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Resumo

As devolugbes de produtos no ato da entrega ao cliente sdo responsaveis em grande parte pelo
retrabalho e reprocesso, aumentando os custos da empresa e comprometendo a qualidade do
produto final. Este trabalho tem como objetivo classificar e quantificar os motivos das devolucgdes,
buscar causas, propor solucdes e melhorias através da aplicacdo do ciclo PDCA e de ferramentas da
qualidade, tais como: “Fluxograma”, “Folha de Verifica¢do”, “Brainstorming”, “Grafico de
Pareto”, “Diagrama de Ishikawa” e “SW2H”. O motivo mais frequente identificado foi o de
devolucgbes por qualidade (49,9%), seguido de acordo comercial (20,8%) e excesso de mercadoria
(11,9%). As principais causas das devolugdes por qualidade sdo devido ao recebimento de matéria-

prima de baixa qualidade e pela falta de inspec@es de expedicdo dos produtos.

Palavras-Chave: Ferramentas da Qualidade; Devolugdes; Hortifruti.
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1. Introducéo

O mundo estd sempre em constante mudanga e os consumidores estdo cada vez mais
exigentes. Diante disso, as empresas passam a ter necessidade de melhorar a eficiéncia de suas
operagOes de forma cada vez mais rapida.

As frutas e hortalicas frescas possuem grande proporcdo de dgua em sua composicao, o
que motiva a grande perda de produtos, dificultando atender a demanda, pois o consumidor esta
cada vez mais exigente por qualidade. Atrelado a isso, as principais razdes que contribuem para o
desperdicio de alimentos sdo: a falta de conhecimento técnico, falta de pessoal treinado e habilitado,
0 uso de préaticas inadequadas e, principalmente, o desconhecimento de técnicas adequadas de
manuseio pds-colheita (LEITE et al., 2019).

E nesse contexto que surge para as distribuidoras de hortifruti a necessidade de realizar um
planejamento estratégico, ou seja, algo que as coordene e dé uma direcdo. Para isso, deve-se definir
onde se pretende chegar e o que deseja alcancar. E imprescindivel o conhecimento da situagéo real
pela qual a empresa encontra-se e, com base nessas informacoes, tentar tracar planos de agédo em
cima de oportunidades que apresentavam certa deficiéncia (ARAUJO et al., 2016).

A gestdo da qualidade apresenta-se como uma eficiente alternativa para dotar as empresas
de mecanismos para controlar seus processos e melhoréa-los continuamente de forma a atender e
superar as expectativas do consumidor, promovendo, dessa forma, a melhoria organizacional e,
consequentemente, 0 aumento da sua competitividade (OLIVEIRA et al., 2011).

Algumas ferramentas sdo essenciais para a boa execucdo da gestdo da qualidade, dentre
estas, tem-se: Ciclo PDCA, Fluxograma, Folha de Verificacdo, Gréafico de Pareto, Brainstorming,
Diagrama de Ishikawa e 5W2H. Portanto, tem-se que é atraves da implementacdo de métodos de
controle que os processos da empresa poderdo ser monitorados e melhorados continuamente,
refletindo nos resultados: externamente na qualidade de seus produtos e servigos, e internamente
com menor indice de reprocesso, reducdo de custos e perdas, maximizacdo do tempo de trabalho e
melhor utilizacdo dos espacos (DANIEL, 2014).

Com base no contexto apresentado, este trabalho tem como objetivo apresentar a utilizagao
do ciclo PDCA e das ferramentas da qualidade em uma distribuidora de hortifrati. O trabalho
pretende responder a questdo de como se pode reduzir custos e perdas com retrabalho e reprocesso
garantindo a qualidade do produto final, através da utilizacdo destas ferramentas.

O trabalho foi realizado em uma distribuidora de hortifrati devido & necessidade desta em
atender suas metas preestabelecidas e melhorar seus resultados. Para a coleta dos dados, foram
utilizadas informacdes internas de indicadores e de anélise de custos, as quais serdo detalhadas mais
a frente. Para cumprir seus objetivos, o trabalho primeiramente estabelece o referencial tedrico,
seguido pelos procedimentos metodol6gicos adotados, resultados e, finalmente, suas conclusées.

