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Resumo:

O objetivo deste artigo consiste na realizacdo de um estudo de caso de uma distribuidora de
dgua situada no interior do Estado de Sdo Paulo, na cidade de Limeira. O aumento da
concorréncia fez com que a empresa, ao longo dos anos, perdesse clientes, e assim aumentasse 0
custo de suas atividades e diminui-se o retorno do valor investido. Visando a prospec¢ao das
vendas, houve a combinacdo de ferramentas da qualidade que ajudam a identificar e analisar a
causa raiz do problema, na busca constante por melhorias. O conceito de qualidade vem se
modificando constantemente, buscando sempre seu aprimoramento e desenvolvimento, de modo
que facilitem a utilizacdo de ferramentas da qualidade, tornando-as versateis e adequadas a todo
tipo de processo produtivo ou na prestagdao de servigos. A ferramenta base do artigo é o Seis
Sigma, que além da auxiliar a empresa com andlises estatisticas, proporciona estratégias para
obtencdo dos resultados, tendo sua metodologia inspirada no conceito do DMAIC, que
estabelece a sequéncia e a interacdo das atividades a serem analisadas e realizadas. De posse dos
resultados obtidos é possivel verificar que a combinagfo destas técnicas auxilia na identificagdo
das falhas e proporciona beneficios a organizagdo, como o aumento das vendas através da

obtencdo de novos clientes e reducio de custos.
Palavras Chave:

Prospeccdo de vendas; Seis Sigma; DMAIC.

1. Introducao

Empresas do Ramo de Distribuicio de Agua Mineral pertencem ao ramo de prestacio
de servicos, que conforme resultados do IBGE (2009), representam 68,5% do Produto

Interno Bruto, e possuem a prospec¢do de aumentar os indices de participagdo na
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economia, acarretando no ganho de um papel de destaque dentro da sociedade.

Com o aumento da necessidade de prestacdo de servi¢os, ocorre o aumento da
concorréncia, sendo que para atingir o grau de competitividade que lhes permitam
sobreviver em meio a disputa acirrada por vendas, as empresas estdo voltando seu foco
para atender as necessidades dos clientes, sem deixar de lado o foco nos processos.

(OLIVEIRA, 1995).

No inicio, a Qualidade significava apenas reproduzir o que era praticado por outros,
porém esse cendrio foi se transformando gradativamente, de acordo com a necessidade
do segmento das empresas. Embora as transformagdes ocorressem em momentos
diferentes, todos convergiam para o ponto central da decisdo gerencial, ou seja,
“produzir com qualidade ou por em risco a sobrevivéncia da organizag¢do.”

(PALADINTI, 2004)

Nos dias atuais, a busca pela Qualidade é uma realidade, onde as empresas perceberam
que a satisfacdo do cliente estd diretamente ligada as necessidades que este possui, € nao
somente a garantia do produto. Antigamente, se o produto atendia as normas técnicas o
mesmo possuia qualidade, porém, esse conceito foi sendo substituido, uma vez que nao
adianta prestarmos um servi¢o, atendendo as normas técnicas e legislacOes vigentes,
sem que haja a necessidade da aquisi¢do por parte do cliente final. Essa necessidade
pode estar ligada a condi¢des de pagamento, tecnologias, qualidade no atendimento pré

e pos venda, prazo de entregas, dentre outros.
2. Revisao Literatura

O presente artigo ird abordar as principais ferramentas da qualidade utilizadas para o

desenvolvimento do Seis Sigma, sendo:

e DMAIC: ferramenta base para a implantacdo do Seis Sigma, que visa nao
somente a reducdo de defeitos, mas o aumento da produtividade, reducdo de

custos e melhorias de processo;

e SIPOC: utilizado para o mapeamento do processo, visando o entendimento de

todas as operacgdes realizadas na organizacio, de forma simples e clara;
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e FLUXORAMA: proporcionam visualizacio de todo o funcionamento do

processo, mapeado através do SIPOC;

e VOC: identifica as necessidades e sugestdes dos clientes, através de pesquisas

efetivas;

e DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO: determina as informacgdes sobre as
possiveis causas de problemas, identificando através de um Brainstorming as
principais agdes que deverdo ser tomadas para diminuir ou eliminar as falhas

detectadas a fim de atender o processo.

