FACULDADE DE ADMINISTRACAO, CIENCIAS CONTABEIS, ENGENHARIA DE
PRODUCAO E SERVICO SOCIAL

FERNANDA PEREIRA OLIVEIRA
HIALISSON ARANTES

ANALISE LOGISTICA DA ENTREGA DE MEDICAMENTOS EM UMA
REDE DE FARMACIAS.

ITUIUTABA - MG
2018



FERNANDA PEREIRA OLIVEIRA
HIALISSON ARANTES

ANALISE LOGISTICA DA ENTREGA DE MEDICAMENTOS EM UMA
REDE DE FARMACIAS.

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado a
Universidade Federal de Uberlandia, como requisito
parcial para a obtencdo do titulo de bacharel em
Engenharia de Produgdo.

Ituiutaba, 30 de Novembro de 2018.

BANCA EXAMINADORA

Professor Dr. Fernando de Aratjo
Universidade Federal de Uberlandia

Professor Dr. Fernando Lourengo de Souza
Universidade Federal de Uberlandia

Professor Dr. Luis Fernando Magnanini de Almeida
Universidade Federal de Uberlandia



DEDICATORIA

A nossa amiga Bruna Tiemi Harada Soares,
Que nos deixou durante este periodo de graduacao,

Mas que sempre sera um grande exemplo para nos.



AGRADECIMENTOS

Fernanda Pereira Oliveira

Agradeco a Deus em primeiro lugar, que me ilumina todos os dias. A minha familia, em
especial, a minha mae Dora, por todo o apoio e carinho de sempre. A minha avé Lilia, que
ndo estd mais presente, mas que me protege de onde quer que esteja. Ao Leonardo, pelo
companheirismo. E ao meu filho Eduardo, que ¢ minha fonte de motivagao para ndo desistir.
Agrade¢o a Universidade Federal de Uberlandia, em especial ao curso de Engenharia de
Produ¢do. Ao meu amigo e colega de trabalho Hialisson e ao nosso Professor Orientador, Dr.

Fernando de Aratjo, que foram muito importantes para enriquecer este trabalho.

Hialisson Arantes

Agradego a todos que de alguma forma me ajudaram nessa caminhada. Nao foi facil e ainda
nao estd facil, entretanto, como ndo sou de desistir no primeiro obstaculo, continuo sempre
firme no propodsito de Deus. Acreditando que a Universidade Federal de Uberlandia abriu
portas para que eu pudesse ver o mundo cheio de oportunidades inacreditaveis, agradeco ao
meu curso de Engenharia de Produ¢do que sempre lutei por dias melhores sera meu orgulho
eterno. E ao meu orientador Professor Dr. Fernando Araujo, pela paciéncia, atencdo e

disponibilidade que teve conosco nessa caminhada.



A forca ndo provém da capacidade fisica.
Provém de uma vontade indomavel.

“Mahatma Gandhi”



RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo apresentar uma pesquisa detalhada dos processos
logisticos de entrega de medicamentos mapeados desde o pedido do cliente na central de
pedidos até a liberacdo para entrega no local informado pelo cliente. O mapeamento foi feito
de modo que na andlise seja associada a um sistema de modelagem e simulagdo discreta
correlacionados entre si, que possam validar as hipdteses geradas pelo banco de dados diario
de tempos de servigos, assim gerar mais valor na cadeia de relagdo entre o cliente e a empresa.
Foi usada a ferramenta Anylogic versdo 8.3.2, software de simula¢ao multi-método baseado
em eventos discretos, agentes e sistemas dindmicos. Por fim, como resultados obtidos teve-se
a melhoria dos processos utilizando as ferramentas necessarias em uma rede de farmacia na
central de entregas reduzindo o tempo de entrega e as reentregas por alguma divergéncia de

informacoes.

Palavras-Chaves: Satisfagdo do cliente, modelagem, mapeamento de processos, simulagdo

discreta de sistema, farmacia, Anylogic.



ABSTRACT

The present study aims to present a detailed search of the logistic processes of delivery of
medicines that are mapped from the customer request in the requests until the release for
delivery at the site reported by the client. The mapping was done so that the analysis is
associated with a discrete modeling and simulation system correlated with each other, you can
validate the hypotheses generated by daily times database of services, generate more value in
the relationship between the client and the company. It was used the tool version 8.3.2
Anylogic, multi simulation software based on discrete events, agents and dynamical systems.
Finally, as results obtained were the improvement of processes using the tools in a network of
pharmacy in deliveries reducing delivery time and the deliveries for some divergence of

information.

Keywords: customer satisfaction, process mapping, modeling, discrete system simulation,

pharmacy, Anylogic.
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1 INTRODUCAO

O cendrio que contextualiza a constru¢do deste estudo remete preocupagdo com a
satisfacao do cliente bem como a gestdo de processos. O setor de logistica, em especial o de
entrega de produtos até a casa do cliente, tem se tornado um diferencial nas empresas que
decidem por esse caminho, e estdo, na maioria dos casos, cientes dos desafios que irdo
enfrentar, tais como, criar ou terceirizar sua frota, aumento de pessoal, aumento da taxa de
ocupagdo e servigo dos responsaveis diretos no processo. Tudo isso indica aumento de
pessoal, equipamentos € insumos.

Nesse sentido, o presente trabalho, discute as a¢des de melhoria em um setor de
entregas em uma rede farmacéutica situada na cidade de Ituiutaba-MG, a qual possui com
uma frota terceirizada e aproximadamente 15 colaboradores ligados diretamente no processo
logistico, desde o pedido até a entrega na casa do cliente.

Analisar as fases do processo consiste em encontrar os gargalos de servigos e elimina-
los de forma que atenda a necessidade da empresa e de todos os envolvidos, bem como, a
percepcao do cliente final que estd preocupado apenas com o tempo de entrega do pedido
realizado na central de atendimento, tdo quanto a forma e qualidade que o produto chegou ao

seu destino conforme o combinado.

1.1 OBJETIVO GERAL

Estudar o processo de entrega, desde a solicitacio do pedido na central de
atendimento até a entrega do produto na residéncia do cliente, abordando assim os indicadores

que norteiam essas atividades.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar o mapeamento do processo operacional do setor de entregas;
e Levantar dados referentes ao tempo de entrega do setor estudado;
e Identificar os principais gargalos operacionais;

e Analisar os indicadores logisticos do setor de entrega;
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e Analisar os dados.

1.3 JUSTIFICATIVA

Com a globalizacao, também cresceu a exigéncia dos clientes em obter um produto
com rapidez e qualidade. Com isso, é conveniente as empresas implantarem medidas para o
melhoramento dos processos e aumentar a satisfagdo dos consumidores, obtendo uma
competitividade em relagdo aos concorrentes.

Os estudos e pesquisas pretendidas t€m como justificativa alinhar de forma objetiva
as questdes da logistica de entrega dos medicamentos de uma rede de farmdcias, de forma que
os resultados sejam eficientes e que se reverte em qualidade e quantidade na satisfacdo do

cliente final.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SISTEMA DE PRODUCAO

Sistemas de Produgdo constituem-se nos recursos € nos processos que englobam as
operagoes produtivas, desde o inicio até o final da cadeia, quando se tem o servigo ou produto
acabado. Podem ser classificados devido ao grau de padronizagdo dos produtos, pelos tipos de
operagdes e pela natureza do produto (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

Um sistema de producao se faz de um valor Uinico ao processo desde que se recebam
as entradas e entregam as saidas, ou seja, os inputs e os outputs. Para tanto, o ato de
transformagdo utiliza recursos para mudar uma condi¢do do estado de alguma coisa para
produtos e servigos (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009). De acordo com Slack;
Chambers; Johnston (2009) a evidéncia do modelo de transformagdo geral utilizado para a
descricdo da natureza da produgao descritos em processos de input, transformacao e output,

conforme Figura 1 abaixo:

Figura 1 - Processos input — transformacao — output

Recursos de
entrada a serem
transformados

* Materiais
* Informagéo

« Consumidores .
Cpatsivn Recursos Saidas de ;
de entrada Processo de transformagao produtos e ser- Consumidores
(inpuf) vicos (outpuf)

Recursos de
entrada de
transformagao

= Instalagbes
* Pessoal

Fonte: SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009

Para Moreira (2000), se o fim for criar na producdo de bens ou servigos deve -se
considerar de forma eminente um conjunto de atividades/tarefas relacionadas entre si.

Pasqualini, Lopes e Siedenberg (2010) falam-se, entdo, em sistemas de producao de
manufatura e sistemas de operagdes de servigos, diferenciando a fabricacdo de produtos da

realiza¢do de servigos.
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Na fabricacdo de produtos, Pasqualini, Lopes e Siedenberg (2010) dizem que sdo
tangiveis as entradas e saidas na produ¢do de manufatura, nesse caso o consumidor final s
recebe o produto depois de pronto sem ao menos participar do processo de transformacao.

