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RESUMO: O trabalho teve com objetivo analisar o sistema de logistica reversa de pos-
venda da Cooperativa Cemil, mostrando como ele funciona na pratica. Foi feito um
estudo de caso descrevendo todo processo logistico reverso de pods-venda da
cooperativa, analisando principalmente o retorno dos produtos com alta quantidade. A
pesquisa concluiu que a cooperativa tem um bom fluxo de logistica reversa de pds-
venda, buscando as solucdes reduzindo os custos, para obter resultado em curto
prazo.

PALAVRAS-CHAVE: Logistica Reversa. Analise. Solugdes.

ABSTRACT: The work aimed to analyze the reverse logistics system of Cemil
Cooperative, showing how it works. A case study described the whole reverse logistics
process of the cooperative after sales, analyzing mainly the return of high quantity
products. The research concluded that the cooperative has a great flow of reverse
aftermarket logistics of products, seeking solutions, reducing costs for short-term
results.
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INTRODUCAO

As definicdes de logistica empresarial vém sofrendo com o tempo grandes
mudancas nos ultimos anos. Os consumidores estdo mais preocupados com o meio
ambiente, e isso faz com que as organiza¢des adotem mecanismos logisticos que vao
contribuir para o recolhimento das embalagens dos seus produtos para terem outro
destino como reciclagem, devolugdes e reuso. Segundo Nogueira (2012), a logistica é
responsdvel por analisar o planejamento do fluxo de material e da informacao, para
combinacdo das maquinas, tecnologia da informacdo, organizacdo da fabrica e os
aspectos econémicos.

Diante das transformagdes impostas pelo ambiente macroecondémico, as

! Trabalho apresentado na area tematica 1 - Administracdo e Gestdo Empresarial: Estudo de caso do XVI
Congresso Mineiro de Empreendedorismo, realizado de 4 a 7 de novembro de 2019.
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empresas passaram a implantar e a investir em atividade logistica reversa como fator
de diferenciagdo. A logistica reversa tem conseguido mais importancia na operagao
logistica das empresas, contribuindo para seu poder e seu crescimento econémico. E
uma ferramenta que garante vantagem competitiva, boa visdo da empresa e
preocupacdo com o meio ambiente.

O objetivo geral deste trabalho é analisar o sistema de logistica reversa de pds-
venda da Cooperativa Cemil, buscando descrever todos os motivos de devolugdes,
avaliando quais sdo os principais motivos de avarias dos produtos e propondo solucdes
para resolver esses problemas. Busca-se pesquisar se as principais causas das avarias
sdo referentes ao transporte ou o problema esta na parte interna da empresa e
analisar quais os processos e ferramentas podem ser utilizadas para esses problemas
da empresa, contribuindo para a reducdo dos custos.

O trabalho apresenta alguns estudos que pode servir de base para verificar se a
cooperativa esta atuando de forma correta e contribuir para ter um retorno
econbmico e sustentavel.

Este trabalho de uma pesquisa de campo, com a abordagem qualitativa.

LOGISTICA EMPRESARIAL

A logistica é inspirada em taticas usadas nos campos de batalhas, pois era
necessaria uma equipe que fosse responsavel pelo deslocamento, na hora certa, das
ferramentas de guerra e de socorro médico durante a Segunda Guerra Mundial.

Ela existe desde o inicio da civilizacdo e tem como principal objetivo satisfazer o
consumidor final. Isso pode ser observado no objetivo da logistica definido por
Bowersox (2014): tornar produtos e servigos disponiveis no local onde sdo necessarios,
no momento em que sao desejados, e esperando encontrar os produtos disponiveis e
recém-fabricados.

Ela estd muito ligada ao produto, pois é ela que da condi¢bes reais de garantir a
entrega do produto, por parte do consumidor. De acordo com Ballou (2012), a logistica
promove o nivel de rentabilidade nos servicos de entrega ao cliente e consumidores,
através de planejamento, organizacdo e controle efetivo para as atividades de
movimentac¢do e armazenagem que visam facilitar o fluxo de produtos.

Isto é devido principalmente a crescente complexidade encontrada nos
negécios na gestdo de materiais e entregas de produtos em uma cadeia de
suprimentos cada vez mais global, que requer profissionais especializados. Com isso, a
integracdo entre os departamentos incentiva o compartilhamento de informacgdes e a
criagcdo de metas complementares e reduz a burocracia.

