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RESUMO

Rapidez e confiabilidade na entrega de um produto sdo fatores de suma
importancia dentro do conjunto de elementos necessarios a prestacdo de um servico de
qualidade ao cliente. Ou seja, para o efetivo cumprimento de niveis de servico
desejados por seus clientes, uma empresa deve garantir que sua base logistica esteja
em harmonia com sua meta. Para tal, faz-se necessario estabelecer uma gestdo eficaz
da distribuicdo, conhecendo-se cada etapa do processo e tomando-se agdes para a
melhoria continua e consequente reducao do tempo total do ciclo do pedido.

O presente estudo baseia-se no caso da distribuicdo de solucBes-padrédo para a
verificacdo do etildbmetro, realizada pelo Inmetro. Na conducdo da pesquisa foi
realizado o mapeamento de todo o processo logistico, estudando-se cada uma de suas
etapas e determinando-se seus tempos de execucéo.

Foram encontrados problemas tais como: ciclos de pedidos excessivamente
extensos, demora na entrega do produto no seu destino final, ineficiéncia no
atendimento a demanda e realizac&o de logistica reversa de modo inadequado.

Analisando-se em detalhes tais problemas, identificou-se como principal causa
do atraso na entrega do produto a restricdo de capacidade do setor de producéo.

Para reduzir o tempo total do ciclo do pedido, foram feitas algumas
recomendac0es a fim de otimizar os tempos de producdo da solugdo-padréo por meio
do estabelecimento de uma programacéao da producdo, do gerenciamento da demanda,

da distribuicdo adequada e da melhoria da logistica reversa.

Palavras-chave: gestdo da distribui¢éo, tempo do ciclo do pedido, processamento de

pedidos, otimizacdo da producao.



ABSTRACT

Speed and reliability of delivery of a product are the most important factors
inside the group of required elements to the offer of quality service to the customer. It
means that, for the effective execution of service levels required by its customers, a
company should make sure that its logistics basis is in harmony with its goal. For
such, it’s necessary to establish an effective administration of distribution, knowing
each stage of the process and taking actions for the continuous improvement and
consequent reduction of total time of request cycle.

The present study is based on the case of the solution-standard distribution for
etildmetro checking, accomplished by Inmetro. During the research, the whole logistic
process flow was described, being studied each one of its stages and being determined
its times of execution.

There were found such problems as: requests cycles excessively extensive,
delaying in the delivery of the product in its final destiny, inefficiency in the
attendance to the demand and accomplishment of reverse logistics in an inadequate
way.

Analyzing such problems in details, it was identified as main cause of product
delivery delaying, the restriction of production section capacity.

To reduce the total time of request cycle, some recommendations were made in
order to optimize the production times of solution-standard through the establishment
of a production programming, of demand management, of appropriate distribution and

of reverse logistics improvements.

Key-Words: distribution administration, request cycle time, requests processing,

production optimization.
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CAPITULO |

O PROBLEMA

Com o objetivo de atender aos niveis de servico requisitados por seus clientes,
disponibilizando produtos e/ou servicos na quantidade, local e momento certos,
empresas que buscam maximizar sua rentabilidade, devem ter em mente a importancia
de cada atividade de sua cadeia logistica, assim como a clareza da real influéncia de
cada uma no resultado final.

Empresas capazes de tracar uma boa estratégia logistica, ou seja, que quando
bem planejada e executada faz com que o caminho entre a origem e o destino dos
produtos seja percorrido de forma eficiente, certamente dispdem de uma grande
vantagem competitiva, pois além de reduzir custos e otimizar o tempo, diminui as
perdas e erros consequentes da complexidade de seus processos (Arlota, 2006).

Estudos como os de LAMBERT et al (1989) mostram que dentre os principais
motivos de insatisfacdo por parte dos clientes, sua grande maioria é de natureza
logistica, sendo por muitas vezes mais relevantes do que a propria qualidade e
caracteristicas fisicas do produto. O n&o-cumprimento de prazos de entrega
previamente estabelecidos ou ciclos de pedido inconsistentes afetam a confiabilidade
do consumidor de tal forma, que podem ser fatores representativos de influéncia direta
na reducdo do market share da empresa.

O servico ao cliente consiste do resultado de todas as atividades logisticas ou
do processo da cadeia de suprimentos, e inclui muitos elementos, desde a
disponibilidade do produto a manutencdo pds-venda. Possui grande importancia pela
capacidade de agregar valor ou melhorar o valor de uso dos produtos e servicos. “A
finalidade de qualquer sistema logistico é a satisfacdo do cliente, e todas as pessoas
na organizacdo devem ter o servigo ao cliente como meta”, afirma Fleury (2000, p.3).

Logo, para garantir a satisfacdo do seu cliente, uma empresa que busca manter
altos niveis de exceléncia necessita conhecer em detalhes todas as etapas do seu

processo logistico, alem dos tempos que envolvem o ciclo do pedido, pois segundo



Ballou (2001, p.100): “o tempo necessario para completar as atividades do ciclo do
pedido é o coracao dos servicos ao cliente”.

O tempo do ciclo do pedido é definido como “o tempo transcorrido entre a
colocacdo do pedido pelo cliente até sua entrega”, Ballou (1993, p.81).

Os elementos que compdem um ciclo do pedido séo 0 tempo de processamento
do pedido do cliente; o tempo de montagem do pedido, incluindo o tempo de
verificacdo da disponibilidade em estoque, e caso ndo haja estoque, o tempo de
producdo; o tempo de preparacao para o envio do produto e o tempo de entrega.

Para que o tempo de ciclo do pedido seja otimizado, cada um destes elementos,
individualmente ou em conjunto, devem ser apoiados por diversos processos
logisticos. O tempo de processamento do pedido depende do tipo de sistema de
informacdo utilizado, ou da sistematica desenvolvida pela empresa, para a transmissao
da ordem do pedido. O tempo de montagem do pedido estd associado ao
estabelecimento de uma politica de estoque, que deve estar diretamente ligada a um
método de previsdo e gerenciamento da demanda. Caso a decisdo do profissional de
logistica seja operar com estoques baixos ou nenhum estoque, tal previsdo de demanda
deve ser o ponto de partida para a elaboracdo de uma programacdo de producéo,
programacao esta que também deve ser apoiada pelo mapeamento dos tempos gastos
em cada etapa da producdo. O tempo de preparacdo para o envio do pedido esta
relacionado ao acondicionamento do produto, que é feito diante da escolha da
embalagem mais adequada. A decisdo sobre a melhor embalagem se relaciona
diretamente com a escolha do tipo de modal que sera utilizado para a entrega, que
obviamente influenciard no tempo de entrega. Logo, torna-se clara a importancia do
planejamento de cada etapa do ciclo do pedido para se obter uma distribuicao fisica
eficaz alcancando-se niveis de servigos satisfatorios aos olhos dos clientes.

Porém, o alcance de niveis de servigo adequados ao cliente ndo é embasado
somente na eficiéncia da distribuicdo fisica do produto. O servico ao cliente €
composto por trés elementos, chamados elementos de pré-transacéo, transacdo e pos-
transacdo (Lalonde e Zinszer, 1975), onde as etapas do ciclo do pedido se enquadram
somente no elemento de transacdo, que trata de todo o processo que envolve a entrega
do produto em si. Os elementos de pré-transacdo sdo 0s que criam o ambiente para que
haja um bom atendimento ao cliente, como exposicdo prévia de politicas de vendas e

de devolucdo de produtos, definicdo antecipada da data de entrega e esclarecimento
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sobre servigos técnicos. Os elementos de pds-transacdo refletem principalmente o
relacionamento com o cliente ap6s a venda, como servicos de assisténcia técnica,
instalacdo e reparos no local, programa de devolucgéo e troca de mercadoria defeituosa,
tratamento de reclamacdes, além de programas de logistica reversa no caso de
produtos que possuem embalagens retornaveis ou reciclaveis.

Todos esses elementos, do processamento do pedido a logistica reversa, se ndo
forem bem planejados e executados de forma eficiente, podem acarretar em aumento
dos custos ou até mesmo geracdo de custos extras para a empresa, perdas de
rentabilidade, inconsisténcia na confiabilidade da prestacdo de seus servicos, prejuizos
a sua imagem e baixos niveis de satisfacdo do cliente.