O Seis Sigma foi utilizado como base fundamental no desenvolvimento das atividades,
sendo considerado o programa do século XXI, composto de diversas ferramentas ja
conhecidas no ramo da Qualidade, que tem como finalidade obter melhoria nos
resultados, alavancando o retorno financeiro e a satisfacdo dos clientes. Segundo Perez-
Wilson (1998) este programa, além de ser uma medida de qualidade e eficiéncia, € uma
medida de exceléncia, ou seja, uma organizacdo deve oferecer servigos e produtos de
primeira qualidade, e em conjunto eliminar todas as ineficiéncias internas,

proporcionando assim a exceléncia de toda a organizacao.

O conceito do Seis Sigma foi introduzido e popularizado em 1987, pela empresa
Motorola, devido a uma necessidade de reduzir defeitos na fabricacdo de seus produtos.
Nesta época, a Motorola evoluiu o conceito do PDCA — origem da ferramenta da
qualidade nos paises asidticos, criando o MAIC, que visava organizar a sequéncia e
interacdo das atividades, sendo o primeiro passo a medi¢cdo, posterior andlise dos

resultados, seguido da investigagdo e por ultimo o controle das implementagdes.

A cada utilizacdo, o conceito foi sendo aprimorado e, foi durante a utilizacdo desta
ferramenta, que a empresa GE — General Eletric, alterou o conceito MAIC para
DMAIC, onde acredita-se que para iniciar todo o processo de andlise, primeiro ha a
necessidade de definir o que e como serd feito. E nessa etapa que define-se as
ferramentas que irdo auxiliar em toda a anédlise do processo, identificando as falhas e

resultados do processo. (PANDE et al. 2001; ECKES, 2001)
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A ferramenta DMAIC auxilia o executante na interacdo dos passos, indicando como
comegar € o que fazer posteriormente, porém € necessdrio que haja o auxilio de outras

ferramentas para obtencao nos resultados.

Durante a fase de definicdo, é importante o desenvolvimento do fluxograma das
atividades, a fim de visualizar de uma forma simplificada a rotina interna daquela
atividade, detalhando a sequéncia do trabalho envolvido no processo, indicando passo a

passo todas as atividades e os pontos em que as decisoes deverdo ser analisadas.

Em conjunto com o desenvolvimento do fluxograma, € possivel utilizar o conceito do
SIPOC (Suppliers—Inputs—Process—Outputs—Customer), que permite que as atividades,
desde o fornecedor primdrio até o cliente final, sejam vistas e analisadas. Segundo
Fernandes (2006), o SIPOC € uma ferramenta utilizada por um grupo de pessoas, antes
de se iniciar os trabalhos, visando a identificacdo de todos os elementos que estdo
relacionados ao projeto de melhoria, sendo considerado uma das ferramentas mais

adequadas na definicao do problema com objetivo da resolucio da causa raiz.

Simon (2001) detalha as etapas da elaboragdo do SIPOC, iniciando pela definicdo de
todos os fornecedores (S), caracterizando as entradas que estes fornecedores promovem
para o processo (I), e detalhando as atividades do processo (P) — através de um
fluxograma, por exemplo. Posterior é definida as saidas do meu processo (O) e os
clientes a quem sao destinados (C), podendo no dltimo item adicionar as exigéncias que

o cliente impde no processo.

Como auxilio na defini¢do, € necessario verificar a integragdo da qualidade, ou seja, se
o servigo prestado estd sendo realizado de acordo com a necessidade do cliente. Dessa
forma, ha a necessidade de realizar a andlise da satisfacdo do cliente, uma vez que

também € responsavel pelo desempenho da organizacao.

Para verificar a satisfagdo do cliente, € possivel aplicar a Pesquisa de Satisfagdo, pelo
método VOC (Voice of the Customers), considerada o conjunto de dados que analisa as
necessidades e expectativas quanto ao servico prestado. O VOC € fundamental para
definir as Caracteristicas Criticas para a Qualidade (Critical to Quality: CTQs), que

devem estar em concordancia com a falha detectada para assim auxiliar na defini¢cdo do
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processo que estard envolvido no projeto. (WERKEMA, 2004).