A logistica empresarial engloba todos os procedimentos de mercadorias e o
deslocamento de informacBes. Para que isso aconteca com eficiéncia, o
gerenciamento deve acontecer de modo integrado. De acordo com o autor Bowersox
(2014), para as empresas é atingir o nivel desejado de servico ao cliente pelo menor
custo total possivel, com velocidade e consisténcia na entrega, sendo uma estratégia
da empresa. Sua importancia estd na reducdo de custos nas empresas e no
atendimento das necessidades dos clientes. Quando os produtos se tornam iguais, a
empresa mais competitiva no mercado serd aquela que conseguir ser mais eficiente e
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eficaz prevendo os possiveis problemas e riscos.

O processo de producdo também influencia na tomada de decisdao em relagao
ao transporte. Segundo Machline (2011), a importancia era a otimizacdo do sistema,
visto como um todo transporte e estoque; se otimizar o transporte, aumenta-se o
estoque, sendo assim aplica-se o processo de just in time.

As empresas que possuem um bom sistema logistico acabam conseguindo uma
grande vantagem competitiva sobre as que ndo possuem, além de obterem retorno
econdmico e melhorar o servico ao consumidor. Esse sistema pode trazer muitos
beneficios as empresas, principalmente porque elas estardo cumprindo a lei e
beneficiando a sociedade. Isso pode ser utilizado como argumento de marketing em
sua estratégia de comunicagao.

A logistica apresentou uma evolugdo. Hoje é considerada um dos elementos
chave na estratégia competitiva das empresas. Segundo Nogueira (2012), a logistica é
formada por um conjunto de processos que facilitam o fluxo de produtos desde a
matéria-prima até o produto final e também servicos adequados aos clientes. Atender
os consumidores passou a ser o foco das industrias por meio dos varejistas.

Com essas mudancgas, o gerenciamento logistico vai melhorar a parte da gestao
da cadeia de suprimentos que planeja, implementa e controla de maneira eficiente e
efetiva os fluxos diretos e reversos, a armazenagem de bens, os servi¢os e informacdes
relacionadas entre o ponto de origem e o ponto de consumo, a fim de encontrar os
requerimentos dos clientes. De acordo com Bowersox (2014), a logistica passou por
uma modificacdo na regulamentagao, comercializagdao de microcomputador, revolugao
da informacdo, adocdo em grande escala qualidade e desenvolvimento de parcerias e
aliangas estratégicas.

Segundo Silva, Sousa e Cruz (2016), a logistica empresarial é uma gestdo
coordenada de processos, que gerencia toda a cadeia de suprimento, com o objetivo
de apoiar as decisOes estratégicas das organiza¢Oes, agregar valores aos produtos e
servicos, satisfazer os clientes e aumentar as vendas.

O gerenciamento da cadeia de suprimentos pode ser considerado como uma
evolucdo da logistica. O objetivo é alcancar a varias integracdes das partes, de modo a
gerar mais eficiéncia nos processos e garantir o aumento da satisfacao dos clientes e
sua fidelizacdo. A vantagem dessa gestdo é que todos os envolvidos na cadeia de
abastecimento trabalham de maneira integrada, tornando as operagdes mais
especificas e aumentando a competitividade do grupo envolvido.

LOGISTICA REVERSA

As empresas precisam avaliar a utilizagdo da logistica reversa como
oportunidade de adicionar valor tanto a imagem em relacdo aos aspectos ambientais e
de sustentabilidade, quanto aos servigos. Além disso, a gestdo do ciclo de vida do
produto e os custos ocorridos ao longo do ciclo proporcionam reducdo dos custos, o
que pode gerar vantagem competitiva para a empresa e aumento dos lucros.

De acordo com TADEU et al. (2012), o conceito de logistica forma um conjunto
de operagdes e acoes ligadas, fazendo a troca de informagGes desde a compra da
matéria-prima até o destino final do produto acabado. Isso envolve o material e a
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embalagem com o seu consecutivo descarte usando a logistica de pds-venda, que
utiliza a reciclagem ou producdo de energia e pode ser denominada como logistica
integral ou logistica inversa.