Associado a isso, uma ma distribuicdo fisica de produtos, gerenciamento
inadequado da demanda, programacdo de producdo ineficiente e outras questbes da
logistica empresarial podem causar 0 atraso na entrega de pedidos e do
descumprimento de outros requisitos primordiais ao alcance de niveis de servigo
adequados.

O presente estudo aborda esses aspectos em uma andlise do processo de
distribuicédo de solucbes-padréo para a verificacdo de etildometro realizada pelo Inmetro
- Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial. Para isso
foram formuladas as seguintes questdes de pesquisa:

1. Qual etapa do ciclo do pedido é a mais critica para 0 processo de
distribuicdo da solugcdo-padréao de verificacdo do etilometro?

2. O que fazer para minimizar o tempo do ciclo do pedido da solucéo-padrao
de verificacdo do etildmetro?

3. Como a melhoria no processo de distribuicdo, por parte do Inmetro, afeta

0s niveis de servico prestados ao cliente?

1.1 Formulacéo do Objetivo

O objetivo deste estudo serd determinar os principais fatores que ocasionam o
atendimento precario a demanda de solugdes—padrao de verificacdo do etilébmetro por
parte do Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial

(Inmetro), avaliando as causas que levam a longos periodos entre a solicitacdo e a
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entrega do pedido e conseqlientemente sugerir acdes de melhoria com o proposito de
sanar as deficiéncias do processo.

Serdo investigadas quais as razdes que levam a um excessivo tempo de ciclo do
pedido, detalhando todas as etapas do processo de tramitacdo interna de informacdes,
assim como os tempos e fases da producao.

Dispondo destas informagdes, serdo propostas a¢cdes no ambito da distribuicéo,

producdo e/ou gestdo da demanda, com o objetivo de otimizar o tempo em questéo.

1.2 Importancia

O etilébmetro, instrumento vulgarmente conhecido como bafémetro, € usado
para medir a quantidade de alcool presente na corrente sangiinea de uma pessoa e
assim determinar o seu grau de embriaguez. Atualmente, a demanda por esse
equipamento ndo compete somente a Policia Rodoviaria Federal, pois o interesse pelo
equipamento vem crescendo na Policia Militar em alguns Estados, e em algumas
transportadoras, todas objetivando garantir a seguranca das estradas e do transporte
rodoviario de forma geral.

Os Institutos de Pesos e Medidas (Ipems), 6rgdos metroldgicos espalhados por
todo o pais, dao suporte ao Inmetro na verificacdo desses e de outros instrumentos de
medicéo, pois 0s ensaiam e 0s examinam, com o fim de determinar se estdo adequados
as suas finalidades.

A solucdo-padréo é insumo do processo de verificagdo do etildbmetro e o seu
fornecimento aos Ipems é de responsabilidade da Divisdo de Instrumentos de Massa
Especifica, Temperatura e Outros (Dimet).

O presente estudo foi motivado pela real necessidade da Dimet em atender de
forma mais eficiente a crescente demanda por estas solugdes, visto que esta iniciativa
auxiliara os Ipems na execucdo efetiva de suas atividades, que consequientemente dao
suporte ao Inmetro no cumprimento do seu dever que é o de garantir a salde e

seguranca da sociedade.



1.3 Delimitacdo do Estudo

A instituicdo objeto do estudo — o Inmetro — enquadra-se na categoria de
Autarquia Federal, e dispGe de caracteristicas operacionais, culturais e gerenciais
inerentes ao servico publico, fato que restringe a generalizacdo dos resultados apenas
as instituicbes de mesmo perfil, ndo se garantindo efetividade em empresas do setor

privado.

1.4 Estrutura do Trabalho

Além deste capitulo de introducéo, o trabalho possui outros cinco capitulos. No
capitulo Il sdo abordados sinteticamente os conceitos e definicdes associados ao
servico ao cliente, distribuicdo, gestdo de estoques e logistica reversa. No capitulo 111 é
apresentado o estudo de caso, considerando os problemas encontrados na distribuicao
pelos Ipems de todo o territorio nacional, do Material de Referéncia Certificado,
realizada pelo Inmetro, para a verificacdo do etildmetro.

No capitulo 1V a estrutura metodologica é delineada.

No capitulo V a andlise dos dados € feita e os resultados e conclusdes
apresentados.

Finalizando, o capitulo VI traz recomendacfes para a otimizacdo da producéo,
gerenciamento da demanda, distribuicdo, logistica reversa, além de sugestbes de

melhorias a médio-longo prazo.



CAPITULO II

ASPECTOS CONCEITUAIS

2.1 Servico ao Cliente:

O servico prestado ao cliente € o elemento essencial no desenvolvimento de
uma estratégia logistica. A determinacdo daquilo que devera oferecer, requer uma
analise criteriosa de custo/beneficio, visto que deve ser primordial para alcancar os
objetivos de rentabilidade da empresa. Sabendo-se que as expectativas dos clientes
estdo em constantes mudancas, as empresas devem tomar decisdes estratégicas nas
quais o servigo prestado ao cliente deve vir acoplado a diferenciais competitivos frente
aos concorrentes.

As necessidades dos clientes vém antes de produtos e servicos, pois 0s mesmos
somente possuem valor quando estdo disponiveis e posicionados considerando a
expectativa do cliente e quando o lucro € mais importante que o volume oferecido.

Embora admita que o servico ao cliente é de suma importancia, a maioria dos
executivos encontra dificuldades para explicar exatamente o que ele é e em que
consiste. LaL.onde e Zinszer (2002) afirmam que o servico ao cliente pode ser visto
como uma atividade, em termos de niveis de desempenho, e como uma filosofia de
gestéo.

Trés fatores sd@o fundamentais para o servico ao cliente: disponibilidade,
desempenho e confiabilidade, variando seus niveis de importancia, de acordo com a
situagdo de mercado.

Logo, a estratégia de nivel de servico deve ser projetada para atrair novos
clientes, alcancando os objetivos da empresa, e levando em consideracdo que o
principal referencial é o beneficio desejado pelo consumidor. Em termos de logistica,
0 atendimento as expectativas dos clientes tornou-se uma das principais armas
competitivas, sendo uma forma de garantir lealdade dos clientes atuais e de conquistar

novas contas para 0 sucesso da empresa.



2.2 Distribuicao:

Distribuicdo é um dos processos da logistica responsavel pela administragdo
dos materiais a partir da saida do produto da linha de producdo até a entrega do
produto no destino final (Kapoor et al., 2004, p. 2).

A distribuicdo tem grande importancia dentro da uma empresa por ser uma
atividade de alto custo. Sendo assim, as empresas vem cada vez mais terceirizando
suas atividades relacionadas a distribuicdo e focando nas atividades do seu negocio
propriamente dito. Os custos de distribuicdo estdo diretamente associados ao peso,
volume, prego, Lead Time do cliente, importancia na Cadeia de suprimentos,
fragilidade, tipo e estado fisico do material. Estes aspectos influenciam ainda na
escolha do modal de transporte, dos equipamentos de movimentacéo, da qualificacéo e
quantidade de pessoal envolvido na operacgdo, pontos de apoio, seguro, entre outros.

A Distribuicdo € dividida entre outros sub-processos, tais como: movimentagao
da linha de producéo, expedicédo, gestdo de estoques, gestdo de transportes e logistica

reversa (reciclagem e devolucéo).

2.3 Gestdo de Demanda:

Uma vez que existe uma diferenca entre o fornecimento e a demanda e que
existe uma diferenca de tempo entre o inicio da producdo de um produto e sua
disponibilizacdo para os consumidores, as empresas devem recorrer a previsdo de
demanda para antecipar o0 comportamento do mercado e permitir que Seus
consumidores encontrem seus produtos no momento em que desejarem. (DIAS, 2004).