Para as etapas de medi¢do e andlise, € importante a utilizacdo de ferramentas como o
brainstorming, que visa a gerag¢do de ideias e encontro de solucdes para a causa raiz do
problema detectado. De posse do brainstorming, o executante deverd elaborar o

Diagrama de Causa e Efeito, conhecido como Diagrama de Ishikawa (espinha de peixe).

Este diagrama é uma ferramenta simples, porém eficaz para diagnosticar os efeitos e
aplicar as agdes necessdrias na sua resolucdo. A simplicidade se did por ser uma
ferramenta visual e de facil interpretacido, tendo como um dos objetivos indicar os
fatores que s@o comuns entre si. O Diagrama de Ishikawa é conhecido popularmente

como 6M, sendo:

e Me¢étodo: verificar se existem procedimentos ou instru¢cdes de trabalho
documentados para realizacdo da atividade;

e Maio de obra: Influéncia da mao de obra, como por exemplo: alta rotatividade,
falta de treinamento, etc;

e Materiais: Descri¢do das caracteristicas da matéria prima ou da atividade do
servico utilizado em determinada etapa, e como esta pode influenciar no sintoma
ou efeito;

e Medidas: Formas de se medir ou verificar o sintoma, por exemplo: instrumentos
de medic¢do, inspec¢do, andlise de tempo, etc;

e Meio Ambiente: Influéncia de condi¢des climaticas, por exemplo: escassez de
chuva, calor excessivo, seca, etc;

e Madquinas: Verificar regulagem e calibragdes de equipamentos, desgaste ou

mesmo o processo de producgdo utilizado com esta maquina.

De posse de todas as informagdes obtidas, o executante deverd analisar os dados a fim

de implementar as melhorias que lhe s@o vidveis.

Apds a implementacdo das melhorias tragadas, o executante deverd controlar toda e
qualquer alteracdo. A etapa C do DIMAC ¢é considerada a mais importante de todo o
processo, uma vez que se a melhoria nao for constantemente analisada, nunca se sabera

se o retorno foi satisfatério ou ndo a organizagao.
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3. Metodologia

Segundo Vergara (2000), este artigo € caracterizado como um estudo de caso uma vez
que foi desenvolvido para a resolucdo de problemas concretos, devido a falta de
planejamento pela parte responsével. Silva e Menezes (2001) complementa que estudos
de casos sdo realizados quando ocorre pesquisa de campo, no local onde se identificou o

problema.

De acordo com Tull (1976), em alguns casos, o método para o estudo de caso é
apresentado de forma que dificulta o entendimento da analise por parte dos envolvidos,

isso ocorre quando os resultados das pesquisas sdo baseados em hipéteses.

O Estudo de Caso, segundo McClintock (1983) proporciona aos envolvidos uma visao
geral do ambiente analisado, visualizando a situacdo dos itens e dados analisados,
examinando todo o processo organizacional e esclarecendo fatores que possuem um

nivel de causalidade superior aos demais.

De forma simplificada, o método utilizando o estudo de caso € indicado quando ha a
necessidade de definir os niveis de andlise de forma abrangente, considerando o sistema
como um todo, ou seja, o estudo de caso € considerado um processo que auxilia na
investigacdo dentro de um contexto, que visa compreender, explorar e at¢é mesmo

descrever os acontecimentos, envolvendo os participantes de forma geral. (Yin, 1994).
3.1. Estudo de caso

O estudo de caso foi realizado em uma Distribui¢io de Agua Mineral, entre os meses de
Janeiro a Outubro do ano de 2014, situada no interior de Sao Paulo, na cidade de

Limeira.

A cidade de Limeira possui 291.748 habitantes, divididos em 23 setores, ou seja, a
Distribuidora em questdo possui cerca de 1,5 setor para venda de seus produtos, uma

vez que hd 15 empresas credenciadas no mesmo segmento.

