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Resumo: A logistica no cenario moderno deve ter papel de protagonista em relagao
a inovacao, eficiéncia e qualidade e muitos fatores explicam essa tendéncia. Por um
lado, como decorréncia da crescente competicao pelo mercado consumidor, surge a
necessidade de garantir prazos de distribuicdo e oferecer um melhor nivel de servigo,
por outro, a preocupagao com o custo nas empresas € cada vez maior. Com foco no
aumento da performance operacional e na redugao dos custos com desvios no ato da
entrega, extraiu-se do Transportation Management System de uma transportadora de
cargas fracionadas, conhecido comercialmente como TMS, os dados necessarios
para o desenvolvimento do indicador de performance de entregas. Apos a
estruturagdo dos dados, foram utilizadas ferramentas para gestdo, como o diagrama
de Pareto, possibilitando evidenciar que 63% dos atrasos estavam concentrados em
apenas trés ocorréncias. Ao montar a Arvore de Falhas das ocorréncias em relagao
aos atrasos de entrega, identificou-se o ponto em comum entre elas e com o ciclo
PDCA planejar a aplicagdo dos planos de corregédo ao redefinir a base de CEP do
TMS. Com o conjunto das aplicagbes dessas ferramentas de qualidade e
metodologias de apuragao de resultados, a transportadora elevou seu nivel de servigo
de 82,9% para 89,5% no acumulado, e ao comparar os 82,9% do 1° trimestre de 2023
contra os 96,6% do 2° trimestre de 2023, o aumento foi 14,3%. Resultados que
refletem diretamente na quantidade de veiculos utilizados e nos custos relacionados
a eles.

Palavras-chave: Ferramentas de qualidade. Indicadores chaves de desempenho.
Custos. Processos.

INTRODUGAO

A logistica no cenario moderno, principalmente pés pandemia mundial de COVID-19,
ganha cada vez mais um papel de protagonismo no que tange eficiéncia, qualidade e
inovacgao. O perfil e 0 modo de consumir, ndo s6 das pessoas em suas residéncias
como das empresas, vem se modificando e se adaptando as novas realidades, logo,
comprar, vender, produzir e principalmente entregar, ganhou um viés gerencial

totalmente novo.

Com a globalizacdo da economia, fica aberta definitivamente a temporada de livre
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concorréncia de mercado, onde a competitividade e a adaptacdo as mudancas
desempenham um papel fundamental para o crescimento e desenvolvimento das
empresas. A logistica pode trazer esta competitividade, aliando rapidez, qualidade,
reducdo de custos e produtividade. Em busca do equilibrio entre nivel de servigo e
custo, através da construgcado e aplicacdao de métricas de afericdo de performance
operacional através de indicadores, € possivel evitar desperdicios de recursos e

tempo, que é um fator predominante em uma operacéao de transporte eficiente.

Portanto, o objetivo central deste trabalho é iniciar o desenvolvimento do setor da
Torre de Controle Operacional, que auxiliara uma transportadora de cargas
fracionadas, com a matriz administrativa situada na cidade de Volta Redonda — RJ,
tendo filiais nas capitais do Rio de Janeiro e de Sao Paulo, cuja a especializagao é no
ramo de confecgdes, quanto ao desenvolvimento de métricas para elaboragédo de
indicadores de performance operacional, para identificacdo das causas ofensoras em

relagcao ao nivel de performance e custo.

METODOS

As informacgdes séo extraidas do TMS utilizado pela transportadora em arquivos no
Excel e bloco de notas, armazenados em pastas no servidor da empresa em um
formato baseado no modelo de banco de dados SQL, Structured Query Language.
Com auxilio do Power Query, importa-se os dados para o Microsoft Power Bl e os
modela, associando as tabelas entre si, através das chaves primarias. Com todas as
tabelas relacionadas, cria-se as DAX, Data Analysis Expressions, a quantidade de
entregas realizadas, quantidade de entregas realizadas no prazo, quantidade de
entregas realizadas fora do prazo, quantidade de entregas atrasadas com ocorréncia
de responsabilidade do transportador, quantidade de entregas atrasadas com
ocorréncias de responsabilidade do cliente, quantidade de entregas por tipo de
ocorréncia, percentual relativos das ocorréncias, quantidade de veiculos, custo por

veiculo, todos os calculos necessarios para a apuracao dos resultados do estudo.