Previsdes de demanda desempenham um papel-chave em diversas areas na
gestdo de organizacdes. A éarea financeira, por exemplo, planeja a necessidade de
recursos analisando previsdes de demanda de longo prazo; as mesmas previsdes
também servem as areas de recursos humanos e marketing, no planejamento de
modificacbes no nivel da forca de trabalho e no agendamento de promocdes de
vendas. Talvez mais do que em qualquer outra &rea de uma organizacao, previsdes de
demanda séo essenciais na operacionalizacdo de diversos aspectos do gerenciamento
da producéo. Alguns exemplos séo a gestdo de estoques, o desenvolvimento de planos

agregados de producdo e a viabilizacdo de estratégias de gerenciamento de materiais.
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A operacionalizacdo satisfatoria de estratégias de planejamento e controle da
producdo, por exemplo, esta fortemente associada a existéncia de um sistema eficiente

de previsao de demanda.

2.4 Logistica Reversa:

A logistica reversa vem sendo conhecida como a area da logistica empresarial
que planeja e controla o fluxo e as informagdes logisticas correspondentes ao retorno
dos bens de pds-venda e de p6s-consumo ao ciclo produtivo, por meio de canais de
distribuicdo reversos, agregando-lhes valor de diversas naturezas: econdmico,
ecologico, legal, logistico, de imagem corporativa, entre outros (LEITE, 2003). A
logistica reversa se insere em um processo de revisao conceitual de manufatura em que
se discutem os impactos econdmicos e ambientais de producdo mais limpa nas
estratégias de negocios. Logo, desenvolver embalagens retornaveis capazes de
transportar produtos de forma a manter a integridade destes e ainda oferecer ganhos
logisticos, financeiros e ambientais, tais como um melhor aproveitamento de espaco,
reducdo de custos por viagem e minimizacdo da geracdo de residuos é uma

necessidade que vem surgindo entre empresas de manufaturas.



CAPITULO Il

ESTUDO DE CASO: A DISTRIBUICAO DA SOLUCAO-PADRAO DE
VERIFICACAO METROLOGICA DO ETILOMETRO REALIZADA PELO
INMETRO

3.1 Contextualizacao:

O Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial
(Inmetro) é uma Autarquia Federal que tem por objetivo maior garantir o bem estar
da sociedade e a competitividade da economia por meio da metrologia e da
qualidade. Dentre suas competéncias e atribuicdes destaca-se a de verificar a
observancia das normas técnicas e legais, no que se refere as unidades de medida,
métodos de medicdo, medidas materializadas, instrumentos de medicéo e produtos

pré-medidos.

Como meio de cumprir sua missdo, o Inmetro é responsavel por organizar e
executar as atividades de metrologia legal no Brasil, por meio da sua Diretoria de
Metrologia Legal (Dimel), cujas atribuicdes englobam o controle metrolégico de

instrumentos de medicéo.

Logo, novos instrumentos de medicdo devem ter seu modelo aprovado pelo
Inmetro, que examina, ensaia e verifica se 0 mesmo estd adequado para a sua
finalidade. Apos a fabricacdo, cada instrumento deve ser submetido a verificagdo
inicial para assegurar sua exatiddo antes do uso e, quando estd em utilizacdo, o seu
detentor € o responsavel pela manutencdo dessa exatiddo e uso correto, sendo o
mesmo controlado por verificagOes periodicas e inspecdes. As medicdes realizadas por
esses instrumentos abrangem as principais grandezas, ou seja, determinagdo de massa,

volume, comprimento, temperatura e energia.

Para o efetivo cumprimento dessas agdes por todo o pais, o Inmetro optou por
uma estrutura descentralizada, contando com o apoio da Rede Brasileira de Metrologia

Legal e Qualidade (RBMLQ) que é formada por 6rgdos metroldgicos regionais, 0s
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Institutos de Pesos e Medidas (Ipems), distribuidos por todos os Estados e
responsaveis pela execucdo das verificacdes e inspecdes relativas aos instrumentos de

medicdo, dentre outras atividades.

Em funcdo da enorme extensdo territorial e da elevada gama de servicos
prestados ao pais, que traz como consequéncia o intenso fluxo de informacdes,
materiais, equipamentos e pessoas, produto do relacionamento entre o Inmetro e a
RBMLQ, é extremamente comum o aparecimento de inUmeros problemas de natureza
logistica, desde questbes que dizem respeito a distribuicdo, cumprimento de prazos,
escolha do tipo de modal utilizado no sistema de transporte e atendimento da demanda
de forma satisfatoria, até as de programacdo da producdo, armazenamento e utilizacdo

de embalagens adequadas.

Logo, devido a enorme complexidade do tema, o foco da discussdo foi o
problema que se encontra no &mbito da Divisdo de Instrumentos de Massa Especifica,
Temperatura e Outros (Dimet) - uma das nove divisdes que compde a estrutura da
Dimel - no que tange a distribuicdo de solugbes-padrao para a verificagdo metrologica

do etildmetro.

O processo de distribuicdo de tais solu¢des envolve um nimero significativo de
etapas, com efetiva tramitacdo de documentos e participacdo de varios setores e
pessoas. Além do mais, a Dimet, divisdo responsavel por suprir 0s Ipems com essas
solugdes, ainda ndo possui um programa de previsdo de demanda estruturado. Logo,
esses e outros fatores, resultam em um ciclo de pedido extenso e consequente atraso na

entrega do produto, motivo principal da constante insatisfacdo dos clientes.

3.2 A Distribuicéo:

O ciclo do pedido se inicia no momento em que um Ipem contata a Dimet
solicitando um determinado numero de solugdes. Porém, levando-se em conta a
necessidade de todos os Ipems naquela janela de tempo, baseada em solicitacfes
anteriores, a Dimet estima uma determinada quantidade, sem muita precisao, e faz a
solicitacdo de fabricacdo de um grande lote a Divisdo de Metrologia Quimica
(Dquim). Porém, vale ressaltar de antemdo, que a Dquim sé inicia a producdo das
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solucBes quando recebe notificagdo formal do setor responsavel pela documentagéo, o
Setor de Apoio a Metrologia Cientifica (Samci), fazendo com que o esfor¢o da Dimet
em antecipar a demanda sirva apenas para a preparacdo da matéria-prima que sera

usada no processo. Todo o fluxo do referido processo encontra-se ilustrado nas figuras
1a e 1b abaixo:

Fluxograma de Distribuicdo da Solucdo-Padrio

Ipem’s mandam email
p/ Dimet solicitando
a quantidade de
solucBes desejada.

Dquim liga p/ Dimet

Dimet envia um email para avisando que as solugdes
Samci c/cpia para Dguim estdo prontas

solicitando a fabricacdo

de solugdes.
Dimet busca as
A solucBes na Dquim

Samci abre um processo de carro

formal e o envia solicitando
a fabricacdo a Dquim. A 4

Dimet dispde as solugde
em engradados
Dquim faz o orgamento,

prevé a data inicio da

fabricagéo, e devolve o \
processo a Samci Dimet envia solugges :
clos certificados e oficio Cl informando a
em duas vias contendo ___| necessidade de contatar
" informacges & Disem a transportadora
Samci envia -
° org;mer;to Autorizacéo de
abime Y transporte
Disem fica com uma por via aérea
copia do oficio e dos
Dimet envia certificados Oficio com valor
0 OK a Samci unitério, enderego de
v | entrega e quantidade
' de solugdes
Samci envia Disem envia documentos
0 processo a Dquim a0 almoxarifado (~3dias)
solicitando a fabricagdo

das solugbes

L

Fig. 1a: Fluxo de distribuicdo da Solugao-Padréo
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O carro do Ipen
estanas proximidade®
do Inmetro ?

As 0lucoes
vao para
Ipem -RJ?2

SIM

SIM

Almoxarifado ~ 5 dias
Almoxarifado contata contda
empresade transporte empresade
terrestre tran'spo rte
aéreo

Transportadora retira
0 material naDisem ¢
assina apiado oficio )

v

Solucdes seguem
para o Ipemvia
carro

Transportadora envi
solugdes p/pems

Ipems recebemas
as lucdes e
as separam
das caxasde
madeira

Ipems devolvem
as caixas de madeira
vazias p/Dimet

Ipems realizam &
verificagbes nos
etildmetios

!

