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RESUMO

A alta competitividade entre as organizacfes, em um mundo globalizado, eleva o nivel
de exigéncia dos clientes quanto a qualidade dos produtos e servigos prestados pelas
empresas. Com isso, a logistica tem como objetivo promover a integracdo entre as
atividades, a fim de aumentar a agilidade dos processos e reduzir seus custos. A
logistica de abastecimento estd diretamente relacionada com a administracdo de
materiais, ao planejamento e controle da matéria-prima da empresa, sendo de sua
responsabilidade a compra, o recebimento, a armazenagem e a separacao e expedicao
dos materiais. Para a analise dos processos que envolvem esse segmento da logistica, o
método Ciclo PDCA, juntamente com as ferramentas da qualidade utilizadas,
apresentou o estado atual da logistica de abastecimento da empresa. Assim, foi
elaborado um plano de melhoria continua, que buscou solucionar os problemas
identificados atraves de implantacdo de ferramentas e conceitos. Dentre as medidas que
puderam ser propostas pelo método se destacam: maior controle de qualidade no
recebimento, melhor método selecdo entre os fornecedores e o maior controle sobre 0s
materiais de alta importancia.

Palavras-chave: Logistica de Abastecimento; Matéria-Prima; Planejamento; Ciclo
PDCA.



ABSTRACT

The high competitiveness among organizations in a globalized world, raises the level of
demand from customers about the quality of the products and services provided by
companies. Thus, the logistics aims to promote integration between activities in order to
increase the agility of processes and reduce their costs. The logistics supply is directly
related to materials management, planning and control of raw material of the company,
and your responsibility is to purchase, receipt, storage and, separation and dispatch the
materials. For the analysis of processes involving this segment of the logistics, the
PDCA cycle method, along with the quality tools used, presented the current state of
supply logistics company. Thus, a continuous improvement plan, which sought to
address the issues identified through the implementation of tools and concepts was
developed. Among the measures that could be proposed method are: better quality
control in the receipt, best method selection among suppliers and greater control over
the materials of high importance.

Keywords: Supply Logistics; Raw Material; Planning; PDCA Cycle.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, as empresas estdo inseridas em um cenario econdémico que é marcado pela
globalizagdo. Isso mobiliza as empresas a se tornarem cada vez mais competitivas,
buscando reduzir cada vez mais os desperdicios ou perdas financeiras em todas as areas
da organizacédo, sendo uma delas a logistica. Essa area ou departamento, devido a seu
amplo campo de atuacdo, tanto interno quanto externo a organizacao, destaca-se por sua
importancia, sendo responsavel desde o momento da obtencdo de uma determinada
matéria-prima para a producédo, até a entrega do produto final acabado, passando por

todo controle fisico destes insumos ou produtos acabados.

Visando a melhoria na competitividade e, consequentemente, em sua oportunidade
global, as empresas devem aceitar o desafio de estar sempre a frente das expectativas de
seus clientes, no que respeita ao projeto, producao e entrega do novo produto no menor
tempo, condi¢cdes que devem estar enquadradas em padrdes de alta qualidade e baixos
custos, de tal forma que esse conjunto de habilidades permita as empresas diferenciar-se
de seus concorrentes. (GONZALES, 2002)

Dessa forma, segundo Barbosa et al. (2006), o uso da logistica é uma fonte de vantagem
competitiva para as organizacdes em geral, baseando-se em um gerenciamento
integrado, a fim de atingir um objetivo em comum através de tarefas interligadas

operando de forma coordenada.

Segundo Aguiar (2006), a sobrevivéncia de uma empresa depende da capacidade que
ela tem de atender as necessidades dos clientes, devendo ser capaz de promover
mudancas rapidas devido ao mercado globalizado. Assim, é necessario que as empresas
tenham um sistema de gestdo que as ajude a enfrentar os problemas e desafios que irdo
encontrar. Um desses sistemas que pode ser utilizado para defrontar esses desafios é o
método ciclo PDCA.

O presente trabalho buscou analisar o processo da logistica de abastecimento de uma
empresa do ramo da comunicacao visual, situada na cidade de Maringa, no estado do
Parana. Para isso, foi aplicado o método Ciclo PDCA com objetivo de identificar e
analisar os possiveis problemas no processo, buscando as melhores solucbes para cada

problema e facilitando nas futuras tomadas de decisdo por parte da empresa analisada.



1.1 Justificativa

O presente trabalho foi realizado devido a necessidade de se propor melhorias para o
processo de logistica de abastecimento de uma fabrica do ramo da Comunicacdo Visual
no norte do Parana. Dessa forma, a melhoria nos processos logisticos se insere como
uma oportunidade para garantir materiais de qualidade, em menores prazos, a precos

acessiveis e com maior controle de armazenagem e liberacéo.

Além disso, o trabalho tem como justificativa a elaboracdo de um plano de agcdo, com
base na utilizacdo de métodos e ferramentas, que através da identificacdo de possiveis
problemas relacionados ao abastecimento de materiais, tem a possibilidade da reducéo

de parte dos custos logisticos através das solugdes propostas.
1.2 Definicao e Delimitagcdo do Problema

O estudo tem como finalidade analisar os processos da logistica de abastecimento da
matéria-prima, desde a relagdo com os fornecedores até 0s processos na empresa
propriamente dita. A delimitacdo do problema se da a partir do momento em que a
matéria-prima chega a fabrica, até a hora em que chega a parte produtiva, envolvendo

principalmente a relagdo entre fornecedor e fabrica.

Para isso, 0 método PDCA aplicou a fase Plan — Planejar, com objetivo de identificar,
observar, analisar e propor um plano de acéo para os problemas diagnosticados, levando
em consideracdo o estudo de caso realizado. J& as fases seguintes do método foram

sugeridas para aplicacdo em trabalhos futuros.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo Geral

Analisar o processo da logistica de abastecimento de uma empresa do ramo da
comunicacdo visual, através da utilizacdo do método Ciclo PDCA com intuito de propor
um plano de agdo para solucionar os problemas levantados ao longo do estudo

realizado.
1.3.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos deste trabalho séo:



o Caracterizar a empresa e 0 ambiente de estudo analisado;

e Analisar o processo de abastecimento da matéria-prima e como ela € gerida até

0s setores;

e Identificar através de um diagnostico os principais problemas encontrados no

processo da logistica de abastecimento utilizando o Ciclo PDCA;

e Elaborar um plano de melhoria para os problemas encontrados na identificacao,

utilizando como base os estudos e ferramentas descritas no referencial teorico.

1.4 Metodologia de Estudo

Para a elaboragdo deste trabalho foi necessaria a aplicacdo de métodos e ferramentas
relacionadas ao tema proposto. Contudo, primeiramente foi realizada uma pesquisa
bibliografica, com objetivo de auxiliar no entendimento da forma de estruturacdo do
trabalho, através da utilizacdo de fontes como livros, artigos, jornais, estudos de casos e
etc., todos pertinentes a proposta de estudo.

De acordo com Gil (1999), a pesquisa bibliografica possibilita um amplo alcance de
informacdes, permitindo também a utilizacdo de dados dispersos em inUmeras
publicacfes, o que auxilia na construcéo e na melhor definicdo do quadro conceitual que
envolve o objeto de estudo proposto. Segundo Silva e Menezes (2005) quanto a
natureza da pesquisa, ela pode ser considerada como aplicada, pois gera conhecimentos
para aplicacdo prética para a solucdo de problemas que envolvem interesses reais. Ainda
de acordo o autor, com relacdo a abordagem, a pesquisa é predominantemente
qualitativa, pois ndo utiliza instrumentos que quantificam o processo da analise e
solucdo dos problemas em questdo, sendo desnecessario o uso de ferramentas
estatisticas.

Ao se considerar o0s objetivos, de acordo com Gil (1999), a pesquisa € exploratoria, pois
envolve levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas experientes no problema
pesquisado e também, possui ainda a finalidade basica de desenvolver, esclarecer e
modificar conceitos e ideias para a formulacdo de abordagens posteriores. Ainda para
Gil (1999), quanto aos procedimentos técnicos, o trabalho ¢ um estudo de caso, pois
consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que

permita seu amplo e detalhado conhecimento.



O presente estudo foi realizado em uma empresa do ramo da comunicagdo visual,

envolvendo grande parte dos setores da empresa. Para atingir os objetivos do trabalho, o

mesmo foi realizado conforme as seguintes etapas:

ETAPA 1: Revisdo dos conceitos que nortearam o desenvolvimento deste
trabalho, sendo esses: logistica de abastecimento, Ciclo PDCA e ferramentas da

qualidade.
ETAPA 2: Caracterizacdo da empresa em que o estudo foi realizado.

ETAPA 3: Andlise da logistica de abastecimento da empresa estudada, através

da anélise de fluxos realizando um mapeamento de processos.

ETAPA 4: Utilizacdo do Ciclo PDCA para a observacédo, anélise e proposta de

solucgdes para os problemas encontrados.

ETAPA 5: Proposicdo de um plano de acdo para as possiveis solucbes aos

problemas encontrados, com os dados do diagnostico.

1.5 Estrutura do Trabalho

A estruturacdo do trabalho se divide em 4 capitulos. O presente capitulo teve como

finalidade apresentar a introducdo, justificativa, delimitacdo do problema e objetivos

alcancados.

