clientes sdo aspectos cruciais a serem considerados. Portanto, a situagéo atual demanda

que as etapas de programacgdo da entrega, faturamento, carregamento e entrega dos

produtos sejam realizadas de maneira sistematica e 4&gil, permitindo que o0s

procedimentos sejam eficientes e eficazes (Guimaraes et al. 2021).

De acordo com os resultados disposto na Matriz GUT, um plano de acdo foi

montado. Escolheu-se propor melhorias para organizagdo usando como foco os cinco

fatores que obtiveram a maior pontuacdo. A ferramenta utilizada nessa etapa, consistiu

na elaboracdo do 5W1H, conforme Quadro 2.

Quadro 2
Plano de Acédo (5W1H)
WHAT? WHY? WHERE? WHEN? WHO? HOW?
Determinar as
Contratar um Para diminuir S habilidades e
- Distribuidor | O quanto .
auxiliar de sobrecarga de RH experiéncias
- a antes J
expedicdo trabalho necessarias para

a funcéo.
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. Selecionar
Para nivelar métodos de
Treinar procedimentos de | Distribuidor | Em até 1 i
A RH treinamento
colaboradores montagem das a més mais
cargas adequados.
Organizar Para otimizar o Distribuidor | O quanto . Implementar
L acesso aos Estoquista . .
deposito a antes inventario.
produtos
Programar as Para evitar o Encarregad Controlar
entregas de elevados volumes | Distribuidor | O quanto X
ode sistema de
forma de cargas em um a antes -~ .
o SO logistica pedidos.
equilibrada Unico dia
Realizar Para facilitar a Identificar areas
manutencao nas identificacio dos Distribuidor | O quanto | Equipe de de pouca/falta
lampadas do ¢ a antes eletricistas | de iluminacdo
L produtos L
depdsito no deposito.

Fonte: As autoras (2023)

E possivel identificar que para cada causa que gera o problema, ha uma solucio
correspondente no plano de acdo. Como resultado, a titulo de discussao, destacam-se
apenas cinco causas para discussdo: sobrecarga de trabalho, falta de treinamento,
desorganizacdo dos produtos, volume elevado de cargas e pouca iluminagdo no
depédsito.

A sobrecarga de trabalho dos funcionarios pode resultar em fadiga, falta de
atencdo e, consequentemente, maior propensdao a erros, afetando a eficiéncia
operacional. Além disso, a demanda excessiva de trabalho pode levar a uma menor
capacidade de manter a organizagéo e a precisdo no fluxo de trabalhos.

Em relacdo a escassez de treinamento, segundo Dessler (2005), a caréncia de
capacitacdo pode resultar em funcionarios realizando tarefas de forma improvisada ou
pouco eficiente devido a falta de habilidades necessarias para realizar o trabalho.
Portanto, proporcionar treinamento adequado aos colaboradores é crucial para aprimorar
0 desempenho e os resultados tanto na entrega quanto na montagem do carregamento.

O elevado volume de cargas exige rapidez dos funcionarios, o que pode resultar
em equivocos devido a falta de precisdo em prol da velocidade. Por fim, a pouca
iluminacdo no depdsito prejudica a visualizagdo e a leitura correta das etiquetas,

afetando a precisdo na separacao e identificacdo das mercadorias.
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5. CONCLUSAO

Em decorréncia do aumento da concorréncia e do maior nivel de exigéncia dos
clientes, é necessario que as organizacfes priorizem a melhoria continua de seus
processos internos para reduzir inconsisténcias. Neste estudo, foram identificadas
inconformidades no sistema logistico operacional de uma empresa e as mais relevantes
foram rastreadas, juntamente com suas possiveis causas. Através da rotina estabelecida,
foi possivel buscar uma solucéo aplicavel com o objetivo de mitigar o problema.

As ferramentas utilizadas mostraram-se eficazes e de aplicacdo simples. Foi
possivel a utilizacdo do Diagrama de Ishikawa, cuja finalidade é estruturar o raciocinio
em discussbes sobre um problema prioritario. Em seguida, as causas foram priorizadas
levando em consideracao a gravidade, urgéncia e tendéncia. Por fim, foi elaborado um
plano de acdo e colocado em pratica. Além disso, é possivel notar a relevante
contribuicdo que 0 mapeamento de processos pode trazer para a gestdo da organizacéo e
para aprimorar a qualidade dos processos.

Para trabalhos futuros, recomenda-se a realizacdo de novas pesquisas na empresa
com o intuito de acompanhar a reducdo de inconformidades e/ou identificar novas
formas de incongruéncias. Além disso, € essencial realizar um planejamento continuo e
a medicdo do desempenho dos processos. 1sso é necessario, pois sé € possivel gerir o
que se consegue medir, assim, € indispensavel ter critérios de medicdo que permitam
administrar, aprimorar, comparar e corrigir eventuais problemas em processos de gestdo

de servicos logisticos.
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Application of quality tools to identify and solve errors in the assembly and
dispatch of cargo: case study in a Drink’s Distributor

ABSTRACT

With increased competition and growing customer expectations, it is essential that
organizations prioritize the continuous improvement of their internal processes, aiming
to minimize inconsistencies. In the reality of a drink’s distributor, it is crucial for its
commercial performance to provide the delivery of the correct products, at the
appropriate time, in the precise quantity and at the lowest possible cost. Therefore, this
research aimed to highlight the main problems faced by an organization in this sector,
located in the city of Currais Novos/RN. In addition, the purpose was to identify the
causes of these problems and establish an order of priority, to develop an action plan.
For this, an exploratory, applied and qualitative methodology was adopted, in which the
Ishikawa Diagram, the GUT Matrix and the 5W1H were used. These tools were
selected to identify challenges related to errors in assembling and shipping cargo. After
analysis, it was observed that issues related to labour and the environment were the
main contributing factors to errors. As a solution, simple measures were proposed, the
agile and efficient execution of which could reverse the company's current situation.

Keywords: Commercial Performance; Drink's distributor; Quality tools; Continuous
Improvement.

Aplicacion de herramientas de calidad para identificar y solucionar errores en el
montaje y despacho de carga: estudio de caso en una Distribuidora de Bebidas

RESUMEN

Con una mayor competencia y crecientes expectativas de los clientes, es esencial que las
organizaciones prioricen la mejora continua de sus procesos internos, con el objetivo de
minimizar las inconsistencias. En la realidad de un distribuidor de bebidas, es crucial
para su desempefio comercial brindar la entrega de los productos correctos, en el
momento adecuado, en la cantidad precisa y al menor costo posible. Por lo tanto, esta
investigacion tuvo como objetivo resaltar los principales problemas que enfrenta una
organizacion de este sector, ubicada en la ciudad de Currais Novos/RN. Ademas, el
propdsito fue identificar las causas de estos problemas y establecer un orden de
prioridad, para poder desarrollar un plan de accién. Para ello se adopté una metodologia
exploratoria, aplicada y cualitativa, en la que se utilizd el Diagrama de Ishikawa, la
Matriz GUT y la 5W1H. Estas herramientas fueron seleccionadas para identificar
desafios relacionados con errores en el ensamblaje y envio de carga. Después del
analisis, se observd que las cuestiones relacionadas con el trabajo y el medio ambiente
fueron los principales factores que contribuyeron a los errores. Como solucién se
propusieron medidas sencillas cuya ejecucion agil y eficiente podrian revertir la
situacion actual de la empresa.

Palabras clave: Desempefio Comercial; Distribuidor de bebidas; Herramientas de
calidad; Mejora continua.
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