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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo analisar e propor melhorias no processo de logistica
reversa de uma distribuidora do setor automotivo, responsavel pelo retorno de carcacas de
motores e componentes a fabrica para remanufatura. O estudo foi desenvolvido a partir de um
diagnostico do processo atual, que revelou falhas de rastreabilidade, auséncia de controle
automatizado e dependéncia de verificagdes manuais, resultando em atrasos e perdas de
carcagas. Foram aplicadas ferramentas da Engenharia de Produgdo, como mapeamento de
processos, Diagrama de Ishikawa e plano de agdo SW2H, para identificar causas-raiz e propor
um modelo de fluxo otimizado. A nova estrutura sugere a automag¢do do controle de prazos no
sistema ERP, a aplicacdo da loégica FIFO e a criagdo de indicadores de desempenho (KPIs) para
monitoramento continuo. Os resultados esperados incluem a redugdo da taxa de ndo devolugao,
maior conformidade com os prazos de retorno e fortalecimento da sustentabilidade da cadeia
reversa. O trabalho contribui para a eficiéncia operacional e a gestdo estratégica da logistica

reversa no setor automotivo.

Palavras-chave: Logistica reversa. ERP. Eng. de Producdo. Melhoria de processos.

Sustentabilidade.



ABSTRACT

This study aims to analyze and propose improvements to the reverse logistics process of an
automotive sector distributor responsible for returning engine and component cores to the
factory for remanufacturing. The research was developed from a diagnosis of the current
process, which revealed traceability failures, lack of automated control, and dependence on
manual checks, resulting in delays and asset losses. Production Engineering tools such as
process mapping, Ishikawa Diagram, and SW2H action plan were applied to identify root
causes and propose an optimized model. The new structure suggests automating deadline
control in the ERP system, applying the FIFO logic, and creating performance indicators (KPIs)
for continuous monitoring. Expected results include reducing the non-return rate, improving
compliance with return deadlines, and strengthening the sustainability of the reverse supply
chain. The study contributes to operational efficiency and strategic management of reverse

logistics in the automotive sector.

Key Words: Reverse logistics. ERP. Production Engineering. Process improvement.

Sustainability.
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1. INTRODUCAO

O setor de distribuicdo e fornecimento de pegas automotivas para veiculos pesados ¢
caracterizado por cadeias de suprimentos que exigem eficiéncia logistica e controle rigoroso
dos fluxos de materiais (BALLOU, 2006). Em um cenario de demanda instavel, a gestao eficaz
nao se limita ao fluxo direto, mas exige uma capacidade superior de integragdo e otimizagao

para garantir a velocidade de resposta e a competitividade (CHOPRA; MEINDL, 2019).

Nesse ambiente logistico, a logistica reversa assume um papel fundamental, sendo
definida como o processo de planejamento e controle dos fluxos de produtos e informagdes do
ponto de consumo de volta ao ponto de origem (ROGERS; TIBBEN-LUMBKE, 1999). Sua
importancia se acentua onde ha alto valor agregado no componente, como no segmento de
motores, pois a devolugdo de carcagas ¢ essencial para a remanufatura industrial - um processo
que mitiga o impacto ambiental e torna o setor dependente do processo reverso (GEFEN;

KELLEY, 2007).

A gestdao da logistica reversa, especialmente para componentes destinados a
remanufatura, impde o desafio do controle temporal e da rastreabilidade continua. As
obrigacdes contratuais na cadeia de suprimentos reversa definem uma janela critica de tempo
para o retorno da carcaca. A falta de controle desse prazo, causada pela auséncia de mecanismos
de monitoramento robustos, transforma um item recuperavel em perda de componente. A falha
reside, frequentemente, na natureza sistémica dos processos, que se baseiam em controles
manuais e procedimentos informais, insustentaveis diante do volume de transagdoes (THIEL;

GUTERMUTH, 2012).

O problema central investigado neste trabalho ¢ a consequéncia direta dessa deficiéncia
metodologica. A falha operacional no gerenciamento do fluxo reverso compromete a
recuperagao dos produtos usados, resultando em uma perda crescente no volume de materiais
reutilizaveis. Tais perdas ndo apenas afetam a eficiéncia da operagdo, mas também expdem a
cadeia de suprimentos a um risco que ameaca sua sustentabilidade. Essa situagdo exige uma
intervencdo e demonstra a necessidade de reestruturar o processo, conforme a filosofia de

melhoria continua (HAMMER; CHAMPY, 1993).

A relevancia deste estudo reside na sua aplicabilidade pratica, fornecendo uma base para
a corre¢do do problema logistico. O trabalho se justifica pela necessidade de mensurar o

impacto operacional e de transformar o fluxo atual em um modelo padronizado. A estrutura¢do
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da logistica reversa proposta visa otimizar recursos, mitigar o desperdicio e aprimorar a
integracdo entre areas criticas da organizagdo, assegurando que o processo contribua

efetivamente para a eficiéncia, a conformidade contratual e a protecao do processo reverso.

A empresa estudada atua no setor automotivo como distribuidora oficial de pegas,
componentes e servigos para motores de caminhdes, equipamentos industriais e geradores de
energia. Sua estrutura operacional envolve unidades de atendimento comercial, prestacao de
servicos e um departamento logistico responsavel tanto pelo abastecimento de estoque quanto

pela gestdo do fluxo reverso de componentes usados (carcacas) enviados para remanufatura.

A logistica reversa desempenha papel estratégico nesse contexto, pois envolve itens de
alto valor agregado e prazos estabelecidos pela fabrica. O ndo cumprimento desses prazos gera
multas, perda carcagas e ruptura no ciclo de remanufatura. Apesar da importancia desse
processo, a empresa ndo possui um fluxo estruturado para controle das devolugdes, o que resulta
em atrasos, falta de rastreabilidade e inconsisténcias entre vendas e retorno de carcagas. Diante
desse cenario, este trabalho realiza uma andlise do processo atual de logistica reversa,

mapeando suas falhas operacionais e propondo um novo modelo de monitoramento e controle.

1.1.0Objetivos

1.1.1. Objetivo Geral

Estruturar o processo de logistica reversa de pecas automotivas em uma distribuidora,
propondo um modelo de fluxo que mitigue o risco temporal e o volume de perda de carcacas

de pecas usadas, e garanta a eficiéncia operacional através da automagado de controles.

1.1.2. Objetivos Especificos

a) Mapear o processo atual de devolugdo de carcagas e delimitar as fronteiras do
fluxo reverso através de ferramentas da Engenharia de Producao;

b) Quantificar a ineficiéncia operacional através dos KPIs e da analise historica dos
dados da empresa;

c) Identificar e estruturar as causas-raiz da ndo conformidade;

d) Propor o redesenho do processo e detalhar o plano de implementagao;

e) Definir os KPIs de desempenho para o acompanhamento do novo processo de

logistica reversa.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Fundamentos da Logistica e da Supply Chain

A Logistica, em sua esséncia, pode ser definida como a gestao estratégica do fluxo de
materiais e informagdes, abrangendo todas as etapas, desde a aquisicao de matérias-primas até
a entrega final ao consumidor. Sua evoluc¢do transformou-a de uma fungdo meramente
operacional e de transporte para um pilar fundamental na competitividade empresarial moderna.
A eficécia logistica ndo se limita a mover produtos, mas a garantir que o produto certo chegue
ao lugar certo, no tempo certo € ao menor custo possivel, contribuindo diretamente para a

satisfagdo do cliente e para o valor percebido da organizagio (BOWERSOX et al., 2020).

O escopo da Logistica ¢ vasto, englobando atividades primérias e de apoio que
trabalham em conjunto para garantir o fluxo continuo. As atividades primadrias incluem o
transporte, a gestdo de estoques e o processamento de pedidos, sendo estas as que
tradicionalmente consomem a maior parte dos recursos financeiros. Ja as atividades de apoio,
como armazenagem, manuseio de materiais e embalagem, sdo essenciais para a manuten¢do da
integridade do produto e para a otimizagao do espago fisico. A exceléncia na execucao dessas
atividades ¢ um diferencial competitivo capaz de reduzir o lead time e elevar o nivel de servigo

ao cliente (RODRIGUE et al., 2020).

O conceito de Supply Chain Management (SCM), ou Gestao da Cadeia de Suprimentos,
expande a visdo da Logistica, focando na integragcdo e coordenacdo de todos os processos €
parceiros envolvidos, desde o fornecedor inicial até o consumidor final. Diferentemente da
Logistica, que foca no fluxo interno e na eficiéncia da empresa individual, a SCM prioriza a
colaboragdo entre diversas organizagdes para otimizar o desempenho de toda a cadeia. Essa
integragdo busca aprimorar o compartilhamento de informagdes, alinhar estratégias e otimizar

custos globais, estabelecendo uma rede interconectada de valor (CHOPRA; MEINDL, 2019).

A esséncia dessa interconexdo e a posicao estratégica da SCM na coordenacdo dos
fluxos logisticos entre as empresas ¢ visualizada na Figura 1, que demonstra a amplitude da

gestao da cadeia.

Figura 1- Representacdo Conceitual da Logistica e da Gestdo da Cadeia de Suprimentos
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Historicamente, a Logistica ganhou destaque a partir da década de 1950, mas
consolidou-se como disciplina estratégica apds a expansdo da globalizagdo e o aumento da
complexidade das cadeias de suprimentos (SCM). Este periodo, que se intensificou entre as
décadas de 1980 e 1990, foi marcado pelo aumento do comércio internacional e pela dispersao

geografica da produgdo, elevando a necessidade de coordenagdo em tempo real e de controle

rigoroso (BALLOU, 2006).

O advento das tecnologias de informacdo, como ERP (Enterprise Resource Planning) e
sistemas de rastreamento, possibilitou uma gestdo mais precisa de estoques e rotas,
minimizando incertezas. A eficiéncia da SCM ¢ crucial para que as empresas mantenham sua
vantagem competitiva, especialmente em setores dinamicos como o automotivo, onde a
sincronia entre producdo e demanda ¢ vital para evitar desperdicios e obsolescéncia de

inventario (BALLOU, 2006).

A interdependéncia entre a Logistica e a SCM ¢ evidente: enquanto a Logistica atua
como o motor operacional que executa os movimentos de materiais de forma eficiente, a SCM
fornece o preparo estratégico para alinhar esses movimentos com os objetivos de negdcios de
toda a rede. Em um mercado onde o tempo de entrega e a confiabilidade sdo diferenciais
competitivos, a coordenacgdo da cadeia de suprimentos deve ser agil e flexivel. O entendimento
desses fundamentos ¢ a base para analisar e reestruturar o fluxo de Logistica Reversa da
empresa, focando ndo apenas na execucao (Logistica), mas na melhoria estratégica de toda a

cadeia de valor (SCM) (SLACK et al., 2010).
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2.2. Logistica Reversa

A logistica reversa, em contraposicdo ao fluxo direto, consiste no processo de
planejamento, implementacdo e controle do fluxo de materiais e informagdes, do ponto de
consumo até o ponto de origem (ROGERS; TIBBEN-LUMBKE, 1999). Sua adogdo ¢
impulsionada pela necessidade de recuperar o valor residual dos produtos, mitigar impactos

ambientais e atender a crescente demanda por responsabilidade corporativa (LEITE, 2017).