A empresa em questdo foi inaugurada no ano de 1996, com 2 proprietdrios. Desde do
inicio da distribuidora, os s6cios adotaram a rota como o método de entrega, onde todos

os clientes eram cadastrados — na época utilizando-se de um caderno, indicando o dia da

aduiilia
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semana que pretendiam receber o produto. Apds 12 anos da inauguracdo, houve a
separacdo da sociedade, sendo que cada sécio ficou com o percentual de 50% dos

clientes da época.

Atualmente a empresa adota a entrega fixa ou conforme necessidade, ou seja, a
Distribuidora continuou com o método de entrega chamado “rota”, onde cada dia da
semana, sendo de segunda-feira a sdbado, corresponde a um bairro/rua para entrega dos
produtos. Ha também o chamado “disk” que corresponde a necessidade do cliente, onde

0 mesmo entra em contato através dos canais de comunicagdo, solicitando pelo produto.

A separagdo da sociedade foi uma das causas que originou a queda da quantidade de
clientes, além do aumento significativo de empresas nesse segmento na cidade de

Limeira/SP, conforme descrito anteriormente.

O primeiro passo realizado no estudo de caso foi o desenvolvimento do SIPOC,
conforme Figura 1, sendo que para visualizar o processo foi desenvolvido o Fluxograma
das atividades, assegurando que as informagdes sejam claras e de facil compreensdo

visual, conforme Figura 2.

A elaboracdo do SIPOC foi realizada pelos envolvidos na elaboracdo do estudo, bem
como pelo proprietdrio do local, uma vez que o conhecimento das atividades precisava
ser claramente repassado aos demais, a fim de proporcionar um melhor entendimento

sobre a situagdo a ser trabalhada.

Figura 1 - SIPOC
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FORNECEDOR ENTRADA ATIVIDADES SAIDA CLIENTE
Casco Estoque matéria prima Galdo para uso
Galdo 20L
Galao 10L
LEVISSIMA/ JORABEL .
Agua Fardo 510 ml (s/gas)
Fardo 510 ml (c/gas) |Residéncias e Balcio
Vendas
Garrafa5L
JORABEL Copos pléasticos Copos Plasticos
POTTY Sucos Fardo de suco
POTTY Refrigerante Fardo de refrigerante

Fonte: O Autor
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Figura 2 — Processos do SIPOC

Separagdo de cascos

Casco vencido?

Realiza atroca do
casco no centro de
abastecimento

Realiza o
abastecimento dos
cascos dentro da
validade

Separar produto
abastecido para
realizagdo darota

Venda de produtos
atravésdarota e
disk entrega

Produto
disponivel no
meio de
ansporte

Retorna ao estoque
para abastecimento
do veiculo

Continuar a entrega
até o término do
expediente

Término da rota

Fonte: O Autor

Ap6s a andlise do SIPOC, foi realizada a Pesquisa de Clientes, através do método VOC,
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que proporciona visualizar a realidade sobre os niveis de satisfacdo dos clientes e

verificar as prioridades no gerenciamento com qualidade do servi¢o prestado (Rossi e
Slongo, 1998). A pesquisa de clientes foi desenvolvida com base nos itens de

atendimento, produto, qualidade geral e perfil dos clientes.

Foram distribuidas 200 pesquisas impressas aos clientes da rota, entre os dias 01 a 10 de
Setembro de 2014, sendo que ao final desse periodo houve de 34% da quantidade

entregue.

Conforme tabulacdo dos resultados obtidos, a principal informacio para a Distribuidora
foi em relacdo ao conhecimento do perfil de seus clientes, conforme Erro! Fonte de

referéncia nao encontrada..

Analisando o perfil dos clientes é possivel afirmar que a distribuidora possui clientes
fixos desde que houve a separacdo da sociedade, o que confirma que o servigo prestado
estd sendo realizado com qualidade e melhorado continuamente. Em contraponto, fica
evidente a falta de novos clientes, que resulta no problema central deste artigo, que € a

falta de prospec¢do de vendas.