De posse dos dados estruturados e analisados, aplica-se as ferramentas de

qualidade. Para identificacdo das principais ocorréncias de responsabilidade do

transportador, que gera os atrasos das entregas, utiliza-se o diagrama de Pareto, apos
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segregar as principais causas, cria-se uma Arvore de Falhas para identificar a relagéo
entre as falhas. Com essa relacdo estabelecida, o atual processo de gestédo
operacional das entregas € analisado com as fundamentagdes do Pensamento A3 e
com o Ciclo PDCA para apontar os caminhos para a corregdo das fragilidades,
conforme etapas descritas na Figura 1.

Figura 1 - Etapas do desenvolvimento do estudo

LEVAN s O PF IDENTIFICACAD DO OBSERVAGAQ DO
PROBLEMA PROBLEMA
*Dados disponibilizados pela + Anélise de Pareto + Arvore de Falhas
empresa
ANALISE DO PROCESSO PLANO DE ACAO PROPOSTAS
+ Pensamento e Relatorio A3 + Ciclo PDCA + Execucdo do plano de acdo

Fonte: Os autores (2023)
RESULTADOS E DISCUSSAO

O estudo teve inicio em outubro de 2022 e com base os dados apresentados pela
transportadora, se fez possivel aplicar ferramentas de qualidade para melhorar o nivel
de servigo e reduzir custos operacionais. De acordo com Caldeira (2012), os
indicadores sdo elementos criticos para monitoracdo de performance de uma
organizagéo, e no caso proposto nos meses de novembro e dezembro de 2022 os
processos foram acompanhados e os indicadores para monitoragao do desempenho
de performance desenvolvidos. Um desses indicadores foi o DPE (Desempenho de
Entregas), através de uma equacdo (Equacédo 1) que divide o total de entregas
realizadas pela quantidade total de entregas, menos os atrasos de responsabilidade
do cliente, calculado de maneira que a performance seja apurada sem que as nao
conformidades geradas diretamente pelo cliente distorgam os numeros, séo situagdes
que independem de qualquer acao direta do transportador, tais como, local fechado
em horario comercial, endereco errado, local sem espagco para armazenar

mercadorias dentre outras.

Total de Entregas no Prazo

DPE=

(Eq.1)

Para Lago e Alves (2020), o business intelligence € um processo informacional com

(Total de Entregas—Atrasos Responsabilidade Cliente)
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objetivos claros, que se inicia pela especificagdo das necessidades, depois pela coleta
de dados, organizagao e analise. No primeiro trimestre de 2023 com o auxilio da
ferramenta Power Bl se iniciou as afericbes de performance e ao final do més de
mar¢o, conforme exemplificado na Figura 2, a performance de entregas acumulada
no primeiro trimestre era de 82,9%.

Figura 2 - Desempenho de entregas 1° trimestre 2023
DESEMPENHO DE ENTREGAS

PERFORMANCE TOTAL DE ENTREGAS TOTAL NO PRAZO ATRASO TRANSP ATRASO CLIENTE
82,9% 17.081 13.501 2.784 796

PERFORMANCE MENSAL

85%

80%

Janeiro Fevereiro Margo

PERFORMANCE POR CIDADE PERFORMANCE ENTREGAS NO PRAZO ATRASO ATRASOS CLIENTES OCORRENCIAS TRANSPORTADORA QUANTIDADE REPRES. %

RIO DE JANEIRO 82,8% 14.096 11.125 2.313 658 FORA DE HORARIO 1.060 38,07%
NITEROI 82,9% 1.819 1.459 300 60 FALTA DE HORARIO DEVIDO A ROTEIRIZACAO 415 14,91%

SAO GONCALO 82,5% 456 364 77 15 ERRO DE CARREGAMENTO 266 9.55%
DUQUE DE CAXIAS 87,4% 290 242 35 13 DATA DA ENTREGA INCORRETA 250 8,98%
NOVA IGUACU 84.8% 276 206 37 33 VEICULO QUEBROU 249 8.94%
SAO JOAO DE MERITI 69,8% 79 44 19 16 FALTA DE DOCUMENTACAO 185 6,65%
QUEIMADOS 92.3% 26 24 2 L] FORA DE ROTA 14 5.06%
MESQUITA 100,0% 22 21 0 1 FALTA DE MERCADORIA 133 478%

NILOPOLIS 941% 17 16 1 L] DOCUMENTACAO NAO RETORNOU PARA BASE 80 2,87%
Total 82,9% 17.081 13.501 2.784 796 NF EM TRATATIVA DE OCORRENCIA 5 0,18%
Total 2784  100,00%