A importancia da logistica reversa reside em sua capacidade de fechar o ciclo de vida
do produto, inserindo-se diretamente nos principios da Economia Circular. A gestdo eficiente
do fluxo reverso permite as empresas reduzir o consumo de matérias-primas virgens através da
reutilizagdo, reparo ou remanufatura de componentes (STOCK, 1998). Adicionalmente, a
logistica reversa ¢ um fator de conformidade regulatoria, fortalecendo a imagem da marca junto

aos consumidores (SAWYER; MASON, 2016).

O escopo da Logistica Reversa ¢ dividido em P6s-Consumo e Pés-Venda. Enquanto a
primeira lida com produtos descartados ao fim de sua vida util, a segunda trata dos retornos por
razdes comerciais ou, como ¢ o foco deste estudo, a devolugdo de carcagas de pecas usadas
(ROGERS; TIBBEN-LUMBKE, 1999). A distin¢do clara entre os fluxos direto e reverso ¢é

fundamental para o entendimento da cadeia de suprimentos e ¢ visualizada na Figura 2.

Figura 2 — Diagrama do Fluxo da Cadeia de Suprimentos com Logistica Reversa
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Fonte: Ballou (2006).
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No setor automotivo, a logistica reversa de Pds-Venda ¢ critica devido ao alto valor
agregado das carcagas, que sdo insumos essenciais para o processo de remanufatura industrial
(FERREIRA et al., 2016). Um processo desestruturado resulta em falta de rastreabilidade e
prazos perdidos, o que compromete o desempenho operacional da empresa e a sua capacidade
de cumprir os acordos contratuais de retorno (STOCK, 1998). A falha no retorno dessas
carcagas impacta diretamente o supply da fabrica, gerando uma dependéncia de fornecedores
primarios. A ineficiéncia neste fluxo reverso resulta em uma perda de carcagas para a

distribuidora.

2.3. Controle de Estoque e Rastreabilidade em Logistica Reversa

A gestao do inventario no fluxo reverso constitui um desafio fundamentalmente distinto
da gestdo de estoque de produtos novos, exigindo sistemas capazes de rastrear produtos de
forma individualizada. A carca¢a de peca usada ¢ considerada um ativo sensivel ao tempo ou
um work-in-process (WIP) da remanufatura, cujo valor se perde integralmente caso o prazo de

devolucgdo contratual da fabrica expire (DEKKER; INDERFURTH; VAN DER LAAK, 2012).

A auséncia de rastreabilidade na logistica reversa impede o controle efetivo do
inventario em transito, ou seja, as carcagas que estdo na posse do cliente, mas que ainda
representam uma obrigagdo e um produto potencial para a distribuidora. A falha no controle da
temporalidade das devolugdes (o prazo de vencimento) leva a consolidagdo do estoque obsoleto
no sentido de perda de valor recuperavel, mesmo que a peca fisicamente exista (THOMPSON;

NOWAK, 1999).

Para gerenciar esse risco temporal, a aplicacdo de logicas de priorizagao € crucial para
o envio das carcacas a fabrica. O método FIFO (First-In, First-Out), que garante que as pecas
mais antigas (e, portanto, com o prazo de devolu¢do mais proximo do vencimento) sejam as
primeiras a serem solicitadas ou processadas, ¢ indispensavel no controle do fluxo reverso

(CHEN; HWANG; LEE, 2007).

A rastreabilidade €, portanto, a base para a gestdo de riscos na logistica reversa. A
capacidade de identificar a peca, o cliente, a data de venda e o prazo de vencimento em tempo
real ¢ o que permite que a empresa mude de uma gestdo reativa (agindo apos a notificagdo de
perda) para uma gestao proativa (alertando antes do vencimento) (GUPTA; SOUZA, 2008). O
controle da informagdo em tempo real ¢ o que protege a carcaga, garantindo que o ciclo de

logistica reversa seja cumprido de forma eficiente.
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2.4. Informacio e Sistemas de Gestio na Logistica Reversa

A informagdo € o componente mais critico da logistica reversa, funcionando como um
elo essencial entre os processos dispersos da cadeia de suprimentos (COOPER; ELLRAM,;
GARDNER, 1997). Em um fluxo reverso desestruturado, o dado do sistema, embora existente,
falha em se transformar em agao pro-ativa devido a falta de integragdo e automacao, resultando

na perda de timing da gestao.

Neste contexto, os Sistemas de Gestdo (ERP) sdo fundamentais para o sucesso da
logistica reversa, pois fornecem a plataforma tnica para a rastreabilidade e o controle dos
produtos. O ERP (Enterprise Resource Planning) integra modulos como vendas, estoque e
finangas, garantindo que a informagdo sobre o débito da carcaca e o prazo de vencimento
estejam disponiveis em um unico ambiente (INDITSA; VOUDOURIS, 2018). A Figura 3

ilustra essa integragdo modular, destacando como o dado deve fluir entre as areas para ser eficaz.

Figura 3 — Visdo Funcional dos Médulos do Sistema ERP
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DE CUSTOS ESTOQUE, FINANCEIRO..

Fonte: Baffuto (2019)

A eficacia da logistica reversa ndo depende apenas da capacidade fisica de transportar a

carcaca, mas, sobretudo, da capacidade do sistema de gerar alertas automaticos sobre o
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vencimento dos prazos. A auséncia de alertas sistémicos, exigindo monitoramento manual,

aumenta o risco operacional e a probabilidade de perda das carcacas (POWER, 2005).

Quando o timing da informagao sobre a pendéncia da carcaca ¢ tardio (chegando apos
o prazo de devolucdo expirar), o dado se torna inutil para a logistica e serve apenas para o
registro contabil da perda. Portanto, a otimizacdo da logistica reversa exige um investimento
em inteligéncia de processo dentro do sistema de gestdo, transformando o dado existente em

um disparador de a¢do que mitigue o risco temporal.

2.5. Indicadores de Desempenho na Logistica Reversa

O uso de Indicadores Chave de Desempenho (Key Performance Indicators — KPIs) ¢é
essencial para avaliar a eficacia e a eficiéncia de qualquer processo logistico. Na logistica
reversa, a medicdo do desempenho ¢ particularmente complexa, pois envolve ndo apenas a

rapidez e o custo da coleta, mas a recuperacao de valor ¢ a conformidade temporal da carcaga

(BEAMON, 1999).

Devido a natureza do fluxo reverso - que lida com incerteza e prazos de elegibilidade -
os indicadores devem focar em aspectos operacionais, como o volume de pegas processadas e
a pontualidade. Os KPIs tradicionalmente utilizados na logistica reversa se concentram em trés

categorias principais, conforme apontado por (ZHOU; ZHANG, 2017):

a) Indicadores de Volume e Qualidade: Medem a quantidade de produtos
retornados (volume de carcacas coletadas) e a qualidade (volume de carcacas
aptas para remanufatura).

b) Indicadores de Tempo (Ciclo): Medem a eficiéncia do processo, como o Tempo
de Ciclo de Devolugao (intervalo entre a venda e o retorno a fabrica).

¢) Indicadores de Conformidade: Medem o cumprimento de regras e acordos.

Para o contexto deste estudo, o indicador mais relevante ¢ a taxa de ndo conformidade
ou nao devolugdo. Este indicador mede o percentual de carcagas que ndo retornam dentro do
prazo estipulado pelo contrato de remanufatura. Ele atua como um bardmetro do risco

operacional, demonstrando a perda das carcagas que o processo desestruturado acarreta

(GUPTA; SOUZA, 2008).

A auséncia de KPIs operacionais no fluxo do processo da distribuidora resulta na

impossibilidade de monitorar o desempenho do supply chain reverso. A implementacdo de
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indicadores como o volume de perda de carcaga (quantidade de carcagas que perdem a

elegibilidade) ¢ vital.

Estes indicadores transformam a informagao bruta do ERP em insights de gestdo,
permitindo a empresa quantificar o impacto da falta de automagdo e justificar as agdes de
melhoria propostas, pois a mensuracdo ¢ o primeiro passo para o controle e a otimizagao de

processos (KOPICKI; LEGIEWSKA, 2011).

2.6. Remanufatura e Cadeia de Valor Reversa

A Remanufatura representa o mais alto nivel de recuperagao de valor no ciclo da
Logistica Reversa, indo além da simples reciclagem ou reutilizagdo. E definida como o processo
industrial que restaura um produto usado (o core, ou carcacga) as especificagdes de um produto
novo, oferecendo desempenho e garantia equivalentes (KERR; HILL; SWIEGERS, 2014). Este
processo fecha o ciclo de vida do produto, transformando um item descartado em uma nova
mercadoria para uso. A figura 4 ilustra o fluxo do produto novo e remanufaturado dentro do

objeto de pesquisa abordado neste estudo.

Figura 4 — Fluxo do Produto na Remanufatura

 E——

Inspecionar Avaliar para
produto remanufatura

——

Receber
carcaga

T

Sim
Disponibilizar Remanufaturar ¢ Produto é
para venda peca reutilizavel?
S —

Reciclar peca

Fonte: Autor (2025)

r

A remanufatura ¢ particularmente critica no Setor Automotivo e de equipamentos

pesados, onde componentes complexos de motores (como os tratados neste estudo) possuem

alto custo de producdo. Ao utilizar a carcaga, o processo reduz drasticamente o consumo de
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energia, d4gua e matéria-prima virgem, posicionando a pratica como um pilar da economia

circular e um diferencial de sustentabilidade (GEFEN; KELLEY, 2007).

A Cadeia de Valor Reversa ¢ o fluxo logistico especifico que suporta a remanufatura.
Diferentemente da cadeia de suprimentos direta, ela lida com produtos de qualidade, quantidade
e timing de chegada incertos (THIEL; GUTERMUTH, 2012). A carcaga coletada pela
distribuidora ¢ o insumo mais vital dessa cadeia, e sua qualidade e pontualidade no retorno sao

essenciais para que a fabrica mantenha sua programacao de producao e otimize os custos de
supply.

A falha na Logistica Reversa, portanto, representa uma interrupg¢do critica no
abastecimento (supply) da fabrica remanufaturadora. A distribuidora, ao ndo garantir o retorno
da carcaca, falha em sua obrigagdo contratual, tendo a necessidade do pagamento de uma taxa
sobre o item ndo devolvido. Além de forgar a fabrica a buscar cores de reposi¢do em mercados
paralelos ou a pagar mais caro por matérias-primas primarias, elevando o risco de toda a cadeia

(GUIDUINI; BORTOLUZZI; CARVALHO, 2019).

A estruturacdo do processo de logistica reversa na distribuidora ¢, em esséncia, uma
estratégia de gestdo de qualidade do insumo para o processo de remanufatura. A organizagdo
do retorno garante que a carcaca chegue dentro dos pardmetros de tempo e elegibilidade,
maximizando o valor recuperado e garantindo a continuidade da parceria comercial com a

fabrica.