Figura 3 — Perfil dos Clientes (VOC)
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Perfil dos Clientes
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(o))

Total (anos)

M Médiade Idade Entrevistado kd Médiade Tempo Fidelidade

Fonte: O autor

A pesquisa foi aplicada sendo dividida em 3 itens principais, sendo Atendimento,
Produto e Qualidade. Em relac@o aos itens analisados, o resultado apresentado variava
de 6timo a regular, sendo subdivido em bom, regular e ruim, onde 6timo corresponde ao
valor 5 e ruim ao valor 1. Com os dados calculados, o item de produtos foi o que obteve

a menor média, correspondente a 4,81.

Figura 4 — Indice de Satisfagdo dos Clientes
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Estratificando o item produtos,

diretamente na satisfacio do consumidor final e consequentemente, nas vendas e
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Satisfacao

6,00

5,00 4,83 4,81

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

M ServicoPrestado ™ Produto

ki Qualidade Geral

Fonte: O autor

€ possivel verificar que os itens que impactam

obtenc¢do de novos clientes, € a quantidade de produtos e o preco pago por estes.

Figura 4 — Estratificacdo Preco (VOC)

6,00

5,00

4,00

3,00

0,00

Preco

4,93

4,97

4,83

B Mix de Produtos M Valor do produto M Pagamento M Qualidade do produto & Qualidade embalagem/vasilhame

Em contraponto a andlise dos clientes, foi desenvolvida a andlise dos concorrentes.

Fonte: O autor
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Conforme informado anteriormente, a cidade de Limeira possui 15 empresas

credenciadas neste segmento, sendo que a andlise dos concorrentes foi realizada em 7

empresas, resultando nas seguintes informacdes:

e Valores de venda semelhantes ao praticado;

e  90% dos concorrentes analisados atendem todos os bairros;

e 100% possuem o mesmo horario de funcionamento, ou seja, de segunda-feira a
sexta-feira das 8h as 18h e sabado das 8h as 12h;

e 65% possuem moto como veiculo de entrega;

e 100% atendem via disk € 90% com rota.

Infelizmente, a andlise da satisfacdo dos clientes e dos concorrentes ndo trouxe
resultados significativos para melhoria e detec¢do da causa raiz, uma vez que os indices
de menor pontuacio estdo totalmente equivalentes aos concorrentes analisados. Como a
andlise, de forma geral, foi satisfatorio a distribuidora, o desenvolvimento do CTQ foi

analisado como desnecesséario ao projeto.

Como auxilio na detec¢do da causa raiz, foi realizado o brainstorming pelos envolvidos
no artigo juntamente com o responsdvel pela empresa. As informacdes obtidas no
brainstorming variam de acordo com o conhecimento de cada participante no segmento,
onde foi sugerido desde aquisi¢do de novos meios de distribuicao, reforma do local e

divulgacdo das rotas fixas utilizadas no transporte.

Como fator final para analise, foi tracado os custos médios referentes aos meses de
Janeiro a Julho de 2014, a fim de propiciar uma visdo financeira do processo de
planejamento da organizacdo, examinando as receitas, os custos totais € o lucro no

periodo determinado, resultando no preco de venda.

A andlise de custos foi baseada no relatério da andlise da DRE, que é o relatdrio
contdbil elaborado em conjunto com o balango patrimonial, detalhando as operacdes
realizadas pela empresa em um determinado periodo. De posse do resultado, os custos

foram agrupados 5 categorias, sendo:
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e Funciondrios: corresponde ao valor dos 2 funciondrios e do pré-labore do

proprietéario;

e Aquisicdo de produtos: valor pago pelo produto adquirido, considerando a
aquisicao de matérias primas, que no caso sao cascos plasticos;

e Combustivel: gasto na entrega da rota, do disk bem como no transporte para
abastecimento do estoque;

e Despesa do produto: corresponde a todo valor perdido devido ao vencimento do
galdo e;

e Despesa fixa: valor do aluguel, internet e telefone.

NOTA: O custo da despesa do produto € resultante da ABNT NBR 14222 — Embalagem
Plastica para Galao Mineral, publicada em Setembro de 2009, que exige a troca de

galdes apds 3 anos de fabricacao.

Embora o custo de combustivel ndo seja o de maior relevncia, é o inico indice em que
pode ocorrer alteracdes de melhorias, j4 que os demais itens sdo considerados fixos para
a continuacgdo do servico prestado, variando somente de acordo com a demanda do més

analisado.