A logistica reversa é um dos instrumentos para aplicacdes da responsabilidade
compartilhada pelo ciclo de vida dos produtos. A PNRS (Politica Nacional de Residuos
Sélidos) define logistica reversa como um instrumento de desenvolvimento econémico
e social caracterizado por um conjunto de agles, procedimentos e meios destinados a
viabilizar a coleta e a restituicdo dos residuos sélidos ao setor empresarial, para
reaproveitamento, em seu ciclo ou em outros ciclos produtivos, ou outra destinacao
final ambientalmente adequada. (MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE, 2018).

A explicacdo para esse processo é evitar que os residuos sélidos poluam e
contaminem o meio ambiente, permitindo uma economia nos processos produtivos
das empresas, e as industrias passam a usar tecnologias mais limpas, para facilitar a
reutilizacdo dos produtos e embalagens. A logistica reversa, segundo Valle e Rogerio
(2014), tem como objetivo validar as técnicas e a filosofia empresariais, que visam ao
aumento da velocidade da resposta e servigo dos clientes, por meio da velocidade do
fluxo logistico e da redugdo dos custos totais de operagdao, como tecnologia da
informacdo, qualidade e just in time.

LOGISTICA DE POS-CONSUMO

A logistica reversa de pds-consumo é canal reverso que oferece uma destinagao
adequada e sustentdvel para uma série de itens que, de outra forma, muito
provavelmente, seriam descartados de maneira inadequada. Podem ter trés canais de
destinos: a reciclagem, o reuso ou o desmanche. Na opinido de Leite (2009), a logistica
reversa de pds-consumo é o contrario da logistica reversa de pds-venda, no qual os
fluxos reversos se processam por meio da parte de cadeia de distribuicao direta, e
possui uma cadeia prépria de canal formada por empresas especializadas por suas
diversas etapas reversas.

LOGISTICA DE POS-VENDA

A logistica de pds-venda ocorre quando a mercadoria faz o caminho inverso da
cadeia de abastecimento, por meio de devolucdo. De acordo com Leite (2009), o pds-
venda permite que a empresa se torne mais competitiva no mercado, acrescentando
valor perceptivel a seus clientes, pelo gerenciamento do retorno dos produtos,
reduzindo os excessos de mercadorias retornadas, fazendo seu retorno e realocando
os estoques excedentes do cliente. A cada dia a exigéncia para as empresas é maior
em relacdo ao padrdo de qualidade exigido pelo mercado consumidor. Produtos com
defeitos podem gerar grandes problemas para a empresa que os fabrica e para as que
vendem. Para Leite (2009), o produto logistico pds-venda, de natureza durdvel,
semidurdavel ou descartdvel, constitui-se de bens comercializados por meio dos
diversos canais de distribuicdo mercadoldgicos e que sdo devolvidos sem uso ou por
diferentes motivos.

Os tipos de custos estdo sempre associados as operacdes logisticas em geral.
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Pelo menos trés custos podem ser associados as atividades da logistica reversa:

e Custos logisticos contabilizados: pode-se atribuir custos a logistica reversa,
traduzindo o somatério dos custos de transportes, armazenagens,
consolidacGes e de sistemas de informacdes inerentes ao canal reverso. A esses
custos, ditos operacionais, somam-se os custos peculiares a logistica reversa
em decorréncia das operacdes de selecdo de destino dos produtos retornados
e de redistribuicdo dos produtos ou materiais reaproveitdveis (LEITE, 2009).

e Custos logisticos de gestao na logistica reversa: na logistica utilizam-se diversos
indicadores de custos que variam entre empresas, como custos controlaveis, de
oportunidade, irrecuperaveis, metas, melhorias, etc. Podem ser utilizados da
mesma forma nas operacdes de logistica reversa (LEITE, 2009).

e Custos intangiveis ou poucos visiveis: define-se por custo oculto, aquele que
normalmente ndo é visivel, pelas condicdes de contabilizacdo tradicionais,
relativas a falhas e desperdicios de tempo ou outros recursos, o que se releva
importante por influéncia sobre a imagem empresarial (LEITE, 2009).

METODOLOGIA

De acordo com Vergara (2016), uma pesquisa pode ser classificada por dois
aspectos: quanto aos fins e quanto aos meios. Quanto aos fins, uma pesquisa pode ser
exploratdria, descritiva, explicativa, metodoldgica, aplicada e intervencionista. Quanto
aos meios, uma pesquisa pode ser de campo, laboratdrio, documental, bibliografica,
experimental, ex post facto, participante, pesquisa-acao e estudo de caso.