2. Referencial Teobrico

A seguir é apresentada uma fundamentacgdo tedrica referente ao conceito de qualidade, ao
Ciclo PDCA e as ferramentas da qualidade utilizadas no intuito de estabelecer a visdo da literatura
para, posteriormente, poder-se efetuar as analises de confronto no presente trabalho.

2.1 Conceito de Qualidade

Maiczuk (2013) menciona que a qualidade é um conjunto de atributos que tornam um
servigo plenamente adequado ao uso. Esta satisfacdo envolve preco, disponibilidade, segurancga e
durabilidade. Define-se que qualidade é atender sempre as necessidades dos clientes a um preco que
eles estejam dispostos a pagar, mas a necessidade da busca pela melhoria da qualidade tende a
interpretar que a qualidade é produzir dentro das expectativas do cliente de forma confiavel,
acessivel e segura.
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2.2 Ciclo PDCA

Segundo Souza (2016), o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action) € uma ferramenta
utilizada para obter melhorias na gestédo de qualidade e em processos organizacionais. Para Falconi
(2014), é uma metodologia para solucdo de oportunidades de melhoria, possibilitando que as
diretrizes tragadas pelo planejamento estratégico sejam viabilizadas na empresa, sendo de extrema
importancia o engajamento de todos os colaboradores da organizagdo com o método. Este ciclo é
ininterrupto e visa a melhoria continua, pois, usando o que foi aprendido em uma aplicacéo do ciclo
PDCA, pode-se comegar outro ciclo, em uma tentativa mais complexa e, assim, sucessivamente.
Com isso, o ultimo ponto sobre o ciclo PDCA se torna o mais importante, pois este assumira um
NnovVo COMeco.

2.2.1 Etapa do Ciclo PDCA

De acordo com Souza (2016) o ciclo PDCA é organizado em quatro etapas, conforme
podem ser notadas na Figura 1, e a explicacdo de cada etapa é dada a seguir:

P (PLAN - Planejar) - Situado no inicio do ciclo, esta etapa visa descrever as atividades e processos
por meio de um cronograma de atividades e planejamento de metas, definicbes dos objetivos que uma
organizacdo pretende alcancar;

D (DO - Executar) - Na segunda etapa, a organizacéo executa o planejamento realizado na primeira
etapa, assim, torna-se fundamental o treinamento da equipe, e algumas modificagdes culturais na
empresa. Nesta fase, deve-se implantar os processos e atividades planejadas;

C (CHECK - Checar) - A terceira fase do ciclo é basicamente a verificacdo das acdes, a andlise do
que foi planejado e o que foi realmente executado. A comparacéo sera sempre realizada por meio de
politicas e objetivos dos clientes; e

A (ACTION - Agir) - Na Ultima etapa, se forem identificados erros, é necessario programar solucdes
que alterem as suas causas; caso nao identifiquem erros, é possivel reconhecer futuros desvios e
realizar um trabalho preventivo para uma melhoria continua.

Figura 1: Representacdo do Ciclo PDCA

Fonte: Bertolino (2019)

2.3 Ferramentas da Qualidade

As ferramentas da qualidade sdo métodos utilizados para a melhoria de processos e solugdo
de problemas em qualidade. O uso dessas ferramentas tem como objetivo a clareza no trabalho e
principalmente a tomada de decisdo com base em fatos e dados, ao invés de opinides. As
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ferramentas sdo utilizadas na industria por ter a grande capacidade em remover as causas dos
problemas, onde se obtém uma maior produtividade e a reducéo de perdas (MAICZUK, 2013).

Na primeira etapa do ciclo PDCA (planejar) é onde é possivel identificar o problema a ser
trabalhado e onde se define como chegar a solucdo. Nessa etapa é que se faz uso de diversas
ferramentas da qualidade a fim de identificar e analisar o problema. Dentre essas ferramentas, pode-
se citar as utilizadas neste trabalho: Fluxograma, Folha de Verificacdo, Grafico de Pareto,
Brainstorming, Diagrama de Ishikawa e 5W2H. Segundo Aradjo (2012), a utilizacéo de ferramentas
da qualidade atreladas ao conhecimento e sensatez dos gestores, auxiliam no atendimento das
expectativas da organizagdo em alcancar melhores resultados.

