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RESUMO
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RESUMO

A sociedade atual caracteriza-se pelo consumo excessivo, que tem como principais
consequéncias um grande crescimento industrial, mas também uma grande diminuigao
dos recursos da Terra. Estes fatores contribuem para a crise ambiental atualmente
vivida. Assim sendo, com perspetivas em garantir qualidade de vida para as gera¢des
futuras, as empresas sdo cada vez mais pressionadas para adotarem praticas mais
ecoldgicas. Entre essas encontram-se as atividades de logistica reversa que, apesar dos
beneficios que podem trazer as industrias, a sua implementacao é bastante complexa e
varias industrias sentem sérias dificuldades em geri-las.

Deste modo, esta dissertacdo foi desenvolvida na Atepeli Lda., uma empresa que se
dedica a produgao componentes de marroquinaria para artigos de luxo, onde os padrées
de qualidade sdo altissimos, havendo muitos critérios de qualidade que devem ser
respeitados, caso contrario os clientes devolvem os produtos ao fabricante.

Assim, a presente dissertacdo tem como objetivo analisar os processos inerentes a
gestdo das devolugdes de clientes, com o intuito de propor melhorias e posteriormente
implementar as mesmas. Desta forma, para promover as melhorias dos processos,
recorreu-se a técnicas e a ferramentas da metodologia Lean.

Observou-se que as implementacdes das propostas de melhoria trouxeram ganhos
significativos a empresa, onde se pode destacar a maior visdo do processo através da
dashboard criada que permite motivar as equipas bem como gerir melhor as repara¢des
e assim obtivesse uma reducdo de tempo de reparagdo em 50% e um aumento de pecas
reparadas de 25% para 44%. Para além disso, verificou-se uma reducdo de desperdicios
que permitiu um aumento das atividades de valor acrescentado em 27%, e uma redugao
de tempo de registo em 70%. Importante também referir as melhorias do fluxo
financeiro e logistico através do uso do ERP (Enterprise Resource Planning) e
estandardizacdo do processo, melhoria da organizacdo na zona da gestdo das
devolucgbes através da implementacdo da ferramenta 5S, onde houve uma melhoria de
50% para 84%.
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ABSTRACT
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ABSTRACT

Today’s society is characterized by excessive consumption which has as its main
consequences a great industrial growth, but also a great decrease of the Earth’s
resources. These factors contribute to the current environmental crisis. Therefore, with
prospects to ensure quality of life for future generations, companies are increasingly
pressured to adopt more ecological practices. Among these are reverse logistics
activities that, despite the benefits they can bring to industries, their implementation is
quite complex, and several industries experience serious difficulties in managing them.

Thus, this dissertation was developed at Atepeli Lda., a company dedicated to the
production of leather goods components for luxury items, where the quality standards
are very high, with many quality criteria that must be respected, otherwise customers
return the products to the manufacturer.

Thus, this dissertation aims to analyze the processes inherent in the management of
customer returns, to propose improvements and subsequently implement them. In this
way, to promote process improvements, techniques and tools of the Lean methodology
were used.

It was observed that the implementations of the improvement proposals brought
significant gains to the company, where you can highlight the greater vision of the
process through the created Panel that allows to motivate the teams, as well as better
manage the repairs and thus, get a 50% reduction in repair time and an increase in
repaired parts from 25% to 44%. In addition, there was a reduction in waste that allowed
anincrease in value-added activities by 27%, and a reduction in registration time by 70%.
Itis also important to mention the improvements in the financial and logistical flow using
ERP (Enterprise Resource Planning) and standardization of the process, improvement of
the organization in returns management through the implementation of the 5S tool,
where there was an improvement from 50% to 84%.
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GLOSSARIO DE TERMOS

GLOSSARIO DE TERMOS

5§

Ferramenta de gestdo japonesa cujo principal objetivo é aperfeigoar
a organizacao, limpeza e padronizacdo de uma empresa. Refere-se as
seguintes 5 palavras: seiri, seiton, seiso, seiketsu e shitsuke.

ERP

Enterprise Resource Planning é um sistema de gestdo integrado que
permite gerir os recursos das empresas onde integra processos de
diferentes setores como por exemplo, financas, stock, etc.

LEAN

E uma filosofia de gestdo que surgiu no Jap3do e envolve toda a
organizagdo procurando eliminar problemas/desperdicios através da
melhoria continua.

Lead time

Tempo de ciclo em que na visdo do cliente consiste no tempo desde
qgue ele realiza o pedido até que o mesmo é satisfeito, na visdo da
empresa consiste no tempo necessdrio para executar uma atividade,
produto ou servigo.

STOCK

Refere a quantidade de bens ou produtos armazenados para um
determinado fim.

VA/NVA

Uma andlise de valor aos processos feita através do ponto de vista
do cliente onde se uma atividade acrescenta valor ao
produto/servico é designada VA caso contrario, NVA
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INTRODUCAO

1 INTRODUCAO

A presente dissertagdao de mestrado foi desenvolvida no ambito do Mestrado em
Engenharia Mecanica- Gestdo Industrial do Instituto Superior de Engenharia do Porto.
Esta foi realizada em ambiente industrial e expGe o projeto com o tema:” Analise e
melhoria do sistema de devolucdes de clientes numa empresa industrial” desenvolvido
na Atepeli Lda., no departamento de qualidade durante o periodo compreendido entre
setembro 2021 e maio de 2022.