As outras etapas foram organizadas da seguinte forma:

Capitulo 2: aborda a reviséao da literatura que enfoca em conceitos relevantes que
embasaram o desenvolvimento deste trabalho, tais como: logistica de
abastecimento, Ciclo PDCA e ferramentas da qualidade.

Capitulo 3: apresenta o desenvolvimento do estudo de caso realizado,
envolvendo a caracterizacdo da empresa, descrevendo o0s processos da logistica
de abastecimento e utilizando o Ciclo PDCA na area estudada.

Capitulo 4: discute as consideracfes finais do trabalho realizado, apresentando
as dificuldades e limitagdes encontradas, assim como as sugestoes para trabalhos

futuros.



2 REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo realiza uma abordagem sobre os temas que irdo conduzir o

desenvolvimento deste trabalho.
2.1 Conceito de Logistica

Historicamente, a expressdo “logistica” apareceu no jargdo militar no meio do século
XIX e, é dentro do contexto militar que ela encontra verdadeiramente sua origem e

dimensdo fundamental de abastecimento. (FILHO et al., 2006)

Segundo Lummus et al. (2001), o grande marco de desenvolvimento da logistica

moderna é representado a partir da Segunda Guerra Mundial, através de:
e Deslocamento de tropas e suprimentos em grandes distancias;
e Necessidade de producdo macica de armamentos;
e Desenvolvimento acelerado dos processos industriais;

Porém, segundo Ballou (2001), ao passo que 0 objetivo e as atividades das empresas
diferem daqueles dos militares, essa definicdo ndo determina a esséncia da gestdo da
logistica empresarial. Com o passar do tempo, o significado foi se tornando mais amplo,
passando a abranger &reas como a gerenciamento de estoques, armazenagem e
movimentacdo. Dessa forma, uma melhor representacdo do campo pode ser apresentada
na definicdo promulgada pelo Conselho de Administracdo Logistica (CLM — Council of
Logistics Management), uma organizacdo profissional, de gestores de logistica,
professores e praticos, que foi formada em 1962 com o propdsito de oferecer educacao

continuada e fomentar o intercambio de ideias.

De acordo com Ballou (2001), o conceito de logistica esta em constante evolucdo. A
definicdo do CLM traz que a logistica € o processo de planejamento, implementacéao e
controle do fluxo eficiente e economicamente eficaz de matérias-primas, estoque em
processo, produtos acabados e informacOes relativas desde o ponto de origem até o

ponto de consumo, com o propdsito de atender as exigéncias dos clientes.

Ainda de acordo com Ballou (2001), a logistica empresarial esta relacionada com todas

as atividades de movimentagcdo e armazenagem, que facilitam o fluxo de produtos e



informacdes do ponto de aquisi¢do da matéria-prima até a distribuicdo do produto final,

providenciando niveis de servi¢os adequados a um custo razoavel aos clientes.

Para Lambert et al. (1998), a logistica pode ser definida como o processo de
planejamento, implementacdo e controle do fluxo e armazenamento eficiente e
econémico de matérias-primas, materiais semiacabados e produtos acabados, bem como
as informac0es a eles relativas, desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com 0
proposito de atender as exigéncias dos clientes. Ja para Slack et al. (2002), a logistica é
a ciéncia que descreve a gestdo da distribuicdo fisica além do consumidor imediato ao

longo da cadeia até o cliente final.

2.2 Logistica Integrada

Segundo Bowersox e Closs (2001), antes da década de 50, ndo havia conceito formal ou
teoria sobre logistica integrada. Nessa época, as atividades logisticas (transportes,
estoques, processamento de pedidos, etc.) eram tratadas de forma segmentada, e néo sob
a visdo sisttmica (conjunto de partes coordenadas para realizar um conjunto de

finalidades).

De acordo com Ching (1999), a Cadeia de Logistica Integrada ou Supply Chain
Management — SCM, consiste na intencdo de promover o fluxo continuo de entrada de
matéria-prima (suprimentos), de fabricacdo dos bens (producdo), e da saida do produto
acabado até o ponto de venda (distribui¢do), ou seja, desde o ponto de origem até as

maos dos clientes.

Segundo Barbosa et al.(2006), o uso da logistica como fonte de vantagem competitiva
pelas organizacBes € baseado em um gerenciamento integrado da mesma, trabalhando
de forma sistémica, ou melhor, procurando atingir um objetivo comum por meio de um

conjunto de atividades interligadas que trabalham de forma coordenada.

Para Bowersox e Closs (2001), a logistica integrada é vista como a competéncia que

vincula a empresa a seus clientes e fornecedores.

“As informagdes recebidas de clientes e sobre eles fluem pela empresa na
forma de atividades de vendas, previsdes e pedidos. As informacdes sdo
filtradas em planos especificos de compras e de producdo. No momento

do suprimento de produtos e materiais, é iniciado um fluxo de bens de



valor agregado que resulta, por fim, na transferéncia de propriedade de
produtos acabados aos clientes.” (BOWERSOX e CLOSS, 2001, p.43)

Segundo Bowersox e Closs (2001), a integracao logistica é de grande importancia para a
organizacdo, pois promove melhora no fluxo tanto de materiais quanto de informacdes

em uma organizacao, como pode ser representado na Figura 1:

Fluxo de materiais

Suprimento Apoio a Distribuicio K—> Clientes
Fornecedores K= manufatura fisica

Fluxo de informacdes

Figura 1: Integracéo Logistica.
Fonte: BOWERSOX e CLOSS (2001, p.44)

Segundo Junior et al. (2010), a logistica € um sistema de componentes interligados que
devem trabalhar de maneira coordenada, na busca de um mesmo objetivo: melhor nivel
de servico com minimo custo total. Ainda de acordo com o autor, 0os elementos do
sistema logistico incorporam o processamento de pedidos, compras, embalagem,
manuseio, transporte, armazenagem, estoques, servico ao cliente, vendas e informacéo.
Esses processos devem estar relacionados entre si para o bom funcionamento do sistema

logistico na empresa, como mostra a Figura 2:

/ Servico ao cliente \ \

P A
Compras ou <f —

Vendas Transporte
Atuacao da
t t Logistica
Estoques ‘ » Armazenagem
g Y / 7
Processamento de pedidos J

Figura 2: Logistica Integrada.
Fonte: JUNIOR et al (2010, p.81)



Segundo Junior et al. (2010), dentro desse contexto, a logistica se subdivide em trés
segmentos, sendo eles: Logistica de suprimentos (Inbound), Logistica Interna, Logistica
de Distribui¢cdo (Outbound). A Figura 3 representa a divisdo entre os segmentos da

logistica integrada:

Logistica de Suprimentos Logistica Interna Logistica de Distribuicdao
« Informacéo - PCP « Informacéo
« Abastecimento » estoques » Distribuicdo/Transporte
« Trasporte/Abstecimento e Lay Out » Estratégia de Distribuicdo

¢ movimentacao

Figura 3: Segmentos da Logistica
Fonte: Matias (2010)

Bowersox e Closs (2001) propdem que o gerenciamento logistico inclui o projeto e
administracdo de sistemas para controlar o fluxo de materiais, 0s estoques em processo
e 0s produtos acabados, com 0 objetivo de fortalecer a estratégia das unidades de
negocio da empresa, desta forma localizando a logistica dentro de um cenario mais

amplo.

A partir das fontes estudadas, foi possivel inferir que a logistica de abastecimento de
uma organizacao € a primeira divisdo entre os trés segmentos da area. Esse segmento
abrange a relagdo direta com os fornecedores, envolvendo o suprimento, recebimento,
transporte e armazenagem da matéria-prima, sendo responsavel por todo o controle
desde o pedido de material gerado até a sua liberacdo para os processos produtivos.
Dessa forma, compreendida a importancia do tema abordado, ao longo dos préximos
temas serd dado enfoque especial com objetivo de se obter um maior entendimento

deste processo.



2.2.1 Logistica de abastecimento

A logistica de abastecimento, que também pode ser chamada de logistica de
suprimentos, logistica de entrada ou logistica inbound, é definida, de acordo com
Gurgel (2000), como a atividade responsavel por administrar o transporte dos materiais
dos fornecedores para a empresa, descarregar no recebimento e armazenar as materias
primas e demais insumos adquiridos pela mesma. Junior et al. (2010), acrescenta que a
logistica de abastecimento esta associada a administracdo de materiais, ou seja, ao
planejamento e controle de estoques da empresa, sendo sua responsabilidade o

suprimento, o transporte e a armazenagem de matéria-prima.

Para Ching (1999), a logistica de abastecimento envolve as rela¢des entre fornecedor e
empresa, incluindo atividades que garantam a disponibilidade de boa qualidade das
matérias-primas, no momento e nas quantidades necessarias para atender aos requisitos
do processo de fabricacao, e que represente um custo menor na cadeia logistica. Faria e
Costa (2005), acrescentam que a logistica de abastecimento € responsavel também por
elaborar de maneira eficiente técnicas para movimentagdo, estocagem, transporte e
fluxo de informacdes, dos insumos direcionados para a linha de producdo. Dessa forma,
pode-se entender que a logistica de abastecimento de uma empresa estd diretamente

relacionada com a logistica de distribui¢do de seus fornecedores.