2.7. Ferramentas de Mapeamento e Analise do Processo

O diagndstico e a proposicdo de melhorias em processos logisticos desestruturados
dependem da aplicagdo de ferramentas de gestdo da qualidade e de andlise sistémica. Estas
metodologias transformam observagdes empiricas em informagdes estruturadas, permitindo a
identificacdo precisa dos gargalos e a concepc¢do de solucdes eficazes (SHIBA; WALDEN,
1999). A escolha das ferramentas € orientada pelo objetivo do estudo, que ¢ mapear a situagao

atual, identificar as causas da ineficiéncia e detalhar um plano de acao para a Logistica Reversa.

Para a etapa inicial de delimitacdo de escopo e envolvidos, a matriz SIPOC (Suppliers,
Inputs, Process, Outputs, Customers) ¢ indispensavel. Esta ferramenta define os limites do
processo de forma clara, identificando quem fornece a informacao (/nput) e quem recebe o

resultado (Output), sendo crucial para estabelecer responsabilidades no fluxo reverso de pecas
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(PANDE; NEUMAN; CAVANAGH, 2000). A estrutura fundamental desta ferramenta, que

sera aplicada para delimitar o processo de devolugdo da empresa, ¢ apresentada na Figura 5.

Figura 5 — Diagrama Conceitual da Matriz SIPOC

r————"—"—"=—-—-—-=—-=-=-== =
I Requerimentos Requerimentos |
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1| |
S I P — C
| -
Fornecedores Entradas p"OCESSC' Saidas , Clientes
Fronteura

Fonte: Voitto (2023).

Em complemento ao SIPOC, o fluxograma oferece uma representacdo grafica do
processo atual, evidenciando a sequéncia de passos, as decisdes e, principalmente, as areas de
ndo-controle e a auséncia de padronizacdo (HARINGTON; ABRAMS, 2012). A simbologia
utilizada nesta ferramenta, fundamental para o mapeamento visual do processo de devolugao

de carcagcas, ¢ ilustrada na Figura 6.

Figura 6 — Simbologia Padrao Utilizada em Fluxogramas de Processos
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Fonte: Harington; Abrams (2012).
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Apds o mapeamento, a andlise das causas-raiz da ineficiéncia ¢ realizada com o
Diagrama de Ishikawa (ou espinha de peixe). Esta ferramenta estrutura a identificagdo das
possiveis origens de um problema central, como o atraso ou a nao-devolucao das carcacas,
organizando as causas em categorias principais (BRIGIDO et al., 2024). A estrutura visual que
permite essa categorizagdo das causas do problema de Logistica Reversa ¢ apresentada na

Figura 7.

Figura 7 — Estrutura Conceitual do Diagrama de Ishikawa (Espinha de Peixe)

| Méo de | Meilo rMateriais
Obra Ambiente

EFEITO

Maquinas Medidas ‘ Métodos

Fonte: Almeida (2022).

Na fase de proposi¢do de melhorias, o fluxograma retorna como ferramenta central para
desenhar o processo como deve ser, incorporando os novos pontos de controle. Para garantir a

implementagdo dessas solucdes, o SW2H ¢ utilizado (CAMPOS, 1992).

Esta ferramenta gerencial estabelece O Qué (What), Por Qué (Why), Onde (Where),
Quando (When), Quem (Who), Como (How) e Quanto Custa (How much) cada acao,
transformando as solugdes tedricas em tarefas praticas e mensuraveis. De acordo com Davis;

Fite (1997), cada uma dessas agdes listadas consiste em sete perguntas essenciais:

a) What? (O Qué): Define a agdo ou atividade a ser executada.

b) Why? (Por Qué): Apresenta a justificativa ou o objetivo da acao.

c) Where? (Onde): Indica o local ou area de aplicacao da melhoria.

d) When? (Quando): Estabelece o cronograma e os prazos de inicio e fim.
e) Who? (Quem): Designa o responsavel pela execugdo da tarefa.

f) How? (Como): Descreve o método ou os procedimentos de execucao.

g) How much? (Quanto Custa): Estima os custos e recursos financeiros envolvidos.



24

O modelo de aplicagdo do SW2H transforma as solugcdes tedricas em tarefas praticas e
mensuraveis, sendo vital para o detalhamento das propostas de otimizagdo no ambiente

corporativo.

A combinagdo dessas ferramentas ¢ o que garante o rigor metodoldgico do trabalho.
Elas criam uma ligacdo logica e baseada em evidéncias entre o diagnostico e a proposta de

solucao, fechando o ciclo do projeto de otimizagao.
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3. METODOLOGIA

A investigacdo do problema de logistica reversa exige uma abordagem metodologica
capaz de garantir a validade e o rigor cientifico do estudo, que se concentra na otimizagao do
processo reverso de carcagas na distribuidora. A defini¢do precisa dos procedimentos técnicos
¢ crucial, pois a pesquisa baseia-se exclusivamente na andlise de documentos e dados
transacionais internos, o que impde um foco metodologico na confiabilidade da fonte de

informacao.

3.1.Classificacio da Pesquisa

Quanto a sua natureza, esta pesquisa classifica-se como aplicada. Sua defini¢ao baseia-
se em gerar conhecimento diretamente voltado para a solucao pratica de um problema gerencial
especifico: a ineficiéncia no fluxo reverso de pecas, que gera a perda das carcacas para a

empresa (GIL, 2017).

O estudo adota uma perspectiva exploratoria e descritiva. E exploratoria inicialmente,
pois busca maior familiaridade com o problema da logistica reversa, que, por ser informal na
empresa, carece de documentagdo e métricas claras (VERGARA, 2016). Em seguida, a
pesquisa torna-se descritiva, pois visa detalhar e mensurar as caracteristicas do processo atual,
estabelecendo a relacdo entre a falta de estrutura e o elevado indice de nao-conformidade na

devolugao.

A pesquisa emprega uma abordagem de coleta de dados mista, combinando elementos
qualitativos e quantitativos para uma analise completa (CRESWELL, 2014). A abordagem
qualitativa serd utilizada para mapear o processo informal, identificar responsabilidades e
compreender a percepcao dos colaboradores sobre os gargalos do fluxo. Ja a abordagem
quantitativa sera aplicada na mensuracao do problema, através da coleta e analise de indicadores
tangiveis, como o volume de ndo-devolugdo, a taxa de ndo-conformidade e o tempo de ciclo de

retorno.

O desenvolvimento desta pesquisa baseou-se no procedimento de Estudo de Caso,
reconhecido por ser apropriado para investigar um fendmeno contemporaneo em seu contexto
real (YIN, 2018). O método central empregado ¢ a Pesquisa Documental, complementada pela

Andlise de Processos das informagdes contidas nos registros internos da empresa.

3.2. Coleta de Dados
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A coleta de dados para esta pesquisa se baseou exclusivamente na extragdo de
informagdes do sistema de gestdo integrada (ERP) da distribuidora, caracterizando uma
pesquisa documental rigorosa. O periodo de andlise abrange os anos de 2023, 2024 e o primeiro
semestre de 2025. Para fins comparativos e de melhor interpretagdo dos resultados, os dados
foram agrupados em intervalos trimestrais e representados graficamente. Para garantir a
rastreabilidade e a consisténcia dos dados, a extracdo foi segmentada em trés relatdrios

principais abordados nos subtopicos a seguir.

3.2.1. Relatorio de Saidas de Mercadorias (Vendas)

Um dos principais relatorios retirado do sistema ¢ o Relatorio de Saidas de Mercadorias
(Vendas) que fornece o volume total de pegas remanufaturadas vendidas aos clientes (carcacas
ativas) por periodo. A tela de acesso para geracao deste relatorio no sistema € ilustrada na Figura

8.

Figura 8 — Tela de Geragdo de Dados no Sistema ERP
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Fonte: Autor (2025)

A geracao deste relatério € definida por filtros essenciais que garantem a rastreabilidade
exata da peca. Os pardmetros utilizados para extrair o volume de vendas incluem o periodo de
emissdo da nota fiscal, que define o ciclo de venda a ser analisado, e a data prevista para a
devolugdo de cada item. Essas informagdes baseadas na documentacao oficial sdo importantes

para a analise dos dados.
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Além disso, o sistema possui recursos que facilitam o diagnostico operacional. E
possivel filtrar os registros pelo status de retorno (itens que foram ou ndo devolvidos pelo
cliente) e, de forma fundamental, pela situagdo do prazo. Este recurso permite isolar os itens
que ja estdo vencidos daqueles que ainda se encontram dentro do prazo contratual. Essa
capacidade de verificar o status por tempo e cliente ¢ o que torna o relatorio a principal fonte

de dados para mensurar a ineficiéncia no processo de Logistica Reversa.

Apos a aplicacao dos filtros e a geracao dos dados no sistema, o relatério fornece todas
as informagdes para a analise do periodo. O documento detalha quais itens e quais quantidades
estdo com o processo de devolucdo em status regular ou pendente. Os campos principais que
serdo utilizados na pesquisa incluem o registro da data da venda, a data limite para a devolugdo

por parte do cliente e a identificagao do cliente responsavel pela quantidade de pegas adquirida.

Essas informagdes permitem cruzar a pendéncia com o tempo, o que € essencial para o
diagnostico da ineficiéncia. O modelo visual das colunas de dados deste relatorio, pode ser

visualizado na Figura 9.

Figura 9 — Relatorio Geral de Saidas de Mercadorias (Vendas)

A B C D E F G H | J K
Nota Fiscal |Dta Venda ]Dta Devolucdo |Cliente |Nome Cliente [kem |Descri;50 |Qtd Vendida |Qtd D i |Stams D ca I" ded:

90139 10/10/2023 08/01/2024 59551 5336037BZRX CABECOTE DOS CILINDROS 1 1 Devolvido

90397 24/10/2023 22/01/2024 22727 5263307RX INJETOR 10 10 Devolvido

90457 30/10/2023 28/01/2024 50085 5263307BZRX INJETOR 6 0

90504 01/11/2023 30/01/2024 56845 4945316BZRX  INJETOR DE COMBUSTIVEL 6 6 Devolvido

90620 08/11/2023 06/02/2024 62287 5263307RX INJETOR 1 0

90663 09/11/2023 07/02/2024 60135 5336037BZRX CABECOTE DOS CILINDROS 1 1 Devolvido

90671 09/11/2023 07/02/2024 64859 4921776BZRX MODULO ELETRONICO DEC 1 1 Devolvido

90639 09/11/2023 07/02/2024 62287 5263307RX INJETOR 2 0

90758 14/11/2023 12/02/2024 55884 4945316RX INJETOR DE COMBUSTIVEL 6 6 Devolvido

90760 14/11/2023 12/02/2024 65380 5336037BZRX CABECOTE DOS CILINDROS 1 1 Devolvido

Fonte: Autor (2025)

3.2.2. Relatorio de Chegada de Mercadorias

Este relatorio também possui extrema importdncia no processo pois fornece ao
distribuidor o registro do volume de novas pec¢as remanufaturadas que entraram no estoque,
estabelecendo o fluxo inbound. O acesso e filtros utilizados para geracdo deste relatorio pode

ser visualizada na Figura 10.
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Figura 10 — Geragao de Relatorio de Chegada de Mercadorias
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Fonte: Autor (2025)

Este relatorio foi utilizado para abordar o fluxo geral de entrada de mercadorias no
periodo definido para esta pesquisa (do primeiro trimestre de 2023 ao segundo trimestre de
2025). Diferentemente do relatério anterior, que utilizou transacgdes fiscais de venda, este
documento considerou as transa¢des de entrada de mercadoria em estoque. Essas entradas
abrangem as pecas novas vindas diretamente da fabrica, as mercadorias que retornaram a
distribuidora por motivo de devolugdo ou anulagdo de vendas e o retorno das carcacas
devolvidas pelos clientes. Essa distingdo de transagdes foi importante para isolar o fluxo

logistico e manter a consisténcia na analise documental.