Tomando por base a definicio de Vergara (2016), em relacdo aos fins da
pesquisa, esta é uma pesquisa descritiva e aplicada. Descritiva, pois possui o objetivo
de descrever a logistica reversa de uma cooperativa de leite, expondo as suas
caracteristicas. Também pode ser considerada uma pesquisa aplicada, pois sua
finalidade é gerar conhecimento particular sobre o tema, para que esse conhecimento
seja usado para solucionar problemas especificos da empresa, contribuindo assim para
0 seu sucesso no mercado.

Com relacdo aos meios, é uma pesquisa bibliografica, pois foi feito um
levantamento bibliografico na internet, livros, artigos e varios meios possiveis de
pesquisa sobre o tema, garantindo uma fundamentacdo tedrica consistente. A
pesquisa também é um estudo de caso, pois se refere ao estudo minucioso e profundo
de um ou mais objetivos, no caso uma cooperativa de leite.

Esta pesquisa foi realizada por meio de um estudo de caso, que, de acordo com
Vergara (2016), é o circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como
pessoa, produto, orgdo publico, familia, comunidade, empresa. Tem carater de
profundidade e detalhamento. Pode ou ndo ser realizado no campo. Utiliza métodos
diferenciados de coleta de dados.

Analise de resultado se baseou nos conceitos Hernandez (2013), que define que
estas sdo as unidades de analise, categorias, temas e padrdes: descricdes detalhadas,
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significados para os participantes, suas experiéncias, exemplos relevantes de cada
categoria; experiéncias, significados e reflexdes essenciais do pesquisador, hipdteses e
teoria (incluindo o modelo ou os modelos emergentes).

Além disso, foi feita uma interpretacado dos resultados. Segundo Yin (2016), é a
forma como a pessoa pode ter analiticamente observado novos padrdes importantes
persistentes em seus dados de pesquisa.

A pesquisa teve como base uma planilha de Excel para registrar os langamentos
no inicio do ano de 2019. Foram analisados os principais motivos das avarias e o
motivo de elas estarem acontecendo, buscando alguma ferramenta para evitar que os
produtos sejam devolvidos e criando indicadores com meta para fazer o
acompanhamento dos produtos, mostrando que pode ser feita essa redugdo de
devolugdes de produtos na cooperativa, fazendo a projecao para ser iniciada no ano de
2020.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados e suas respectivas discussdes foram desenvolvidos por meio da
analise da logistica reversa praticada na Cooperativa Cemil. Buscou-se a proposicao de
sugestdes na tentativa de amenizar incoeréncias encontradas, que implicam, de forma
significativa, a devolucdo de produtos a cooperativa. Para Leite (2009, p. 290), a
devolucdo de produtos danificados pode ser assim explicada:

[...] os produtos normalmente ndo chegam ao consumidor final, por apresentarem
avarias durante o manuseio, o transporte ou por acidentes no trajeto, e devem
retornar ao fabricante ou a intermediarios especializados [...] Conhecendo as
condi¢Ges das avarias, além de permitir corregdes em embalagens e formas de
transbordo das mercadorias, ainda auxiliar na comercializagdo orientada dos produtos
salvos.

Os produtos que retornam para a cooperativa tém que ter um motivo e um
lugar especifico para descarte, por isso foram analisados todos os motivos que fazem
com que esses produtos sejam devolvidos. Com esses dados foram criados indicadores
para acompanhar a reduc¢do dos custos dos produtos buscando estratégias para evitar
os acontecimentos de devolugdes.

Os principais dados obtidos para elaboracdo deste trabalho foram coletados
das pessoas responsdveis pelo processo. Todas as devolucdes de pds-venda sdo
registradas em uma planilha da empresa, mas ela ndo utiliza esses dados para criar
algum indicador ou meta. Esses dados foram disponibilizados para realizar este
trabalho académico, com o propdsito achar a solugdo e colocd-los em execugao.

DESCRICAO DO SETOR
A logistica reversa da Cemil é composta por duas pessoas responsaveis por
descrever todos os produtos que retornam a empresa. Também sdo responsaveis pelo

retorno de algumas matérias-primas de producdo, por exemplo, o agucar, analisando o
problema e definindo o modo de descarte do produto. Os motoristas passam as
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informacdes para a logistica reversa, sendo autorizados a retornar com o produto e
fazer a nota fiscal de devolug¢dao. Depois disso, a expedicdo é responsavel pela
conferéncia desses produtos e é enviado um e-mail para a logistica reversa
confirmando a devolucdo, repassando o motivo dos problemas para o comercial, para
negociar a reposicao do produto.