2.3.1 Fluxograma

De acordo com Souza et al. (2016), o fluxograma é uma ferramenta que mostra de forma
grafica as etapas de um processo. Pode ser utilizado na andlise de um processo corrente, pois
permite a compreensdo réapida do fluxo de atividades. A utilizacdo desta ferramenta ajuda a
identificar possiveis causas dos problemas que ocorrem nas linhas de processo de fabricacéo,
eliminando os passos desnecessarios no processo, efetuando simplificaces.

2.3.2 Folha de Verificacéo

Com base em Souza (2016), folhas de verificacdo sdo tabelas ou planilhas usadas para
facilitar a coleta de dados num formato sistematico para compilagdo e analise. Seu uso permite
poupar tempo, pois elimina o trabalho de se desenharem figuras ou escrever nimeros repetitivos,
evitando comprometer a analise dos dados. Serve para a observacao de fenémenos, permitindo uma
visualizacdo da existéncia dos diversos fatores envolvidos e seus padrées de comportamento.

Dentre os diversos tipos de listas de verificagéo, a ideia bésica é sempre a mesma: agrupar
os fatos em classes, cada qual adaptada para as finalidades a que se destinam. Porém, para ser usada
com eficécia, é importante ter-se compreensdo clara do objetivo da coleta de dados e dos resultados
finais que dela podem se originar.

2.3.3 Grafico de Pareto

Coletti et al. (2010) definem o Gréafico de Pareto como uma técnica para registrar e analisar
informacdes que permitem a priorizacdo da tomada de decisdo. A utilizacdo desse grafico é muito
interessante porque sugere em quais erros ou atividades devem ser concentradas prioritariamente as
acOes de melhoria.

2.3.4 Brainstorming

Brainstorming é uma técnica de criatividade em grupo, a qual busca a geracdo de ideias que,
isoladamente ou associadas, estimulem novas ideias e subsidios direcionados a solugdo parcial ou
total de um problema. De acordo com Behr et al. (2008), o brainstorming deve priorizar a
quantidade e ndo a qualidade das ideias e pode ser conduzido de duas maneiras. Uma estrutura, na
qual sdo feitas rodadas e cada participante deve dar uma ideia ou dizer “passo” ao chegar a sua vez,
assim quando sO restar um participante dando ideias, encerra-se a técnica; e outra forma néo-
estruturada, na qual o grupo se redne e livremente expde suas ideias.
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2.3.5 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Diagrama de Causa e Efeito ou Espinha
de Peixe, é uma das sete ferramentas mais tradicionais da qualidade e tem como objetivo
representar fatores de influéncia (causas) sobre um determinado problema (efeito), como pode ser
visto na Figura 2 (DE AZEVEDO et al., 2014). Assim, sua aplicacdo € ampla e oferece suporte para
as decisdes relativas a situacdes que devem ser mantidas ou eliminadas.

De Azevedo et al. (2014) explana que esta ferramenta consiste em uma forma gréafica
usada como metodologia de analise e que pode ser elaborada seguindo o0s seguintes passos:

= Determinar o problema;

= Relatar sobre as possiveis causas;

= Construir o diagrama agrupando as causas em “6Ms” (Método, Matéria-prima, M&o-de-obra,
Magquinas, Materiais, Meio Ambiente);

= Analisar o diagrama, a fim de identificar as causas verdadeiras;

= Corrigir o problema.