Ipems devolvem
as garrafas vazias
dispostas em caixas

depapeld p/Dimet
depos deutilizar
todas & soluges

Figura 1b: Fluxo de distribui¢céo da Solugdo-Padréo - continuacéo

A etapa do processo que compreende o pedido do cliente a solicitacdo de
fabricacdo da solucdo pela Samci a Dquim ap0s a aceitacdo do orcamento pela Dimet,
trata apenas da preparacao e tramitagdo da documentacéo inicial pertinente a atividade.

A etapa representada na Figura la por uma caixa cheia corresponde a

fabricacdo do produto, e sera descrita em detalhes mais adiante. A unido dessas etapas
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até a retirada do produto pela empresa de transporte contratada constitui a fase de
processamento do pedido. Vale ressaltar que em muitos casos, 0 processamento do
pedido refere-se ao tratamento dado ao produto j& acabado. Porém, no presente estudo,
é notdrio que a fase de producdo estéd intrinsecamente relacionada ao processamento
do pedido, exercendo forte influéncia no tempo do ciclo.

A figura 1b descreve a continuacdo do fluxo, mostrando o processo decisério
quanto a escolha do tipo de modal. Somente o transporte realizado para o Ipem-RJ é
feito via terrestre. Os demais Ipem’s sdo atendidos via aérea, exceto em casos onde o
carro do Ipem que fez o pedido se encontra nos limites da instituicdo no momento do
despacho, em vias de seguir para o seu destino.

As ultimas etapas do fluxo apontam a necessidade de haver uma logistica
reversa organizada em relacdo a devolucdo das caixas de madeira e garrafas vazias.
Atualmente, o acondicionamento das solugfes em caixas de madeira é feito para se
cumprir uma exigéncia da empresa de transporte aéreo, fato que por vezes constitui
atraso na entrega visto que a Dimet ndo dispde de uma oferta de caixas abundante.
Quanto as garrafas, a necessidade de devolugdo concentra-se no seu elevado custo, que

representa cerca de 18% do custo total da solugéo.

3.3. A produgao

A fabricacdo das solucBes se realiza no Laboratério de Anélise Organica —
Labor. A preparagdo para o inicio da fabricacdo ocorre quando o técnico responsavel
verifica se o laboratorio dispde da quantidade de insumos necessaria a fabricacao das
solugdes. No inicio do ano, é de costume a Dquim solicitar a Dimet uma previsao
anual de suprimentos. A partir dessa estimativa, 0s suprimentos sdao comprados e
estocados no proprio laboratério. Atualmente, a fabricagdo é toda realizada por um
Unico técnico, porém existe outro em treinamento. A seguir, as Figuras 2a, 2b e 2c
ilustram todo o fluxo produtivo com as respectivas estimativas de tempos gastos em

cada etapa:
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1 dia*

Fluxo de Producao da Solugdo-Padrao

Dqguim recebe email da Dimet
solidtando a fabricagdo de lotes
grandes desolugdes.

\

Técnico verificaquantidades
de lacres, garrafas, reagentes,

etiqueta e Gulos disponives

Técnico linpao material)
prepara & etiquetas, imprime
os brmulérios

2ou3dias

J

Dquim recebea solicitacéo
de fabricac® daSamci através

deum processo formal

Técnico faz o0 orcamen,
estima adatadeinicio
da fabricacé eenviaa

Samci

v

!

> 1a2 semanas

Técnico pega9 garrafas
de250ml

|

Técnico pega frasams

Técnico comegaa fabricacéd
enchendoogaldo de491 om
aguaulkra-pura(8a 10 min)

Técnico pesao gald

Técnico pesao etanol

Técnico colocao etanol
dento do galdo com
frasco e tdo.

Galéo mm etanol permanece
guardado porumanoite (16h)

Técnico fabricasolugdes
para cuivade calbragéo
[8 solugdes om
diferentes cncentrages e 1
solucd PI (Padrdo Inteno -
Propaol)]

de etanol de
massas diversas

|

Técnico tara as garrafas
d’agua epesaa gua
necessaria

|

Técnico pesaos frascos
de etanol eoscoloca
dentio das garrafas d’agua

Solugdo permanece
em repouso por (16

*Todaprevisé deduragéo de
atividade consideraproducéo de
7 galdes

®

Fig. 2a: Fluxo de Producéo da Solugdo-Padrao
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Fluxo de Producéo da Solucédo-Padréo

T —

s Abre a torneira
Galéo é colocado em
agitacdo magnética l
por 90 min Envaza a 12 garrafa
Capacidade: 7 agitadores

!
1 dia <

Colaaetiquetade n® 1

Técnico l
envazaa
solucéo
30 min
cada galéo l

Fecha a garrafa

Repete o processo
até a 92 garrafa

[

Técnico pega 3 das 9 \
garrafas (1,5e9)

A

Técnico retira 1g.
de cada garrafae
mistura com 1g do Pl

Técnico ligao
Cromatografo para
aquecimento
2h)

Técnico tira 1g de cada
uma das 8 solugbes de
calibracao, e mistura .

com 1gr do PI 1dia

Técnico distribui as amostras

em vials (pequenos reservatorios
de 2 ml)

A4

Técnico coloca os vials
para analise no

cromatografo (CG)
(Cada vial: 25 min) /

Fig. 2b: Fluxo de Producéo da Solugéo-Padréo — continuacao

De acordo com a observacdo contida na Figura 2a, a previsdo de duracdo de

uma atividade refere-se a producao de sete galdes, que por sua vez equivalem a 63
solucdes, ou seja, nove solugdes de 500ml por cada galéo.
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Vale ressaltar que cada dia representado no fluxo possui aproximadamente
7,5h, relativas ao periodo do expediente. Logo, o primeiro dia de producdo termina
quando os galdes sdo armazenados para descanso, e assim permanecem por 16 horas

durante a noite, ndo necessitando da presenca dos técnicos.

Fluxo de Producédo da Solugao-Padrao

@

Cromatoégrafo
analisa os dados
(—1 dia)

Técnico coleta os dados do
CG e coloca na planilha
para determinar as
concentracgdes e incerteza
(—1 dia)

!

Técnico faz os certificados
(um para cada garrafa)
(~1 dia)

!

Chefe assina certificados
de imediato

l 1 dia
Técnico imprime rétulo
final com cdédigo

Técnico rotula
e lacra as
garrafas
2 dias

Técnico dispde
as solugbes em caixas

Técnico envia processo
e certificados para
expedicao

Expedicédo finaliza processo
e liga p/ Dimet avisando que
as solucgdes estao prontas

Dimet pega certificados n
expedicdo e solugdes no
laboratério da Dquim

Figura 2c: Fluxo de producgéo da Solu¢éo-Padréo - continuagao
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A andlise dos “vials” no cromatografo (CG), conforme descrita na Figura 2b,
também ocorre durante a noite, pois é uma atividade automatizada. A capacidade de
analise do cromatografo é de 100 vials. Enquanto o cromatdgrafo esta em
aquecimento, o técnico prepara as amostras que serdo analisadas, pegando as garrafas
de ndmero um, cinco e nove de cada galdo, além de fabricar oito amostras com as
solugdes da curva de calibragdo que serdo utilizadas para todos os galGes preparados
naquele dia. Essas oito solucbes da curva de calibracdo possuem validade de trés
meses, e a solucdo Pl deve ser preparada sempre um dia antes de cada pesagem. A
andlise feita pelo referido equipamento requer que as amostras sejam preparadas em
duplicidade. Logo, para a producdo de um dia, tem-se dezesseis vials referentes as
solucgdes da curva de calibragdo mais seis vials por cada galdo. Sendo assim, como 0s
técnicos produzem sete galdes por vez, e o cromatografo leva 25 minutos para realizar
a andlise de cada vial, essa etapa possui a duragdo de um pouco mais de 24h. Essa
quantidade de sete gal@es se justifica pelo fato do laboratério possuir apenas sete
agitadores.