Se o cliente solicita o servigo ou o bem, neste caso o ele participa do processo no
quesito de transformagao, neste caso esses processos sdo intangiveis (PASQUALINI; LOPES;
SIEDENBERG, 2010).

Os sistemas de produgdo sdo constituidos por quatro subsistemas, conforme citam
Gaither e Frazier (2000), que sd3o: insumos; subsistema de conversdao/transformagio;
subsistema de controle e saidas.

e Insumos: recursos que sdo transformados diretamente em produtos e que possuem trés
categorias de classificagdo:

» Insumos externos: possuem carater de informagao e sua fungdo ¢é fornecer
dados sobre as condi¢des externas ao sistema, tais como informagdes sobre
economia, tecnologia, legislagao, politica e sociedade;

» Insumos de mercado: possuem carater de informacao, no entanto, sua funcao ¢é
o fornecimento de informacdes sobre os produtos e desejos dos clientes, além
da concorréncia;

» Insumos primarios/ recursos primarios: sdo os que sustentam diretamente a
producdo e a entrega de bens e servigos, podendo ser publicos ou privados,
como por exemplo, recursos econOmico-financeiros, naturais, humanos,
energéticos e fisicos.

e Subsistema de transformagdo/ conversdao: ¢ o subsistema de transformagdo dos
insumos em produtos finais, tendo ligacdo aos tipos de entradas a serem
transformadas, podendo ser de:

» Processamento de informagdes;

» Processamento de consumidores;

» Processamentos de materiais.

e Subsistema de controle: atividades que visa que os recursos usados sejam utilizados de
forma eficaz e eficiente em busca da qualidade proposta.

e Saidas: sdo de duas maneiras:

» Produtos diretos: sdo os bens, os servicos ou os dois juntos, sdo produtos que

geram do sistema, as receitas;
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» Produtos indiretos: sdo os impostos, os salarios e remuneragdes, O
desenvolvimento da tecnologia, o impacto ambiental e os impactos sobre a
sociedade e sobre os empregados.

Isto serd verificado na empresa campo do estudo e, a partir das informagdes
levantadas, definir as estratégias para a implementa¢ao de uma modelagem discreta eficiente e

eficaz.

2.2 GESTAO DA PRODUCAO

Em um sentido amplo, Pasqualini; Lopes; Siedenberg, (2010) descrevem que os
recursos escassos € processos que tem como finalidade a producdo de servigos e bens, que
visam as necessidades e/ou desejos do custo, da qualidade e do tempo, a esta atividade da-se o
nome de gestdo da produgdo.

Numa abordagem complementar, pode-se dizer que a gestdo da producao faz
referéncia a um assunto pratico que trata de problemas reais, uma vez que tudo o que as
pessoas comem, vestem e utilizam, passam de alguma maneira, por um processo produtivo. A
gestdo da produgdo, portanto, se configura na busca incessante por melhores métodos de
trabalho e de processos produtivos, visando obter, por conseguinte, a melhoria da
produtividade com o menor custo possivel, o que continua sendo tema central em todas as
empresas, mudando-se apenas as técnicas empregadas. (MARTINS; LAUGENI, 1999).

Sendo assim, os profissionais responsaveis pela produgdo possuem
responsabilidades, diretas e indiretas, relevantes sobre todas as atividades da organizag¢ao que
contribuem para a producdo efetiva de bens e servigos. (PASQUALINI; LOPES;
SIEDENBERG, 2010).

Dentre as responsabilidades diretas, Pasqualini, Lopes e Siedenber (2010) citam:

» Entender os objetivos estratégicos da produgdo, ou seja, saber o que se esta tentando
atingir;

» Desenvolver uma estratégia de produgao, ou seja, o desenvolvimento de um conjunto
de principios que se baseiam as tomadas de decisdes em dire¢do ao que a organizagdo

quer alcancar em longo prazo;
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» Elaborar um projeto de servigos, produtos e processos de produgdo, ou seja, a
defini¢dao da forma fisica, do aspecto e da composicao fisica dos servigos, produtos, e
processos;

» Planejar e controlar a producdo, ou seja, decidir como usar de forma eficaz os recursos
de produgdo, gerando, assim, a realiza¢ao da execucdo do que foi previsto;

» Melhorar o desempenho da producao, ou seja, procurar sempre de alguma maneira de
fazer eficazmente.

Pasqualini, Lopes e Siedenberg (2010) citam, também, as responsabilidades indiretas
dos profissionais responsaveis pela produgdo. Sao elas:

» Informar todas as areas sobre oportunidades e fragilidades da capacidade da linha de
producao, por exemplo.;

» Discutir com as demais areas sobre como os planos da produgdo e os demais planos da
organizagdo podem ser modificados para beneficio geral;

» Encorajar as demais areas a dar sugestdes para que a fun¢do produgdo possa prestar
melhores servigos a estas areas.

Nota-se, na perspectiva de geracao de ganhos para as organizagdes, que o objetivo
principal da func¢do producdo ¢ usar eficientemente os recursos e produzir bens e servigos de
maneira que satisfaca os clientes. Por conseguinte, faz-se necessario, continuamente,
implementar acgdes criativas e inovadoras que favore¢cam o surgimento de novas e melhoradas
maneiras de produzir, agregando vantagem competitiva criando condigdes de sobrevivéncia a
longo prazo.

Tal objetivagdo da funcdo produgdo foi analisada em uma rede de farméicias, no
departamento de entregas da cidade de Ituiutaba, analisando a viabilidade de implantacdo da
modelagem de processos, bem como, delimitar os possiveis resultados que podem ser obtidos
por mudangas na estrutura de gestdo por processos na empresa, a partir de um mapeamento

detalhado do processo.

2.3 GESTAO POR PROCESSOS

A Teoria Geral dos Sistemas (TGS) tem como fundamentagdo e formulagdo da
abordagem sistémica para a gestdo das organizac¢des (DE SORDI, 2008).
Anteriormente, as abordagens ndo consideravam o exterior das organizagdes,

realizando um trabalho somente por assuntos internos, onde nao proporcionava uma maior



20

complexidade no entender de toda a organizacdo. Com a nova teoria, comegou a expandir as
abordagens para o universo exterior das organizacoes.

Quanto a defini¢do das partes e sua complexidade, segundo De Sordi (2008), devem
ser conhecidas e ¢ primordial para a resolucao e partilha das partes. Como principais aspectos,
temos a continuidade do processo do sistema e a substituicdo de partes com problemas ou
defeituosas do sistema mais facilmente.

Segundo De Sordi (2008), processos de negdcios sao fluxos de trabalhos que
atendem a um ou mais objetivos da organizacdo e que proporcionam agregacao de valor sob a
optica do cliente final.

Para Laurindo e Rotondaro (2006) a gestdo por processos se da pelo sistema de
projetar as melhorias continuas daquilo que se usa nas organizacdes, desde que esse processo
seja realizado por pessoas habilidosas com a capacidade de trabalhar em equipe, focando a

entrega do produto ao cliente com os principios de qualidade.

24 MAPEAMENTO DE PROCESSO

O mapeamento de processo ¢ simplesmente a descricdo das relagdes entre as
atividades dentro do processo. (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

Segundo Laurindo e Rotondaro (2006), uma das tarefas mais importantes na gestao
por processos ¢ o mapeamento de processos, onde permite maiores detalhes das operagdes
que ocorrem para a producdo de um servigo ou a fabricagdo de um produto.

O mapeamento de processo ¢ utilizado para o aperfeicoamento dos processos, o qual
este possui uma visualizacdo de facil analise, a partir do detalhamento do mesmo.

E de extrema importancia que o levantamento das tarefas seja feito no local de
trabalho e que as pessoas que estiverem envolvidas sejam entrevistadas (CARVALHO;
PALADINI, 2012).

De acordo com Carvalho e Paladini (2012), os responsaveis pelo mapeamento de
processos tém de:

» Saberem os conceitos do sistema e do processo;
» Saberem os elementos do FEPSC (fornecedor, entrada, processo, saida,
cliente);

> Estarem aptos a aplica-los a seu proprio processo;
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» Saberem quais os valores para o cliente e para a empresa;
» Entenderem como analisar os resultados obtidos no processo para identificar
onde uma melhoria deve ter maior impacto.
O primeiro procedimento ¢ a defini¢ao das fronteiras do processo, onde comeca e onde
terminam as tarefas (CARVALHO; PALADINI, 2012). A técnica usada ¢ a FEPSC, ela
ilustra os fornecedores, as entradas, o processo, as saidas e os clientes, como mostrado da

Figura 2.