Apos a geracdo do arquivo com todos os dados de entrada, foi realizada uma filtragem
adicional para selecionar apenas as categorias de itens que estdo diretamente relacionadas ao
processo de Logistica Reversa (aqueles que exigem a devolugdo de carcagas). E importante
dizer que as pegas que retornam ao estoque por devolugdo ou anulagdo passam por uma analise
técnica obrigatoria. Somente mercadorias que sdo consideradas conformes e em estado
adequado para revenda sdo reintroduzidas no estoque; caso contrario, a devolugdo ¢ recusada,

o que demonstra um controle de qualidade na fase inicial do fluxo reverso.

O formato e as informagdes contidas no relatério final gerado pelo sistema, apds as
etapas de filtragem e validagao, sdo essenciais para a mensuragdo do fluxo de abastecimento e

podem ser visualizados na Figura 11.
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Figura 11 — Relatério de Entrada de Mercadoria

f Movimentagdo de Pegas EI@
Selegio  Relatdrio  Resumo Grupo
Peca Descricio Grupo MNota |Data Transacdo  |Descricdo &
| |5263307Rx INJETOR. RECON 98 -1 15/03/2023 D23-E ENT DEV. DE VENDA CONSUMO
5263307D CASCO DE INJETOR. RECON 84413 -4 11/01/2023 AD1-E ENT ANULAGAQ VENDA REVEND!
: 5263307BZRX INIETOR RECON 87688 -4 26/06/2023 AD2-E ENT ANULACAQ VENDA CONSUM
| |5263307Rx INJETOR. RECON 91101 -4 01/12/2023 ADZ-E ENT ANULAGAQ VENDA CONSUM
36762570 CORE DE MOTOR. RECON 86480 -4 24/04/2023 AD1-E ENT ANULACAQ VENDA REVEND!
: 5263307RX INIETOR RECON 99468 -4 07/02/2025 A13-E ENT ANULAGAO DE DEVOLUCAQ
| |5263307D CASCO DE INJETOR. RECON 87716 -4 27/06/2023 ADZ-E ENT ANULAGAQ VENDA CONSUM
53129370 CASCO DE INJETOR. RECON 87716 -4 27/06/2023 AD2-E ENT ANULACAQ VENDA CONSUM
: 5274403BZRX BOMBA DE COMBUSTIVEL RECON 85300 -4 27/02/2023 Do1-5 50 DEV. DE COMPRA PECAS
| |36762420 CORE QSB6 RECON 84789 -4 31/01/2023 AD1-E ENT ANULAGAQ VENDA REVEND!
5263307RX INJETOR. RECON 32 -1 28/04/2023 D20 -E ENT DEV. DE VENDA REVENDA
: 5263307D CASCO DE INJETOR. RECON 86479 -4 24/04/2023 AD1-E ENT ANULAGAQ VENDA REVEND!
| |5263307D CASCO DE INJETOR. RECON 93850 -4 22/04/2024 AD1-E ENT ANULAGAQ VENDA REVEND!
438 1626BZRX CABECOTE DOS CILINDROS RECOM 92841 -4 05/03/2024 Do1-5 5D DEV. DE COMPRA PECAS
: S5274403BZRX BOMBA DE COMBUSTIVEL RECON 171833 -1 12/11/2024 D20 -E ENT DEV. DE VENDA REVENDA
3676257D CORE DE MOTOR. RECON 100912 4 24/04/2025 A22-E ENT ANULAGAQ DE 5D TRANSF.
: 52633070 CASCO DE INJETOR RECON 84790 -4 31/01/2023 AD1-E ENT ANULACAO VENDA REVEND!
| |5263307PX INJETOR. DE COMBUSTIVEL RECON 94392 -4 17/05/2024 Do1-5 SD DEV. DE COMPRA PECAS
5263307RX INJETOR. RECON 99343 -4 03/02/2025 Do1-5 SD DEV. DE COMPRA PECAS
:4@8 1626B7ZRX CABECOTE DOS CILINDROS RECON 56520 -1 02,04/2025 D20 -E EMT DEV. DE VENDA REVENDA
| |36757030 CASCO MTR BASICO I5C RECON 12746 -1 17/10/2024 P34 -E ENT ENTRADA DACAQ
36757030 CASCO MTR BASICO ISC RECON 97589 -4 21/10/2024 P21-5 SD VENDA DE PECAS PARA REVE
| 36752570 CORE DE MOTCOR. RECON 46492 -1 04/04/2023 P34-E ENT ENTRADA DACAQ
Mocoeacr  oncocwcen oo oo o lciaooz oo o Locuaccocoacoana oo
(4] | E|E|
5 E e

Fonte: Autor (2025)

3.2.3. Relatorio de Devolucoes/Nao Conformidade

Dentre os documentos utilizados neste estudo, o relatério de devolucdes/nao-
conformidades ¢ o mais critico para o diagndstico da ineficiéncia do processo. Este relatdrio
nao apenas registra as carcagas que o distribuidor conseguiu devolver a fabrica, mas, de forma
fundamental, permite analisar se esses itens estavam dentro do prazo contratual ou se ja estavam
vencidos. O conhecimento dos critérios utilizados para a geracao deste relatorio no sistema ¢

vital para replicar a anélise, conforme visualizado na Figura 12.
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Figura 12 - Geragao do Relatorio de Devolugdes/Nao Conformidade

/ Configuragdo Relatorios Frente Caixa Janela Ajuda
O ®@ L
Selecdo
Fitros  Fitros1 Opgdes Opgdes de Impressdo
Periodo Classfficagdo ABC Classificagdo XYZ

Inicial Final % Imprimir
01/01/2023 ~| a [30/062025 v/ @A @B @c @p @N [} 82 @3 @nN
5 Agendamento
Marca {8 Considerar Classfficagdo ABC / XYZ da demanda histérica
Grupo de Pegas Grupo Desconto ? Limpar
Selecionar Grupo de todas Empresas 2{3
ort = [l Fechar
gt Vendedor (1013)
Empresa/Revenda (284) Departamento 23 By Exportar
6 s %]
= Categoria de Pegas
Transagdo de Venda 23
P21 P45 9{! Modalidade =
S Sub Categoria de Pegas
it gi
Categoria de Cliente Cliente
23 28863 =
ltem de Estoque Considerar Revenda
I—- = © Nota Fiscal (O Origem Venda
Transagdo de Devolugdo de Vendas Selegdo
?{; () kens com vendas abaixo da margem

() kens com vendas abaixo do prego de tabela
() kens com % desconto acima do pemitido

- - _ () kens com % desconto acima do pemitido Lote Econdmico
- Se nao for selecionada nenhuma transagao de devolugio

serao consideradas todas que possuirem subtipo = ‘D’

Fonte: Autor (2025)

A extrag¢do dos dados exigiu a aplicagdo de filtros especificos, visto que o relatorio do
sistema retne as transacdes da logistica reversa com as vendas dos demais produtos da
distribuidora. Para isolar o objeto de estudo, os principais parametros utilizados envolveram a
categoria especifica das transa¢des de devolugdo de carcagas para a fabrica e a delimitacao por

departamentos responsaveis pela gestao do retorno.

Adicionalmente, foi essencial utilizar o filtro baseado no codigo de “Cliente”, que
representa o cadastro da fabrica dentro do sistema. Em um ambiente onde cada cliente e
fornecedor possui um codigo para facilitar a utilizagdo de informagdes, transagdes internas e
vendas, o uso deste filtro garante a rastreabilidade total de processos realizados dentro de cada

codigo cadastrado.

Isso se deve ao fato de que todas as devolugdes de carcacgas sdo registradas e unificadas,
sem excecdo, sob a codificacdo Unica do cadastro da fabrica. Essa precisdo na filtragem foi
essencial para garantir a consisténcia e a limpeza dos dados extraidos. Visto que este modulo
de relatdrios do sistema abrange um amplo leque de transagdes realizadas em diversos cadastros,
o uso do cddigo da fabrica permitiu isolar o universo exato das operagdes de logistica reversa,

removendo ruidos e garantindo a validade do conjunto de dados utilizados na analise
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A geragdo precisa deste relatorio foi essencial para definir a taxa de devolucdo do
distribuidor, que ¢ comparada com o volume de pecas que a fabrica envia ao longo do tempo.
Essa mensuracao quantifica a ponta final do processo de logistica reversa, onde a nao-
conformidade resulta na perda da carcaca e pagamento de multas. Os dados brutos resultantes

desta andlise, que servirdo de insumo para o Capitulo 4, podem ser vistos na Figura 13.

Figura 13 — Dados Analisados no Relatorio de Devolugdes/Nao Conformidades

H I L AA AB AG Al
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5263307D CASCO DE INJETOR 34| 28863 06/01/2023
5367084D CASCO INJETOR 8| 28863 06/01/2023
4945316D CASCO DE INJETOR 11| 28863 12/01/2023
4088643D CORE BOMBA DE COMBUSTIVEL 2| 28863 12/01/2023
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Fonte: Autor (2025)

3.3. Analise de Dados

A andlise quantitativa teve inicio com o tratamento dos dados extraidos dos relatorios
do ERP, conforme detalhado no topico anterior. A partir dessas informacoes, foi necessario
realizar o cruzamento e a compilagdo dos dados brutos para construir os indicadores de
ineficiéncia do processo. O Quadro 1 ilustra a ldgica de extragdo e o cruzamento desses dados

primarios, que sera a base para as analises desenvolvidas ao longo deste capitulo.

Quadro 1 — Légica da Extragcdo de Dados e Geracao de Indicadores

Fonte
ERP)
Relatorio de Saidas (Vendas)

Primaria (Relatério

Informacao Bruta Fornecida | Uso na Pesquisa

Pecas que exigem carcaca em | Base para o calculo da Taxa de

troca. Nao-Devolugao

Relatorio de

(Fabrica)

Chegadas

Estoque de reposicao da fabrica.

Controle do fluxo de entrada

(logistica de supply).

Relatério de Devolugdes

Volume de carcacas devolvidas

no prazo.

Calculo do Tempo de Ciclo de

Retorno e Perda de Carcaca.