Figura 2: Representagéo do Diagrama de Ishikawa
I Maquinas | | Mao-de-obra | Materiais } Fatores

me==_r
4//' /' i il %Eﬂﬂiiié’“

[Meio Ambiente | | Matéria Prima | Fatares

Causais

Causas e
Subcausas

EFEITO

Fonte: De Azevedo et al., (2014)

2.3.6 5W2H (Plano de Acdo)

Apbs a identificacdo do problema, apresentacdo de sua evolucdo e levantamento de todos
os dados ja se conhece a causa raiz do problema que deve ser tratado. Com isso, é mais facil
desenhar um plano para sua tratativa. Assim, pode-se passar para a Gltima ferramenta: 5W2H ou
plano de acdo (MORAIS e LOOS, 2016).

Para utilizar-se 0 5W2H deve-se fazer 0 uso das seguintes perguntas: What: qual acdo sera
desenvolvida (etapas); Why: qual sera o resultado esperado da acdo (justificativa); Where: onde a
acdo serd desenvolvida (local); When: quando serd realizada (tempo); Who: por quem sera feita
(responsabilidade); How: como seré feita (método); How much: quanto custara para fazer (custo).

Ou seja, para elucidar uma oportunidade de melhoria, esta ferramenta auxilia na elaboracao
de um plano de acdo através das respostas organizadas das sete questdes basicas, além de ajudar
também a melhorar a segregacao de tarefas dentro de um processo e a ver, de maneira gerencial,
COMO 0S processos estdo se desenvolvendo.

3. Procedimentos Metodologicos

O ciclo PDCA e as ferramentas da qualidade possuem formas de organizacdo e
aprofundamento que facilitam bastante as analises e os alinhamentos de acOes necessarias
(MORAIS e LOOS, 2016). O presente trabalho tem como propoésito apresentar a utilizacdo do ciclo
PDCA e das ferramentas da qualidade em uma distribuidora de hortifrati, demonstrando como
pode-se reduzir custos e perdas com retrabalho e reprocesso, garantindo a qualidade do produto
final.
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Nesse contexto, este trabalho utiliza como abordagem metodoldgica o estudo de caso, 0
qual trata-se de uma investigacdo especialmente adequada quando procura-se compreender,
explorar ou descrever acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo simultaneamente
envolvidos diversos fatores (MORAIS e LOOS, 2016).

A selecdo do objeto de andlise (empresa) ocorreu devido a necessidade da mesma em
atender suas metas preestabelecidas e melhorar seus resultados. Este trabalho foi baseado nos dados
de uma empresa fundada ha 22 anos, que comercializa e distribui frutas, verduras e legumes, com
matriz situada na Paraiba e mais quatro Centros de Distribuicdo (CDs) localizados em cidades
estratégicas do Nordeste.

3.1 Coleta de Dados

Os dados utilizados neste trabalho sdo da unidade localizada em Maracanal — Ceard, no
periodo de janeiro a agosto de 2019, de acordo com 0s passos apresentados na Figura 3 para se
atingir o objetivo apresentado. A forma como as ferramentas foram aplicadas esta descrita na
proxima secao.

Figura 3: Sequéncia da aplicacdo das ferramentas

- > - > -
\_i_,-

- > - > -
\_i_,-

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

Assim, o ciclo PDCA foi aplicado inicialmente para identificar o problema e definir como
chegar as solucGes. Em seguida, o Fluxograma foi elaborado para facilitar a eliminacdo dos passos
desnecessarios do processo, simplificando-o e padronizando-o. A Folha de Verificacdo permitiu a
analise dos dados e validacdo da causa real. Apés o problema identificado e quantificado, o
Brainstorming foi aplicado para identificar as causas do principal problema. O Diagrama de
Ishikawa serviu como um organizador visual para facilitar o entendimento das causas e efeitos e
possiveis focos das causas que geravam o problema. E, por fim, a ferramenta 5W2H tornou claro o
plano de acéo tracado para solucionar o problema.
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4. Discussodes dos Resultados

A distribuidora de hortifrati estudada é uma empresa que comercializa e distribui frutas,
verduras e legumes in natura e que vem passando por um processo de adaptacdo devido a
necessidade em atender suas metas e melhorar seus resultados, pois embora o faturamento da
empresa aumente gradativamente com o passar dos meses, os valores de perdas (mercadorias
avariadas) e de devolucdes (recusas de produtos no ato da entrega ao cliente) também evolui
substancialmente.