Figura 2 - Representagdo de FEPSC
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—_— Entradas Processo Saidas —
/

Fonte: CARVALHO et al. (2012)
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2.5 GESTAO DA QUALIDADE

Para Carpinetti (2017), qualidade ¢ o grau de satisfacdo das necessidades do usudrio
em relagdo ao produto em uso.

Com a abertura do mercado exterior e assim, a entrada de produtos estrangeiros, os
consumidores passaram a ser mais exigentes quanto a qualidade dos produtos adquiridos
(MELLO, 2011).

Trés fatores estdo diretamente ligados ao conceito de qualidade, segundo Mello
(2011):

» Redugao de custos;
» Aumento de produtividade;
» Satisfagdo dos clientes.
Como podemos ver na Figura 3, abaixo que se trata dos conceitos basicos de

qualidade.
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Figura 3 - Conceito basico de qualidade.

Reducao de
custos

Aumento de Conceito bisico
produtividade de qualidade

Satisfagdo do
cliente

Fonte: Mello (2011)

Antes da Gestdo da Qualidade Total, houve uma fase em que ndo se dava atencdo ao
processo produtivo. Anteriormente a gestdo da qualidade total era avaliada somente em
servicos e produtos acabados. Agora o foco ¢ a andlise das causas € nao mais dos efeitos. A
direcdo das acdes do processo produtivo para o completo atendimento do consumidor define-

se a Gestao da Qualidade no processo (PALADINI, 2012).

2.6 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Para Mello (2011), existem varias ferramentas e métodos para que o controle de
qualidade exercido durante o processo produtivo se efetive. O estudo desde a coleta de dados
até a andlise das causas da variabilidade de um processo, com base estatistica, sdo as
ferramentas ligadas ao controle de qualidade.

De acordo com Carvalho e Paladini (2012), as ferramentas sdo métodos que
viabilizam a definicdo de melhorias que possam ser implantadas em partes do processo

produtivo.
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2.6.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O objetivo desse método ¢ a identificacdao das causas fundamentais para a ocorréncia
de problemas, como fala Carpinetti (2017).
Para Mello (2011) na Figura 4 temos a estrutura de um Diagrama de Ishikawa, mostrando as
causas, chamadas de 6Ms, que sdo: maquinas, medidas, meio ambiente, mao-de-obra, método

€ matéria-prima.

Figura 4 - Diagrama de Ishikawa

Maquina Medida Meio
Ambiente
Problema
(efeito)
Mao-de- Método Matéria-
obra prima

Fonte: Mello (2011)

2.6.2 DIAGRAMA DE PARETO

Também conhecido como 80/20, o grafico de Pareto foi uma adaptagao aos problemas
da qualidade por Juran, utilizando o principio de Pareto, no qual 80% dos efeitos sdo
derivados de 20% das causas, segundo Mello (2011).

De acordo com Mello (2011), a representacdo do Grafico de Pareto ¢ feita através de
um grafico de barras verticais, em que sua construcao ¢ realizada organizando os dados, que
sdo os fatores ou causas se dividem em vitais ou essenciais € em triviais ou secundarios,
definindo as prioridades através da classificagdo dos problemas.

A Figura 5 ¢ um exemplo do Gréfico de Pareto, mostrando a frequéncia de diferentes

tipos de problemas em um carro.
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Figura 5 - Gréfico de Pareto
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Fonte: Trivelatto (2010)

2.6.3 FLUXOGRAMA

A funcdo do fluxograma ¢ descrever o processo através de suas etapas a partir de
representacdes graficas. Como o nome ja diz, ele determina o fluxo de operagdes de um
determinado processo (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Os simbolos do fluxograma sdo padronizados, para que todos possam compreender as
funcdes do processo. A maior vantagem ¢ a visdo geral e completa do funcionamento do
processo e realizar, assim as delimitacdes de cada uma das etapas. (MELLO, 2011).

As fungdes dos simbolos sdo: identificar operagdes basicas ou secundarias, tarefas do
processo que o impactam, situagdes naturais como transporte, o inicio € o fim do processo.
(CARVALHO; PALADINI, 2012).

Carvalho e Paladini (2012) citam que a construgdo de um fluxograma segue
geralmente um roteiro:

» Selecionar as atividades de cada fase do processo;

» Mapear o fluxo das atividades selecionadas;

» Tragar um esbogo com as atividades inseridas no fluxo;

» Associar cada atividade a um padrao estabelecido e representar em um grupo com
defini¢do das proprias legendas;

» O fluxo final, usando os elementos padronizados para a representacdo das iniimeras
atividades.

A Figura 6 mostra alguns simbolos usados em um fluxograma e a Figura 7 temos um
exemplo da ferramenta, realizando um programa que 1€ dois numeros diferentes de zero,

calcula a média dos numeros selecionados e imprime o resultado.
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Figura 6 - Formas usadas em fluxogramas

FLUXDO DE DADDS
Indica o sentido do fluxo de dados. Conecta os
demais simbolos

TERMIN AL__
Indica o INICIO ou FIM de um processamento
Exemplo: Inicio do algoritmo

PROCESSAMENT O
Processamento am geral
Exemplo: Calculo de dois ndmercs

ENTRADA/SAIDA (Gendrica)
Operacao de entrada 2 saida de dados
Exemplo: Latura e Gravacdo de Arquivos

DESWIO (conector)
Permite o desvio para um pornto gualguer do

programa

ENTRADA MAMNUAL
Indica entrada de dados via Teclado
Exemplo: Digite a nota da prova 1

EXIBIR/SAIDA

Mostra informagdes ou resultados
Exemplo: Mostre o resultado do cdlculo

DECISAD
Permite elaborar processos de decis3o

CONECTOR DE PAGIMNA
Permite informar de gual pagina vem o fluxograma

Fonte: Carvalho; Paladini (2012)
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Figura 7: Exemplo Fluxograma de programa para calculo da média

" Digite 1° numero n

¥
Dig ite 27 numero n2

Some os dots nimeres e divida por 2

!

Imprima o resultade
encontrade

Fonte: Carvalho; Paladini (2012)

2.6.4 FOLHA DE VERIFICACAO

Folha de verificagdo ¢ um formulério preparado para a coleta de dados provenientes
das ndo conformidades de um servigo ou produto por meio de uma planilha (MELLO, 2011).
Assim a coleta de dados ¢ organizada e simplificada, eliminando o retrabalho de arranjo dos
dados (CARPINETTI, 2017).

A Folha de Verificagdo ¢ o ponto de partida para a aplicacdo de outras ferramentas da
qualidade, como por exemplo, o diagrama de Ishikawa, um histograma, entre outros

(MELLO, 2011). Conforme a Figura 8.
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Figura 8 - Folha de Verificacao

Tipo Rejeitados Subtotal
Marcas L A S A A S 37
Trincas VesodiVoos dVss e dVsd 23
Incompleta | 597 A AA7 AT AT ST Y A A S 48
Distorcéio V24 4

Outros A IS 8
Total Geral 115

Total A AT S S A A S A A A
rejeitados Lty AAAS ALY EEES 86

Fonte: Carpinetti (2017)

2.6.5 GRAFICO DE CONTROLE

Seu objetivo ¢é a garantia que a melhor condicdo seja operada no processo
(CARPINETTI, 2017).

Desenvolvidos na década de 20, por Walter Andrew Shewhart, um engenheiro
americano, o grafico de controle inseriu as bases quantitativas com a utilizagdo da estatistica
para avaliacao da qualidade em processos (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Este ¢ um método de andlise da variag¢do sofrida em um processo, relatando se estd em
controle ou se possuem algum desvio que precisa ser verificado (MELLO, 2011).

A Figura 9 mostra um exemplo de um grafico de controle. Nela temos uma linha no
meio, sendo a média, uma linha de controle inferior e outra linha de controle superior,
chamadas de LI e LS. O processo esta sob controle, se as oscilagdes do grafico ficarem entre
as linhas LI e LS, se ultrapassarem estes limites, o processo pode estar fora do controle,

havendo algo incomum (MELLO, 2011).

Figura 9 - Exemplo esquematico de um grafico de controle

Limite Superior de Controle (LSC)

Limite Inferior de Controle (LIC)

Caracteristica de Qualidade da Amosta

TN TN TN NN N TN NN TN YN S TN T N N Y N TN TN N N S |
Namero da Amostra ou Tempo

Fonte: Mello (2011)
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2.6.6 GRAFICO DE DISPERSAO

E um grafico que mostra o tipo de relacionamento que existe entre duas variaveis,
gerando um traco de um perfil de comportamento entre os dados analisados, através do
formato e da concentragdo dos pontos (MELLO, 2011).