A ultima ferramenta utilizada na etapa de defini¢do foi o Diagrama de Ishikawa, que
visa identificar as possiveis causas que contribuem para o problema detectado, sendo

divididas em 6 tépicos:

Figura 5 — Analise Ishikawa
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Maquina | | Meio Ambiente | | Método
«Consumo *Descarte de +Falta de métod
excesso de cascos, dedivulgacao da
combustivel embalagens e distribuidora

+Falta de método
de Andlise dos
Estoques e
Previsao de
venda
+Atraso na
entrega do disk
+Perda de vendas GaStOS' .
naloja desnecessarios
e carteirade
clientes

estacionada

lacres

*Atendimento
nos canais de
comunicagao, *Né&o Aplicavel *Perda de galGes,

| maogeoba | | Medida | | Mawriaprima

Fonte: O autor

O unico item ndo aplicavel a analise foi o “Medida”, uma vez que ndo hd equipamentos

que necessitam dessa informacao durante a andlise.

Analisando os resultados do Diagrama de Ishikawa, em conjunto com as ideias
propostas (Brainstorming), o estudo de caso selecionou 5 implementagdes para atingir
os objetivos na busca de novos clientes, para ampliar a lucratividade da empresa e

proporcionar descontos nos produtos oferecidos.

e Organizacdo do Estoque;

e Alteracdo da rota (unido de rotas proximas);

e Folder informativo das rotas aos clientes do disk e da rota;
e Venda de produtos na distribuidora;

e Reaproveitamento das tampas plasticas e galdes vencidos.
4. Analise dos Resultados

A primeira sugestdo a ser colocada em pratica foi o reaproveitamento das tampas
plasticas e dos galdes vencidos. Durante as entregas, os funciondrios da Distribuidora
colocam os galdes nos recipientes nas casas, desde que solicitados pelos clientes e, ao
invés de descartarem o objeto, comecam a guardar e vender para empresas de

reciclagem.
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Com relacdo ao reaproveitamento de galdes, a distribuidora optou por realizar a troca de

galdes vencidos por novos galdes, que em contato com o fornecedor, foram acertados
que a cada 5 galdes com prazo de validade vencido, a distribuidora ganharia 1 galao

novo.

Em 1 més de implementacdo, o resultado obtido representava 1,16% do lucro da
empresa. Esse simples gesto, além de contribuir com a receita financeira, contribui com
a sustentabilidade de um modo geral, o que favorece a visdo dos clientes em relagdo a

Distribuidora.

Como segundo passo, houve a organizacdo do estoque da distribuidora e controle da
validade dos galdes. A andlise do estoque proporcionou visualizar que 37% dos galdes
possuem prazo de validade no més de Setembro, gerando assim um gasto excessivo
durante o més em questdo. Dessa forma, a Distribuidora optou por adotar um controle e

distribuir a troca em meses anteriores.

O terceiro passo foi a andlise das rotas, que sdo realizadas por 2 veiculos. Antes da
implementagdo totalizava-se 11 rotas semanais, que apds a unido resultam em 10 rotas,

dessa forma, houve 1 dia livre para um dos veiculos, ficando exclusivo para o disk.
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Tabela 1 — Rotas de Distribuicdo Antes da Implementagdo

Dia da Semana

ANTES DE IMPLEMENTACAO

Rota
Veiculo 1

Rota
Veiculo 2

Segunda-feira

Terca-feira

Quarta-feira

Quinta-feira

Sexta-feira

Sabado

Vila Queiroz (Setor 9)
Nova Limeira e Labaki (Setor 11)
Santo André (Setor 6)

Chacara Antonieta (Setor 2)
Portal das Rosas (Setor 3)

Nova Europa (Setor 20)
Graminha (Setor 21)

Jardim Aeroporto (Setor 22)
Egisto Ragazzo (Setor 10)

Parque Nossa Senhora das Dores (Setor 1)

Sao Benedito e Centro (Setor 12)
Jardim Esteves (Setor 13)

Vila Claudia e Montezuma (Setor 8)
Novo Horizonte (Setor 18)

Florenga e Limeiranea (Setor 5)