Segue abaixo (Figura 3), um exemplo de solucdo-padrdo para verificacdo do

etildmetro, também chamada de MRC:

Figura 3: Imagem do Material de Referéncia Certificado (MRC) para verificacdo do

etildbmetro
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

A metodologia usada para desenvolvimento do estudo em questdo segue a

segu inte estrutura:

Modelo Teorico

A4

Problema
Estudo de Caso

Coleta de Dados

Analise dos Dados

A 4

Melhorias

Figura 4: Estrutura da metodologia de desenvolvimento do estudo

O modelo tedrico estruturado para analise do caso baseia-se na definicdo de
servico ao cliente, sua importancia, seu impacto nos objetivos organizacionais e a
descricdo do modo de atuacgéo das partes envolvidas para se obter um servigo eficaz.

Ciclos de pedidos extensos, ocasionando demora na entrega do produto, ma
distribuicdo do produto levando ao ndo-atendimento do pedido em sua integra , falta
de padronizacao dos tempos de producdo (provocado por auséncia de gerenciamento
de estoques e falta de programacdo da producgdo), além da logistica reversa ineficaz,
geram um baixo nivel de servigo ao cliente. Logo, tais fatores de influéncia ilustram o

modelo teorico (Figura 5) mostrado abaixo:
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Ciclo de
pedido

\ 4

Servico
ao cliente
A

Producéo Distribuicéo

erenciamento
de estoque

Logistica
Reversa

Figura 5: Fatores que influenciam o servigo ao cliente

O problema trata do caso da ma distribuicdo da solucdo-padrdo para a
verificacdo do etildmetro, realizada pelo Inmetro. Os constantes atrasos na entrega da
solucdo-padréo nos 6rgdos delegados, o cumprimento parcial do pedido com entrega
do produto em volume menor do que o solicitado, além da falta de padronizagéo no
processo de distribuicdo, geram insatisfacdo dos clientes, o que justifica a escolha de
tal caso para exemplificar os itens descritos no modelo teérico.

Escolhemos 0 més de Setembro de 2004 como marco inicial para a coleta de
dados, por ser 0 momento em que se iniciou a producdo das primeiras solu¢fes-padrdo
a fim de atender a demanda que acabara de surgir, fazendo com que a divisdo
responsavel por prestar tal servi¢o vislumbrasse a dimensdo do problema que ainda
estava por vir.

A fim de se conhecer a problematica em detalhes, foi necessario realizar
entrevistas com todas as partes envolvidas. Num primeiro momento, foi feito um
levantamento de todas as etapas pertinentes ao processo, a partir do depoimento do
gestor da Dimet, divisdo atualmente responsdvel pela gestdo da distribuicdo. Em
seguida, para fins de constatacdo e refinamento das informacdes obtidas, entrevistas
com pessoal de outras areas, como Dquim, Samci, Disem, Expedicdo e Almoxarifado,

também foram realizadas.
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Vale notar que, por cada setor participante apresentar inimeras particularidades
na realizacdo de suas atividades e dispor de informacdes de distinta relevancia no
processo global, foram realizadas entrevistas sem o uso de questionarios.

Esse conjunto de a¢6es resultou no mapeamento do fluxo de distribuicdo com a
determinacédo dos tempos de realizacdo em cada etapa. O detalhamento do processo de
fabricacdo das solucdes, que resultou no fluxo de producéo, foi confeccionado com o
apoio dos técnicos do laboratorio responsavel pela fabricacao das solugdes.

Posteriormente, com o propoésito de determinar o tempo médio do ciclo do
pedido, foi realizado um levantamento histérico, com anélise de toda a documentacao
referente aos processos de fabricacdo de solucGes desde o primeiro, realizado em
Setembro de 2004. Essa documentacdo encontra-se arquivada na Dquim, e contém
dados como datas de abertura do processo pela Samci, de tramitacdo entre a Samci,
Expedicdo e Dguim antes do inicio da producéo, de inicio da producdo, de finalizagdo
pela Dquim com entrega da documentacdo a Expedicdo, quantidade produzida e
numeracdo de controle atribuida a cada lote de solugbes. O tratamento e o devido
agrupamento desses dados permitiram o estabelecimento de tempos de producédo e
tempos de processamento do pedido por etapa até o arquivamento na Dquim da
referida documentacdo. A Tabela 1, a seguir, mostra como exemplo a reunido dos
dados do ultimo processo de fabricagdo:

Ciclo do Pedido das Solucdes-Padréo de Verificacdo do Etildmetro
Numero T .Te”.‘po. dNe Tempp entre
do Data do Distribuicéo Data Distribuicao/ ped!do e
P processo Interna Producéo inicio da
rocesso . ~
(dias) producéo
Ipem/Dimet 20/8/06 1
Dimet/Samci 21/8/06 1
Samci/Expedicdo | 22/8/06 20 87
Expedicdo/Samci | 11/9/06 2
Samci/Expedicdo | 13/9/06 1
Expedicdo/Dquim | 14/9/06 62
69 69
Dquim/Dimet 23/1/07 2
48430 Dimet/Disem 25/1/07 5
22/8/06 Disem/Almoxarif. | 30/1/07 7 16
Almoxarif./Transp. | 6/2/07 2
Transp. /lpem 8/2/07
Dquim/Expedicdo
Expedicdo/Samci
Samci/Expedicdo
Expedi¢cao/Dquim

Tabela 1: Reunido dos dados do tltimo processo de fabricacdo da solu¢éo-Padrao
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Com o objetivo de determinar os tempos entre os pedidos feitos pelos Ipem’s
até a abertura do processo junto a Samci, informacdo ndo contida na documentacdo
acima, um levantamento foi feito junto a Dimet, tomando-se por base seu sistema de
controle, uma planilha propria em MS Excel. Na referida planilha, também foram
obtidos dados sobre a quantidade disponivel em estoque nas dependéncias da Dimet,
segundo o tipo de solucdo, data de entrega das solugdes pela Dquim, quantidades e
tipos de solugdes enviadas a cada Ipem com suas respectivas datas de despacho a
Disem (setor subseqiente), histérico de devolucdo de caixas, além das datas e

guantidades de pedidos feitos a Dquim. Um exemplo da planilha em quest&o encontra-

se na Figura 6 abaixo:

. Arquivo  Editar  Exibir  Inserir  Formatar  Ferramentas Dados  Janela  Ajuda - _ 8 X
Arial vvalf_EEE@€%mu,ao:es+;:z+;;z B A-,
NeEHea® SR_RY % 2aA- &= -84 il il -2,
GG - F
A B = 0] F
1 T Solucio | Atualizado em:
Controle de distribuicdo de <
2 - n” x Solucio Il
Solugdes de Referéncia
3 Solugio Il
4 Priscila
. .. Yalor Cert.
5 Entrada | D. E. Cert. | “Validade MN® Série (g etanalil)
B 111406 294906 29907 011060175 !
7 11106 29/49/06 29/907 01.1/08.0191
B 111406 294906 29907 0110680192
9 11106 294906 29/9/07  01.1/06.0193
10 111406 29906 29907 011060194
11 11106 294906 29/9/07  01.1/06.0195
12 111406 29906 29907 0110601965
13 111006 294906 29907 01.1/06.0197 -
4 < » » " Controle de entrada e saida / Pedidos (Douim) £ Historico |« | | o[
Deserhar 3 | AutoFormas = ™. w [ O 4l = (3 d-F-A-S=EEBE.
Pronko MU

Figura 6: Exemplo de planilha de controle da Dimet

A Disem - Divisao de Servicos Metrologicos - area responsavel pelo despacho
das solucbes ao almoxarifado e confeccdo de sua respectiva documentacdo (oficio
contendo endereco de entrega, autorizagcdo de transporte via aérea, coOpia dos
certificados etc.) dispde de uma enorme quantidade de dados, pois faz um controle
unitario das solugdes que sdo enviadas a cada Ipem. Logo, para determinar o tempo
médio de processamento das solucdes quando as mesmas chegam a essa divisao, foi
feito um levantamento da referida documentacédo, e extraido uma média aritmetica,
buscando-se em paralelo, a conformidade com a informagdo fornecida pelo técnico

responsavel pelo servico. Os tempos de permanéncia no almoxarifado e de transporte
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até o cliente foram estabelecidos apenas a partir dos depoimentos dos executores de
tais atividades.