De acordo com Carpinetti (2017), alguns desses padrdes de relacionamento sao:

» Relagdo inexistente: no qual a variagdo de uma variavel ndo possui uma variagao
sistematica com a outra;

» Relacdo positiva: ocorre quando um aumento de uma variavel aumenta o da outra
variavel também;

» Relacao negativa: quando o aumento de uma, diminui o da outra variavel.

A Figura 10 representa o diagrama de dispersao e suas correlacdes.

Figura 10 - Diagrama de dispersao e suas correlagdes

— - — —_— - — —_— >
x x ~ x
correlacio correlacio _c:oru_—:l.ir;ao
positiva negativa inexistente
(a) (b) (e

Fonte: Carpinetti (2017)

2.6.7 HISTOGRAMA

O histograma mostra a frequéncia que determinado dado aparece em um conjunto de
dados. Seu formato ¢ um grafico de barras, e ¢ possivel saber a variagdo em uma amostra e
qual a forma de distribuicdo de um conjunto de dados (MELLO, 2011).
De acordo com Carpinetti (2011), para fazer um histograma sdo necessarias as
seguintes tarefas:
» Coletar n dados, sendo » maior que 50;
» Escolher a quantidade de classes ou intervalos (k);
» Calcular a amplitude total dos dados;

» Calcular o comprimento de cada intervalo;
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» Calcular os limites de cada intervalo;

A\

Construir uma tabela de distribuicdo de frequéncias;

» Construir uma escala em cada eixo, uma para os limites e outra para as frequéncias
geradas em cada intervalo.

Um exemplo de histograma ¢ mostrado na Figura 11, a partir dos dados mostrados na

Tabela 1 que se trata das frequéncias de distribuicao de dados, abaixo.

Tabela 1 -Frequéncia de distribuicdo de dados

Intervalo Limites Frequéncia
1 9,0<x<9,2 1
2 9,2<x<9,4 6
3 9,4<x<9,6 6
4 96<x<9,8 13
5 9,8<x<10 15
6 10 <£x<10,2 11
7 10,2<x<104 6
8 10,4 <x< 10,6 3
9 10,6 <x< 10,8 2
Total = 63

Fonte: Carpinetti (2017)

Figura 11 - Histograma
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Fonte: Carpinetti (2017)

2.7 PROCESSOS DE MELHORIA CONTINUA

Conceitos e ferramentas com objetivo de melhorar o desempenho dos produtos e
processos (MELLO, 2011).
De acordo com Carpinetti (2017), essa melhoria pode ser realizada de duas formas: a

melhoria radical e a melhoria continua. Como exemplo da melhoria radical em processos
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industriais temos a aquisicdo de um novo equipamento, geralmente este tipo de melhoria ¢
realizado com grandes investimentos e mudangas.
A abordagem da melhoria continua ¢ caracterizada como um processo iterativo e

ciclico, em aperfeicoamento continuo de processos e produtos para obter melhorias de

desempenho (CARPINETTI, 2017).

271 SS

O 5S ¢ um programa baseado em cinco passos para a definicdo da qualidade e seus
padrdes na empresa, sdo classificados em: arrumagdo, organizagdo, limpeza, manutengdo e
principalmente a mais importante disciplina. S3o aparentemente simples, porém implicam
mudancas comportamentais de todos da empresa (MELLO, 2011).

Criado no Japao, apds a guerra mundial e possui identificacdo com a cultura nipdnica
de limpeza e ordem. O aumento da produtividade e a melhoria da qualidade sao advindos de
um ambiente com estas caracteristicas (MELLO, 2011).

5S vem das palavras do método: seiri, seiton, seiso, seiketsu e shitsuke, como

mostrado na Figura 12.

Figura 12 - 5S

PROGRAMA

SEISOU
SENSO DE SENSO DE
AUTODISCIPLINA LIMPEZA

SEIKETSU

SENSO DE SAUDE E HIGIENE

Fonte: Site Avnconsulting
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2.7.1.1 SEIRI

Seiri quer dizer organizar. O seu objetivo ¢ a separacao dos itens que sao uteis dos
desnecessarios. Além da separacdo, o seiri da destino as coisas que ndo s3o mais uteis,
diminuindo os custos com controle de estoque, seguros, higienizacdo entre outros (MELLO,

2011).

2.7.1.2 SEITON

Seiton significa arrumar. O objetivo do seiton ¢ a manutencdo das coisas em seus
lugares. Isto faz com que se ganhe tempo para achar os materiais e produtos, visto que eles ja
estardo nos lugares corretos. Outra vantagem ¢ a facilidade para o controle do estoque e a ndo

aquisi¢ao de produtos em duplicidade (MELLO, 2011).

2.7.1.3 SEISO

O terceiro S — seiso - significa “limpeza”. Sua funcionalidade ¢ manter os
equipamentos € o ambiente de trabalho sem sujeira, sem poeira, sem residuos, com a
producdo de menos lixo e o descarte correto dos mesmos. Para Mello (2011) esse principio

melhora a relagdo do ambiente com as pessoas.

2.7.14 SEIKETSU

Esse principio envolve a higiene, em varios cenarios, quanto o que possa Ser um risco
para a saude do funcionario. Este passo inclui a minimizacao de ruidos, sinalizacao de lugares
perigosos, checagem dos equipamentos de prote¢do, verificagdo das questdes ergondmicas,

incentivo para habitos saudédveis e outros (MELLO, 2011).
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2.7.1.5 SHITSUKE

O ultimo ¢ a disciplina, que envolve a realizacao dos quatro passos como um habito e

tem relagdo em seguir os padrdes ja existentes, criados pelos primeiros S (MELLO, 2011).
O 5S gera uma mudanga de comportamento muito grande, envolvendo todos da
organizac¢do. Primeiro com as pequenas atividades, como a organizagao e limpeza dos objetos,
e depois com os processos, retirando as coisas desnecessarias, aumentando a eficiéncia ¢ a

otimizagdo do tempo (MELLO, 2011).

2.8 MODELAGEM DE PROCESSO

A definicdo de modelo ¢ a representacdo hipotética de um processo, ¢ analisa as
relagdes entre as variaveis controldveis e incontrolaveis, de uma rede de interagcdes em estado
dinamico. (BERNARDI, 2009).

A modelagem de processo ¢ a construgdo de diagramas operacionais sobre o
comportamento de um ou varios processos dentro de uma organiza¢do. (OLIVEIRA;
ALMEIDA NETO, 2009).

Analisando estes aspectos no ambito local do objeto de estudo, setor de entrega de
medicamentos de uma rede de farmacia de Ituiutaba, foi pesquisado para fundamentar as
discussoes sobre a viabilidade e beneficios da implementagdo de sistemas de um modelo de
sistema baseado em modelagem somado com agdes de qualidade, administracdao da produgao,
gerenciamento de cadeia de suprimentos e logistica, que resultou assim no conjunto das
tarefas necessarias para ordenar as atividades inerentes ao processo, de modo que tiveram
resultados e tempos de entrega do medicamento bem como aumentou significativamente a
taxa de servigo/ocupagdo de todos os envolvidos no sistema produtivo, de forma que esses
resultados foram percebidos pelo cliente, sendo assim aumento na quantidade, qualidade e

prazos certos, por meio da coordenagdo de todo o processo produtivo.



33

3 DESENVOLVIMENTO

3.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A otimizacdo do setor de entregas se deu numa empresa do ramo farmacéutico que
atuava ha 26 anos nesse segmento, situada no Triangulo Mineiro, com sede em Ituiutaba-MG
contava com 9 lojas nesta cidade, e filiais também em Monte Alegre de Minas, Canapolis e
Santa Vitoria.

Atualmente com 12 lojas a empresa também conta com servico de entrega de
medicamentos para seus clientes, uma farmacia de manipulagdo de medicamentos e, dentre
essas 12 lojas, uma delas ¢ de atendimento 24 horas. O quadro de funciondrios conta
atualmente com 206 colaboradores diretos.

Conforme o mapa da Figura 13 tem se as cidades de atuacdo da rede de farméacia
analisada, sendo elas de niimero 9, 23, 26 € 31. A rede se tornou uma forte entrante no ramo
farmacéutico, atuando principalmente nas cidades abaixo de 50 mil habitantes, mas mantendo
um raio de aproximag¢do com a sede, que se situa na cidade de Ituiutaba-MG, cujo nimero no
mapa da figura 13 ¢ 0 23.

De acordo com o IBGE, Ituiutaba tem 104.067 habitantes e possui 91 bairros como ¢

possivel verificar no “ANEXO A” deste trabalho.

Figura 13 — Atuagdo da empresa no Triangulo Mineiro
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Fonte: Site Cidade Brasil
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3.2 CARACTERIZACAO DA AREA

3.2.1 SETOR DE TELEVENDAS

O setor de televendas ¢ responsavel por determinar toda demanda para o setor de
entregas. Conta com 8 colaboradores com regime de 44 horas semanais. O cliente liga nessa
central de pedido, informando ao atendente os medicamentos que precisa, logo em seguida o
atendente formaliza esse pedido, este comeca a percorrer por diversas etapas até¢ a casa do
cliente.