O processo de distribuicdo estd associado a movimentacdo fisica de materiais,
normalmente de um fornecedor para um cliente. Esse processo envolve atividades
internas e externas. A distribuicdo varia de produto para produto. (BERTAGLIA, 2009,
p.178)

Ainda segundo Bertaglia (2009), a distribuicdo tem recebido especial atencdo nos
ultimos anos, sendo reconhecida como um processo de grande importancia por parte das
empresas, tanto privadas quanto publicas, devido aos altos custos nela envolvidos e as
oportunidades existentes para a reducdo desses custos. O autor ainda enfatiza que a
vantagem competitiva de uma empresa pode estar na forma de distribuir, no modo como
faz o produto chegar rapidamente ao transporte, na qualidade do seu transporte e na

eficiéncia de entrega de um material a um fabricante.

O modo como uma empresa gerencia sua matéria-prima esta inserida no contexto da

Administracdo de Materiais, que de acordo com Gurgel (2000), objetiva aperfeicoar do
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atendimento aos servicos com 0s minimos custos de aquisicdo, de armazenamento e
distribuicdo, com qualidade, conformidade e continuidade. Dessa forma, 0S processos a
se considerar para controle da gestdo da matéria-prima sdo: compras, recebimento,

armazenagem e, separacdo e expedicao de matéria-prima.
2.2.1.1 Compras

Para Gurgel (2000), a funcdo Compras é uma das engrenagens do grande conjunto
denominado Sistema Empresa ou Organizacdo e deve ser devidamente considerado no
contexto, para que deficiéncias ndo venham a ocorrer, provocando demoras onerosas,
producdo ineficiente, produtos inferiores, 0 ndo cumprimento de promessas de entregas
e clientes insatisfeitos.

Ainda segundo o autor, o custo de aquisicdo e o0 custo de manutencdo dos estoques de
material devem, também, ser mantidos em um nivel econdmico. Essas consideracfes
elementares sdo a base de toda a funcéo e ciéncia de Compras, que tem responsabilidade
preponderante nos resultados de uma empresa em face de sua agdo de suprir a
organizagdo com 0S recursos materiais para seu perfeito desempenho e atender as

necessidades de mercado.
2.2.1.2 Recebimento

Segundo Ballou (2001), o recebimento de materiais € 0 processo que assegura que 0
produto entregue esteja em conformidade com as especificagdes constantes no Pedido
de Compra. Note que o fornecedor, no momento da entrega, € um cliente para o setor de
recebimento da empresa compradora (por mais paradoxal que possa parecer) e,
portanto, deve ser tratado com a deferéncia apropriada a um cliente. Assim,
procedimentos adequados na portaria da empresa, permitindo a rapida entrada dos
veiculos, sdo necessarios para que o recebimento do material se processe sem prejuizo

para nenhuma das partes.

Ainda de acordo com Ballou (2001), o recebimento dos pedidos abrange as varias

tarefas realizadas antes das realizagcBes dos mesmos, sendo essas:

e Verificar a exatiddo das informacdes contidas, como descrigdo, quantidade e
precos dos respectivos itens;

e Conferir a disponibilidade dos itens encomendados pelos clientes;
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e Preparar a documentacdo dos itens encomendados em carteira ou de
cancelamento se necessario;

e Verificar a situacdo de credito do cliente;

e Transcrever as informacdes do pedido & medida das possiveis necessidades;

e Efetuar o faturamento.
2.2.1.3 Armazenagem

Dentro do processo logistico, a armazenagem € considerada uma das atividades de
apoio que d& suporte ao desempenho das atividades primarias, para que a empresa possa
alcancar o sucesso, mantendo-se e conquistando clientes com pleno atendimento do

mercado e satisfagdo total do acionista em receber seu lucro. (POZO, 2009).

De acordo com Arnold (2012) os estoques sdo 0s materiais mantidos por uma empresa,
com o objetivo de vender ou utilizar os mesmos para a manufatura de seus produtos. A
gestdo dos estoques € responsavel por planejar e controlar o estoque desde o estagio de
matéria-prima até a entrega do produto finalizado ao cliente.

De acordo com Ballou (2001), existem quatro motivos basicos para uma empresa
realizar a estocagem:

e Reduzir custos de transporte e de producao;

e Coordenar oferta e demanda;

e Auxiliar no processo de producao;

e Ajudar no processo de marketing.

Contudo, Ballou (2001) ainda salienta que a estocagem de materiais deve ser feita
seguindo o método mais adequado as necessidades de cada setor, permitindo a reducéo
dos custos de operacdo, melhorar a qualidade dos produtos, acelerar o ritmo dos
trabalhos, reduzir o desgaste dos equipamentos e reduzir a ocorréncia de acidentes de
trabalho.

2.2.1.4 Separacgdo e Expedicdo de Matéria-Prima

Segundo Tompkins et al. (2003), a operacdo de um armazém ou estoque de uma

empresa deve-se empenhar para evitar algum erro na separacdo dos produtos. A
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separacdo e expedicdo de matéria-prima entram na hora de verificar se esta tudo correto
antes de embarcar para o setor. Os maiores problemas enfrentados sdo relacionados a
organizacdo, agilidade, eficiéncia e conferéncia de produtos, além disso, quando algum
setor tem problemas de qualquer natureza relacionados a entrega da mercadoria, a culpa

cai sobre a expedicéo.

Assim, Tompkins et al. (2003), ainda salienta que deve ser determinado o que, quando e
quanto vai ser expedido, a partir de relatérios de expedi¢des anteriores (no caso de
existirem), ou caso sejam expedicdes que nunca tenham tido lugar naquele

almoxarifado.
2.3 Ciclo PDCA

O Ciclo PDCA ¢é um método de solucdo de problemas e melhoria continua, onde as
causas do problema sdo investigadas sob o ponto de vista dos fatos, e causa efeito,
analisada com detalhe, resultando em contramedidas planejadas para o problema. O
conceito de melhoramento continuo implica, em um processo sem fim, questionando

repetidamente os trabalhos detalhados de uma operacdo. (SLACK, 2002)

De acordo com Andrade (2003), o nome PDCA significa em seu idioma de origem:
Plan, Do, Check e Action, o que significa em nosso idioma: Planejar, Executar,
Verificar e Agir.

A Figura 4 ilustra o Ciclo PDCA e suas etapas relacionadas a cada fase do método:

Identificagao do Problema
e Andlise de Fendmeno

Conclusiao 0

Padronizagdo o A P

o Andlise de Processo

o Plano de Acao

Verificagao (6 Execucao

Figura 4: Ciclo PDCA
Fonte: Messias (2012)
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Werkema (2013) define que “o Ciclo PDCA ¢ um método de gestdo, representando o
caminho para que as metas estabelecidas possam ser atingidas.” Para Campos (2004), o
ciclo PDCA é uma sequéncia de atividades que sdo seguidas de forma ciclica para
melhorar as atividades da instituicdo, além de padronizar as informacgdes do controle da
qualidade, prevenir erros I6gicos nas analises e tornar as informac6es mais simples de se
entender. Sokovic et al. (2010) afirmam que o método é utilizado para a busca da

melhoria continua, procurando formas mais abrangentes e aceitaveis para a melhoria.

Conforme sugere Campos (2004), o ciclo PDCA auxilia na resolucdo de problemas e
tomadas de decisdes, sendo um meio eficaz para se atingir as metas. Se executado
corretamente pode trazer vantagens enormes de qualidade, produtividade e de custos
para a organizacdo. A Tabela 1 a seguir apresenta 0 método, mostrando suas etapas,

fases e objetivos:

Tabela 1: Ciclo PDCA no Controle de Processos

PDCA | ETAPAS FASE OBJETIVO
1 Identificacdo do Definir claramente o problema e
problema. reconhecer sua importancia.
Investigar as caracteristicas
x especificas do problema com uma
2 Observagéo S C -
P visdo ampla e sob varios pontos de
vista.
3 Analise Descobrir causas fundamentais.
4 Plano de agio. Conceber um plan_o para bloquear as
causas fundamentais.
D 5 Acdo Bloquear causas fundamentais.
C 6 Verificagao Verificar se o bloqueio foi efetivo.
- Prevenir contra o reaparecimento do
7 Padronizacdo
problema.
A Recapitular todo o processo de
8 Conclusao solucdo de problema para o trabalho
futuro.

Fonte: Campos (2004)

Para Slack (2002) e Norma ISO NBR 9001 (2008), o ciclo abrange quatro atividades,
comecando com a atividade P (Plan — planejar), que envolve a avaliagdo do método
atualmente utilizado ou da area problema que esta sendo estudada. Nesta fase coletam-
se e analisam-se os dados, de modo a se formular um plano de acdo que melhore o
desempenho, e também se estabelecem objetivos e processos necessarios para gerar

resultados de acordo com os requisitos dos clientes e de acordo com a politica da
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organizacdo. Uma vez aprovado este plano, passa-se para o proximo estagio do ciclo
que é o D (Do — fazer), estdgio este, onde se inclui o plano de acdo na operagdo. Em
seguida, vem o estagio C (Check — checar), em que o plano novo implementado, ou 0s
processos inclusos sdo avaliados, monitorados e medidos em relagcdo as politicas, aos
objetivos e aos requisitos para o0 produto ou servi¢o, com o intuito de verificar se houve
melhoramento do desempenho esperado. E por fim, vem o estdgio A (Action — agir),
onde a mudanca € consolidada ou padronizada, se foi bem sucedida e também se
executam acdes para promover continuamente a melhoria do desempenho do processo.
Se ndo foi bem-sucedida, as licbes aprendidas da tentativa sdo formalizadas antes que o

ciclo comece novamente.