Um dos maiores custos da empresa acontece no processo de devolucdo de mercadorias e este
provoca, consequentemente, o aumento dos valores de perda, tendo em vista que uma carga
completa ou produto devolvido perde qualidade durante seu retorno a empresa, tornando-se, em sua
maioria, improprio a venda.

4.1 Ciclo PDCA

Inicialmente, aplicou-se o Ciclo PDCA ilustrado na Figura 4 para o indicador DevolucGes,
cujo célculo sera demonstrado logo a seguir:

Figura 4: Ciclo PDCA para o Indicador Devolugdes/ més Janeiro
INDICADOR: DEVOLUGOES

ACGES DE MELHORIA
1. INSPEGOES DE EXPEDIGAO

META:

- 1,5%

2. TREINAMENTO COM EQUIPE
DE SEPARAGAO

3. CONFERENCIA MAIS EFICIENTE |/

|

CHECK/ANALISE:

-1,2%

/ REALIZADO:

> 2.1%

L

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Indicador Devoluces: é a relagdo entre o valor acumulado de devolugdes, em reais, € 0
valor acumulado de vendas, em reais, para toda a Unidade, em determinado periodo.

Devolugoes =Y. Devolugoes (R3) /. Vendas (R$)

Por meio da Figura 4, pode-se observar que a meta do indicador de devolucBes da empresa
de estudo € 1,5%. Utilizou-se como referéncia o més de janeiro, o qual obteve como resultado 2,7%
e, portanto, o ndo atingimento da meta preestabelecida. Com base nos motivos de devolucgbes ja
conhecidos pela empresa, que sdo: avaria, qualidade, excesso de mercadoria, falta de mercadoria,
atraso na entrega, diferenca de preco, erro de digitacdo do vendedor, desacordo com o pedido, falha
operacional e acordo comercial, foram listadas trés acdes de melhoria como possiveis solucGes para
0 problema de devolucdes, sendo elas:

- Treinamento com a equipe de separacédo de pedidos com a finalidade de reduzir quaisquer
divergéncias com o que foi solicitado pelo cliente. Neste treinamento foram abordados os padrbes
de exigéncia de cada cliente, com base nas fichas técnicas dos mesmos e os principais defeitos dos
produtos com baixo shelf life e com maior frequéncia de apresentarem problemas pos colheita,
explanando com imagens para que a fixagao do contetdo fosse mais efetiva pelos funcionarios;
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- InspecOes de expedicdo como forma de identificar algum desvio com relagdo ao padrdo
do produto selecionado. Estas inspecdes foram realizadas atraves de relatérios nos quais eram
registrados: temperatura, validade, integridade da embalagem, peso liquido, calibre, paletizacéo,
presenca de danos, firmeza e maturacdo do produto ja separado para a expedicao.

- Conferéncia mais eficiente para evitar problemas de falta ou excesso de mercadoria. O
pedido, apds separado, passou a ser conferido “as cegas” e reconferido com nota fiscal.

4.2 Fluxograma

Apbs o problema identificado e a forma como chegar as solucdes definidas, o segundo
passo foi elaborar o Fluxograma “Devolu¢des de Clientes” (Figura 5) que foi utilizado para
padronizacdo do processo de retorno da mercadoria devolvida. Conforme mostra o fluxograma, o
processo se inicia com a chegada do veiculo trazendo a devolugdo do cliente na empresa. Na
sequéncia, o motorista deve apresentar a nota fiscal de devolucéo ao encarregado de recebimento e
este deve conferir se todos os produtos devolvidos acompanham a nota fiscal. Apds conferéncia, 0s
produtos devem ser descarregados pela equipe de descarrego e o pallet deve ser identificado. O
encarregado de recebimento deve entdo preencher o formulédrio “Controle de Recebimento de
Devolugdes” no qual consta a lista de motivos de devolugdes. Apds a armazenagem do pallet no
local adequado, o Controle de Qualidade deve ser acionado para inspecionar a mercadoria
devolvida e direciona-la para o descarte, repasse ou estoque. Em seguida, o auxiliar logistico deve
realizar no sistema a entrada da nota fiscal de devolugéo de acordo com os apontamentos de perdas
registrados pelo Controle de Qualidade.
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Figura 5: Fluxograma de Devolugdes de Cliente