MOTIVOS DE AVARIAS

A logistica reversa de pds-venda é fator determinante para estratégias para
reduzir o retorno de produtos. Com os dados obtidos do setor e por meio da planilha,
foi feito as relagées de todos os motivos de devolugdes dos produtos, descrevendo
como ocorrem os problemas. Abaixo segue a descricdo de todos os problemas de
devolucdo ocorridos no periodo da pesquisa:

e Avarias: podem ocorrer nas etapas de armazenagem, movimentacao,
carregamento, descarregamento e transporte. Muitas vezes, o manuseio é
inadequado para mercadorias fragil, como a embalagem do leite que pode furar,
molhar e amassar. Pode-se constatar que os problemas n3ao sdo somente no
setor de distribuicdo. A contribuicdo de cada agdo equivocada praticada por
determinados setores da empresa e pelos proprios setores de producdo e
expedicdo colaboram para o agravamento do problema.

e Atraso na entrega: isso acontece por causa do transito, atraso no
carregamento no caminhdo, problema no caminhdo, falta de organizacdo do
motorista, falha interna no faturamento e na montagem de carga.

e Avaria no transporte: isso acontece por causa de buracos nas estradas e
rodovias, quebra-mola e freadas bruscas.

e Mercadoria molhada pela chuva: isso acontece por causa de a lona (sider)
estar rasgada por desgaste devido ao tempo ou por ter esbarrado em arvores.

¢ Caixa faltando unidade: isso acontece no momento da montagem de caixas
pelo robo na expedicdo.

o Cliente fechado: isso acontece porque o motorista chegou ao cliente e o
estabelecimento encontra-se fechado por diversos motivos.

o Cliente nao fez pedido: erro por parte do representante no momento de fazer
o langcamento dos pedidos dos clientes, trocou o nome do cliente, nome do
produto.

e Desacordo com o pedido: quantidade de produtos diferente do que foi pedido
e produtos diferentes.

¢ Devolugdo por divergéncia de prego: o acordo do representante for diferente
do valor que foi colocado na nota fiscal para pagamento.

e Documentos vencidos: o cliente tem um agendamento e o motorista nao ter
conseguido cumprir a data e horario estabelecido.

¢ Embalagem furada no prego do pallet: falta de cuidado na movimentagdao com
o pallet e pelo pallet ter quebrado.

e Entrega cancelada devido a cliente fora de rota: o motorista ter que percorrer
mais de 100 quildmetros com baixa quantidade de produtos.
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e Entrega errada — erro na contagem: equivoco na conferéncia do motorista na
hora da entrega.

¢ Erro no carregamento: expedicdo ter trocado a carga e os caminhdes.

¢ Falta de mercadoria na entrega: cliente recebe os produtos e vem faltando, e
este devolve todo o pedido.

e Pedido em duplicidade: falha no sistema ou o representante ter realizado o
langamento do pedido duas vezes ou mais.

e Produto préoximo do vencimento: a cooperativa ou o cliente ndo tem o
estoque de giro do produto rdpido, por isso ele acaba nao recebendo o produto.

Em relagdo a devolugdes de produtos, foi criada uma planilha envolvendo todos
esses problemas para analisar os principais motivos de logistica reversa pds-venda e
buscando a¢des de melhoria para reduzir o volume de produtos. A quantidade de
devolucdo de produtos faz com que a cooperativa deixe a desejar para seus clientes.
Os dados coletados e analisados foram no periodo do dia 12 janeiro de 2019 até 12 de
setembro de 2019.

1.400.000 1.305.489
1.200.000
1.000.000

800.000

457.256
400.000

Quantidade unitario

245.131
200.000 140.078 163.420

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pela autora, 2019

Como foi mostrado no grafico, todos os motivos sdo importantes para serem
analisados. Mas foram mostrados os cinco principais problemas de avarias que
obtiveram a maior quantidade de produtos unitdrios e estes foram escolhidos para se
buscar possiveis solugdes:

e Documentos vencidos: 1.305.489 unidades.
e Cliente ndo fez pedido: 457.256 unidades
e Erro no faturamento: 245.131 unidades
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e Devolucdo por divergéncia de preco: 163.420 unidades
e Atraso na entrega: 140.078 unidades
[}

Esses produtos, além de retornarem para a empresa, geram perda da venda
por causa da diferenca de precos; da ndo satisfacdo do cliente relacionado ao atraso da
entrega; de o cliente ndo ter feito o pedido de alguns produtos.