De acordo com Aguiar (2006), para a efetiva utilizagdo do ciclo PDCA é necesséria o
uso de ferramentas da qualidade, estatisticas ou ndo, que constituirdo 0 meio necessario

para se obter dados, processa-los e disponibiliza-los em informacdes.
2.4 Ferramentas da Qualidade

As ferramentas da qualidade sdo ferramentas gerenciais e permitem as analises de fatos
e tomada de decisdo com base em dados, dando a certeza de que a decisdo é realmente a
indicada (FILHO, 2003)

O uso destas ferramentas ndo se restringe somente ao controle da qualidade e tiveram
sua origem baseadas em diversas areas do conhecimento (MIGUEL, 2001). Estas
ferramentas possuem uma grande funcionalidade para o gerenciamento da qualidade e
da produtividade, servindo de apoio a compreensdo e organizacdo do processo
produtivo (WERKEMA, 1995).

2.4.1 Brainstorming

Criado por Osborn no ano de 1939, o brainstorming é uma ferramenta ligada a
criatividade de seus participantes e de fundamental importancia na fase do
planejamento. Esta é uma ferramenta que deve ser utilizada por um grupo de pessoas
para que estas criem diferentes solugdes a cerca de um tema pré-estabelecido, por isso
esta altamente ligada a criatividade. (MEIRELES, 2001).

Segundo Werkema (1995), “o brainstorming tem o objetivo de auxiliar um grupo de

pessoas a produzir o0 maximo possivel de ideias em um curto periodo de tempo”.
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O brainstorming tem como caracteristica oferecer resultados menos tendenciosos que as
técnicas individuais, estimulando a utilizacdo do potencial criativo e de originalidade de
cada individuo e identificar oportunidades ou melhores alternativas para o
aperfeicoamento (GODOQY, 1997).

2.4.2 Fluxograma

Segundo Werkema (1995), os fluxogramas sdo representacdes graficas que tem como
objetivo exemplificar um determinado processo. O autor define que um processo é
“uma combinacao dos elementos equipamentos, insumos, métodos ou procedimentos,
condi¢cdes ambientais, pessoas e informacbes do processo ou medidas, tendo como

objetivo a fabricacao de um bem ou fornecimento de um servico”.

Com esta definicdo de processo, o fluxograma servira como uma ferramenta de auxilio
para que o analista identifique pontos do processo que os problemas tendem a ocorrer.
Para construir um fluxograma, deve-se primeiro listar as etapas do processo sem muitos
detalhes e estar atento para que nenhuma informagdo importante seja omitida.
(STEVENSON, 2001).

2.4.3 Diagrama de Causa e Efeito

Segundo Werkema (1995), segue a defini¢ao do diagrama de causa e efeito, “¢ uma
ferramenta utilizada pra apresentar a relacdo existente entre um resultado de um
processo (efeito) e os fatores (causas) do processo que, por razdes técnicas, possam

afetar o resultado considerado”.

Segundo Kume (1993), o resultado de um processo pode ser atribuido a varios fatores,
assim, uma relacdo de causa-e-efeito pode ser encontrada entre esses fatores. Pode-se
determinar a estrutura ou uma relacdo de causa-e-efeito multipla observando o processo
sistematicamente. Dessa forma podemos minimizar ou eliminar essas causas,

aumentando a capacidade do processo.

De acordo com Campos (2004), o numero de causas encontradas pode ser bastante
extenso, as mesmas podem ser divididas em categorias ou familias, como por exemplo:

maquinas, meio-ambiente, medidas, materiais, métodos, mao-de-obra e etc.

A Figura 5 ilustra um diagrama de causa e efeito genérico:
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Causas secundarias ————»

Causas SECUNTEMNASE s ———————

—
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Causas secundarias ———eee . >
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Figura 5: Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Cruz (2002).

2.4.4 Gréfico de Pareto

De acordo com Tubino (2000), o gréafico de Pareto, ou curva ABC, é um método de
diferenciacdo dos estoques segundo sua maior ou menor abrangéncia em relacdo a
determinado fator, constituindo em separar os itens por classes de acordo com sua

importancia relativa.

O Gréfico de Pareto é um gréafico de barras verticais que dispde a
informacédo de forma a tornar evidente e visual a priorizacdo de temas.
E representado por barras dispostas em ordem decrescente, com a
causa principal vista do lado esquerdo do diagrama, e as causas
menores mostradas em ordem decrescente. Cada barra representa uma
causa exibindo a sua importancia com a contribui¢do de cada uma em
relacdo a total. (CESAR, 2011)

Ainda para César (2011), esta ferramenta torna visivel a relagéo entre agdo e beneficio,
assim prioriza a acdo que trara o melhor resultado. Ela consiste num gréfico de barras
que permite a localizacdo de problemas vitais e a eliminacdo de perdas. Para Pozo
(2009), sua utilizacdo € extremamente vantajosa, porque se podem reduzir as
imobilizacbes em estoques sem prejudicar a seguranca, pois ela controla com mais

rigidez os itens de classe A e, mais superficialmente, os de classe C.

N&do ha uma regra pré-determinada para classificar os itens em A, B, ou C, o comum é
utilizar os seguintes valores: para a classe A, 80% dos itens, para a classe B, 15% dos
itens, e por fim, a classe C, configura-se como 5% dos itens. A partir disto analisa-se
gue uma pequena quantidade de itens representa grande parte do valor vendido (POZO,
2009).
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Para Tubino (2000), uma pequena parcela dos itens em estoque abrange a maioria dos
recursos investidos, porém o controle tem que ser rigido, devendo haver atencdo
especial e abrangéncia de todos os custos envolvidos no sistema de armazenagem e

reposicdo, atualizacdo constante de dados, entre outros cuidados.

A Figura 6 apresenta a curva ABC, mostrando a classificacdo dos itens através da

relagdo entre a quantidade de materiais e seus respectivos valores em percentual:

?

100

i e e e

pressssssssmnsnsnmnnw

Percentual do valor Total

20 50 100
Percentual do Numero de Itens
Figura 6: Curva ABC
Fonte: Pozo (2009)
Segundo Oliveira (2006), a ferramenta possibilita a visualiza¢do das causas do problema
da maior para menor frequéncia, reforcando o principio de Vilfredo Pareto “os
principais efeitos sdo derivados de um pequeno nimero de causas”. Souza (2010)
corrobora essa afirmacdo ao dizer que o Gréfico de Pareto é uma ferramenta capaz de
fornecer ao gestor a informagdo adequada para tomada de decisdo, permitindo
identificar qual parte no processo héa falhas, assim como as oportunidades de melhorias.

2.4.5 Plano de A¢do 5W1H

De acordo com Reyes e Vicino (2005), 5W1H € a sigla que dd nome a um instrumento

de gestdo utilizado em programas de Gestdo pela Qualidade Total, que tem por objetivo



18

a programacdo das acdes de forma precisa e padronizada, evitando divagacdes e

direcionando para resultados.

O 5W1H representa a inicial das palavras em inglés, why (por que), where (onde), what
(o que), when (quando), who (quem), e how (como). Existem outras variacGes para esta
ferramenta, como o 5W2H, e o 5W3H, onde foi acrescido how much (quanto custa) e

how many (quantos), respectivamente. (MARSHALL et al.,2010).

Para Reyes e Vicino (2005), o plano de acdo 5W1H permite considerar todas as tarefas
a serem executadas ou selecionadas de forma cuidadosa e objetiva, assegurando sua

implementacdo de forma organizada.

Segundo Werkema (2005) A metodologia utilizada para auxiliar na resolugdo de causas
fundamentais, conhecida como 5W1H é desdobrada em:

e O qué (What) sera feito: definem-se as tarefas que serdo executadas, mediante
um plano de agéo;

e Quando (When) sera feito: estabelece-se um cronograma detalhando o prazo

para o cumprimento da tarefa;

e Quem (Who) ira executar: denomina-se qual serd a pessoa responsavel pela

tarefa;

e Onde (Where) serd feito: determina-se em que local a tarefa deverd ser

executada;
e Por que (Why) sera feito: mostra a razdo pela qual a tarefa deve ser executada;

e Como (How) seré feito: constrdi-se a maneira mais racional e econémica pela

qual a tarefa deve ser executada.
2.4.6 Folha de Verificacéo

De acordo com Werkema (1995), a folha de verificacdo é um formulario que facilita a
coleta de dados e os organiza eliminando a necessidade de rearranjo manual posterior.
Outra definicdo das folhas de verificagcdo ou check-list & que as mesmas consistem em
um conjunto de dados que sdo coletados e registrados de maneira ordenada e uniforme,

permitindo rapida interpretacdo dos resultados (MIGUEL, 2001).
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Segundo Montgomery (2004), a folha de verificacdo é muito util para a coleta de dados
no processo e historicos de processo. Estas devem ser bem projetadas e preenchidas,
para evitar problemas futuros quanto a aplicacdo dos dados obtidos nas ferramentas

subsequentes.

Para Werkema (1995), a folha de verificacdo possui inimeros objetivos, que devem ser
definidos previamente para utilizar os dados que séo realmente Uteis. Dessa forma, ela
ajuda a identificacdo da causa do problema, pois auxilia na tomada de decisdes,

aumentando sua confiabilidade.
2.4.7 Programa5S

O programa cinco sensos, mais conhecido como 5S, é considerado o passo inicial para a
implantacéo de programas de qualidade (CAMPOS, 1996).