A analise dos dados foi baseada nos fluxogramas da producdo e da
distribuicdo, e em alguns graficos que serdo mostrados no capitulo a seguir. As
melhorias relacionadas a otimizacdo do processo produtivo dentro do laboratério
foram extraidas da planilha de programacéo da producdo cujo exemplo encontra-se no

Anexo I.
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CAPITULO V

RESULTADOS E CONCLUSOES:

Analisando-se os dados obtidos a partir dos nove processamentos de pedidos,

pode-se visualizar na Figura 7 os tempos dos ciclos de pedidos:

Tempo do Ciclo do Pedido

300

250 T T
— t 230 225
& 200 i ) _
\O_/ 160 = 10T [ 122

150 T 148
é— 121 L i = 4128 L i L
£ 100 - -
l_

50 A
O T T T T T

21/9/04  24/3/05 13/5/05 16/8/05 9/1/06 23/2/06 23/3/06 30/6/06 22/8/06

Data dos Processos

Figura 7: Tempo do Ciclo do Pedido dos nove lotes fabricados de 2004 a 2006

A partir do grafico percebe-se que o tempo médio do ciclo do pedido encontra-
se em torno de 165 dias, com um desvio relativo de 22%, ou seja, 67% dos lotes
apresentaram ciclos que oscilam entre 128 e 202 dias (4,3 e 6,7 meses), 0 que torna
pertinente a reclamacéo dos Ipems quanto a demora excessiva para 0 recebimento das
solucdes.

A fim de se investigar a representatividade de cada uma das etapas da
distribuicdo na configuracdo destes tempos, o grafico da Figura 8, compilado com os
Mesmos nove processos, mostra a contribuicdo das fases: do pedido ao inicio da
producdo, da producdo propriamente dita, e do fim da producéo a entrega do produto

no seu destino.
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Ciclo do Pedido da Solucéo-Padréo

21 18 16 16
)
o
a
o
3
104
2 " 87
54
0% T T T T

21/9/04 24/3/05 13/5/05 16/8/05 9/1/06 23/2/06 23/3/06 30/6/06 22/8/06
Data dos Processos

0O Tempo entre fim da producéo e entrega no destino
B Tempo de Produgéo
@ Tempo entre pedido e inicio da produgdo

Figura 8: Tempo do Ciclo do pedido distribuido em 3 fases

Podemos observar que para os primeiros quatro lotes de solugdes cerca de 72%
do tempo total do ciclo do pedido equivalem ao tempo de producédo. Para o penultimo
lote a contribuicdo é de 53%. Para uma avaliacdo global do universo de pedidos, o

grafico da Figura 9 mostra os seguintes percentuais:

Contribuicdo Média de Tempo de cada etapa do Ciclo do Pedido

Tempo entre fim
da producéo e

entrega no
destino Tempo entre
10% pedido e inicio da

producgéo
36%

Tempo de
Producgéo
54%

Figura 9: Contribuicdo média de tempo de cada etapa do ciclo do pedido

A Figura 9 mostra que, em média, 54% do tempo do ciclo total, refere-se ao
tempo de producdo. O tempo entre o pedido e o inicio da producdo aparece em
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segundo lugar, com um percentual significativo, em torno de 36%. Analisando-se este
ultimo dado, podemos constatar, na Figura 8 que para o quinto, sexto, sétimo e nono
lotes, a maior contribuicdo de tempo estd entre o pedido e o inicio da producéo,
representando em média 57% do tempo total. A fim de se investigar tais variaces de
comportamento no ciclo, construiu-se um Gréafico de Gantt com os mesmos dados
historicos, com o objetivo de visualizar o cronograma que foi seguido para o
cumprimento das trés etapas a medida que os pedidos surgiam, como visto na Figura
10:

Grafico de Gantt - Cronograma do Ciclo do Pedido
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Figura 10: Grafico de Gantt — Cronograma do Ciclo do Pedido

O gréafico nos mostra que o quinto e sexto pedidos surgiram no intervalo de
tempo em que o laboratorio ainda produzia o quarto lote, e 0 sétimo pedido
imediatamente apds o término da referida producédo. Logo, a causa do tempo excessivo
entre 0 pedido e o inicio da produgdo para tais pedidos, deu-se pelo fato de o
laboratorio estar congestionado fabricando o lote anterior, ou seja, 0 atraso deu-se pelo
fluxo de distribuicdo ficar retido na etapa de producdo. Também podemos observar
pelo mesmo gréfico que o laboratério, apesar de realizar outras atividades em paralelo
a fabricacéo das solucdes, inicia a fabricagdo de grande parte dos lotes imediatamente
apos o término da fabricacdo do lote anterior, quando ndo inclui o lote posterior no
plano de producdo do momento. Sendo assim, podemos concluir que a causa da
demora esta na restricdo de capacidade do setor. Logo, reportando-nos as questdes de
pesquisa enunciadas na Introducdo, sem duvida a etapa mais critica do ciclo do pedido

25



é a producdo e, para que o tempo total do ciclo seja minimizado, devem ser tomadas
decisdes no sentido de se reduzir o tempo de producdo. Os baixos niveis de servi¢o
prestados ao cliente estdo relacionados ao fato de a entrega das solugdes ser morosa e
de ndo apresentar um tempo padrdo, 0 que provoca uma enorme inconsisténcia na
garantia de tempo de prestacdo de servico dado pelos Ipems aos seus clientes finais.
Logo, sendo a producdo responsavel por cerca de 54% do tempo do ciclo do pedido,
sua otimizacao favorecera a padronizacdo da distribuicdo das solucdes pelos Estados,
0 que impactara diretamente na melhoria do servi¢o oferecido aos Ipems, pois tais
orgdos terdo confianca na margem de tempo estabelecida pelo Inmetro para o
recebimento do produto, e consequentemente aumentara a confiabilidade do servico
prestado pelo Ipem aos clientes finais da cadeia logistica.

No capitulo seguinte, serdo feitas algumas recomendacbes com o propdsito de
reduzir o tempo do ciclo do pedido, otimizando a producdo através da programacao da
producdo, gerenciamento da demanda, distribuicdo e melhoria da logistica reversa.
Também serdo descritos alguns passos, importantes para a implantagdo da devida

solucéo.
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CAPITULO VI

RECOMENDACOES:

Neste capitulo sdo apresentadas recomendacdes visando a melhoria de algumas

das etapas do processo logistico que influenciam o nivel de servico ao cliente.

6.1 Quanto a producao:

Com base no fluxograma do processo produtivo, foi construida uma planilha de
programacao da producdo, que aponta a capacidade e 0 tempo necessarios a realizagdo
de cada etapa da fabricacdo da solucdo-padrdo. Um exemplo desta planilha encontra-
se no Anexo 1 do presente estudo. A planilha serve de auxilio aos técnicos do
laboratdrio para visualizar 0 momento de iniciar uma determinada etapa da producéo,
o tipo e quantidade de matéria-prima necessaria para a realizagdo desta etapa, a devida
alocacdo da mao-de-obra disponivel, além da determinacdo do tempo gasto em cada
etapa. A partir da planilha podemos observar que o trabalho de um Gnico técnico
durante as 7 horas do expediente, geraria a preparacdo de no maximo 31 gal6es no
primeiro dia de producdo, porém, ao fim do segundo dia, que corresponde a etapa de
agitacdo magnética e envasamento da solucdo, o laboratorio so teria 28 galGes agitados
e a quantidade de solugbes envasadas equivalente a 11 galbes, pois o tempo de
envasamento apds a agitacdo magnética restringe a producdo. Sendo assim, com
apenas um técnico, sdo somente necessarias a dedicacdo de 3,1 horas no primeiro dia
para o preparo de 11 galGes de forma que o processo de fabricacdo escoe naturalmente,
pois o preparo de mais galdes nestas circunstancias faria com que alguns ficassem
estocados sem agitacdo magneética ou sem envasamento do segundo para o terceiro dia,
0 que ndo é permitido segundo o processo fabril. Seguindo o mesmo raciocinio, a
presenca de dois técnicos full time no primeiro dia gerariam 56 galdes, dos quais
somente 22 poderiam ser finalizados ao segundo dia. Atualmente, a Dquim dispde de
dois técnicos e esta em processo de contratacdo de um terceiro para cumprir a jornada

de 40 horas semanais, porém, sugerimos que esta contratacdo esteja atrelada a
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aquisicdo de mais um agitador magnético, pois a programacdo mostra que com mais
um técnico, a producdo aumentaria somente em 27% e com mais um agitador além do
recurso humano, este aumento corresponderia a 45%. Quatro técnicos trabalhando
com nove agitadores, o aumento da producdo seria de 63% com relacdo ao estagio
atual, porém, deve se levar em conta que 0 aumento dos recursos ndo é ilimitado, visto
que o laboratério possui uma capacidade fisica definida.