A demanda de pedidos varia conforme horario. O setor de televendas funciona das
07:30 horas as 20:30 horas. Nesse contexto, foi importante levantar essa demanda por hora,
conforme a Figura 14. Nela evidencia-se claramente que o periodo de pico € entre 11:00 horas
e 12:00 horas. Por um certo periodo de tempo essa demanda se mantém e volta a ter seu pico

por volta das 17:30 horas, normalizando em torno das 19:00 horas.

Figura 14 — Relagao de pedidos por hora
Quantidade de pedidos por periodo
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Fonte: Autoria Propria
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SETOR DE ENTREGAS

O setor de entregas da empresa estudada conta com 3 colaboradores, sendo dois na

funcdo de caixa e um colaborador responsavel por separar esses pedidos, vindo do setor de

televendas. Sendo que cada um com fun¢do bem definida, por exemplo:

- Caixa
1. Faz os acertos com os entregadores;
2. Libera as entregas de forma ordenada para cada entregador obedecendo o setoriamento
definidos pelos responsaveis;
3. Realiza fun¢des definidas de um caixa, tais como acerto, fechamento, conversao de
modalidade de pagamento;
4. Confere os chamados e as pendéncias entre as filiais.
- Separador
1. Separa os produtos conforme os pedidos impressos no setor;
2. Faz a impressao dos cupons fiscais dos pedidos;
3. Dispdem as entregas nas cestas conforme os setores informados nas comandas;

Atualmente, a empresa terceiriza as entregas na cidade de Ituiutaba-MG. A empresa

terceira € composta por oito entregadores que iniciam as atividades das 7:30 horas até as

20:30, com escalas distintas, ou seja, 1 inicia as 7:30 hora, as 8:00 horas da manha chega mais

1, as 11:00 horas comega o rodizio para o almogo. Sempre ficam trés entregadores para a

demanda dos pedidos. No transcorrer do dia, por volta das 19:00 horas tem-se os oito

entregadores disponiveis para as entregas.
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4 METODOLOGIA

Esta pesquisa foi desenvolvida utilizando-se do método indutivo, que € o processo que
parte de dados particulares para inferir uma verdade geral ou universal, cujo objetivo € levar a
conclusdes sobre algum problema levantado na pesquisa. (MARCONI; LAKATOS, 2003).

De acordo com Marconi e Lakatos (2003), a pesquisa bibliografica se justifica, por
abranger a bibliografia ja tornada publica em relagdo ao tema estudando, incluindo livros,
revistas, artigos cientificos, teses, dentre outros, colocando o pesquisador em contato direto
com tudo o que foi publicado sobre o assunto.

Além da pesquisa bibliografica, foi realizada pesquisa de campo, tendo como campo
de estudo o setor de entregas de uma rede de farmacia da cidade de Ituiutaba-MG, buscando
identificar aspectos do atual modelo produtivo da empresa, passiveis de melhorias e para os
quais, a implementagdo de modelos de otimizacdo capazes de ordenar toda cadeia produtiva
que norteiam o setor de entregas, para que sejam eficientes na maximizacdo dos resultados

operacionais, comerciais ¢ financeiros.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

5.1 MAPEAMENTO DO PROCESSO OPERACIONAL DO SETOR DE ENTREGAS
O setor de entregas conta com um fluxograma diversificado e com diversos
indicadores. Tudo inicia no setor de televendas que dispara o pedido do cliente via sistema
que gera uma comanda de pedido, o qual ¢ destinado ao setor de entregas por ordem de
pedidos, os quais o colaborador que tem a funcdo de imprimir essa comanda faz o que se
chama internamente frente de loja, onde este separa os pedidos corretamente, para assim
emitir o cupom fiscal, em seguida separando o pedido por bairro.
Na Figura 15, encontra-se o fluxograma do pedido a partir do setor televendas,
demonstrando as fases do pedido dentro da loja até a saida para a entrega no local informado

pelo cliente.

Figura 15 — Fluxograma do Televendas

Fluxograma Televendas

Separagao Conferéncia Saida Transito T
Pedidos Pedidos Pedidos Pedidos
. . Atrasados } Atrasados Atrasados ! Atrasados # Pedidos
Alterado Retorno
Pedidos % Pedidos
Pendéncia Devolugao
) Pedidos " Pedidos
Atrasados
Cancelado
Pedidos
I PR

Fonte: Autoria Propria
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A questdo ¢ que um processo longo e dependente de pessoas para realiza-lo em tempo

habil de forma adequada, as vezes ocorre divergéncias, ocasionado por varios fatores, tais

COmo.:

Demora na entrega, o cliente cancela;

Separacao errada do pedido, ou seja, envio errado do pedido;

Alto numero de faltas, ou seja, produtos que na loja ndo tem, logo ¢ necessario
solicitar que venha de outras lojas para suprir essa necessidade do cliente,
aumentando significativamente o tempo de espera de entrega;

Dados insuficiente para que o entregador faca a entrega rapida de forma
eficiente, tais como, endereco incorreto, sem telefone de contato do cliente, e
quando o cliente solicita para entregar em tal hora e o atendente ndo coloca
essa observagdo o entregador tem que trazer novamente o pedido pra a loja,
fazendo assim uma corrida desnecessaria e com custo para a empresa.

O setor ndo define o nome do entregador bem como a hora que ¢ entregue o
produto para ser enviado para o cliente;

Utiliza-se até entdo 5 cestas totalizando a divisdo da cidade em setores,
entretanto, ndo ¢ usado corretamente;

A ideia do FIFO, First In First Out (primeiro que entra primeiro que sai), sO
funciona previamente dentro do setor. Logo quando o mesmo ¢ entregue para
os entregadores eles misturam com outros que ndo sdao urgente, perdendo-se
assim, a previsao de entrega daquele que deveria sair primeiro;

Existe uma relutancia por parte do funcionario em se adaptar ao sistema;

No setor de entrega (empresa terceirizada) conta-se com a dificuldade de

obedecer a rota proposta em reunido com a equipe de TI e o dono da empresa.

5.2 LEVANTAMENTO DOS DADOS DO SETOR DE ENTREGAS

Para tanto foi necessario levantar as demandas do setor de entregas, tais como, tempo

de separagdo, confec¢do, mensurar o tempo de espera de um pedido dentro da loja e por fim o

tempo final de entrega do pedido na casa do cliente.
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A metodologia foi o uso do Excel/ como ferramenta quantitativa, avaliando as etapas
descritas em cada comanda de pedido, descrevendo assim os tempos de cada processo. Com
1ss0 notou-se uma configuragdo desfavoravel a empresa, tais como:

» O tempo em que o pedido demorava dentro da loja era em torno de 1:15 horas;
» O tempo de entrega do pedido para o cliente estava em torno de 1:40 horas ou
até 2:00 horas.

Foi mapeado um periodo de atividade no setor de entregas em torno de 40 dias, para
levantar os indicadores que faziam com que as entregas demorassem para serem entregues na
casa do cliente. Foram coletados mais de 6500 dados de horas de entrega da farmacia, a média
geral de todos eram lineares, portanto foi necessario tratar esses dados e mensurar todos nos
quesitos de norteiam a logistica de entrega até ao cliente.

Foram encontrados as seguintes causas e efeitos no setor de entregas, assim como

mostra a Figura 16.

Figura 16 — Diagrama de Ishikawa do setor de entregas
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Fonte: Autoria Propria

Foi realizado com a coordenagdo e equipe de trabalho um brainstorm, que nos
possibilitou mapear as principais causas que norteiam a demora na entrega dos pedidos para
os clientes:

» Método: Foi identificado que o sistema é o grande inimigo no processo, existe varios
processos ineficientes e sem necessidade para compor o escopo da atividade de enviar
um pedido ao cliente, bem como processos longos que demandam de prazos sem
necessidades. ACAO: Alinhado com o departamento de Tecnologia da informagdo da

empresa essas fragilidades do sistema em questdo, assim o sistema ficou mais rapido,



40

por exemplo, existia no setor de entregas um caderno o qual era escrito todos os
pedidos que eram entregues e para qual entregador que saia com esses pedidos,
demorando o processo ¢ sem total manejo dos dados. Sendo assim, eliminou-se esse
caderno e adicionou se um campo no proprio sistema o qual poderia ser langado para o
entregador responsavel da entrega, possibilitando assim realizar uma estatistica do
processo de entrega mais eficiente e eficaz.