Fonte: Os autores (2023)

Segundo Corréa a Corréa (2022), o economista Vilfredo Pareto constatou em seus
estudos que a proporcionalidade 80/20 € observada com frequéncia em varias
situacdes em diversos tipos de operacdes do dia a dia, portanto apés apuracido do
indicador geral é elaborado uma analise para identificar quais sé&o as principais causas
de atraso de entregada. Aplicando o diagrama de Pareto: entrega fora do horario
representa 38,07% dos atrasos, falta de horario devido roteirizagdo representa
14,91%, erro de carregamento representa 9,55%, data da entrega incorreta
representa 8,98% e veiculo quebrado representa 8,94%. Essas ocorréncias

representam 80,45% das causas, conforme apresentado na Figura 3.

Com essa analise é possivel estabelecer politicas de controle mais precisas, uma vez
gue nao € possivel tratar todos os desvios ao mesmo tempo. Com base na Figura 3,
pode-se aferir que, para controlar 62,53% do total da demanda de atrasos, é

necessario administrar com mais eficiéncia trés ocorréncias. Dessa forma
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direcionando esforgos para situagbes que gerardo maiores impactos no resultado.
Conforme Fogliatto e Ribeiro (2009), a Arvore de Falhas (FTA) mostra o
encadeamento de diferentes eventos associados a uma determinada falha e através
da aplicagcado da FTA, para analisar as trés maiores ocorréncias, observou-se que
estavam ligadas ao processo de roteirizacdo dos CEP’s de entrega cadastrados no
TMS, conforme exposto na Figura. Para Cox Il e Schleier (2013), todo elemento de
um sistema esta conectado a ele por meio de relagdes de causa e efeito, impactando
no tempo de separagdo no armazém e no carregamento sequencial dos volumes no

veiculo.

Figura 3 - Analise Pareto 1° trimestre 2023

QUANTIDADE DE CTES POR OCORRENCIAS | ANALISE PARETO
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FORA DE FALTA DE ERRO DE DATA DA VEICULO FALTA DE FORA DE ROTA FALTA DE DOCUMENTACAD NF EM
HORARIO HORARIO CARREGAMENTO ENTREGA QUEBROU DOCUMENTACAQ MERCADORIA  MAD RETORNOU  TRATATIVA DE
DEVIDO A INCORRETA PARA BASE OCORREMCIA
ROTEIRIZACAQ

Fonte: Os autores (2023)

Figura 4 — Arvore de Falhas

Fonte: Os autores (2023)
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O enderegamento no armazém e localizagédo geografica da carga é feito por faixa de
CEP e registrado no TMS, dessa forma a etiqueta de codigo de barras do volume
indica onde a carga fica no armazém até o momento de seu carregamento e

posteriormente em qual rota deve ser carregada, conforme Figura 5.

Figura 5 - Etiqueta de identificacao
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Segundo Berssaneti e Bouer (2013), o ciclo PDCA € um método de gestdo que orienta
de forma clara as tomadas de decisdes, sendo assim com intuito de melhorar de forma
agil e continua a execugao dos problemas, e em posse das informagdes analisadas,

elaborou-se a Tabela 1.

Tabela 1 - Ciclo PDCA

Plan Analise das rotas no TMS

Do Separag@o dos CEPs de acordo com a localizagdo geografica
Checl Avaliacdo da performance nos meses seguintes

Act Padronizacdo do processo

Fonte: Os autores (2023)

Apds mapeamento por faixa CEP, a roteirizagdo foi remodelada no TMS, gerando
ganhos de performance significativos nos meses subsequentes a implementagcao do
plano de acgéo, a performance acumulada no semestre subiu de 82,9% para 89,5% e
no trimestre posterior ao planejamento, nos meses de abril, maio e junho, a

performance acumulada foi de 96,6% conforme demonstrado nas Figuras 6 e 7.

As principais ocorréncias se mantiveram como as maiores incidéncias devido ao
acumulado do primeiro trimestre. Ao se comparar os numeros individuais dos
trimestres, no primeiro trimestre foi movimentado um total de 17.081 entregas sendo

2.784 entregas atrasadas por responsabilidade da transportadora, ja no segundo
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semestre, foram 16.274 entregas com 507 atrasos por conta do transportador, ou seja,

uma reducao de 16,3% para 3,0% nos atrasos gerados pelo transportador.