A alocacéo de pessoas a fim de otimizar o processo com o estabelecimento de
uma escala de producao também pode ser feita com o auxilio da planilha. A utilizacéo
da capacidade méxima de mado-de-obra é fundamental no segundo dia, pois no
primeiro dia, com a disponibilidade de 3 técnicos sdo necessarias apenas 3,5h,
podendo neste dia um ou dois técnicos serem alocados em outras atividades sem
prejuizo da atividade de fabricacdo das solugdes.

Os trés técnicos podem utilizar a primeira 1,5h do segundo dia de fabricacdo
para iniciar o preparo de outras solugdes, enquanto os galfes estdo em agitacdo
magnética. Assim, no terceiro dia, quando o primeiro lote estiver sendo analisado no
cromatografo, os técnicos estariam disponiveis para realizar a etapa de agitacdao
magnética e envasamento do segundo lote, pelo fato da atividade do cromatografo ser
automatizada. Estas e outras modificacdes no sistema de producao levard a um melhor

aproveitamento do tempo.

6.2 Quanto ao gerenciamento da demanda:

Segundo o fluxograma de fabricacgdo, a producédo das solucGes é feita em lotes,
em um processo robusto realizado em janelas de tempo pré-definidas. Logo, o
aumento da mdo-de-obra e a aquisicdo de equipamentos ndo levaria a reducdo
excessiva do tempo de producéo, pois algumas etapas que envolvem espera e tempo de
maquina ndo podem ser transpostos. Sendo assim, o aumento dos recursos leva ao
aumento da capacidade produtiva.

Neste momento, aumentando-se a capacidade produtiva dentro dos limites
permitidos pelas restricGes de equipamentos, pessoal e espaco fisico, somente depois
de um certo tempo o laboratério sera capaz de cumprir com a producdo que esta em
atraso, reduzindo o tempo entre o pedido e o inicio da producdo. Poréem, quando a

producdo estiver regularizada, ou seja, 0 tempo entre a solicitacdo e a fabricacéo se der
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somente por conta da tramitacdo de documentacao pertinente ao processo, recomenda-
se que o laboratério continue trabalhando com toda a sua capacidade, para que
produza para fins de estocagem. Sendo assim, 0 gerenciamento da demanda com
estoque torna-se simples e transparente. Sendo um dos laboratérios da Dimet
atualmente utilizado somente para a organizacdo das solugfes nas caixas de madeira,
esta solucdo torna-se viavel, pois este laboratdrio dispde de uma &rea livre que pode
ser disponibilizada para a guarda de grandes volumes. Tal acdo ndo implicaria em
aumento de custos, pois 0 espaco ja existe, pertence a Dimet e estd sendo subutilizado,
0 que elimina a deciséo sobre a vantagem de produzir para estocar custeando o metro
quadrado versus o estabelecimento de uma politica de previsao de demanda rigorosa, a
fim de iniciar um programa de producdo que garanta um processo produtivo Just In

Time. QOutro fator favoravel é a validade das solugdes, que atualmente é de 11 meses.

6.3 Quanto & distribuic&o:

Com a producdo alinhada e a formacdo de estoque, o tempo de producdo
inerente ao tempo total do ciclo do pedido reduzir-se-4 a zero ou a niveis bem
préximos de zero. Sendo assim, o ciclo do pedido sera composto por processamento
do pedido, preparo do pedido para envio, retirada do produto pela transportadora e
entrega no destino final. Assim, segundo os dados histéricos mencionados na anélise
da distribuicdo, o tempo do ciclo se reduzird em certa de 54%. Porém, para a obtencao
de um tempo ainda mais efetivo, sugere-se que, apés a solicitacdo dos Ipems, a Dimet
deve iniciar a preparagéo do pedido para o envio, com o devido acondicionamento das
solucgdes estocadas nas caixas de madeira, separacdo dos seus respectivos certificados
e confeccdo das vias do oficio que sera entregue junto com o produto a Disem. Estas
acoes deverdo ocorrer em paralelo com a tramitacdo de documentos, ou seja, com a
solicitacdo de abertura do processo junto a Samci e retorno do or¢camento feito pela
Dquim. Isto deve ocorrer porque do momento do pedido do Ipem a Dimet até a
solicitacdo de orcamento da Samci a Dquim, historicamente tem-se em média 4 dias, e
do momento em que as solugdes saem da Dquim para a Dimet até quando s&o
enviadas pela Dimet a Disem tem-se de 3 a 5 dias, logo, o tempo de distribuicdo
reduzir-se-a em mais 4 ou 5 dias. A Unica preocupacao que a Dimet deve ter, é, para

fins de cumprimento das normas, ndo permitir a retirada do produto pela
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transportadora antes da abertura do processo, porém, como a Disem leva cerca de 3
dias para enviar o produto ao almoxarifado, que por sua vez leva em média 5 dias para
ser atendido pela transportadora, esta margem de 8 dias elimina a possibilidade do

produto sair do Inmetro sem o numero do processo formalizado.

6.4 Quanto a logistica reversa:

Diante da reducdo global do tempo de distribui¢cdo conforme explicitado nos
itens anteriores, a fim de minimizar a necessidade do tratamento a ser dado as caixas
de madeira onde sdo acondicionadas as solucdes, a Dimet pode se sentir mais
confortavel em substituir o transporte aéreo pelo rodoviario, ao menos para 0s Estados
que estdo localizados dentro de um determinado raio de distancia do Rio de Janeiro.
Atualmente, o tempo de entrega via transporte aéreo encontra-se em dois dias, porém,
para a utilizacdo do transporte rodoviario, sugerimos que a Dimet estabeleca um tempo
de entrega aceitavel, como por exemplo 7 dias, e os Estados que se situem no raio de
distancia do Rio de Janeiro cujo tempo de percurso corresponda a 7 dias passarao a
receber as solucdes por via terrestre. Esta acdo, além de provocar uma redugdo de
custos com transportadora, elimina a necessidade de utilizacdo das caixas de madeira,
cuja exigéncia se faz somente pelo transporte aéreo.

No inicio de tal processo, a transportadora , apds sua primeira entrega, devera
retornar com algumas caixas que ainda se encontram em poder dos Ipems, o0 que
auxiliara na reducgdo dos custos dos Ipems com envio de caixas vazias via aérea. Logo,
as caixas existentes devem ser utilizadas para o suprimento dos pedidos dos Estados
mais distantes, caso seja viavel manter o fornecimento via transporte aéreo para estes
Estados.

Quanto ao retorno das garrafas, sugerimos que a Dimet estabeleca uma politica
de fornecimento das solugdes aos Ipems condicionada a comprovacdo de sua
devolucéo. Esta comprovacéo pode ser feita por meio do envio do recibo da devolucao
via fax ou email, juntamente com a nova solicitacdo de solucdes. Um estudo deve ser
realizado para apurar os custos de compra de garrafas para suprir a demanda dentro de
uma determinada janela de tempo, comparando com o0s custos de retorno destas

garrafas no mesmo periodo, para verificar se tal solucéo é realmente viavel.
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6.5 Sugestbes de melhorias a médio-longo prazo:

As sugestbes oferecidas até o presente momento, levam em consideracdo o
“retrato” atual da demanda por solucdes-padrdo para a verificacdo metroldgica de
etildmetro, porém, com a obrigatoriedade do controle metroldgico do referido
equipamento e o crescente rigor com que 0 assunto vem sendo tratado pelas principais
autoridades, sabemos que a tendéncia do mercado é fazer com que esta demanda
aumente agressivamente no decorrer dos anos. Logo, a médio-longo prazo a
implementacdo de tais solugbes perderia sua eficacia e consequentemente
retornariamos a situacdo de descontrole do processo, podendo ser mais agravada do
que a atual. Isto se dara porque, conforme citamos, o laboratorio de fabricagdo das
solucdes possui sua capacidade restringida por seu dimensionamento fisico,
estipulando uma quantidade limitada de m&o-de-obra e equipamento.