Medida: O setor de entrega nao possuia um tempo 6timo definido para a finalizagao de
cada atividade, todos os colaboradores ndo sabiam qual era essa temporalidade da sua
funcdo e os impactos que podem causar em toda cadeia produtiva. Também ndo
existiam processos internos bem pautados e revisados com os colaboradores. ACAO:
Definiu se critérios de tempo para cada processo existente dentro do setor, mas antes
desses tempos foi criado procedimentos operacionais padroes de cada funcdo e
consequentemente do processo de cada atividade presente no setor de entrega, foi
proposto, depois de varias medigdes, cinco minutos para cada atividade no processo de
entrega.

Maquina: O setor contava com dois computadores, um para atividades de caixa e outro
para separagdo, faturamento e saida. Os computadores ndo eram usualmente
atualizados. O setor de entrega enfrentava muita dificuldade para solicitar algum tipo
de servigo ou acdo para o setor de Tecnologia da informa¢do, como ¢ um setor que
todas as atividades sdo dependentes de outras, quando um computador ou sistema
falhava, poderia se ter um grande problema. ACAO: Introducio de mais uma maquina
para auxiliar o caixa e a saida dos pedidos, bem como um alinhamento com o setor de
tecnologia e informagao para que tratassem o setor de entregas com mais urgéncia.
Mao de obra: a questdo da rotatividade no setor era alta, com média de permanéncia
de 3 meses, o que ocasionava muitas horas de treinamento para um novo colaborador,
gerava também um desconforto com a equipe e uma certa falta de compromisso com
as atividades, ocasionando atrasos nas entregas. ACAQO: Alinhado com o setor de
recursos humanos e coordenacao direta mais foco nos perfis dos novos colaboradores,
acabando assim com a rotatividade no setor, consequentemente realizou-se uma
agenda de conversas com os colaboradores do setor bem como novos treinamentos

que despertasse o grau de importancia de cada um em todo processo.
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5.2.1 METRICA PARA COLETA DE DADOS DO PROCESSO DE ENTREGA

A ferramenta adotada para coletar os dados dos processos de entrega desde quando o
cliente liga no setor e o pedido chega na casa do mesmo, foi a ferramenta no Excel. Os dados
foram coletados manualmente e transcritos diretamente nas planilhas, teve o intuito
exclusivamente para formar um banco de dados quantitativo para que assim permitisse
flexibilizar o manuseio dos dados, de forma que ficariam mais expostos os indicadores
necessarios para este trabalho, conforme exemplo na Tabela 2 que trata se da base de dados de
coleta do setor de entrega, bem como os processos que norteiam essa atividade, ja discutida
no presente trabalho. Em um tnico dia foram registradas 177 entregas, todos os requisitos
para o atendimento, como analise dos processos ¢ indicadores foram coletados, de forma que,
a Tabela 2 trata-se de uma pequena amostra, simplesmente para apresentar a organizagao dos
dados coletados, num total de 6500 (seis mil e quinhentos) dados, coletados num periodo de 4

meses de forma manual, com auxilio do programa Excel do pacote office 2010.

Tabela 2 - Referéncia coleta de dados do setor de entrega

CENTRAL DE ENTREGAS
TODOS OS SETORES
Cédigo | Aguard. Em Processo | Checkout | Conf. | Processo | Saida | Retorno | Processo | Tempo Tempo | Tempo
Sep. Sep. 1 2 3 de de Total
Aguard. | espera

Sep. A na

Conf. cesta
124961 08:07 08:09 00:02 08:09 08:12 00:03 08:37 09:20 00:43 00:05 00:25 00:30
124962 08:15 08:17 00:02 08:19 08:19 00:00 08:37 09:20 00:43 00:04 00:18 00:22
124965 08:24 08:25 00:01 08:25 08:31 00:06 08:37 09:20 00:43 00:07 00:06 00:13
124967 08:27 08:27 00:00 08:32 08:34 00:02 08:37 09:20 00:43 00:07 00:03 00:10
124963 08:23 08:23 00:00 08:25 08:27 00:02 08:39 09:20 00:41 00:04 00:12 00:16
124966 08:25 08:26 00:01 08:32 08:33 00:01 08:39 09:20 00:41 00:08 00:06 00:14
124968 08:37 08:41 00:04 08:43 08:45 00:02 09:22 10:40 01:18 00:08 00:37 00:45
124973 08:58 08:58 00:00 09:04 09:19 00:15 09:22 10:40 01:18 00:21 00:03 00:24
124975 09:10 09:11 00:01 09:11 09:15 00:04 09:22 10:40 01:18 00:05 00:07 00:12
124977 09:14 09:17 00:03 09:20 09:21 00:01 09:22 10:40 01:18 00:07 00:01 00:08
124969 08:42 08:44 00:02 08:46 08:47 00:01 09:25 10:40 01:15 00:05 00:38 00:43
124961 08:07 08:09 00:02 08:09 08:12 00:03 08:37 09:20 00:43 00:05 00:25 00:30

Fonte: Autoria Propria

De acordo com a tabela 2, foi possivel mensurar as etapas mais relevantes do processo

de entrega.

» Aguardando separacdo: periodo compreendido entre o pedido do cliente até o inicio

da separagdo do pedido;

» Em Separacdo: gerou se uma comanda de pedido no setor de entregas, neste momento

este foi impresso;
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Checkout: conferéncia do que foi pedido com os dados da comanda;

Conferéncia: Separagao do pedido na frente da loja, ou seja, escolher na loja o que o
cliente solicitou. Em seguida, emite se o cupom fiscal e coloca se na cesta pertinente
ao setor da cidade que sera entregue o pedido;

Retorno: tempo fechado no sistema, assim quando o entregador chega no setor de
entrega para acerto de contas com o colaborador do caixa;

Aguardando separacdo e conferéncia: média que o pedido fica no setor desde a
ligag¢do do cliente até o termino da separagdo e disposi¢ao na cesta de saida;

Tempo de espera na cesta: ¢ o tempo que o pedido fica parado no setor aguardando
algum entregador chegar. Esse processo ¢ iniciado quando o colaborador termina a
conferéncia;

Tempo total: é o tempo que todo processo leva, ou seja, da ligacdo do cliente no setor
de atendimento ao cliente até a entrega do pedido;

Os processos 1, 2 e 3 referem se a media de tempo gasto entre uma atividade e outra.

Os indicadores listados acima deram inicio ao estudo de demanda de tempo da

entrega.

5.2.2

INDICADORES DE TEMPO NA ENTREGA

A questdao do tempo, que o cliente espera seu pedido feito no setor de atendimento até

chegar na sua residéncia, demanda de alguns indicadores internos, alguns deles citados no

item 5.2.1. Entretanto, existem outros processos internos na empresa que elevam o tempo de

entrega dos pedidos, sdo eles:

>

Falta de produtos na loja: o cliente ja ¢ avisado que na central de atendimento,
denominado de loja 6, ndo possui o produto em questdo, entretanto como a rede possui
mais 10 lojas, o setor de entrega disponibiliza um mensageiro que ird na loja mais
proxima que tem o produto e traz até a loja 6, dai continua o processo de entrega. O
problema ¢ que o mensageiro nao busca apenas as faltas da loja 6, ele € responsavel
por toda demanda das lojas de falta, buscar todos os malotes de comunicagdo interna
da rede e distribui-los nos em seus respectivos setores. O que foi proposto e aceito
pela diretoria da empresa, quando foi diagnosticado que isso afetava diretamente o
tempo de entrega, que se contratasse mais um mensageiro e fizesse a logistica dos

malotes em determinados horarios, enquanto um faz apenas as faltas num periodo,
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enquanto o outro faz exclusivamente o pedido, sendo que os dois no periodo da tarde
ficam responsaveis juntos para essa questao das faltas. Tal medida melhorou em curto
prazo significativamente o tempo de entrega.

Busca de receita: A rede de farmacias referenciada nesse estudo tem uma demanda
significativa de busca da receita na casa dos clientes para analise desta e
consequentemente finalizagdo da venda, mas essa logistica de incluir a receita para o
entregador que ja estd na rua para entrega faz com que ele demore mais tempo nas
entregas e seu retorno. A proposta analisada e aceita pela diretoria foi que quando
chegasse uma demanda de busca de receita médica, que verificasse antes com o
entregador sobre quantos pedidos ainda faltam para entregar, caso contrario a receita
passaria a ser considerada como uma entrega normal e entraria na fila de pedidos para
serem entregues normalmente. A dinamica da busca da receita médica antes das

medidas propostas ¢ apresentada conforme o fluxograma representado na Figura 17.
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Figura 17 — Fluxograma de processo de busca de receita médica na casa do cliente
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Fonte: Autoria Propria

5.3 PRINCIPAIS GARGALOS OPERACIONAIS

Verificou-se as questdes de uma forma global, desde o colaborador que atende o

cliente até aquele que entrega, obtendo-se os seguintes gargalos operacionais:
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» Falta de um procedimento operacional padrdo para checagem das etapas de
atendimento para o setor de televendas;

» O excesso de trabalho para apenas um separador;

» No horario de pico que ¢ entre as 9:30 horas até a 12:00 horas, hd uma
necessidade de mais um entregador, sendo que apenas dois ndo eram
suficientes, ocasionando atrasos nas coletas ou o excesso de entregas para cada
entregador, sendo que este sai com média de 12 entregas por vez;

» A ndo padronizagdo dos bairros, ou seja, a rota pré-definida como ideal de

entrega.