Segundo Silva et al. (2001), o Programa 5S tem como objetivo basico a melhoria do
ambiente de trabalho, nos sentidos fisico (layout da organizacdo) e mental (mudanca de
paradigmas das pessoas). Ainda de acordo com o autor, 0 programa proporciona
adequar, da melhor maneira possivel, e de forma organizada, o espago fisico da

empresa, otimizando espacos, melhorando 0 ambiente e evitando desperdicios.

O programa de qualidade tem esse nome devido aos cinco conceitos basicos, que em
japonés comegam pela letra 'S": Seiri (Organizacdo), Seiton (Arrumacédo), Seisou
(Limpeza), Seiketsu (Padronizacao) e Shitsuke (Disciplina), sendo conhecido em fungéo
de seus resultados satisfatorios (MARSHALL et al., 2010).

Na pratica, cada 'S' representa uma etapa na implantacdo do programa, estabelece
determinadas tarefas e exige atitudes especificas dos envolvidos (MARTINS;
LAUGENI, 2005). A Figura 7 representa as etapas de implantagdo préatica do Programa
5S:

SEISOU

SEIRI SEITON
Organizagio E> Ordenagéo

SEIKETSU SHITSUKE
= Limpeza = Padronizago = Disciplina

Figura 7: Programa 5S
Fonte: Junior e Giesta (2012)
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3 ESTUDO DE CASO

Este trabalho consiste em um estudo de caso realizado em uma empresa do ramo da
comunicacdo visual, onde serdo apresentados a seguir os processos de logistica de
abastecimento da empresa, diagnosticando os problemas e buscando novas solucdes
para 0s processos com no método Ciclo PDCA e o auxilio das ferramentas a seguir:
Brainstorming, Fluxograma, Diagrama de Causa e Efeito, Gréafico de Pareto, Plano de
Acdo 5W1H, Folha de Verificacdo, e Programa 5S.

3.1 Caracterizacdo da Empresa

A empresa analisada é localizada na cidade de Maringa, no estado do Parand, atuando
no ramo da comunicacdo visual, sendo responsavel pela producdo dos elementos de
comunicacdo visual dos mais diversos tipos, de acordo com o projeto elaborado em
conjunto com o cliente, com a utilizacdo de equipamentos e materiais de alta tecnologia

sempre buscando inovacgdes para seus produtos e para a fabrica.

A empresa surgiu com o intuito de atender empresas interessadas em desenvolver
elementos de comunicacdo visual a qual pudessem agregar valor aos seus produtos
através de uma boa apresentacdo de suas instalacbes. A missdo da empresa, que é
apresentada a todos os funcionarios na apresentacdo de integracdo, é de “Ser uma
empresa do segmento de Comunicacéo Visual com qualidade, atendimento diferenciado

e lucratividade, buscando plena satisfagdo do cliente e colaboradores”.

Atualmente, a empresa conta com um quadro de aproximadamente 100 funcionarios,
que se dividem entre os setores: administrativo, industrial e projetos. A parte produtiva
é dividida em 12 setores, cada qual com seu coordenador, realizando processos distintos

a fim de agregar valor ao produto.

A Figura 8 a seguir apresenta o organograma geral da organizacdo, indicando como se
estabelece os niveis hierarquicos da empresa e as suas respectivas funcgdes, a fim de

seguir as diretrizes estabelecidas pela alta administragéo.
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Diregdo Geral

Gerente
Industrial

Gerente
Administrativo

Gerente
Projetos

Eng. Auxiliar

Compras Produgdo PCP

Projetista

Estagidrio s
Auxiliar
Contabilidade Almoxarifado Eng. pCP
Producdo

Projetista

Financeiro Setores Recorte

Manutengéo Acrilico Elétrica

Limpeza CNC Router Pelicula

Pintura Serralheria

Funilaria

Logistica
Interna

Expedigdo

Figura 8: Organograma Geral
Fonte: Autoria propria (2014)

O topo é ocupado pela Direcdo Geral, que é responsavel por tomar as decisbes mais
importantes da empresa. Abaixo da Direcdo Geral, se encontram as geréncias, que séo
divididas em trés: gerente administrativo, gerente industrial e gerente de projetos.

O gerente administrativo é responsavel por administrar as funcées de recursos humanos,
contabilidade, financeiro, compras, almoxarifado, seguranca do trabalho, manutencgéo e
limpeza. O gerente industrial tem a responsabilidade de tomar todas as decisbes
relacionadas a producdo, gerenciando sua equipe e 0s setores produtivos, promovendo a
integracdo entre os setores e solucionando os problemas através do dialogo com o0s
funcionarios, que sdo responsaveis pela execucdo do projeto. Por fim, o gerente de
projetos tem a missdo de gerenciar a sua equipe para a elaboracdo dos projetos,
indicando as especificacfes de cada produto e realizando a aprovacao dos projetos.
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Faz parte desta empresa uma equipe com perfil técnico, sendo: profissionais de criacao
e desenvolvimento de protétipos, atendimento, administracdo e a presenca de
engenheiros em todas as etapas dos projetos, sempre proporcionando a méaxima

qualidade ao produto.

A empresa é responsavel pela fabricacdo de produtos para os mais diversos ramos,
como por exemplo: setor automobilistico (carros, motos e caminh@es), bancos,
telefonia, entre outros. Os produtos vdo desde comunicagdo interna e pequenas

comunicacdes visuais até fachadas, porticos e totens de grandes dimensdes.

Para fabricacdo dos produtos, ha uma grande quantidade de individuos envolvidos no
processo. Com isso o0s setores sdo relacionados através do gerente industrial e dos
assistentes, que promovem essa integracdo entre os setores, solucionando os problemas
através da observacdo, do dialogo com os funcionarios e pela distribuicdo de planilhas

que auxiliam no controle da producao.
3.2 Caracterizacdo da Logistica de Abastecimento da Empresa em Estudo

A logistica de abastecimento de matéria-prima da empresa Dynamics Comunicacao
Visual engloba os seguintes processos: Compras; Armazenagem; Recebimento e;
Separacdo e Expedicdo de Matéria-Prima. Esses processos sdo responsaveis pelo
suprimento, transporte, armazenagem e liberacdo de materiais que ocorre no dia-a-dia
da fabrica. Dessa forma, é de fundamental importancia a verificacdo detalhada do
desempenho de cada processo, buscando identificar possiveis problemas e elaborar

planos de melhorias com objetivo de trazer beneficios para a empresa analisada.

Para isso, primeiramente seré apresentado o fluxograma global do processo de logistica
de abastecimento da organizacdo indicando como cada etapa se relaciona, envolvendo
os setores: Engenharia de Projetos, Engenharia de Producdo/PCP, Compras,

Almoxarifado e Setores Produtivos.

A Figura 9 a seguir representa o fluxograma global com os processos e os atores

envolvidos:
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Realizar
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Figura 9: Fluxograma Global da Logistica de Abastecimento

Fonte: Autoria propria (2014)

A logistica de abastecimento da empresa engloba quatro grandes processos, que Sao:
compras, recebimento, armazenagem e, separacdo e expedicdo de matéria-prima. O
funcionamento de cada processo citado sera mais detalhado ao longo dos seguintes
topicos.
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3.2.1 Compras

O processo de compras é realizado conforme o setor de Engenharia/PCP recebe a O.S.
do projeto, com isso, o trabalho do setor consiste verificar a O.S., analisar quais
materiais serdo utilizados, considerando todas as suas especificacdes, como medida, cor
e quantidade. A partir disso, serdo identificados os principais fornecedores do material,
contatando-os para verificar se ha a disponibilidade dos materiais requisitados, além da
compatibilidade dos mesmos conforme o orgamento realizado com o cliente. Para 0s
produtos feitos frequentemente, de clientes que sdo homologados pela empresa,
trabalha-se com um estoque minimo de matéria-prima para garantir que nao faltem
materiais para cada setor. Dessa forma, a empresa analisa as oportunidades de compra
de acordo com as variaveis que influenciam no preco da matéria-prima, como o0 preco
do dolar, inflacdo e surgimento de possiveis novos fornecedores com menor prego. Com
isso, ao garantir um preco menor, é decidido, para esses produtos, comprar matéria-
prima em grandes quantidades de acordo com a demanda ja conhecida, a fim de ganhar
no preco de compra. Ja para os demais produtos, a compra da matéria-prima dependera
do projeto elaborado, da descricdo dos materiais utilizados e da quantidade ja existente
em estoque, e principalmente de como foi realizado o orcamento com o cliente.
Também serd levada em consideragdo a cotacdo de precos, muitas vezes sendo
necessario fazer uma pesquisa de mercado para verificar a relacdo custo/beneficio do
material utilizado, assim como da qualidade do mesmo e de como foi orcado com o
cliente. A partir desse detalhamento, o setor de PCP encaminha o pedido para o setor de
Compras, que gera o pedido no sistema e o0 envia para o fornecedor, acompanhando o
pedido até a chegada do material na fabrica.

A Figura 10 apresenta o processo da compra de materiais da empresa:
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Figura 10: Fluxograma de Compra de Materiais

Fonte: Autoria prépria (2014)

3.2.2 Recebimento

Comprar os
materiais e Gerar
o pedido

Acompanhar o
pedido gerado
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O processo de recebimento de materiais é feito pelo setor de Almoxarifado, que

visualiza o pedido no sistema, realiza a conferéncia dos materiais entregues com a O.S.,

verificando as especificacdes dos mesmos. Em alguns casos, € necessario o auxilio na

verificacdo de algum profissional do setor de engenharia que esta a par do projeto para

garantir que os materiais sao compativeis conforme o pedido. Assim, 0s materiais sdo

encaminhados para o processo de armazenagem.