Devolugoes de Clientes

Devolugdes de Clientes

Equipe

Auxiliar Logistico

Augxiliar de Controle de

Auxiliar de

Sim

formulirio Controie oe

Autarizar o h? mm;ﬁ
. montsnda
De -
FEArTRES se for o caso
Marca re Sickema obipo de l
pailste & cainm, registra o pess
= emite etiguets, ol a Le=va oz produtos
MESME &7 LT das caixes do pam pEREEM
palete & preenche o

Recebimento de Devolugoss PE—
| pesado = sbiqustado
pare fres de
Eracio o=
pmdl:tnsde'mhfﬂm
Ervia o formularc Conirole o e
e Recebimento de " I
Devolucies

B

)

Solicita o controk:
de cueslidade pars

Motorista Portaria Encarregado de recebimento [Devolugdes) Clienta Qualidade armazenagem
- d-m.! - Burborizar ou
chegada de veiulo n
o cevalcia o= # naoa :rm:di
clisnts do veiculo
Irformar o _ _
Apardara | motorista gue 3 Sclicits ao cliente S
autorizacio entrada nao foi ;ﬂumrn:tu Ertdin
aunorizzda scal
Difigir== 50 iocal o=
deszaTEED, Liberar 2
conformmz & entrada do
orisTtagAD oy el
Porlg'ia
Apresentar na Confiesir 5= todes o5
Doca & rots focal produtns devolvidos
de devolugio do
diente

Inspacions & Senars oS
procukns e soerdo com s

inspecionsr
menadaoria.

Realizs = entrads da nots
fiscal de devolugio de
SOONG OO 05
aponiamentos de perdas
registrado peio Auilisr de
Controde de Quslicads.

gualidads do procuto,
cirecionanoo par o descarte,
repesse ou estoque.

R=aiizn & mowimantacio
dos produtos pars
SrTTEzERAZE, rEpassE
DU DRSCAME, O8 BONEO
om & clessfioacio da

)

e
O

Fonte: Elaborado pelo setor logistico da empresa de estudo (2019)
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4.3 Folha de Verificacao

O formulério Controle de Devolugbes (Figura 6) preenchido pelo encarregado de
recebimento com o motivo da devolucdo recebida foi utilizado como Folha de Verificagdo com a
finalidade de coletar os dados e iniciar o levantamento das causas mais frequentes das devolucdes.

Figura 6: Formulario Controle de Recebimento de Devolugdes

CONTROLE DE DEVOLUGOES - FILIAL

FORTALEZA

I
RESULTADOS

Geral

1.1 - NF Saida (Venda)

1.2 - NF Devolugao

1.3 - Data de Emissao

1.4 - Transportadora/Fretista/Frota propria
1.5 - Cliente

n Item 1

2.1 - Produto Devolvido

2.2 - Quantidade da NF (Kg)
2.3 - Quantidade Devolvida (Kg)
2.4 - Valor (RS)

2.5 - Motivo

2.6 - Aproveita?

2.7 - Mesma Qualidade?

2.8 - Destino

n Item 2

3.1 - Produto Devolvido

3.2 - Quantidade da NF (Kg)
3.3 - Quantidade Devolvida (Kg)
3.4 - Valor (R$)

3.5 - Motivo

3.6 - Aproveita?

3.7 - Mesma Qualidade?