5.3.1 PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO PARA O ATENDIMENTO

Para um bom atendimento, completo, faz-se necessario a padronizagdo do atendimento
do setor de televendas, a fim de evitar erros, como telefone incorreto, forma de pagamento
errado, enderego inexistente € uso de homonimos. Foram criados os passos de cinco certos
antes de finalizar o atendimento, conforme descrito abaixo e no ANEXO F.

Cinco acertos ao finalizar pedido de entrega:

» Endereco:
o Rua/ AV;
o N¢%
o Bairro;
o Complemento.
» Responsavel pelo recebimento da entrega:
o Nome.
» Telefone:
o Numero do telefone preferencialmente do responsavel pelo
recebimento da entrega.
» Forma de pagamento:
o Dinheiro;
o Cartao débito e bandeira;
o Cartdo crédito e bandeira;
o Cheque;

o Convénio;
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o Crediario.
» Produtos:
o Confirmar com o cliente se o produto descrito na gestdo do pedido ¢
realmente o solicitado.
Com isso foi possivel:
» Redugao significativa nos retrabalhos de cadastros;
» Padronizagao dos pedidos;
» Ficaram mais claro os dados na comanda de pedido, tais como numero do
telefone, enderego correto e alguma observagdo de entrega, por exemplo,

interfone quebrado, niimero da residéncia apagado, chamar ao lado, etc.

54 MODELO OTIMO PARA O SETOR DE ENTREGAS

Com o fluxo de entregas fez-se necessario um estudo sobre os indicadores
apresentados bem como suas resolugdes, a fim de minimizar ao extremo essa demora de 1:40
horas até 2:00 horas para entrega de um pedido na casa do cliente.

As acdes de alinhamento para regularizar os processos foram realizadas em tempo
habil junto com a diretoria e a coordenacao imediata do setor, entretanto, o préximo passo foi
criar um modelo usando a simulacdo de sistema para que se encontrasse um ponto de
equilibrio entre os gargalos nos processos de entrega.

Diagnosticou-se que a rota de entrega era um forte gargalo de tempo, pensando nisso o
presente trabalho propds uma nova rota de entrega que otimizou o processo interno no setor
de entregas bem como agilizou as demandas de entregas para os entregadores.

Sao em média 220 entregas/dia, distribuidas em todos os setores da cidade. Apos o
levantamento de dados factiveis durante 60 dias, foi possivel testar um modelo 6timo de rota
de entregas, primeiramente foi necessario estudar os bairros da cidade e levantar uma média
de pedidos e a frequéncia. Dividiu-se entdo a cidade em 4 setores distintos e o centro da
cidade. Esta divisao foi proposta pelos entregadores, de deixar o centro no meio, com o intuito
de que os pedidos da regido central qualquer entregador pode fazer, pois ¢ uma demanda
baixa e tem como transitar entre os outros setores. As divisdes dos bairros por setores sao
descritas no “ANEXO B”, o Setor Sul (2), no “ANEXO C”, o Setor Norte (3), “ANEXO D”,
Setor Leste (4) e “ANEXO E” Setor Oeste (5). Estes setores ficaram organizados da seguinte

forma conforme a Figura 18.
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Figura 18 — Divisao dos bairros conforme demandas
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Fonte: Autoria Propria

5.41 MODELANDO OS PROCESSOS

Foi utilizado o software Anylogic® para a realizagio de vérios cenarios para anélise a

fim de melhorar os gargalos descritos.

A Figura 19 mostra o processo dentro da loja, quando o pedido fica aguardando a

separacgao apos ser realizado pelo televendas.

Figura 19 - Processo Interno da farmacia
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Fonte: Autoria Propria

No cenario do Anylogic® fizemos este processo como um s6, devido ser 0 mesmo
colaborador a realizar todas estas tarefas, somando assim, os tempos de cada atividade do

processo dentro da loja para expressar o processo interno dos pedidos.
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O processo desde o televendas até o retorno do pedido na loja ¢ mostrado na Figura

20.

Figura 20 — Processo do Pedido
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Fonte: Autoria Propria

O primeiro cenario conta com dois entregadores e pode ser visualizado na Figura 21.

Figura 21 — Cenario 1: Dois entregadores
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Fonte: Autoria Propria

Com 78 pedidos, 4 na cesta esperando pelos entregadores, 55 em transito e apenas 14
retornados a loja, temos uma porcentagem de 85% de ocupagdo do colaborador que realiza o
processo interno, que ¢ a separagdo, o checkout e a conferéncia dos pedidos e uma
porcentagem de 89% de ocupagdo dos dois entregadores.

O segundo cenario ¢ testado com trés entregadores, conforme a Figura 22.

Figura 22 — Cenario 2: Trés entregadores

TELEVENDAS AGUSEP F’II?OC;ESSOJNT CESBTA EI?ITR:FGA RETORNO

- N N N >~
Wa'7s 78 @ 78 78 I'@ 73 73 @ 67 67 I‘@ 23 PRy 2<

ENTREGADORES COLABORADOR
88 % 4T3 87 %o 4T

Fonte: Autoria Propria
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Com 78 pedidos, 6 na cesta, 44 em transito e 23 retornados a loja, a taxa de ocupacao
do colaborador aumentou de 85 para 87% e a taxa dos entregadores diminuiu em 1%, o que
supde que no primeiro cenario os dois entregadores estavam sobrecarregados, € agora tem
menos pedidos em transito e mais pedidos retornados a loja, evidenciando a suposi¢do que o
terceiro entregador conseguiu diminuir o gargalo.

Um terceiro cendrio ¢ feito, aumentando um colaborador no processo interno, como ¢

mostrado na Figura 23.

Figura 23 — Cenario 3: Trés entregadores e dois colaboradores
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Fonte: Autoria Propria

Neste cenario tem-se a chegada de 78 pedidos, 5 na cesta, 51 em transito e 20
retornados a loja. A taxa de ocupacdo dos colaboradores diminuiu radicalmente com o
aumento de mais um colaborador.

Portanto, o cenario 2 ¢ o mais adequado, no qual foi trocado o horario de um
entregador para ele suprir o gargalo das entregas, € com apenas um colaborador no processo,
realizando com o mesmo treinamento para diminuir sua taxa de ocupag¢do, visto que com dois

colaboradores, a taxa € muito baixa.

5.5 ANALISE PRELIMINAR

Foi gerado um mapa de coleta de dados manuais a uma planilha no Excel € mensurado
esses tempos de um determinado dia com movimento expressivo de pedidos com todos os

processos utilizando a base de dados da Tabela 2, obtendo assim a seguinte Figura 24.
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Figura 24— Coleta de dados de solicitagao de pedidos
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Fonte: Autoria Propria

O Processo 1 corresponde ao momento que o cliente finaliza o pedido no atendimento,
gerando uma comanda de servigo, fazendo que o colaborador responsavel no setor de entregas
imprima essa comanda e verifica o que foi solicitado pelo cliente. A média desse processo ¢
de 1 minuto.

O Processo 2 ¢ realizado quando o colaborador ja fez o frente de loja, ou seja, quando
ele buscou na loja os produtos do cliente, checou eles no sistema e emitiu financeiramente o
cupom fiscal para o cliente, finalizando o pedido a disposigdo para entrega, na cesta de saida.
A média desse processo ¢ de 13 minutos.

O Processo 3 ¢ o tempo que o entregador leva para entregar o pedido na casa do
cliente, assim que este ¢ liberado. A logistica de entrega ¢ de responsabilidade exclusivamente
do entregador, a Unica regra que a coordenacdo imediata solicitou aos mesmos foi que nao
misturassem os setores de entrega.

A Figura 25 representa coleta de dados de 177 entregas, com o pico de pedidos a partir

das 9:30 horas até as 15:30 horas.
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Figura 25 — Coleta de dados de solicitacdo de pedidos
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Verifica-se que o processo 1 ndo demora tanto, mas que o gargalo da operagdo esta na
verdade, no processo 3, de entrega do pedido, com picos inconstantes acima de 1 hora, tendo
um pedido nesse dia de trabalho passando de 4 horas, averiguou que este pedido ficou parado
no setor porque o endereco estava incorreto € o cliente ndo atendia o telefone de contato
informado no atendimento para confirmar o endereco.