Relacionado a cooperativa, tem-se o atraso do motorista para sair de viagem
por causa de erro no faturamento e documentos vencidos, o que diminui a carga
horaria de trabalho e gera horas extras para realizar a entrega no horario agendado.

ACOES DE MELHORIAS

O processo de logistica reversa de pds-venda foi implantado na cooperativa
para fazer o controle dos produtos e reduzir os custos. A empresa, desde o inicio de
suas atividades, vem melhorando o processo de transporte, focando no retorno
econdmico e sustentavel. Com a experiéncia adquirida durante esse tempo e a
visualizacdo de necessidade de reduzir cada vez mais a geracao de devolugdes, busca
tornar o processo mais eficaz. Com a utilizacdo da ferramenta de estratégia, como o
5W2H, faz o mapeamento das atividades, ficando estabelecido, o que sera feito, quem
vai fazer, qual periodo, qual drea da cooperativa e todos os motivos pelos quais a
atividade deve ser feita, de forma planejada e que sejam executadas todas as etapas
para evitar erros.

Documentos vencidos

O que sera feito

Cancelamento da nota fiscal (por motivos de saude, problema no
caminhdo), pelo motorista.

Por que sera feito

Para substituir a carga, podendo realizar a entrega mais rapida.

Onde sera feito

No transporte.

Quando sera feito

No inicio de 2020.

Por quem sera feito

Pelo motorista.

Como sera feito

Entrar em contato com o responsavel para fazer o cancelamento.

Quando custara fazer

N3o tera custo.

O que sera feito

Criar algum tipo de bloqueio para ndo marcar 2 cargas para o mesmo
motorista ou caminhdo.

Por que sera feito

Para o motorista e o caminhdo estarem disponiveis para marcar outra
viagem, para ndo ter documentos vencidos e atraso na saida.

Onde sera feito

Transporte — montagem de carga.

Quando sera feito

No inicio de 2020.

Por quem serd feito

Setor de TI.

Como sera feito

Bloguear, quando o motorista ou caminhdo ja esta em viagem.

Quando custara fazer

N3o tera custo.

Cliente ndo fez pedido

O que sera feito

Treinamento para os representantes, repassar os pedidos via por e-mail.

Por que serd feito

O langamento errado do pedido do cliente gera transtorno para o
motorista e para a logistica reversa.

Onde sera feito

No setor comercial.
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Quando sera feito

No inicio de 2020.

Por quem sera feito

Pelo gerente do comercial.

Como sera feito

Treinamento individual de como realizar o processo para langamento no
sistema, sendo recebidos os pedidos por e-mail.

Quando custara fazer

N3o tera custo.

Erro no faturamento

O que sera feito

Automatizar o processo de pedidos e faturamento, e o que ndo for
automatizar ter atengdo do responsavel.

Por que sera feito

Para ndo ocorrer devolugdo dos produtos.

Onde serd feito

No faturamento.

Quando sera feito

No inicio de 2020.

Por quem sera feito

Pelo setor de TI.

Como sera feito

Dentro do sistema, assim que o caminhao for carregado e pesado realizar o
faturamento automatico.

Quando custara fazer

N3o terd custo.

Devolucao por divergéncia de preco

O que sera feito

Treinamento dos representantes para fazer o langamento correto do valor
de negociagao.

Por que sera feito

Para nao ocorrer devolugdo por divergéncia de preco.

Onde sera feito

No comercial.

Quando sera feito

Quando necessario, em relagdo aos indicadores individuais.

Por quem sera feito

Pelo gerente do comercial.

Como sera feito

Treinamento individual e criando indicadores de erros para controle.

Quando custara fazer

N3o tera custo.

Atraso na entrega

O que sera feito

Organizagdo dos agendamentos para realizar a entrega por rota e
quantidade de entregas.

Por que sera feito

Para ndo ocorrer atraso na entrega.

Onde sera feito

No sistema.

Quando sera feito

Todos os dias.