A Figura 11 apresenta o fluxograma do processo de recebimento de materiais da

empresa:
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Figura 11: Fluxograma de Recebimento
Fonte: Autoria Prdpria (2014)
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3.2.3 Armazenagem

O processo de armazenagem dos materiais € feito de acordo com o tipo de cada
material, dependendo da urgéncia de projeto. Para projetos com maior urgéncia, 0S
materiais sdo destinados imediatamente ao setor, em alguns casos sendo necessario
armazenamento temporario no proprio setor até o recebimento das demais matérias-
primas. Para os projetos com grande demanda, € mantido em cada setor um estoque

minimo de materiais para garantir o abastecimento.

Nas situacdes em que o estoque esta perto do fim ou chegou ao fim, € feita a requisicao
da reposicdo de matéria-prima, sendo necessario serem buscadas no barracdo destinado

para estoque de materiais em grande quantidade.

Existe um almoxarifado central para materiais de pequeno porte e facil manuseio,
enguanto os materiais de material com dificuldade de transporte sdo armazenados em
cinco almoxarifados secundarios, que sao:

e Acrilico;

e Chapas galvanizadas, chapas de aluminio e inox;

e ACM;

e Perfis e Barras de aco;

e ACM e aluminio;

Esses almoxarifados secundarios se localizam préoximo ao setor para facilitar na
movimentacdo de materiais. Para o setor de pintura, os materiais ficam armazenados no
préprio setor, pois depende de condi¢bes como ambiente arejado, além de ser necessario

menor espaco para armazenamento, o que facilita neste tipo de armazenagem.

A Figura 12 apresenta 0 processo de armazenagem da empresa:
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Figura 12: Fluxograma de Armazenagem
Fonte: Autoria Prdpria (2014)

3.2.4 Separacao e Expedicdo de Matéria-Prima
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O processo de separacdo e expedicdo de matéria-prima é responsavel por separar e

liberar o material conforme o requisitado pelo setor produtivo, devendo previamente

verificar a estrutura do produto. A partir da verificacdo e aprovagéo da estrutura do

produto, os materiais sdo liberados para o setor e é dado no sistema, jA& em caso

negativo, o almoxarife solicita o auxilio do setor de Engenharia/PCP, que pode aprovar

ou ndo a liberacdo do material.

A Figura 13 apresenta 0 processo de separagdo e expedicdo de matéria-prima

empresa.

da
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Figura 13: Fluxograma de Separacéo e Expedicdo de Matéria-Prima
Fonte: Autoria Prdpria (2014)
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3.3 Ciclo PDCA

O método Ciclo PDCA foi utilizado nesse estudo com objetivo de melhorar o processo
da logistica de abastecimento de matéria-prima da empresa analisada. Para isso, a fase
Plan do método foi aplicada conforme a sua sequéncia de etapas, com o objetivo de
identificar, observar, analisar e, propor solucdes, para os problemas que foram
diagnosticados. J& a sequéncia das fases Do, Check e Act, para manter o ciclo em
funcionamento, dependera da decisdo sobre a aplicacdo das agdes propostas por parte

dos gestores da empresa analisada.

3.3.1 Plan - Planejar
3.3.1.1 Identificacdo do Problema

De acordo com a visualizacdo dos processos na fabrica, utilizando os fluxogramas de
caracterizacdo dos processos e, através da conversa com 0s supervisores, foi possivel
diagnosticar alguns problemas na logistica de abastecimento da empresa. Dessa forma,
eles foram observados mais detalhadamente.

3.3.1.2 Observacao

Ao saber que os processos da logistica de abastecimento da empresa possuiam
possibilidades de melhorias, foi realizado assim um brainstorming com 0s supervisores
e funcionérios dos setores de Engenharia de Producdo/PCP, Compras e Almoxarifado,
para buscar entender quais problemas estariam influenciando diretamente no bom
desempenho dos processos. Dessa forma, foram levantadas algumas possiveis causas,
representadas na ferramenta de Diagrama de Causa e Efeito, mostrando a relagéo entre o
problema e sua consequéncia gerada, apresentada na Figura 14 a seguir:
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Figura 14: Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Autoria Prdpria (2014)

3.3.1.3 Analise

Ao saber das dificuldades e problemas encontrados na fase de observacdo, houve a
necessidade de realizar uma analise mais apurada das necessidades de mudancas e
solugdes para essas falhas. Dessa forma, os problemas foram ordenados de acordo com
sua importancia, sendo detalhados a seguir:

1° Falta de controle de qualidade no recebimento: Na etapa de recebimento dos
materiais pela portaria ou almoxarifado, os materiais sdo conferidos apenas de acordo
com a nota e ja armazenados diretamente em seu devido estoque, sem a devida inspe¢do

de qualidade da matéria-prima, passando despercebidos os materiais com defeito.

2° Defeitos e atraso da matéria-prima: Devido a grande quantidade de fornecedores e
materiais recebidos, ocasionalmente ocorrem problemas como defeitos de fabricacéo e

atrasos nos prazos de entrega.

3° Falta de controle de liberacdo de matéria-prima: Todos 0s materiais para serem
liberados para parte produtiva passam pelo processo de aprovacdo do setor de
almoxarifado, porém ndo ha um controle rigoroso deste processo, principalmente para

0s materiais de alto custo.
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4° Dificuldade no acompanhamento de pedidos: Como ha um grande numero de
pedidos de compra de materiais, que séo realizados continuamente, hd uma dificuldade

no acompanhamento dos pedidos e nos contatos com os fornecedores.

5° Falta de organizacdo dos estoques: Os estoques de cada setor geralmente se
acumulam devido ao constante abastecimento de matéria-prima, faltando tempo para

organiza-los da melhor forma.

6° Falta de espago para armazenagem: Ocasionalmente encontram-se dificuldades na
etapa de armazenagem dos materiais, principalmente devido a falta de espaco para sua

devida alocacéo.

Apos definidas as prioridades dos problemas, para que se obtenha um maior
entendimento do processo de abastecimento de materiais na empresa, foi elaborada uma
tabela dos itens que sdo mais utilizados na producdo. Essa tabela tem como objetivo
apresentar a matéria-prima mais utilizada na empresa, mostrando a quantidade média
em estoque dos ultimos doze meses e a porcentagem do valor relativo para cada

material, sendo representados a seguir na Tabela 2:

Tabela 2: Matéria-Prima utilizada

Matéria-Prima Utilizada

Codigo - Quantidade % Valor Valor Total por | % Valor
do Descricao em estoque | Quantidade ol . . Setor
g . Unitario Material Relativo
Produto média Relativa
1 Perfis de Ago 100 1,62% RS 320,42 RS 32.042,00 14,37% Serralheria
2 Placa Base 30 0,49% RS 199,50 RS  5.985,00 2,68% Serralheria
3 Chumbador 20 0,32% RS 509,00 RS 10.180,00 4,56% Serralheria
4 Chapas de ACM 500 8,12% RS 200,00 RS 100.000,00 44,84% ACM/ACM II
5 Chapas de Acrilico 200 3,25% RS 150,00 RS 30.000,00 13,45% Acrilico
6 Chapa PETG 50 0,81% RS 119,00 | RS 5.950,00 2,67% Acrilico
7 Tintas 100 1,62% RS 65,00 RS 6.500,00 2,91% Pintura
8 Massa de Polir 20 0,32% RS 20,00 | RS 400,00 0,18% Pintura
9 Adesivo 20 0,32% RS 27,62 | RS 552,40 0,25% Pelicula
10 Impressdo Digital 20 0,32% RS 19,00 | RS 380,00 0,17% Pelicula
11 LED's 5000 81,17% RS 2,88 RS 14.400,00 6,46% Elétrica
12 Conversor 50 0,81% RS 293,00 RS 14.650,00 6,57% Elétrica
13 Colas 50 0,81% RS 40,00 | RS 2.000,00 0,90% Vaérios Setores
Total - 6160 100,00% - RS 223.039,40 100,00% -

Fonte: Autoria propria (2014)

Apbs o entendimento de quais sdo os materiais mais utilizados pela fabrica, sua
quantidade em estoque e seus valores relativos, foi possivel elaborar uma classificacéo
ABC dos materiais, ordenando aqueles de maior importancia sobre o total acumulado.
A classificacdo ABC foi necessaria devido aos problemas representados no Diagrama
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de Causa e Efeito, com isso, ela tem como objetivo estabelecer uma ordem de
prioridades sobre os materiais de maior importancia, direcionando as propostas de
melhorias no plano de acdo. A classificacdo é apresentada na Tabela 3 a seguir:

Tabela 3: Classificacdo ABC
Cédigo Quantidade

do Descrigcdo em estoque
Produto

Valor Valor Total | % Valor % Valor
Unitario | por Material | Relativo | Acumulado

Classe

Total | R$ 223.039,40 [ 100,00% - -

Legendar | Classea | | Classen | | Classe C |

Fonte: Autoria propria (2014)

A partir da classificacdo ABC, foi possivel elaborar a Curva ABC ou Grafico de Pareto,
que representa graficamente a importancia de cada matéria-prima sobre o valor total

acumulado armazenado, apresentado a seguir na Figura 15:
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Figura 15: Gréfico de Pareto