3.8 - Status

Item 3

4.1 - Produto Devolvido

4.2 - Quantidade da NF (Kg)
4.3 - Quantidade Devolvida (Kg)
4.4 - Valor (RS)

&cLica

Fonte: Elaborado pelo setor logistico da empresa de estudo (2019)

A Tabela 1 a seguir foi elaborada para demonstrar os dados coletados através da Folha de
Verificagdo, cujo més de referéncia utilizado foi janeiro.
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Tabela 1: Folha de Verificagdo/ janeiro

Motivos das devolucdes % % acumulado
Qualidade 49,9% 49,9%
Acordo comercial 20,8% 70,7%
Excesso de mercadoria 11,9% 82,6%
Falta de mercadoria 7,7% 90,3%
Diferenca de prego 6,6% 96,9%
Desacordo com o pedido 2,0% 98,9%
Avaria 1,1% 100,0%

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

De acordo com a Tabela 1 pode-se observar que a maior porcentagem de motivos das
devolugbes foi por padrdo de qualidade, correspondendo a 49,9% do total. Neste motivo estdo
incluidos os seguintes parametros: podridao, presenca de danos, divergéncia de calibre, data critica/
produto vencido, baixa firmeza, maturacdo avancada/ atrasada, dentre outras caracteristicas que
comprometam a qualidade e integridade fisica do produto.

Na sequéncia, foram obtidos por ordem decrescente de frequéncia o0s seguintes motivos das
devolugOes: acordo comercial, excesso de mercadoria, falta de mercadoria, diferenca de preco,
desacordo com o pedido e avaria.

4.4 Diagrama de Pareto

Figura 7: Gréfico de Pareto para os principais motivos de devolucdes
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Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Coletti et al. (2010) mencionam que somente 20% das causas sao responsaveis por 80%
dos problemas nas organizagdes. Nesse caso, como pode-se observar na Figura 7, tem-se que
padrdo de qualidade, acordo comercial e excesso de mercadoria sdo responsaveis por 82,6% dos
motivos das devolugdes e deverdo ser o foco das agdes corretivas e/ou preventivas.
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4.5 Brainstorming

Apbs a fase de identificacdo e quantificacdo dos principais motivos das devolucdes, foi
realizado um Brainstorming para indicacdo das possiveis causas. O Brainstorming foi realizado em
conjunto com todas as pessoas envolvidas (lideres dos setores de administracdo, comercial,
qualidade, recebimento, expedicdo e geréncia), no qual cada um teve espaco para falar uma possivel
causa para o principal problema de devolugbes de mercadorias no ato da entrega ao cliente:
Qualidade. Desta maneira, obteve-se como possiveis causas: compra e recebimento de matéria-
prima de baixa qualidade, baixo giro de estoque ocasionando produto com data critica ou vencido,
embalagem avariada, condicdes de temperatura de transporte ndo conforme, instabilidade nas
condicdes da temperatura de armazenamento, auséncia de inspecao de qualidade na expedicao, falta
de conhecimento sobre padréo de cada cliente pelos funcionarios do repasse e separacdo de pedidos.

4.6 Diagrama de Ishikawa

Na Figura 8 encontra-se a aplicacdo do Diagrama de Ishikawa para o principal motivo das
devoluces que é a qualidade do produto, através das ideias apresentadas no Brainstorming. Nota-se
que nem todas as categorias foram utilizadas devido ao grau de complexidade do problema.

Figura 8: Diagrama de Ishikawa

Métodos Matéria - Prima

i — Embalagem avariada Matéria-prima de baixa qualidade
Inspegéo na EXDM Produto com data critica . )
> Devolugao por motivo

Condigdes de transporte \abiidad dics Falta de conhecimento
nao conforme nstabilidade nas condices padrio N
de armazenamento Falta de Habilidade

Equipamentos Mé&o de Obra

de qualidade

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

O resultado da busca de causas pelo Diagrama de Ishikawa confirma que as devolugdes por
motivo de qualidade sdo, principalmente, provenientes da compra e recebimento de matérias-primas
de baixa qualidade e devido ao baixo giro de estoque, pois, se referindo a produtos in natura e, em
sua maioria, de baixo shelf life, esses dois pontos séo cruciais na determinacdo da vida de prateleira
do produto.

A utilizacdo desta ferramenta permitiu verificar também que ha necessidade de frequentes
manutencOes preventivas nos equipamentos das camaras frias, além da correta escolha dos
transportes para a manutencdo da cadeia de frio.