Fonte: Autor (2025).
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A compilacdo e o cruzamento dos volumes anuais extraidos dos relatorios formaram os

dados primarios de andlise, conforme demonstrado na Tabela 1.

Tabela 1 — Dados Primarios Extraidos do Sistema (2023-2025)

Periodo Vendas Carcacas Nao Devolucoes
(Saidas) Devolvidas (Perda de Carcaca)
2023 647 565 82
2024 739 623 116
2025 330 229 101

Fonte: Autor (2025)

3.4. Aplicacao de ferramentas de analise

O processo de analise de dados envolve a conversdo das informagdes extraidas do
sistema (dados quantitativos) em insumos para as ferramentas de diagndstico e proposicao. Esta
etapa ¢ fundamental para inferir o processo desestruturado, j4 que ndo existe um manual
documentado na empresa. A andlise serda conduzida em trés fases principais, conforme

detalhado no Quadro 2.

Quadro 2 - Fases de Andlise e Aplicagao de Ferramentas Metodologicas

Ferramentas
Fase Foco Principal Insumo Utilizado
Aplicadas
Registros de venda,
Inferir o Fluxo
o ) timestamps de
Mapeamento e delimitacao de Logistica | SIPOC e Fluxograma
Devolugao e Relatorios
Reversa.

de Rastreamento

Quantificar a Volume de vendas,

Tabela 2 (Desempenho .
ndo-

ineficiéncia € volume de

Mensuragdo e Diagnostico Historico) e Diagrama

de Ishikawa

identificar  as devolugdo e tempo de

causas-raiz. ciclo.

Causas-raiz

Detalhar o plano identificadas

Proposicdo e Implementagéo

de solucdo e o

Nnovo processo.

Fluxograma Proposto e

SW2H

(Ishikawa) e
indicadores de perda

(Tabela 2)

Fonte: Autor (2025)
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3.5.Prazos Operacionais da Logistica Reversa

A compreensao dos prazos que regem o fluxo reverso ¢ uma informacao fundamental
para o método de andlise do processo. O processo de devolucdo de carcacas ¢ balizado por
critérios temporais definidos contratualmente pela fabrica, que delimitam a elegibilidade da
carcaca. A auséncia de um monitoramento desses prazos ¢ a causa-raiz da perda de valor no

processo.
O ciclo de vida de uma carcaga ¢ dividido em duas fases de controle:

a) Prazo Limite (Fabrica/Distribuidor): A fabrica estipula que o distribuidor tem
um prazo maximo de 180 dias para retornar a carcaga de um item vendido. Este
prazo representa o limite final de elegibilidade da carcaga e a janela maxima de
risco para a distribuidora.

b) Prazo de Retencdo (Distribuidor/Cliente): Dentro desse ciclo maior, o
distribuidor concede ao cliente um prazo de 90 dias para a devolugdo da carcaga
usada apds a execucdo da venda. Este prazo € o ponto de maior exposi¢dao ao
risco da peca, e a ineficiéncia em monitora-lo compromete a margem de 90 dias

restantes para o envio a fabrica.

A Figura 14 ilustra o fluxo temporal da carcaga no modelo de logistica reversa

destacando as duas janelas de controle.

Figura 14 - Linha do tempo do Ciclo de Devolugdo de Carcacas (180 e 90 dias)
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Distribuidor
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3

Fonte: Autor (2025)
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A Figura 14 mostra a janela de 90 dias com o cliente (Fase 3 e Fase 4) € a principal area

de atencdo para a analise, pois apds o seu término, o tempo habil para a distribuidora inspecionar,

consolidar e enviar a peca a fabrica (os 90 dias restantes) ¢ drasticamente reduzido. A auséncia

de um controle eficaz no ponto de transi¢do cliente/distribuidor € o que transforma a carcaga

em perda potencial.

O Quadro 3 a seguir sumariza esses prazos € detalha as responsabilidades envolvidas

em cada etapa do ciclo de devolugao.

Quadro 3 — Prazos Contratuais e Responsabilidades no Ciclo de Devolucao de Carcacas

Etapa do Ciclo Prazo Operacional | Responsavel Risco no Prazo
180 dias (Limite Perda Total de Carcaca
Fabrica — Distribuidor Distribuidor )
final) (Se nao devolvido)
Venda — Cliente — 90 di Cliente Final / Setor de Atraso/Nao-Devolugdo da
ias

Distribuidor

Vendas (Monitoramento)

Carcaga Usada

Consolidacao/Envio —

Fabrica

[Prazo de Transporte]

Setor de Logistica/Expedicao

Risco Logistico (Tempo

de Transito)

Fonte: Autor (2025)
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O entendimento desses prazos € essencial para o gerenciamento eficiente do ciclo
reverso. A janela de 90 dias concedida ao cliente é o principal ponto de atengdo para a
distribuidora, pois o periodo restante de 90 dias ¢ reservado para o processamento logistico
interno e o transporte da peca até a fabrica. A falha na devolugao dentro do prazo inicial impacta
diretamente o lead time do fluxo reverso, expondo o distribuidor ao risco de expiragdo do prazo
e cobran¢a de multa antes que a peca chegue ao destino. A gestdo ineficiente do prazo de 90

dias, portanto, ¢ a causa primaria da nao-conformidade que se busca mitigar.

A compreensdo desses prazos sera utilizada como referéncia na analise dos resultados
apresentados nas secdes seguintes, provando que o foco da otimizacdo deve ser o

monitoramento da janela de 90 dias.

A partir desta estruturagdo, as informacdes obtidas nos relatorios do sistema serdo
direcionadas de forma precisa para a construcdo de cada diagrama e quadro, garantindo a

ligacdo direta entre os dados brutos e as conclusdes apresentadas nos Capitulos 4 e 5.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Através da aplicacdo das ferramentas de mapeamento e da andlise dos dados
transacionais, as analises deste topico serdo para identificagdo dos gargalos dentro do fluxo do
processo de devolucao de carcagas. Essa abordagem analitica ajudara a sustentar a transi¢cao de

um processo para um modelo de gestdo proativa.

4.1.Mapeamento do Processo Atual

A logistica reversa de carcacas na empresa estudada opera de forma informal, baseando-
se em rotinas e comunicagdes ndo documentadas entre os setores. Para diagnosticar essa
informalidade, aplicou-se o mapeamento de processo, utilizando como insumo principal os
registros sequenciais dos relatorios do sistema ERP (venda, débito e devolugdo) para inferir o

fluxo de trabalho.

4.1.1. Delimitacao do Processo (SIPOC)

A matriz SIPOC listada no Quadro 4, foi utilizada para delimitar as fronteiras do
processo de devolugao de carcagas, estabelecendo os limites de analise desde o inicio da venda

da peca nova até o registro da baixa ou perda da carcaca no sistema.

Quadro 4 - Matriz SIPOC do Processo de Devolugao de Carcagas

Suppliers Inputs Process Outputs Customers
(Fornecedores) | (Entradas) (Processo) (Saidas) (Clientes)
Registro de Pegas
carcacas Pendentes . .
1. Venda da Fabrica (exige
) pendentes ) (com data
Sistema ERP Peca e Registro retorno da
(dentro do . de
de Débito . carcaca)
prazo e venciment
vencidos) 0)
2.
Monitoramento
Manual Lista de
Carcaga o _
Setor de Vendas Periddico Itens Setor de Finangas
Usada ] '
(Conferéncia de | Vencidos
Relatorios) /
Cobranca
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3. Acdo de Fabrica
entrada em Carcaga (recebimento da
_ Carcagas
Estoque/Expedi¢ao . estoque ¢ Entregue a | carcaca ou
devolvidas )
retorno para Fabrica cobranca de nao
fabrica devolucao)
4. Remanufatura
e venda da pega | Entrega da
Carcacas
) para Peca/Gera |
. recebidas / o Distribuidor/
Fabrica . Distribuidor / cdo de _ .
Notificagdo Financeiro
Cobranga de Nova
de Cobranca )
peca nao Pendéncia
devolvida

Fonte: Autor (2025)

Analisando a matriz SIPOC, nota-se que a principal ineficiéncia do fluxo reside no
Método de Controle (Fase 2), e ndo na auséncia de informacao do sistema. O sistema utilizado
pela empresa fornece o Input critico (dado de peca pendente com prazo de vencimento), mas o

processo falha ao exigir um monitoramento manual periodico.

Este ponto ¢ o maior gargalo operacional, pois o elevado volume de transagdes torna
inviavel a conferéncia didria e precisa que a analise dos relatorios seja feita por um colaborador.
O resultado ¢ que os prazos de devolucdo expiram antes que a acao de retorno (Fase 3) seja

disparada.

A auséncia de automacao na Fase 2 e 3 (cobranga e acao de retorno) agrava o problema.
A transi¢cdo da informacdo registrada (imput) para a agdo de cobranga ou notificagdo ¢
inteiramente dependente de uma decisdo manual e reativa, geralmente iniciada somente apds a

fabrica enviar a notificacdo de cobranga (Fase 4).

Portanto, o SIPOC revela uma cadeia de controle quebrada: o sistema sabe que a pega
esta pendente (input), mas o processo permite que a peca permanega na posse do cliente até que

a perda se consolide (output: ndo devolugdo / cobranca registrada).

4.1.2. Fluxograma do Processo Atual

A Figura 16 apresenta o fluxograma do processo de vendas das pecas e devolugao das

carcagas. Esta representacdo visual confirma a inferéncia descoberta através da matriz SIPOC.
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A ineficiéncia do fluxo ¢ gerada pela auséncia de automagdo e de um controle no

monitoramento dos prazos sistémicos, e ndo pela falta de dados.

Figura 15 — Fluxograma do Processo de Venda e Devolugao de Carcagas
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Fonte: Autor (2025)

Através da leitura do fluxograma, em conjunto com os prazos estabelecidos nos topicos

anteriores, pode-se notar os seguintes pontos criticos:

Auséncia da Variavel Tempo: O principal elemento de risco que ndo fica claro na analise
do fluxo € o prazo de 90 dias concedido ao cliente. O fluxo ¢ desenhado como uma acdo
imediata (realizar venda/cobrar taxa de ndo devolugdo), mas ignora o longo periodo de espera

e a necessidade de monitoramento durante esses 90 dias.

4

Posicionamento Incorreto da Decisdo: A decisdo "cliente devolveu material?" ¢
posicionada na sequéncia logica da venda, mas ndo estd ligada a um pardmetro de tempo. Na
préatica, essa decisdo so ¢ tomada de forma manual e tardia, quando o prazo j& expirou ou esta

proximo de expirar, o que invalida a eficacia do mecanismo no fluxo operacional.

Acao Reativa com Cobranga: O caminho de falha "nao" (devolveu) leva diretamente a
"cobrar taxa de ndo devolu¢do". Isso comprova que a agdo de cobranga ¢ tratada como uma
rotina punitiva, € ndo como uma agao ativa para recuperagao da carcaga, que deveria ser iniciada

antes do vencimento do prazo, ou até mesmo durante as negociacdes de venda.