No processo 2 que poderia ser um processo mais rapido, com média de execucao de 13
minutos, o indicador maior para abaixar esse numero seria o melhor treinamento do
colaborador da area no quesito medicamentos e suas derivacdes, fazendo que diminui os
retrabalhos. No caso apresentado um pedido chegou por mais de 4 horas, trata-se de uma falta
de medicamento na loja, neste caso foi acionado o mensageiro que se dirigiu na loja para
buscar o medicamento.

A Figura 26, refere-se a analise da ultima etapa do processo, nesse caso ¢ de 1:16
horas. O tempo de espera dentro da loja varia muito no decorrer do dia de trabalho, nao tem

uma linearidade de tempo.
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Figura 26 - Coleta de dados de solicitagdo de pedidos tempo final
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Fonte: Autoria Propria

A maioria dos pedidos estdo em torno de 1:00h de entrega. Todo processo exige
muitas habilidades especificas do colaborador, somado com aten¢do no que envia para o

cliente, por se tratar na maioria dos pedidos de medicamentos.

5.6 ANALISE DE CONSISTENCIA E PRECISAO DOS METODOS

Para validar as metodologias apresentadas nesse trabalho, foi utilizado um modelo de
simulagdo discreta, utilizando o programa de simulagio Anylogic®. Foi discutido com a
equipe de entrega e o coordenador imediato as agdes para melhoria do setor afim de diminuir
e otimizar o processo de entrega. Sendo assim, foram sugeridos:

» Novo treinamento do colaborador que realiza o processo de separacdo, checkout e
conferéncia dos pedidos, para a diminui¢do da taxa de ocupacdao do mesmo;

» Troca de horario de chegada do terceiro entregador para suprir o horario de pico de
pedidos, para diminuir a taxa de ocupagdo dos dois entregadores que estavam
sobrecarregados;

» Novo roteamento de setores, para a nao divergéncias dos entregadores em relagdo aos

enderecos;
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» Novo procedimento operacional para o atendimento de televendas, para evitar
reentregas devido a falta de informacdes ou informacgdes divergentes entre os setores

de televendas e entregas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A proposta do presente trabalho foi realizada com pontos satisfatorios, a central de
atendimento foi padronizada a forma de cadastro do cliente, apenas com a atividade de
confirmagdo de dado com os cinco acertos, o que reduziu significativamente em pouco tempo
0os impactos negativos na entrega do pedido para o cliente. No mesmo sentido, com a
valorizacdo da cultura da empresa, apresentados para a equipe através das ferramentas de
qualidade, bem como teve se a oportunidade de mapear os processos inerentes a cada
atividade, possibilitando assim mensurar com dados factiveis a tomada de decisdo pela
geréncia da empresa. As mudancas foram justas e necessdrias tanto internas como externas
nesse caso com a empresa terceirizada de entrega, assim possibilitou diminuir o tempo de
entrega de 2 horas e 20 minutos para 55 minutos em qualquer lugar da cidade de Ituiutaba-
MG. Novos procedimentos foram realizados, mantendo a exceléncia no atendimento na rede
de farmécia analisada.

O objetivo do trabalho foi alcangado, descrevendo o mapeamento do processo do setor
de televendas e entregas, no qual foram utilizadas as ferramentas da qualidade para analises
das possiveis causas, além de estabelecer uma base de dados no programa Excel/, com um
banco de 6500 dados de pesquisa, transcrevendo-os no software Anylogic® na forma de
simulacdo de sistema, com o intuito de visualizar varios cendrios para evidenciar os gargalos
dos processos, mostrando os resultados significativos no desempenho dos processos e
propondo extrema importancia para a estratégia da organizacdo em estudo.

Para sugestoes de futuros trabalhos, propomos melhorias internas que ndo foram
realizadas, como aumento do espaco fisico do setor de entregas e maior remuneracdo da
empresa terceirizada de entrega a fim de viabilizar a contratacdo de mais entregadores,

fazendo que o processo de entrega ocorra em um menor tempo do que ja foi obtido.
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8 ANEXOS

8.1 ANEXO A - RELACAO DE BAIRROS EM ITUIUTABA

Alcides Junqueira

Jeronimo Mendonga (Novo Tempo I)

Lagoa Azul I
Alvorada Lagoa Azul II
Bela Vista Maria Vilela
Brasil Marta Helena
Camargo Mirim
Carvalho Morada do Sol
Central Natal
Cidade Jardim Nossa Senhora Aparecida
Centro Novo Horizonte
Cristina

Distrito Industrial

Elandia

Novo Mundo
Novo Tempo II

Paranaiba
Eldorado Pedreira
Esperanga Pirapitinga
Gerson Baduy Platina
Gardénia Portal dos Ipés
Gilca Vilela Cancella Portal do Lago
Guimaraes
Progresso
Hélio i i iti
Residencial Buritis
Independéncia Residencial Canai I,
Ipiranga Residencial Canaa I1
Jamila

Jardim Copacabana (Residencial

Camilo Chaves)
Jardim do Rosério
Jardim Europa I

Jardim Europa II

Residencial Carlos Dias Leite
Residencial Drummond I, II e III
Residencial Estados Unidos
Residencial Leste

Monte Verde

Portal dos Ypés



Residencial Spazio Colina
Residencial Nadime Dherze |
Residencial Nadime Dherze 11
Residencial Nova Ituiutaba I, II, IIT e
v

Ribeiro

Santa Edwiges

Santa Maria

Santo Antonio

Sao José

Satélite Andradina
Setor Norte

Setor Norte Industrial
Setor Sul

Sol Nascente 11
Tiradentes

Tupa

Universitario

Vila Miisa
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8.2 ANEXO B - DIVISAO DA CIDADE DE ITUIUTABA POR BAIRROS: SETOR

SUL

SETOR 2

Alcides Junqueira

Boa Esperanca

Brasil

Camargo

Eldorado

Gilca Cancela Vilela

Independéncia

Jardim do Roséario

Nova Ituiutaba [

Nova Ituiutaba II

Nova Ituiutaba II1

Nova Ituiutaba IV

Novo Horizonte

Residencial Buritis

Residencial Canaa [

Residencial Canaa I1

Residencial Nadine Derze Jorge 1

Residencial Nadine Derze Jorge II

Residencial Pontal dos Ipes

Santa Edwiges

Setor Sul

Tupa

Fonte: IBGE
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8.3 ANEXO C - DIVISAO DA CIDADE DE ITUIUTABA POR BAIRROS: SETOR

NORTE

SETOR 3

Carlos Dias Leite

Elandia

Gerson Baduy |

Jardim Jamila

Jerobnimo Mendonga

Natal

Novo Tempo I

Novo Tempo II

Pirapitinga

Ribeiro

Santa Maria

Fonte: IBGE



62

8.4 ANEXO D - DIVISAO DA CIDADE DE ITUIUTABA POR BAIRROS: SETOR

LESTE

SETOR 4

Bela Vista

Cristina

Gardénia

Ipiranga

Maria Vilela

Mirim

Nossa Senhora Aparecida

Paranaiba

Progresso

Residencial Drummond

Santo Antonio

Sao José

Setor Norte

Setor Universitario

Fonte: IBGE
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8.5 ANEXO E - DIVISAO DA CIDADE DE ITUIUTABA POR BAIRROS: SETOR

OESTE

SETOR 5

Alvorada

Central

Distrito Industrial

Guimariaes

Hélio

Jardim Estados Unidos

Jardim Euroa

Lagoa Azul [

Lagoa Azul 11

Marta Helena

Morada do Sol

Novo Mundo

Platina

Residencial Camilo Chaves

Residencial Doutor Marcondes

Residencial Jardim Copacabana

Residencial Jardim Europa I

Residencial Jardim Europa 11

Residencial Monte Verde

Satélite Andradina

Setor Norte Industrial

Sol Nascente 1

Sol Nascente 11

Fonte: IBGE
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8.6 ANEXO F-DOCUMENTO DE USO DA CENTRAL DE ATENDIMENTOS 5

CERTOS.

Cinco certos ao finalizar pedido de entrega:

~ ENDERECO:

Rua  AV:

N s

Bairro:
Complemento;

» RESPONSAVEL PELO RECEBIMENTO DA ENTREGA:

Nome.
» TELEFONE:

Numero do telefone preferencialmente do responsavel pelo recebimento da entrega.
» FORMA DE PAGAMIENTO:

Dinheiro:

Cartdo debito e bandeira:
Cartio de crédito e bandeira:
Cheque:

Convénio;

Crediario.

~ PRODUTOS:

Confirmar com o cliente se o produto descrito no gestio pedido ¢ realmenie o solicitado

Fonte: Geréncia administrativa da loja