Fonte: Autoria Propria (2014)
A partir do grafico de Pareto e da tabela de classificacdo ABC, foi possivel inferir que
quatro dos treze itens representam a maior parte do valor acumulado em estogue, sendo
aproximadamente 80% do valor total. Os itens em questdo séo respectivamente: Chapas
de ACM, Perfis de Ac¢o, Chapas de Acrilico e Conversores. Dessa forma, esses
materiais devem receber maior atencdo e prioridade nas propostas de melhorias da

logistica de abastecimento da empresa, presentes no plano de acéo.
3.3.1.4 Plano de A¢éao

Essa etapa serd responsavel por estabelecer um plano de acdo com objetivo de
solucionar os problemas identificados, observados e analisados nas etapas anteriores.
Para isso, foi utilizada a ferramenta 5W1H, que auxilia na padronizagdo das agdes a

serem realizadas, representada na Tabela 4:



Tabela 4: Plano de Acdo 5W1H para Logistica de Abastecimento
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Plano de A¢ao 5W1H
What (O que?) Why (Por que?) How (Como?) Where (Onde?) | When (Quando?) | Who (Quem?)
Implantar e utilizar
o . S uma Folha de
1° Maior controle | Diminuir indice de e o
. . . Verificagao para Setor . Gerente
de qualidade no |materiais recebidos . . Imediatamente .
. . recebimento  dos| Almoxarifado Industrial
recebimento com defeito -
materiais de alto
custo.
Utilizar a
Para eliminar ou antecipacio de
reduzir os materiais tendéncias, com
. . | recebidos com
2° Maior selegdo ) . base em dados
defeito a fim de | histéricos Setores . Gerente
de fornecedores L. : Continuamente .
de matéria-prima obter matéria- Compras e PCP Industrial
P prima de qualidade, | Realizar
a baixo custo e no|Or¢amentos com
tempo certo. diversos
fornecedores.
Reduzir
3° Controlar a desperdicios e .
. o . Verificar as
liberacdo da gerenciar o . Setor . Gerente
L . necessidades  de . Continuamente .
matéria-prima de |consumo dos | .. o Almoxarifado Industrial
. liberagdo de M.P.
alto custo materiais de alto
custo.
4° Maior Rastrear os pedidos
Acompanhamento | Cumprir o prazo de|e realizar contato . Encarregado
. Setor Compras | Continuamente
dos pedidos de entrega agendado. |com 0s de Compras
compra. fornecedores.
Facilitar a obtengao splicacs d Coordenad
. - . icacdo o oordenadores
5° Organizagao da matéria-prima; plica¢ Estoques de .
dos estoques — Programa 5S nos todos os setores Continuamente de todos os
q Melhorar a gestdo estoques. setores
visual.
Reorganizar layout
6° Ampliacdo de | Tornar agil e pratica | produtivo, Gerente
espagos para a armazenagem da |liberando espacos| Setor Acrilico Continuamente Industrial
armazenagem matéria-prima. para mais
estaleiros.

Fonte: Autoria propria (2014)

Uma das propostas descritas no plano de acdo 5W1H é a Folha de Verificacdo para 0s

materiais de alto custo. Essa ferramenta tem como objetivo obter um maior controle de

qualidade no recebimento, além de auxiliar nas decisdes do setor de Engenharia de

Producdo quanto ao gerenciamento da matéria-prima e de seus fornecedores.
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Durante o recebimento de matéria-prima na fabrica, alguns itens podem ser recebidos
com defeito, passando despercebidos devido ao baixo controle de qualidade no
processo. Dessa forma, para reduzir o indice desses itens com defeito, uma das medidas
sugeridas € a implantacdo de uma ficha de controle para recebimento de matéria-prima
no setor de almoxarifado, sendo o proprio setor responsavel pela sua utilizacéo e pelo
preenchimento dos dados, que pode ser feito diretamente no sistema integrado da
empresa, a fim de disponibilizar em tempo real as informacdes para todos os envolvidos

NO Processo.

A principio, a proposta de aplicacdo da Folha de Verificacdo serd para os materiais de
maior importancia para a empresa, que de acordo com o Gréafico de Pareto presente na
Figura 14: Chapas de ACM, Perfis de Ago, Chapas de Acrilico e Conversores.

Dessa forma, a Tabela 5 propde uma ficha de controle de qualidade para recebimento

dos materiais de maior importancia:

Tabela 5: Folha de Verificacdo para Recebimento de Matéria-Prima

Folha de Verificagdao para Recebimento de Matéria-Prima

Data: / / Horario:

Nome Fornecedor

Tel. Fornecedor: ()

Matéria-Prima

() Chapas de ACM ‘ () Perfisde Ago

() Chapas de Acrilico ‘ () Conversores

Descricdo da M.P.

Especificacdes
correspondentes

( )Sim

() Nao

Qtde. total

Defeitos

( )Sim

() Nao

Tipo de Defeito

Qtde. com defeito

Porcentagem de itens
com defeito (%)

Observacées

Classificacdo

()1 ()2 (

B3 ()4 ()5

Visto do Responsavel

Fonte: Autoria propria (2014)

A ferramenta tem como principal objetivo avaliar o fornecedor quanto a qualidade da
matéria-prima recebida. A proposta de aplicacdo é que a Folha de Verificacdo seja
armazenada no servidor e preenchida pelos funcionarios do setor de almoxarifado,
permitindo o acesso de todos os envolvidos em tempo real, com objetivo de verificar as

especificacOes e a qualidade dos materiais que chegam & empresa.
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Contudo, apenas a implantacdo desta Folha de Verificagdo ndo € o suficiente para que
se obtenham as devidas melhorias. Dessa forma, para auxiliar na tomada de deciséo por
parte dos gestores, foi proposto um indicador que varia na escala de 1 a 5, sendo este
valor atribuido de acordo com a porcentagem de matéria-prima recebida com defeito,

que consta a Folha de Verificacdo.

Esse indicador funciona de modo que para cada pedido recebido, a porcentagem de itens
com defeito é calculada e verificada de acordo com o intervalo presente no critério de
avaliacdo, intervalo este que pode ser alterado de acordo com as necessidades ou pedido

elaborado.

Com a aplicacdo da Folha de Verificagdo juntamente com o indicador proposto, 0s
gestores poderdo avaliar os fornecedores sistematicamente, colocando em prética as

acOes necessarias para que a qualidade do material recebido ndo seja comprometida.

A Tabela 6 indica os critérios adotados para classificacdo dos fornecedores de acordo

com o indicador elaborado de porcentagem de itens com defeito:

Tabela 6: Critério de Avaliagdo da Folha de Verificacdo

Critério de Avaliagao
% de Defeitos Classificagao Acdo
0-3% 5 Manter dentro do padrao
3-7% 4 Alertar para notificagao
7-10% 3 Notificar para melhorias
10-15% 2 Alertar para troca de fornecedor
15 -100% 1 Trocar fornecedor

Fonte: Autoria prépria (2014)

Para que se obtenha um indicador que represente de forma fiel e eficiente cada
fornecedor, é sugerido que se estabeleca um periodo mais longo antes de realizar a
avaliacdo, como por exemplo: ap6s um més de utilizacdo podera ser extraida uma média
simples das porcentagens ao longo do periodo e, assim, o fornecedor seré avaliado de
acordo com o critério proposto. Dessa forma, a classificacdo de cada fornecedor podera
ser definida com maior confiabilidade, garantindo maior acerto na medida tomada em

relacdo a ele.



38

3.3.2 Do - Fazer

A fase Do do método Ciclo PDCA é responsavel pela execucdo e aplicacdo das acdes
propostas no Plano de Acédo elaborado na fase anterior. Contudo, devido ao estudo ter
sido realizado em uma empresa privada de médio porte, a maioria das acGes foi apenas
sugerida para aplicacdo futura pela empresa, necessitando aprovacoes de gerentes e alta
administracdo, que sdo responsaveis por analisar cada proposta e verificarem a

viabilidade de aplicacédo das agdes.
3.3.3 Check - Verificar

A fase Check do método Ciclo PDCA € responsavel pela verificacdo das acgdes
executadas, contudo, no caso deste trabalho as acGes foram apenas propostas e néo

puderam ser verificadas, permanecendo em analise pela empresa analisada.
3.3.4 Act-Agir

A fase Act do método Ciclo PDCA tem como objetivo padronizar as aces que tiveram
sucesso, a fim de promover a melhoria continua para o desempenho do processo
analisado e prevenir contra o reaparecimento dos problemas. No entanto, assim como
nas fases Do e Check, a aplicacdo desta fase depende das decises dos gerentes e da alta

administracdo da empresa.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

E possivel inferir que o abastecimento da matéria-prima ¢ uma atividade de fundamental
importancia para qualquer organizagdo, sendo responsavel pelo suprimento de cada
setor em cada projeto executado. Dessa forma, para atender as exigéncias de cada setor,
€ necessario que todos estejam envolvidos desde a elaboracdo de projeto e planejamento
da compra de materiais, até o recebimento, armazenagem e liberagdo dos materiais para

cada setor.

A matéria-prima da empresa, assim como os produtos finalizados, deve ser gerenciada
rigorosamente para evitar perdas e falhas nos processos. Dessa forma, para obter maior
controle dos processos, foi aplicado o método Ciclo PDCA em conjunto com algumas
ferramentas da qualidade, que auxiliaram na elaboragdo e no funcionamento do método,
dentre as quais é possivel citar: Brainstorming, Diagrama de Causa e Efeito, 5W1H,

Gréfico de Pareto, Fluxograma, Folha de Verificacdo e Programa 5S.