Encerramento do Processo: O fluxograma se encerra na etapa de "realizar pagamento
para fabrica" (que reflete o registro da perda de carcaga), sem um loop de retorno que mostre

uma tentativa de recuperacao da carcaca perdida.
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Portanto, o entendimento do fluxograma confirma as conclusdes realizadas na matriz
SIPOC: o processo ndo possui automagao, ignora o risco temporal e se desenvolve pela reagao

ao evento de perda, em vez de gestao ativa do prazo de 90 dias.

4.1.3. Analise Quantitativa dos Dados

A ineficiéncia do processo evidenciado ¢ mensurada através da analise dos dados
transacionais historicos, que quantificam o volume de perdas operacionais ¢ a defasagem
logistica. Para esta analise, os dados de todos os tipos de carcagas foram unificados em volume

para demonstrar o impacto geral da falta de estrutura.

Dentro deste contexto, a apresentagdo dos KPIs utilizados para mensurar a analise desse
processo pode ser visualizado através da Tabela 2, onde apresenta a consolidacdo dos dados
extraidos do sistema, que foram listados na Tabela 1, referentes ao volume de pecas vendidas e

ndo devolvidas no periodo do primeiro trimestre de 2023 ao segundo trimestre de 2025.

Tabela 2 — Desempenho da Logistica Reversa: Historico de Nao-Conformidade (2023-2025)

Periodo Pecas Pecas Nao Devoluc¢ao
Vendidas Nao Devolvidas (%)
2023 647 82 12,67
2024 739 116 15,70
2025 330 101 30,61

Fonte: Autor (2025)

Os dados extraidos através dos relatorios descritos do sistema ERP da empresa mostra
alguns dados historicos que se mostram preocupantes ao serem analisados. Pode-se notar que a
distribuidora registrou um volume total de 229 carcagas ndo devolvidas, o que representa um
potencial de perda de carcacas consideravel, j4 que elas ndo seguirdo para remanufatura € o

distribuidor pagara uma taxa por cada uma delas.

Além disso, pode-se verificar a tendéncia crescente da taxa de ndo devolucdo, essa taxa
sai de 12,67% em 2023 para 30,61% no primeiro semestre de 2025. Este aumento no indice
comprova que a informalidade do processo atual ndo € sustentavel e que as falhas de controle

se agravam com o aumento do volume de vendas.

Para ir além do dado percentual e visualizar como essa ineficiéncia se manifesta

operacionalmente, o restante desta se¢ao detalha os fluxos logisticos da distribuidora. A Figura
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16 ¢ o primeiro grafico de analise e apresenta o volume total de pecas que entraram no estoque
da distribuidora (entradas da fabrica e devolugdes de clientes) em um comparativo trimestral
ao longo dos anos. Esta visualizagdo ¢ essencial para estabelecer a base de volatilidade e

incerteza inerente aos fluxos logisticos da empresa.

Figura 16 — Comparativo Mensal do Volume de Chegada de Mercadorias (2023-2025)
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Fonte: Autor (2025)

O grafico demonstra uma alta volatilidade no volume de entradas, especialmente no ano
de 2024, que atinge o pico maximo de chegadas em abril (cerca de 160 unidades) e contrasta
com quedas bruscas em marco e agosto. Esta série laranja € a que apresenta a maior dispersao,
sugerindo que o processo foi submetido a picos de demanda e falhas de planejamento mais

intensos.

O ano de 2025, apesar de incompleto, exibe uma tendéncia de queda no volume de
chegadas a partir do segundo trimestre, o que pode ser reflexo de uma menor atividade da
fabrica ou de um descompasso crescente no ciclo de devolugdo. As grandes variagdes mensais
ao longo dos anos sugerem que o processo atual nao possui mecanismos de nivelamento de

estoque, ficando sujeito as oscilagcdes de mercado.

A implicacao logistica deste caso, identifica que se o processo de logistica reversa fosse
proativo, ele tenderia a estabilizar a linha de chegada de carcacas, compensando as incertezas
do supply da fabrica. A alta variacdo, no entanto, comprova que o controle manual (conforme

o SIPOC) ¢ ineficaz para estabilizar o fluxo logistico e mitigar a incerteza do abastecimento.
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A Figura 17 demonstrou a volatilidade e a incerteza no fluxo de entrada de mercadorias
no estoque. Para entender a origem dessa instabilidade e a pressdo exercida sobre o sistema de
logistica reversa, ¢ necessario analisar o fluxo de demanda. A Figura 17 apresenta o volume de
vendas mensais da distribuidora, o que estabelece a pressao comercial que dispara o ciclo

reverso ¢ inicia a contagem do prazo de 90 dias com o cliente.

Figura 17 - Vendas de itens aos clientes (2023-2025)
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Fonte: Autor (2025)

Observa-se que, com excecdo de alguns periodos, o volume de vendas em 2024 e 2025
¢ consistentemente maior do que em 2023. O ano de 2024, em particular, apresenta um pico de
demanda no terceiro trimestre (cerca de 120 unidades). Este crescimento comercial ¢ o que

sobrecarrega o processo atual.

O fluxo de vendas ¢ altamente volatil. O ano de 2024, por exemplo, mostra uma queda
acentuada no segundo trimestre, seguida por uma recuperagao elevada no terceiro trimestre.
Essa oscilacao abrupta exige que a logistica reversa seja extremamente flexivel, mas o controle

manual do processo o torna propenso a falhas durante os picos.

O crescimento do volume de vendas, que € positivo para a distribuidora, expde a
fragilidade do método de controle. O aumento na taxa de ndo devolucdo ¢ uma consequéncia
direta do fato de que o processo atual ndo ¢ escalavel e falha em rastrear ativamente a crescente

quantidade de pecas que agora estdo na posse dos clientes.
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No entanto, ¢ necessario avaliar a capacidade de resposta da distribuidora a essa
demanda. A Figura 18 ilustra o fluxo de recuperacao de carcagas, comparando o volume de
devolucodes efetivas a fabrica ao longo dos anos. A defasagem entre a venda e a recuperacao da

carcaca ¢ o principal indicador da ineficacia do controle manual.

Figura 18 — Devolugdes de Itens a Fabrica (2023-2025)
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Fonte: Autor (2025)

O gréfico demonstra uma auséncia total de padrdo de retorno. O ano de 2024 possui
picos extremos no quarto trimestre (cerca de 190 unidades), contrastando com periodos de zero
devolucao. Essa irregularidade ¢ uma consequéncia direta do processo: os picos de devolucao
ocorrem apenas quando hd uma acdo de consolidagcdo urgente e tardia, e ndo por um fluxo

continuo.

Ao comparar este grafico com a Figura 17 (Vendas), nota-se que os picos de devolugao
(Figura 18) ndo seguem o crescimento da demanda (Figura 17) de forma logica ou temporal.
Isso indica que a devolugdo ndo estd ligada a venda mais antiga, mas sim a conveniéncia

logistica ou a notificagdo reativa de perda.

A série de 2025 (Cinza), que se mantém em zero na maior parte do periodo, apesar das
vendas estarem ativas, comprova que as carcagas estdo se acumulando na posse dos clientes
sem rastreamento. Essa inércia aumenta o risco de expiracdo do prazo de 90 dias,

comprometendo o volume de carcagas recuperaveis.
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A andlise integrada dos graficos revela o descompasso logistico da distribuidora. O
aumento da demanda ndo ¢ acompanhado por um retorno proporcional e estdvel, o que gera o
aumento da taxa de ndo devolugao e comprova que o processo atual esta quebrado na gestao de

prazos.

4.1.4. Analises de Causas-Raiz

A alta taxa de ndo-devolugdo e o descompasso logistico entre vendas e devolucdes sao
sintomas da ineficacia do processo. Para identificar as causas subjacentes que levam a perda
das carcacas, foi aplicado o Diagrama de Ishikawa que pode ser visualizado na Figura 19, que

estrutura as origens do problema em categorias principais.

Figura 19 — Diagrama de Ishikawa do Processo Atual
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Fonte: Autor (2025)

O fator métodos (processo) ¢ a causa direta da perda de controle. O fluxograma
apresentado anteriormente, comprovou que ndo existe um procedimento formal documentado
para o rastreamento da carcaca, delegando a gestdo ao informal. Isso se manifesta na falha em
aplicar logicas de priorizagdo (FIFO), resultando em agdes reativas que ocorrem somente apos

a fabrica notificar a perda.

A categoria maquinas (sistema ERP) age como um catalisador da falha metodologica.
O sistema, embora armazene os dados de vencimento, ndo possui fatores de decisdo ativos,
falhando em disparar alertas automaticos sobre a proximidade do prazo de 90 dias. A baixa

integragdo de dados faz com que a informagdo de débito da carcaca ndo se comunique



44

automaticamente com um checklist de acompanhamento de risco, dependendo inteiramente da

interven¢do humana.

A ineficiéncia ¢ agravada pela deficiéncia na medigao (controle/KPIs). Ha uma falta de
KPIs operacionais especificos para a logistica reversa, como a taxa de conformidade ou o tempo
médio de ciclo de retorno. A unica medi¢do focada € o registro final do prejuizo (a perda da

carcaca), ¢ ndo o desempenho do processo, o que impede a gestao de atuar preventivamente.

Quanto & mao de obra, a causa reside na dependéncia da conferéncia manual de
relatdrios periddicos, o que ¢ insustentavel diante do volume de vendas vistos nos graficos
anteriores. Adicionalmente, a falta de treinamento formal sobre a criticidade dos prazos de 90
e 180 dias contribui para a baixa prioridade dada ao retorno. Por fim, o material ¢ afetado por
inconsisténcias na documentacao e falha de rastreabilidade e o meio ambiente (fatores externos)
pela dispersdo geografica dos clientes, que diminui a margem de tempo para a consolidacdo e

0 envio a fabrica.

Em suma, o diagnodstico de Ishikawa consolida que o problema central é a nao
conformidade da logistica reversa, no qual o risco temporal (90 dias) ndo ¢ monitorado

ativamente pelo sistema, mas sim gerenciado de forma reativa pelo colaborador.

4.2. Discussao dos Resultados

Para facilitar a compreensao das anélises e ferramentas aplicadas, o Quadro 5 apresenta
a relacdo entre os gargalos identificados nos topicos anteriores e os conceitos de logistica
reversa discutidos no referencial tedrico. Essa integragdo evidencia que o elevado volume de

perda de carcagas resulta diretamente de falhas metodoldgicas e sistémicas no processo atual.

Quadro 5 — Cruzamento Entre Falha Operacional e o Referencial Teorico

Falha Comprovada Causa-Raiz (Ishikawa) Fundamento Tedrico
Volatilidade e Irregularidade no | Método/Mao de Obra Rastreabilidade e FIFO
Retorno
Auséncia de Alertas de Prazo Maquina (ERP) / Medi¢ao Sistemas de Informagao
Perda de Carcaga por Expiragdo | Medi¢ao / Método Controle de Estoque Reverso
Processo Reativo M¢étodo Gestdo da Qualidade

Fonte: Autor (2025)

O diagnostico revela uma falha critica na gestao do risco temporal. O fluxograma e o

Diagrama de Ishikawa comprovam a auséncia de um monitoramento do processo nos 90 dias
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concedidos ao cliente. A carcaga no fluxo reverso € sensivel ao tempo, e a falha em atuar dentro
do prazo transforma o potencial de recuperagdo em obsolescéncia. A crescente taxa de nao
devolucao ¢, portanto, a mensuragdo da ineficiéncia em gerenciar essa janela de 90 dias, e nao

uma falha exclusiva do cliente.