4.7 Plano de Ac¢éo (5W2H)

A Tabela 2 representa graficamente o Plano de Acdo “5SW2H” para o problema de
devolucdo por motivo de qualidade, porém neste caso ndo estd apresentado o HOW MUCH (quanto
custa) por se tratar de uma informacéo confidencial.
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Tabela 2: Plano de agéo para devolugdes por motivo de qualidade

O que fazer Onde o Quando Quem
Por qué (Wh Como (How
(What) (where) qué (Why) (When) (Who) (How)
Inspecéo de Setgr de Evitar recebimento de  Toda vez que Equipe do -

; recebimento e . Relatorios de

recebimento L matéria-prima de baixa receber cargade  Controle de - «
N de matéria- . . inspecdo

mais rigorosa prima qualidade fornecedor Qualidade

Inspecdo de Setor de Evitar a expedicao de Toda vez que Equipe do -

o . - . Relatdrios de
expedicdo mais  expedicdo de produtos com problema  for expedirum  Controle de inspecio
rigorosa pedidos de qualidade pedido Qualidade Peg

. Promover um .
Treinamento : . . Através de
. conhecimento mais A cada 3 meses Equipe do .
com a equipe de videos e
. Na empresa aprofundado sobre a ousempre que  Controle de L
separagdo de - g . exposicéo
. peculiaridade de cada necessario Qualidade .
pedidos . visual
cliente
Manutencéo Evitar oscilacéo na Mensalmente ou . Limpeza e
. A . Equipe de .
preventiva Cémaras frias temperatura de sempre que N ajuste dos
N . L manutencdo
camaras frias armazenamento necessario evaporadores

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Com base no estudo realizado e utilizacdo das ferramentas da qualidade, para reducdo de
custos e perdas pode-se observar que as Devolugdes por motivo geral (Figura 9) e Devolugdes por

motivo de qualidade (Figura 10) diminuiram no decorrer do periodo de janeiro a agosto.

Figura 9: Gréfico de Devolugbes por motivo geral 2018 x 2019
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Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Figura 10: Gréfico de Devolugdes por motivo de qualidade 2018 x 2019
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Fonte: Elaborado pela autora (2019)
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5. Conclusoes

Baseando-se nos estudos realizados neste trabalho, as seguintes conclusGes podem ser
apresentadas:

- O motivo mais frequente encontrado no processo de devolucdes foi por Qualidade, que
engloba uma série de pardmetros que determina o padrdo de qualidade e integridade fisica do
produto e que deve ser avaliada em conjunto, pois um impacta diretamente no resultado do outro;

- A principal causa para a ocorréncia das devolucGes por qualidade é a compra e o
recebimento de matéria-prima com qualidade comprometida e o baixo giro de estoque da mesma. A
realizacdo de inspecdes de recebimento e de expedicdo mais rigorosas, assim como a agilidade na
venda negociada com o cliente do produto com baixo shelf life solucionaram o principal problema;

- O plano de acéo proposto neste trabalho reduziu o percentual de devolugdes por motivo
de qualidade e perdas consequentes do anterior, com a melhoria do processo e uma equipe mais
motivada e com nivel de conhecimento mais elevado.

Para a realizacdo de trabalhos futuros sugere-se que a varidvel custo seja mais utilizada,
visto que desta forma os impactos das melhorias possam ficar ainda mais evidentes.
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Application of the PDCA cycle and quality tools in reducing costs and losses in a
hortifruti distributor

Abstract

Product returns upon delivery to the customer are largely responsible for rework and reprocessing,
increasing company costs and compromising the quality of the final product. This work aims to
classify and quantify the reasons for returns, search for causes, propose solutions and
improvements through the application of the PDCA cycle and quality tools, such as: “Flowchart”,
“Verification Sheet”, “Brainstorming”, “Pareto Chart”, “Ishikawa Diagram” and “SW2H”. The
most frequent reason identified was returns for quality (49.9%), followed by commercial agreement
(20.8%) and excess merchandise (11.9%). The main causes of quality returns are due to the receipt
of low quality raw materials and the lack of product shipping inspections.

Keywords: Quality Tools; Returns; Vegetables.
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