A aplicacdo do método juntamente com as ferramentas possibilitou representar o
panorama atual da logistica de abastecimento da empresa, Além disso, o Ciclo PDCA
pdde apresentar beneficios para que se tenha um maior controle dos processos da
logistica de abastecimento da empresa, desde o planejamento de compra de matéria-
prima até a sua liberacdo para parte produtiva, contribuindo também através de

propostas de melhorias elaboradas por um plano de acao.

As propostas de melhorias trouxeram beneficios para os processos de compras,
recebimento, armazenagem e, separacdo e expedicdo de matéria-prima. Dessa forma, o
trabalho contribuiu para que informagbes relevantes fossem obtidas sobre cada
processo, buscando solugbes para os problemas atuais, auxiliando na prevencgdo de
problemas futuros e facilitando nas tomadas de decisdo por parte dos gestores da

empresa analisada.
4.1 Dificuldades e Limitacdes

O trabalho realizado apresentou algumas dificuldades na implementacdo do Ciclo
PDCA na empresa. Uma das principais barreiras encontradas foi a permissdo da

geréncia e da alta administracdo para aplicar as a¢des propostas. Contudo, as sugestdes
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de melhorias foram apresentadas aos gestores, que primeiramente irdo julga-las e

analisa-las para verificar a viabilidade e os custos de se pér em pratica cada proposta.
4.2 Trabalhos Futuros

Além das medidas citadas por meio da aplicacdo das ferramentas descritas, também foi
possivel elaborar um plano de possibilidades futuras para a empresa, dentre as quais se
destacam: a Planilha Integrada, que tem como fung&o integrar os setores de Engenharia
de Producdo, Expedicdo e Logistica e; o Sistema RFID, que tem como principal

objetivo rastrear os ativos da empresa sem necessidade de intervencdo humana.
4.2.1 Sequéncia do Ciclo PDCA - Fases Do, Check e Act

Para que o Ciclo PDCA possa ser aplicado com sucesso, é necessario que se dé
sequéncia as seguintes fases do método, que sdo: Do — Fazer, Check — Verificar e, Act —
Agir. Dessa forma, o Ciclo PDCA poderia ser efetivamente implementado, operando de
maneira eficiente, auxiliando assim nos processos da logistica de abastecimento da

empresa analisada.
4.2.2 Andlise da Logistica Interna e Logistica de Distribuicao

Além da analise que foi feita da Logistica de Abastecimento, é possivel expandir a
andlise para a parte dos processos da Logistica Interna e da Logistica de Distribuicao,
verificando também o Work in Process e o transporte dos produtos finais, com objetivo
de obter uma visao sistémica da logistica da empresa. Assim, serd possivel gerenciar 0s
processos de forma integrada, com objetivo de maximizar os seus resultados e aumentar

a competitividade da empresa no mercado.
4.2.3 Sistema RFID (ldentificacdo por Radio Frequéncia)

Outra sugestdo de trabalho futuro seria a implantacdo do sistema RFID, que consiste na
Identificacdo por Radio Frequéncia, para o rastreamento dos ativos da empresa,
auxiliando principalmente no controle de estoque dos materiais, 0 que facilitaria a
obtengdo de relatdrios completos e precisos de todo o material em estoque, evitando

erros e eliminando a necessidade de contagens manuais.
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Essas propostas surgem com o intuito de oferecer para as empresas novas alternativas
de controle para reduzir os custos logisticos. Porém, como toda mudanca, cabe a
empresa decidir implantd-las ou ndo, analisando a sua viabilidade quanto a
investimentos em estrutura, sistemas de informacdo e adaptacdo dos envolvidos nos

processos.



42

5 REFERENCIAS

AGUIAR, S. Integracdo das Ferramentas da Qualidade ao PDCA e ao Programa
Seis Sigma. Minas Gerais: Editora INDG, 2006.

BALLOU, Ronald H. Gerenciamento da cadeia de suprimentos: Planejamento,

organizacao e logistica empresarial. 4. Ed. Porto Alegre: Bookman, 2001.

BARBOSA, Danilo Hisano; MUSETTI, Marcel Andreotti; KURUMOTO, Juliana
Sayuri. Sistema de medicdo de desempenho e a definicdo de indicadores de
desempenho para a area de logistica. In: X111 SIMPEP. Bauru — SP, 2006.

BERTAGLIA, P. R. Logistica e gerenciamento da cadeia de abastecimento. 2. Ed.

Ver e atual. Sao Paulo: Saraiva, 2009.

BOWERSOX, Donald J. e CLOSS, David J., Logistica Empresarial. 1. Ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2001.

CAMPOS, V. F. Geréncia da qualidade total: estratégia para aumentar a
competitividade da empresa brasileira. Minas Gerais: Fundagdo Christiano Ottoni,
1996.

CAMPQOS, V. F. Gerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia. Belo Horizonte,
MG: INDG, 2004.

CESAR, F. Ferramentas Béasicas da Qualidade: Instrumentos para gerenciamento

de processos e melhoria continua. Séo Paulo, 2011.

CHING, H. Y. Gestdo de Estoques na Cadeia de Logistica Integrada. Sdo Paulo.
Atlas, 1999.

CRUZ, T. Sistemas, organizacdes & métodos: estudo integrado das novas tecnologias

de informacéo. S&o Paulo: Atlas, 2002.

FILHO, G. V.: Gestao da Qualidade Total: Uma Abordagem Pratica. Campinas, SP:
Alinea, 2003.

FILHO, J. S. Administracdo de logistica integrada: materiais, PCP e marketing. 2.
Ed. Rio de Janeiro: E-papers, 2006.

GIL, A. C. Meétodos e técnicas de pesquisa social. Sdo Paulo: Atlas, 1999.



43

GONZALES, P. G. A logistica: custo total, processo decisorio e tendéncia futura.
Revista Contabilidade & Financgas. Séo. Paulo, 2002.

GURGEL, Floriano do Amaral. Logistica industrial. 1. ed. Sdo Paulo: Atlas S.A.,
2000.

JUNIOR, J. M. et al. Administracdo da Producéo. 1. Ed. Curitiba: IESDE Brasil S.A.,
2012.

JUNIOR, S.; GIESTA, L. Artigo: Implantacdo do Programa 5S na &rea técnica de uma
empresa de automacdo industrial de Mossor6-RN. VII SEPRONE, 2012.

KUME, H. Métodos Estatisticos para a Melhoria da Qualidade. 3° Edicdo, Editora
Gente, Séo Paulo, 1993.

LAMBERT, D. M.; STOCK, J. R.; VANTINE, J. G. Administracdo estratégica da

logistica. Sdo Paulo: Vantine Consultoria, 1999.

LUMMUS, R.; KRUMWIEDE, D.; VOKURKA, R. The relationships between
logistics and SCM: developing a commom industry definition. Industrial
Management and Data Systems, VVol. 101. EUA: 2001.

MARSHALL, I.; CIERCO, A.; ROCHA, A.; MOTA, E; AMORIM, S. Gestdo da
Qualidade. 10. ed. Rio de Janeiro: FGV, 2010

MATIAS, E. Apresentacao: Logistica de Suprimentos (Abastecimento e Compras),
2010. Disponivel em: <http://slideplayer.com.br/slide/1243856/>

MESSIAS, J. Artigo: Melhoria de processos segundo o PDCA. Portal Qualidade
Brasil, 2012.

MONTGOMERY, D. C. Introducdo ao Controle Estatistico da Qualidade. Rio de
Janeiro: LTC — Livros Técnicos e Cientificos Editora S.A., 2004.

POZO, H. Administracdo de recursos materiais e patrimoniais: uma abordagem
logistica. 5. ed. Sao Paulo: Atlas, 2009

SILVA, C.E.S.; SILVA, D.C.; NETO, M.F. & SOUSA, L.G.M. Artigo: 55 — Um
programa passageiro ou permanente? XXI ENEGEP, 2001.

SILVA, E.; MENEZES, E. Metodologia da Pesquisa e Elaborag¢éo de Dissertacéo.
Florianopolis, 2005.


http://slideplayer.com.br/slide/1243856/

44

SLACK, N., CHAMBERS, S., JOHNSON, R. Operations management. 22 ed. S&o
Paulo: Atlas, 2002

SOKOVIC, M.; PAVLETIC, D.; PIPAN, K. K. Quality Improvement Methodologies —
PDCA Cycle, RADAR Matrix, DMAIC and DFSS, Journal of Achievements in

Materials and Manufacturing Engineering.2010

STEVENSON, W. J.; Administracéo das Operacdes de Producao. 6. ed. Editora Ltc;
6° Edicdo; Rio de Janeiro: 2001.

TOMPKINS, James A. et al. - Facilities planning. 32 ed. Nova lorque: John Wiley &
Sons, 2003.

WERKEMA, Maria Cristina Catarino. Ferramentas estatisticas basicas para o

gerenciamento de processos. Belo Horizonte: Fundagdo Christiano Ottoni, 1995.

WERKEMA, C. Método PDCA e DMAIC e suas ferramentas analiticas. Rio de

Janeiro: Elsevier, 2013.

TUBINO, D. F. Manual de planejamento e controle da producéo. 2. ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2000.



Universidade Estadual de Maringa
Departamento de Engenharia de Producéo
Av. Colombo 5790, Maringa-PR CEP 87020-900
Tel: (044) 3011-4196/3011-5833 Fax: (044) 3011-4196

45