Logo, ao se projetar um crescimento da demanda, sugere-se que seja feita a
oferta desta atividade a laboratorios de quimica espalhados pelo Brasil, objetivando ter
como resultado a autorizacdo concedida Inmetro aos laboratdrios que se dispusessem a
participar do processo de fabricacdo da solucdo-padréo. Para a implementacdo efetiva
de tal idéia, necessita-se que sejam tomadas algumas acdes:

e Levantamento de todos os laboratorios distribuidos por territério nacional.

e Estudo de viabilidade econémico-financeira, a fim de se conhecer o montante
inicial necessario para o investimento, ou seja, 0 quanto cada laboratério devera
dispor para compra de equipamentos e contratacdo de técnicos, 0s custos fixos e
varidveis da operacdo e o payback do projeto, ou seja, 0 tempo necessario para se
obter retorno sobre o investimento.

e Divulgagdo em ambito nacional da natureza do servico, sua importancia e
demanda atualmente existente.

e Instituicdo de um processo de sistematizacdo das atividades, treinamento e
elaboracdo de normas para fins de padronizacao dos laboratérios envolvidos.

e Instituicdo de préaticas de auditorias no sistema de producdo e distribuicdo dos
laboratdrios participantes.

e Concessdo da autorizacao pelo Inmetro aos laboratérios envolvidos a medida que
cumprissem as exigéncias de tais procedimentos.
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A tomada das primeiras acOes devem ser de responsabilidade da Dquim e da
Dimet, por serem o0s setores que hoje detétm o conhecimento de fabricacdo e
gerenciamento da distribuicdo do produto e a concessdo da autorizacdo deve ser feita
pelo setor pertinente. Sendo assim, o Inmetro passaria da posi¢do de executor da
atividade, para responsavel pelo gerenciamento das operacfes em geral, sendo o elo
entre os laboratérios autorizados e o0s oOrgdos delegados, preocupando-se em
estabelecer um padrdo de nivel de servico ideal para seus clientes, e em garantir que

este nivel de servico esteja sempre sendo alcangado.

32



BIBLIOGRAFIA
ARTIGOS E LIVROS:
AdIimaier, D., Patzlaff, S.L. e Castro, S. “Logistica Reversa em embalagens de
exportacdo de cabecotes de motores: um estudo de caso”, (ABEPRO, ENEGEP 2004):
826-833

Alvim, S. “Servico ao cliente”, MacGrow — Hill (2002), Sao Paulo.

Arlota, H. “A Logistica como Estratégia”, Clipping de Logistica (Rio de Janeiro, RJ:
Centro de Estudos em Logistica do Coppead/UFRJ, 25 de Agosto de 2006): 1-2.

Ballou, R. H. Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos: Planejamento, Organizacéo

e Logistica Empresarial. 42 ed. Porto Alegre: Bookman, 2001.

Ballou, R. H. Logistica Empresarial: Transportes, Administracdo de Materiais e
Distribuicdo Fisica. 12 ed. Sdo Paulo: Atlas, 1993.

Dias, A. S. Uso de conhecimentos teoricos e de especialista para Previsdo de
Demanda. Sdo Carlos, 2004. 181p. Dissertacdo (Engenharia de Producdo) -
Universidade Federal de S&o Carlos.

Fleury, P. F. et al Logistica Empresarial — a perspectiva brasileira. Colecédo
COPPEAD de Administracdo. Sdo Paulo, Atlas, 2000.

Grant, N. et al E-Bussiness e ERP: Transformando as Organizac¢des. 1% ed. Rio de
Janeiro: Qualitymark, 2001.

Harrington, T. C. and Lambert, D. M. “Establishing Customer Service Strategies

within the Marketing Mix: More Empirical Evidence”, Journal of Business Logistics
10, no. 2 (1989):44-60

33



Innis, D. E. and LaLonde, B. J. “Customer Service: The Key to Customer Satisfaction,
Customer Loyalty, and Market Share”, Journal of Business Logistics 15, no.
1(1994):1-27

Kapoor, S. K.; Kansal, P. - Basics of distribution management: a logistical approach.
New Delhi: Prentice Hall (2004).

LaLonde, B. J. and Zinszer, P. H. “Costumer Service as a Component of the
Distribuition System”, Working Paper Series WPS 75-4 (Columbus, OH: The Ohio

State University, College of Administrative Science, February 1975).

Leite, P. R., “Logistica Reversa: Meio Ambiente e Competitividade”. Prentice Hall
(2003), Séo Paulo.

Menchik, C. R. “Disputa pelo controle da Cadeia de Suprimentos. Quem vencera?”,
Clipping de Logistica (Rio de Janeiro, RJ: Centro de Estudos em Logistica do
Coppead/UFRJ, 21 de Dezembro de 2006): 1-3.

Slack, N. et al. Administracdo da Producéo. 22 ed. S&o Paulo: Atlas, 2002.

Soares, H. F. e Pereira, N. A. “Da gestdo de demanda ao planejamento de operacdes:
Uma revisédo da Literatura.” (ABEPRO, ENEGEP, 2006): 1-9.

Sterling, J. U. and Lambert, D. M. “Customer Service Research: Past, Present, and
Future”, International Journal of Physical Distribution & Materials Management 19,
no. 2 (1989):17

WEBSITES:

www.centrodelogistica.com.br

www.clippingdelogistica.com.br

www.quiadelogistica.com.br

WwWW.inmetro.gov.br

34



ANEXO |

EXEMPLO DE PROGRAMACAO DA PRODUCAO DAS SOLUCOES PADRAO
(Visédo da Planilha de Célculo)

A B C D E F G H | d K L vl =

1 Programacao da Producgéo das Solugdes Padrao I
2
3 Tecnicos Ll

4 Galdes / dia 31

5 Quantidade de Agitadores 7

3 Cromatdgrafo (CG) 1

7 Garrafas f galdo 9

g Garrafas para anal. / galdo 3

g Capacidade do CG emvials | 100

10 Horas de trabalho idia 7

11

12 Janelas de Horas do Dia

13 Dia Atividades 1 2 3 4 5 B 7 Moite  Total Tempo f Galdo /tec. Galdes/etapa
14 Enchimento do galdo 07 or 0,02

156 Preparo do galdo + Etanol o3 10 10 1o 10 02 oo 52 07

16 Fabricagdo da Curva de Cal 10 1.0

17 1 Total de hs do Expediente 0 140 10 44 1a 49 10 6.9

8 Repouso dos galdes 16 16,0

19 Total hs do Dia 22,9

20 N° de Galies 157 | 6 6 6 6 543 0 31

1 Agitagdo Magnética 1 1 1 1 1 1 6,0 28
e Envazamento da solugdo 05 1 1 1 1 1 8.4 050

3 2 Total de hs do Expediente oo a5 | L0 10 10 10 A0 7.0

24 MN? de Téchicos 1 1 1 1 1 1 1

% N° de Galies 0 1 |2 2 222 | 11|

26 Aguecimento do CG 1 1 2.0

27 Mistura das sol de calibr. 03 0.3 0,03 h

28 3 Mistura das solugdes og 10 1.8 0,04

29 Distribuigdo erm vials ] 10 1.0

30 Total de ha do Expediente 100 100 100 0Op0 00O OO0 OpO 000 3.0

el “ial para andlise no CG 0.0 042

M 4[» [M|{ Grafico de Gantt2 ' Programacdo da Producdo / | <]

Fronto

A imagem da planilha de programacéo da produgdo mostra a simulagéo feita com um
unico técnico, full time na atividade no primeiro dia (6,9h). Este técnico seria capaz de
preparar 31 galdes, que ultrapassa a capacidade de agitacdo magnética do segundo dia,
de 28 galdes, além da capacidade de envasamento, que é de somente 11 galdes para

um técnico.
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