Por quem sera feito

Pelo comercial e transporte.

Como sera feito

Criar um filtro nos pedidos que tem prioridades de agendamento.

Quando custara fazer

N3o tera custo.

O que sera feito

Conscientizar os motoristas para se organizar para realizar a entrega
dentro do prazo determinado.

Por que sera feito

Evitar o atraso na entrega e o cliente ndo querer receber.

Onde sera feito

Sala de reunides.

Quando sera feito

Em todas as reunides.

Por quem serd feito

Pelo gerente do transporte.

Como sera feito

O motorista ird fazer suas entregas nas datas dos agendamentos e entrar
em contato caso for atrasar.

Quando custara fazer

N3o tera custos.

Com essas acdes de melhorias, foi criado o gréfico para acompanhar os
resultados obtidos, assim a logistica reversa pode ter um indicador para controlar a
guantidade de produtos e o motivo que existe para retorno de produtos, apontando
em qual lugar estd ocorrendo a falha. Com esse indicador, serao registrados todos os
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motivos de avarias e a quantidade para fazer uma comparag¢dao por més. No inicio
deste projeto foram criadas agdes necessdrias para realizar a meta de redugdo de 40%
das devolucdes e com o esforco de cada colaborador do setor que foi citado no 5W2H,
podemos obter maiores resultados e em outros anos continuar com esse foco de
reduzir ainda mais.

TOTAL 140.078 TOTAL 84.034

ATRASO NA ENTREGA... = 11.750 ATRASO NA ENTREGA... = 6458
ATRASO NA ENTREGA... = 12435 ATRASO NA ENTREGA...m 6.445
ATRASO NA ENTREGA... = 13,420 ATRASO NA ENTREGA...m 4,857

ATRASO NA ENTREGA... mm 14342 ATRASO NA ENTREGA... = 6,501
ATRASO NA ENTREGA... = 11.420 ATRASO NA ENTREGA...m  6.454
ATRASO NA ENTREGA... m 10.456 ATRASO NA ENTREGA... == 7445
ATRASO NA ENTREGA... = 11.685 ATRASO NA ENTREGA... =  6.320
ATRASO NA ENTREGA... = 12,345 ATRASO NA ENTREGA... = 7,312
ATRASO NA ENTREGA... m 10.344 ATRASO NA ENTREGA...== 7,001
ATRASO NA ENTREGA... m 10.645 ATRASO NA ENTREGA... == 8244
ATRASO NA ENTREGA... = 10.988 ATRASO NA ENTREGA...mm 8456
ATRASO NA ENTREGA... = 10.248 ATRASO NA ENTREGA... == 8541

- 50.000 100.000 150.000 - 40.000 80.000

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pela autora, 2019

O primeiro grafico apresenta os resultados de 1 tipo de avaria durante 1 ano
(“atraso na entrega”), e o segundo grafico mostra os resultados esperados com a
execugado das agOes de melhoria propostas, acompanhando todos os motivos.

CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo mensurar e analisar a logistica reversa de
pos-venda da cooperativa, mostrando que o problema pode ser corrigido na parte
interna, sendo assim exibindo os cdlculos das quantidades de produtos que
retornaram para a cooperativa, buscando reduzir este valor em 40% no minimo,
contribuindo para o retorno econémico. Esta pesquisa de pds-venda foi possivel de ser
realizada porque contou com a colaboracdo de alguns gestores da Cemil para
obtencdo das informacoes desejadas.

A questdo central para a presente pesquisa foi identificar oportunidade de
melhoria no setor, buscar a ferramenta adequada e contar com o conhecimento dos
colaboradores para pensar em algumas solugdes os problemas.

A analise foi de grande relevancia para o setor da logistica reversa,
faturamento, comercial e transporte. Serdo realizados os ajustes para solucionar os
principais problemas, aplicando as ideias de agdes sugeridas. Foram criados também
indicadores mensais para melhor acompanhamento das avarias para a redugdo dos
custos.

A pesquisa possibilitou adquirir conhecimento sobre os conceitos de logistica
em geral, que englobam os assuntos descritos e necessarios para entendimento da
area pesquisada, possibilitando assim a obtencdo dos resultados com o conhecimento
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das ferramentas de estratégias.
Este trabalho foi de extrema relevancia para a formagdo académica e
profissional da autora, agregando conhecimento cientifico e pratico.
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