Colinas de Séo Joao e Cecap (Setor 19)
S&o Luiz Dutra (Setor 16)

Sao Joao e Jardim Mercedez (Setor 14)
Boa Vista e Villa Pizza (Setor 15)

Piccinini e Santa Eulalia (Setor 23)

Fonte: O autor

Tabela 2 — Rotas de Distribuicdo Apds a Implementagdo

Dia da Semana

APOS A IMPLEMENTAGAO

Rota
Veiculo 1

Rota
Veiculo 2

Segunda-feira

Terca-feira

Quarta-feira

Quinta-feira

Sexta-feira

Sabado

Vila Queiroz (Setor 9)
Nova Limeira e Labaki (Setor 11)
Santo André (Setor 6)

Chacara Antonieta (Setor 2)
Portal das Rosas (Setor 3)

Nova Europa (Setor 20)
Graminha (Setor 21)
Novo Horizonte (Setor 18)
Jardim Aeroporto (Setor 22)
Egisto Ragazzo (Setor 10)
Sé&o Luiz Dutra (Setor 16)

Parque Nossa Senhora das Dores (Setor 1)

Séao Benedito e Centro (Setor 12)
Jardim Esteves (Setor 13)

Vila Claudia e Montezuma (Setor 8)
Florenga e Limeiranea (Setor 5)

Colinas de Séo Joao e Cecap (Setor 19)

Sao Joao e Jardim Mercedez (Setor 14)
Boa Vista e Villa Pizza (Setor 15)

Piccinini e Santa Eulalia (Setor 23)

Fonte: O autor

A divulgagdo da empresa através de folders informativos foi realizada em conjunto com

as outras atividades. O folder elaborado continha as seguintes informacdes:
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e Nome da Distribuidora e slogan;

e Tempo de mercado;

e Telefones de contato, incluindo a informacao da operadora dos mesmos;
e Setores da rota de acordo com o dia da semana;

e Mix de produtos;

e Endereco da distribuidora.

Esse meio de marketing proporcionou que 5% dos clientes do disk aderissem a rota,

uma vez que desconheciam do servigo prestado.

A porcentagem calculada dos clientes do disk foi realizada de acordo com o controle de
quantidade de disk antes e apds a implementagcdo, em conjunto com o niumero de

clientes ativos.

Um dos motivos para troca do disk para a rota € o tempo que o cliente aguardava para
receber o produto solicitado. Antes da implementacgdo, o tempo médio de entrega era de
58 minutos, pois muitas vezes era necessario o deslocamento de aproximadamente
30km para efetuar uma dnica entrega, uma vez que o veiculo de entrega do disk também
¢ utilizado na rota. Outro fator relevante € a capacidade do veiculo de entrega, que

retorna de 3 a 4 vezes para abastecer na distribuidora.

Com o periodo da sexta-feira livre, houve uma reducdo de 6% no valor gasto com
combustivel, em um dos veiculos de entrega, uma vez que o mesmo ficou centralizado
na entrega do disk, ja o segundo veiculo teve uma redugdo de 2% com a organizac¢io do

estoque, impactando na periodicidade de aquisi¢ao dos produtos na fonte.
4.1. Conclusao

Diante dos fatos expostos, conclui-se que a implantacdo das ferramentas da qualidade é
imprescindivel para uma empresa que deseja reduzir seus custos com retrabalho ou

descarte de produtos defeituosos, aumentando assim o retorno sobre o valor investido.

O uso adequado das ferramentas proporcionou ao final da andlise um aumento de
10,12% em cima do faturado mensal, sendo o indice de maior impacto a reducdo do

consumo de combustivel, que no més de fechamento era vendido em média ao valor de
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R$ 2,79 L.

O objetivo da andlise foi realizado com éxito, ja que houve o aumento da prospeccdo de
venda em clientes ativos, porém € importante que haja por parte dos envolvidos, a
realizacdo do ciclo total da andlise, que visa apds a implementacdo realizar o controle
periodicamente, para que assim, seja monitorado os resultados da forma correta,
possibilitando, que se em algum més, um dos itens tiver uma queda, haja novamente a

andlise e melhoria deste item, iniciando assim um novo ciclo DMAIC.
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