A auséncia de um procedimento formal resulta na impossibilidade de aplicar 16gicas de
controle de estoque essenciais. A logistica reversa exige a priorizagdao pelo FIFO (First-In,
First-Out), para garantir que as carcagas mais antigas e proximas do prazo de expiragdo sejam
enviadas primeiro. A irregularidade nas devolugdes, com meses de zero retorno seguidos por
picos, evidencia que a recuperacdo da carcaga ndo segue a logica FIFO. Isso gera o risco de a
distribuidora reter pecas ja expiradas, enquanto as pegas mais novas (com prazo ainda valido)

sao devolvidas primeiro.

O problema da logistica reversa se concentra na falha do sistema de informagao e gestao.
O ERP possui o Input, mas a falta de automacdo exige o monitoramento manual, que ¢
insustentavel. O dado so ¢ estratégico quando se transforma em um disparador de agdo. No
processo atual, o Unico disparador de a¢do € o evento negativo que se consolida com a
notificagdo de multa da fabrica, o que confirma a conclusdo de que a gestdo ¢ reativa e permite

que a perda se concretize antes da intervengao.

A perda de 299 carcacas no periodo analisado demonstra o impacto da ineficiéncia para
a cadeia de valor reversa. Cada carcaga nao devolvida representa um item perdido e forga a
fabrica a buscar fontes primarias ou pagar mais caro por pegas de reposicdo. O descompasso
entre vendas e devolugdes gera inseguranca no supply da fabrica, comprovando que a
distribuidora nao est4 atuando como um elo eficiente na economia circular. A solu¢do, portanto,

deve focar na eliminac¢ao do erro humano e na criagao de um sistema de rastreabilidade.

Os resultados obtidos demonstram a necessidade de um modelo de processo mais
estruturado e integrado. A partir das analises realizadas, foi possivel propor um novo fluxo de
trabalho, com controles automatizados e indicadores de desempenho, visando mitigar o risco

temporal e o volume de perda de carcaca, conforme detalhado no Capitulo 5.
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5. PROPOSTA DE SOLUCAO E OTIMIZACAO

Diante das causas identificadas no Diagrama de Ishikawa, a otimizagdo da logistica
reversa exige a transformacdo do processo apresentado no fluxograma em um fluxo proativo,
pautado na rastreabilidade e na padronizacao. As propostas apresentadas nas segoes seguintes
visam, portanto, redesenhar o processo de gestdo da carcaga e implementar mecanismos de

controle baseados em sistemas de informacao.

5.1. Desenho do Processo Otimizado

O diagnostico detalhado no Capitulo 4 evidenciou que o processo de logistica reversa
atual, opera de maneira reativa, dependendo da conferéncia manual periddica para mitigar o
risco de perda das carcagas. Para corrigir a falha metodoldgica e sist€émica ¢ imperativo
redesenhar o fluxo de trabalho para um modelo proativo, capaz de gerenciar o risco temporal

de forma autonoma.

O novo modelo do fluxograma pode ser visualizado na Figura 20 e representa a
otimizagdo necessaria, sendo elaborado para eliminar o principal gargalo: a auséncia de um
gatilho de alerta automatico de prazo. O novo fluxo baseia-se na inteligéncia do sistema de

gestdo (ERP) para transformar o risco em uma a¢ao imediata de recuperacao das carcagas.

Figura 20 - Fluxograma do Processo Otimizado
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Fonte: Autor (2025)

A estrutura do processo descrito difere significativamente do modelo anterior pela

inclusdo de pontos de decisdo estratégicos, conforme detalhado no Quadro 6 a seguir.
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Quadro 6 — Principais Mudangas no Processo

Aspecto Atual Proposto

Monitorar
Controle de prazos Acompanhar manualmente | automaticamente prazos

via ERP

Gerar alertas
Comunicagdo interna Esperar contato da fabrica |automaticos aos 60 e 75

dias

Priorizar conforme FIFO

Sequéncia de envio Enviar aleatoriamente
(mais antigo primeiro)
. ) _ ) Visualizar por cores no
Identificagdo de risco Conferir relatérios
painel do ERP
Receber alerta e agir
Ac¢ao do vendedor Cobrar manualmente
proativamente
] . Encerrar ciclo com
Registro final Manual e isolado

rastreabilidade no ERP

Fonte: Autor (2025)

O processo otimizado de logistica reversa foi desenvolvido para eliminar as principais
falhas identificadas no modelo atual, como a falta de padronizacdo, o controle manual dos
prazos e a comunicagdo ineficiente entre as areas envolvidas. O novo modelo propde uma
gestdo proativa e automatizada, integrando o sistema ERP aos setores de vendas e logistica para

garantir rastreabilidade e controle em tempo real.

O principal avango estd na implantagdo de controle e alertas automaticos de prazo dentro
do ERP, substituindo o acompanhamento manual. Esses gatilhos (aos 60 e 75 dias) permitem
acoes antecipadas do setor de vendas, reduzindo o risco de ndo devolugao e a perda de carcacas.
O processo também adota o controle FIFO, que prioriza o envio das carcagas mais antigas,

assegurando conformidade com o prazo total de 180 dias definido pela fabrica.

Além disso, o uso de verbos de agdo e atividades padronizadas favorece a criagdo de

procedimentos claros, treinamento eficiente e mensuracdo de desempenho por meio de KPIs.
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A integragdo entre ERP, vendas e financeiro garantem respostas automaticas em casos de atraso

ou inadimpléncia, eliminando falhas de comunicacgao e retrabalho.

Por fim, o modelo proposto transforma a logistica reversa em um processo digital,
rastreavel e orientado a resultados, reduzindo o tempo médio de retorno das carcagas e
aumentando a eficiéncia operacional. O controle automatizado e a padronizagdo das etapas
fortalecem o ciclo de remanufatura, contribuindo para a sustentabilidade e a redugdo de perdas

financeiras.

5.2. Proposta de Controle e Rastreabilidade

As propostas de controle e rastreabilidade foram desenvolvidas para corrigir as causas
principais identificadas no Diagrama de Ishikawa - especialmente as relacionadas ao sistema
ERP e a falta de padronizagdo. O objetivo ¢ garantir um processo de devolugdo monitorado em

tempo real, com alertas automaticos e priorizagdo inteligente dos itens a devolver.

5.2.1. Implementac¢ao do Sistema de Alerta Proativo no ERP

Para eliminar a dependéncia da conferéncia manual e permitir o acompanhamento
automatizado dos prazos, propde-se configurar gatilhos de alerta no ERP.

O sistema deve emitir notificagdes automaticas para o setor de vendas em dois niveis:

a) Alerta amarelo (60 dias): aviso preventivo para contato com o cliente e
agendamento da devolugao.
b) Alerta vermelho (75 dias): aviso critico para cobranga imediata ou entrega

urgente do material.

Esses alertas permitem ag¢des antecipadas, evitando que o prazo maximo de 90 dias seja
excedido. Além disso, a automacdo possibilita a criagdo de indicadores de desempenho que
mostram o percentual de devolugdes realizadas dentro do prazo e o tempo médio de resposta

da equipe comercial.

5.2.2. Otimizac¢ao do Inventario Reversao (FIFO)
O controle de estoque das carcagas deve seguir a regra FIFO, garantindo que as pecas
mais antigas sejam sempre as primeiras a retornar para a fabrica. Essa priorizacdo reduz o risco

de perda de carcacas e evita a expiragao dos prazos de 180 dias.

Para facilitar a gestdo visual, sugere-se adotar sinalizag@o por cores no painel do ERP

ou em etiquetas fisicas:
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a) Verde: dentro do prazo;
b) Amarelo: risco de vencimento (60 dias);

¢) Vermelho: devolugao critica (75 dias ou mais).

Essa codificacdo visual simplifica a tomada de decisdo e possibilita 0 acompanhamento

rapido do status de cada item, mesmo em alto volume de movimentagao.

5.2.3. Integracio de Dados e Relatorios Automatizados

A integragdo de dados entre os setores € o uso de relatorios automatizados dentro do
ERP sdo essenciais para consolidar o controle da logistica reversa de forma continua e confidvel.
No modelo atual, a gestao das devolugdes ocorre de maneira fragmentada, utilizando planilhas
paralelas e verificagdes manuais, o que aumenta o risco de inconsisténcias e dificulta o
acompanhamento dos prazos. O processo otimizado propde eliminar essa fragilidade através da

automacao da coleta, consolidagao e visualizagdao dos dados.

Com a integracdo, o ERP passa a atuar como fonte tinica de informacao, concentrando
registros de vendas, prazos de devolucao, status das carcacgas e valores pendentes em um unico
ambiente. Essa centralizagdo garante transparéncia operacional e reduz o retrabalho
administrativo, uma vez que os relatdrios sdo gerados automaticamente a partir dos langamentos

do préprio sistema.

A proposta inclui a criacdo de painéis de controle (dashboards) com indicadores de

desempenho atualizados em tempo real, permitindo a equipe acompanhar:

a) A quantidade de itens dentro e fora do prazo;
b) A taxa de devolugdes realizadas por periodo;
c) O volume financeiro vinculado a carcacas vencidas;

d) E o desempenho de cada vendedor em relagdo a recuperagdo de carcagas.

Além disso, a automacgdo dos relatérios mensais possibilita uma analise historica
comparativa — por exemplo, entre os anos de 2023 a 2025 — permitindo identificar padrdes
de atraso, sazonalidade nas devolucdes e gargalos operacionais. Esses relatorios também podem
ser exportados automaticamente para os setores financeiro e contabil, assegurando o controle

dos valores cobrados ou pagos a fabrica.

Ao unificar as informagdes e transformar dados brutos em indicadores estratégicos, a

integracdo proposta fortalece o processo decisorio e reduz a dependéncia de conferéncias
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manuais. Dessa forma, o distribuidor passa a contar com um sistema de gestao inteligente, que

ndo apenas monitora as devolugdes, mas também apoia a tomada de decisdo preventiva e a

melhoria continua do processo.

5.3. Plano de Ac¢ao e Mensurac¢ao de Desempenho

O plano de a¢ao tem como objetivo estruturar a implementacao das melhorias propostas,

transformando as solugdes conceituais em tarefas praticas e mensuraveis. A ferramenta SW2H

foi aplicada para detalhar as etapas mais relevantes do processo, garantindo clareza na execugao

e na responsabilidade de cada agao.

O foco principal do plano é automatizar o controle da logistica reversa, reduzir falhas

humanas e assegurar que todas as carcagas sejam rastreadas dentro dos prazos operacionais

estabelecidos.