Figura 6 — Desempenho de entregas no 1° semestre de 2023
DESEMPENHO DE ENTREGAS

PERFORMANCE TOTAL DE ENTREGAS TOTAL NO PRAZO ATRASO TRANSP ATRASO CLIENTE
o,
89,5% 33.355 27.973 3.291 2.091

PERFORMANCE MENSAL

100%

97.7%
96,6%
95.7%
90%
80%
77.8%

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
PERFORMANCE POR CIDADE PERFORMANCE ENTREGAS NO PRAZO ATRASO ATRASOS CLIENTES OCORRENCIAS TRANSPORTADORA QUANTIDADE REPRES.%
RIO DE JANEIRO 89,3% 27.221 22783 2738 1.700 FORA DE HORARIO 1179 3582%
NITEROI 90,2% 3.605 3.035 329 241 FALTA DE HORARIO DEVIDO A ROTEIRIZACAO 452 1373%
SAO GONCALO 89,7% 996 853 99 39 VEICULO QUEBROU 378 11,49%
DUQUE DE CAXIAS 93,2% 634 561 41 32 ERRO DE CARREGAMENTO 209 9,00%
NOVA IGUACU 90,9% 567 469 47 51 DATA DA ENTREGA INCORRETA 294 893%
SAO JOAO DE MERITI 80,7% 167 17 28 22 FALTA DE DOCUMENTACAQ 264 802%
QUEIMADOS 87,1% 65 54 L] 3 FALTA DE MERCADORIA 166 5,04%
MESQUITA 100,0% 62 59 ] 3 FORA DE ROTA 159 483%
NILOPOLIS 97.4% 38 37 1 0 DOCUMENTACAO NAO RETORNOU PARA BASE 95 2,89%
Total 89,5% 33.355 27973 3291 2,091 NF EM TRATATIVA DE OCORRENCIA 5 0,15%

Total 3.291  100,00%

Fonte: Os autores (2023)

Figura 7 - Desempenho de entregas 2° trimestre 2023
DESEMPENHO DE ENTREGAS

PERFORMANCE TOTAL DE ENTREGAS TOTAL NO PRAZO ATRASO TRANSP ATRASO CLIENTE
96,6% 16.274 14.472 507 1.295
PERFORMANCE MENSAL

98%
9T.7%

95.7%

Abril Maio Junho

PERFORMANCE POR CIDADE PERFORMANCE ENTREGAS NOPRAZO ATRASO ATRASOS CLIENTES OCORRENCIAS TRANSPORTADORA QUANTIDADE REPRES.%
RIO DE JANEIRO 96,5% 13.125 11.658 425 1.042 VEICULO QUEEROU 129 25,44%
NITEROI 98,2% 1.786 1.576 29 181 FORA DE HORARIO 119 2347%
SAO GONCALO 95,7% 540 494 22 24 FALTA DE DOCUMENTACAQ 79 15,58%
DUQUE DE CAXIAS 98,2% 344 319 6 19 DATA DA ENTREGA INCORRETA 44 B868%
NOVA IGUACU 96,3% 201 263 10 18 FALTA DE HORARIO DEVIDO A ROTEIRIZACAO 37 730%
SAO JOAO DE MERITI 89,0% 88 73 9 ] ERRO DE CARREGAMENTO 33 6,51%
MESQUITA 100,0% 40 38 0 2 FALTA DE MERCADORIA 33 651%
QUEIMADOS 833% 39 30 6 3 FORA DE ROTA 18 355%
NILOPOLIS 100.0% 21 21 [} 0 DOCUMENTACAQ NAO RETORNOU PARA BASE 15 2,96%
Total 96,6% 16274 14.472 507 1.295 Total 507  100,00%

Fonte: Os autores (2023)

CONCLUSOES

E sabido que a identificagdo das causas ofensoras de um indicador é o primeiro passo
para gestdo dele. A criagdo de uma metodologia de apuragao de resultado de uma
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operacgao ajuda a definir os processos operacionais bem como estabelece prioridade

para reducao de custos com veiculos extras e mao de obra. Sem controle torna-se

inviavel a aplicagao de qualquer tipo de ferramenta de qualidade.

Como sugestdo recomenda-se a continuidade do estudo, para calculo efetivo da
reducdo dos custos de distribuicdo, acompanhamento das ocorréncias de
responsabilidade do cliente para que nédo sejam inseridas indevidamente de forma a
burlar o indicador e implementacéo de novos indicadores. Além disso, recomenda-se
padronizar os processos e procedimentos de expedigdo de cargas a fim de melhorar

0S processos internos e aumentar a satisfagao do cliente.
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