Quadro 7 — Plano de Agao Para Estruturagdo da Logistica Reversa (SW2H)

O que Por que Onde Quando Quem Como Quanto
(What) (Why) (Where) |(When) (Who) (How) (How Much)
. Parametrizar
Evitar atraso . Uso de
Configurar alertas _ TI/ gatilhos de 60 e
. na devolugdo | Sistema ) ) recursos
automaticos de Més 1 Engenharia de | 75 dias para .
e perda de ERP ) internos do
prazo no ERP Processos cada item )
carcaga ) sistema
vendido
Garantir .
. Realizar
. ) entendimento . ) Custo de
Treinar equipe de Matriz e RH / Geréncia | workshops e )
) dos prazos e o Meés 2 . . treinamento
vendas e logistica filiais Comercial simulacdes .
das novas ) interno
) praticas
rotinas
Implementar Priorizar o Configurar Baixo custo
controle FIFO ¢ envio das Almoxarif _ painel com cores | (etiquetas e
) _ ) Més 2 Logistica / TI )
codificagdo visual |carcacas mais |ado/ERP (verde, amarelo, |ajustes no
de risco antigas vermelho) sistema)
Uso de
Criar dashboards e | Monitorar ERP/ A 1/ Integrar base de | ;. e
Més 3 _ licengas ja
Power BI Controladoria

relatorios

devolucdes e

dados de vendas,

disponiveis
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automaticos de cobrancas em estoque e
desempenho tempo real financeiro
Documentar o
Padronizar Todos os
novo fluxo e Elaborar e
procedimentos setores Engenharia de Sem custo
garantir Meés 4 divulgar POP
operacionais envolvido Processos adicional
replicabilidad atualizado
(POP) ]
e
Revisar Acompanhar Analisar KPIs e
Reunido |A cada Supervisao de
indicadores e a eficicia das ) . . propor ajustes de | Sem custo
gerencial |trimestre | Logistica
metas trimestrais | melhorias rotina

Fonte: Autor (2025)

O plano de agao demonstra que as medidas propostas foram alinhadas com as falhas
identificadas no diagnostico do processo atual e seguindo aos objetivos de otimizacdo do
modelo proposto. Cada ac¢do detalhada no Quadro 7 busca enderecar uma categoria de causa-

raiz apontada no Diagrama de Ishikawa, com foco em método, sistema e mao de obra.

A primeira etapa, voltada a configura¢do dos alertas automaticos no ERP corrige a
auséncia de monitoramento proativo um dos principais gargalos do processo atual. A partir
dessa mudanga, o controle deixa de depender de verificagcdes manuais, permitindo que o sistema

atue como mecanismo de prevenc¢ao, reduzindo perdas e atrasos.

O treinamento das equipes de vendas e logistica assegura que os usuarios compreendam
o novo fluxo e adotem as praticas de controle corretamente, fortalecendo a cultura de
responsabilidade compartilhada pelo retorno das carcacas. J& a implementa¢do do controle
FIFO e da sinalizagdo visual melhora o desempenho operacional, priorizando os itens mais

antigos e oferecendo um acompanhamento rapido e intuitivo por meio das cores de risco.

A integracdo de dashboards e relatorios automaticos representa o avango estratégico do
plano, pois transforma dados operacionais em informagdes gerenciais. Com isso, as areas
passam a tomar decisdes baseadas em evidéncias, € ndo em percepgdes ou relatorios isolados.
Por fim, a padronizagdo de procedimentos consolida as novas praticas, garantindo

replicabilidade e continuidade do processo, independentemente da rotatividade de pessoal.

Em conjunto, as agdes propostas no plano SW2H tornam o processo de logistica reversa

mais automatizado, previsivel e rastredvel, fortalecendo o vinculo entre o distribuidor, a fabrica
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e o cliente. Essa nova estrutura cria uma base sélida para o acompanhamento por indicadores,

permitindo medir os ganhos de eficiéncia e o impacto real das melhorias implantadas.

5.3.1. Indicadores de Desempenho (KPIs)

A mensuragdao do desempenho ¢ essencial para avaliar a efetividade das mudancgas
propostas e assegurar a melhoria continua do processo de logistica reversa. Os indicadores
foram definidos com base nas falhas apontadas no modelo atual e nos objetivos operacionais
do proposto. A relagdo dos principais indicadores de desempenho e metas propostas para o

ajuste do processo podem ser visualizados no Quadro 8.

Quadro 8 — Proposta de KPIs e Metas e Melhoria

Indicador (KPI) Descricao Meta de Melhoria
Percentual de carcacas ndo devolvidas | Reduzir para menos de 10% do total
Nao Devolugio (%) )
em relacdo as vendas do periodo vendido
) ) Média de dias entre a venda e a i .
Tempo Médio de Retorno (dias) Reduzir para < 75 dias

devolucdo da carcaca

Conformidade de Prazo com a|Percentual de itens devolvidos a

Fébrica (%) fabrica dentro dos 180 dias

Atingir 100% de conformidade

Intervalo entre a emissdo do alerta e a

Tempo de Resposta a Alertas (dias) Reduzir para < 3 dias

acdo do vendedor

Efetividade de Comunicacdo ERP | Percentual de alertas processados e

(%)

) Atingir 95% de efetividade
respondidos corretamente

Fonte: Autor (2025)

A implementa¢do dos indicadores de desempenho propostos representa um avango
significativo na gestdo da logistica reversa, pois estabelece uma base objetiva para mensurar os
resultados obtidos com o novo modelo proposto. A partir desses indicadores, o processo passa
a ser orientado por dados, permitindo que decisdes operacionais e estratégicas sejam tomadas

com base em evidéncias concretas.

O acompanhamento sistematico dos resultados possibilita identificar desvios de
desempenho, ajustar rotinas e aprimorar praticas internas, fortalecendo o ciclo de melhoria
continua. Além disso, a mensuragao periddica dos resultados promove transparéncia entre as

areas envolvidas, incentivando a cooperagao entre logistica, vendas e controladoria.
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Dessa forma, o monitoramento dos indicadores nao se limita ao controle das devolugdes,
mas atua como ferramenta de gestdo e diagnostico permanente do processo, assegurando que
as acdes implementadas permaneg¢am eficazes ao longo do tempo e contribuam para a

sustentabilidade e a eficiéncia operacional da distribuidora.

5.3.2. Impacto Operacional Esperado

A implementa¢do das melhorias propostas no modelo atual tende a gerar impactos
diretos e mensurdveis sobre o desempenho logistico e financeiro da distribuidora. A
automatizacao dos controles, aliada a padronizacao das rotinas e ao uso de alertas proativos no
ERP, promove uma reducdo significativa das falhas de controle manual, minimizando atrasos

e perdas de carcagas nao devolvidas.

Com o novo fluxo, o processo de logistica reversa torna-se mais previsivel e rastreavel,
permitindo o acompanhamento em tempo real de cada etapa, desde a venda até o retorno do
material a fabrica. A integrago entre as areas de vendas, logistica e finangas elimina retrabalhos
e melhora a comunicacdo interna, tornando as decisdes mais rapidas e baseadas em dados

concretos.

Do ponto de vista operacional, espera-se reduzir o tempo médio de retorno das carcagas
e diminuir o volume de cobrancas da fabrica, além de aumentar a taxa de conformidade com os
prazos estabelecidos. J4 sob a Otica estratégica, o processo otimizado fortalece a
sustentabilidade da cadeia reversa, uma vez que mais componentes retornam ao ciclo de

remanufatura, reduzindo desperdicios e contribuindo para a economia circular.

Em sintese, o impacto esperado ndo se limita ao ganho de eficiéncia, mas também
envolve uma mudanca cultural e tecnologica dentro da empresa. O controle automatizado e a
gestdo baseada em indicadores consolidam uma nova forma de operar - mais integrada,
confiavel e alinhada aos principios de melhoria continua que sustentam a competitividade

organizacional.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo analisar e propor melhorias para o processo de
logistica reversa de carcagas em uma distribuidora do setor automotivo, com foco na reducgdo
das perdas de carcacas e na otimiza¢ao dos prazos de devolucdo. A pesquisa possibilitou
compreender como a auséncia de padronizacdo e de controle automatizado impactava o

desempenho operacional, resultando em atrasos, retrabalho e custos adicionais para a empresa.

Por meio do diagnostico do processo atual, foi possivel identificar falhas estruturais e
de gestao relacionadas principalmente ao monitoramento de prazos, a rastreabilidade dos itens
e a falta de integracdo entre os setores. A aplicagdo de ferramentas da Engenharia de Produgao
- como mapeamento de processos, analise de causa-raiz (Ishikawa) e SW2H - forneceu

embasamento técnico para a formulagao de solucgdes praticas e aderentes a realidade da empresa.

O modelo do fluxo proposto apresentou uma abordagem proativa ¢ automatizada,
utilizando o sistema ERP como principal instrumento de controle. A introducdo de alertas
automaticos, o uso da logica FIFO, a integra¢do entre areas e a padronizagdo das rotinas
resultaram em um processo mais eficiente, rastreavel e orientado a dados. Essas mudangas nao
apenas melhoram o desempenho operacional, mas também contribuem para a sustentabilidade

da cadeia reversa, ao assegurar que mais carcagas retornem para o ciclo de remanufatura.

Espera-se que a implementacdo das melhorias gere reducao significativa na taxa de nao-
devolucao, diminuicao do tempo médio de retorno das pegas e aumento da conformidade com
os prazos definidos pela fabrica. Além disso, a consolidacdo dos indicadores de desempenho
permitird o acompanhamento continuo do processo e fomentara a cultura de melhoria continua

dentro da organizagao.

Por fim, o estudo reforca a importancia da logistica reversa como ferramenta estratégica
para a competitividade e a sustentabilidade empresarial. O modelo desenvolvido demonstra que,
quando bem estruturada e apoiada por tecnologia, a logistica reversa pode deixar de ser apenas
uma exigéncia operacional e se tornar um diferencial de gestdo, capaz de gerar valor econdmico,

ambiental e organizacional para toda a cadeia produtiva.

Durante o desenvolvimento deste estudo, foram identificadas oportunidades de
aprofundamento que podem servir como base para pesquisas futuras. Uma das principais

sugestoes ¢ a analise de viabilidade economica das melhorias propostas, considerando os custos
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de implementacdo do modelo proposto e o retorno financeiro obtido com a redugdo das perdas

por ndo devolugao.

Outra possibilidade ¢ a avaliagdo da eficiéncia do sistema ERP apds a implantagdo das
automacdes, por meio de indicadores de desempenho em periodos posteriores, permitindo
comparar os resultados reais com as metas projetadas neste trabalho. Além disso, sugere-se
investigar o impacto ambiental e sustentavel do aumento das devolugdes, quantificando o

volume de materiais reaproveitados no ciclo de remanufatura.

Por fim, recomenda-se ampliar o escopo da pesquisa para outras unidades ou segmentos
da cadeia automotiva, analisando como diferentes estruturas logisticas e estratégias de controle
influenciam o desempenho reverso. Essas abordagens complementares podem contribuir para
a consolida¢do de um modelo de referéncia em logistica reversa no setor, integrando aspectos

operacionais, tecnoldgicos e sustentaveis.
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