1.1 Enquadramento e pertinéncia do trabalho

A crescente preocupacdo com o ambiente, a consciéncia de que os recursos da Terra
sao limitados e a procura pela sustentabilidade sdao fatores que fazem com que a
diminuicdo de desperdicio passa a ser um foco para as empresas e essencial para que
estas aumentem a sua vantagem competitiva. Deste modo, os processos logisticos ndo
se podem focar apenas na producao e distribuicdo de produtos para clientes devendo
também incluir processos de logistica reversa (Kazemi et al., 2019). Atividades de
logistica reversa consistem na recuperacdo de produtos que sdo rejeitados pelos
clientes, tendo assim como principal objetivo a maximizacdao dos produtos que
possivelmente podem ser recuperados através de atividades como a reutilizagao,
remanufactura e até mesmo reciclagem (Ali et al., 2018).

Ao longo do tempo a industria da moda de luxo foi sendo definida com conceitos como
qualidade, heranca de marca, artesanato, singularidade, estravagancia e até mesmo
escassez. Atualmente, tem-se observado um grande aumento do volume de producao
de produtos de luxo e este aumento resulta na criacao de grandes fluxos de produtos
gue originam um desafio na criacdo e manutengao de valor de marca, mas também
problemas logisticos como, manuseamento de retornos de clientes, recuperacdo de
itens usados e sua revenda (Stepien, 2017).

Deste modo, como ja referido este trabalho foi desenvolvido na Atepeli Lda., uma
empresa do mundo da moda de luxo que atualmente se depara com a dificuldade de
gerir os retornos de cliente que resultam de problemas de qualidade que originam
produtos ndo conformes e que sao detetados pelos clientes.

Deste modo, este trabalho descrevera as diversas fases necessarias para otimizar o
sistema de devolugdes de cliente, onde numa fase inicial é analisada de que forma é
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INTRODUCAO

feita a gestao das devolugbes dos clientes, encontrados problemas e posteriormente
sdo projetadas e implementados planos de melhoria dos mesmos.

1.2 Objetivos do trabalho

O principal objetivo do trabalho de forma sintética, consiste na melhoria do fluxo das
devolucgdes de clientes de forma a tornar este processo mais rentdvel, administravel e
fonte de vantagem competitiva para a empresa.

Deste modo foram definidos os seguintes objetivos:

e Analise atual dos procedimentos da gestdo das devolu¢des de modo a evidenciar
as falhas dos mesmos e possiveis oportunidades de melhoria;

e Definir eimplementar melhorias a serem efetuadas de modo a colmatar as falhas
identificadas e melhorar a gestao das devolugdes;

e Acompanhar a implementag¢do das melhorias com o intuito de avaliar o sucesso
das mesmas e sempre que possivel quantificar os ganhos obtidos.

1.3 Metodologia de investigacdo

A metodologia de investigacdo eleita para a elaboracado deste trabalho foi a metodologia
Action Research (AR). Apesar da metodologia AR ter surgido para resolver problemas
sociais nos campos da medicina, sociologia e psicologia, atualmente é uma ferramenta
bastante importante para a resolucdo de problemas em contexto empresarial e de
gestdo (Erro-Garcés & Alfaro-Tanco, 2020). Isto porque, esta permite implementar
estratégias, tarefas praticas e sistemas organizacionais estruturados e hierarquicos que
permitem obter melhorias em processos de gestdo de tecnologia, gestdo de recursos
humanos, gestao da cadeia de suprimentos, entre outras. AR pode ser entdo definida
como como uma ferramenta de investigacdo em que o conhecimento da ciéncia é
integrado com o conhecimento organizacional e aplicado para solucionar questdes
organizacionais reais (Shani & Coghlan, 2021).

Assim sendo, esta metodologia pretende que o pesquisador ndao seja um observador
externo dos problemas de contexto real, mas sim um participante ativo na resolucdo
dos mesmos, e que ha medida que implementa a¢des adquire novos conhecimentos.
Deste modo, é crucial criar uma ligacdo entre acdo e novos conhecimentos e tal é
conseguido através de ciclos de atividades. As atividades podem incluir fases de
identificacdo de problemas, teorizagdo, criacdo de conceitos orientadores/planeamento
de acdes e intervencdo (Elg et al., 2020).

Assim, com o objetivo de conceber teorias de pesquisa aplicaveis a casos praticos e reais
e ao mesmo tempo solucionar problemas ou aprimorar processos numa organizacdo
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pode-se recorrer a esta metodologia em 7 etapas (Figura 1), onde estas consistem na
(Mourato et al., 2021):

1. ldentificacdo do foco do estudo
2. Selegdo de teorias

3. Desenvolvimento de questdes de pesquisa

4. Recolha de dados

5. Analise de dados

6. Criacdo de relatdrios com os resultados

7. Implementacdo de acbes baseadas em resultados

Action

-
Research 0
~

Figura 1 Etapas de aplicacdo Action Resarch (Mourato et al., 2021)

Assim, para a realizagdo deste trabalho numa primeira fase foram estudados e
analisados todos os processos inerentes a gestao de devolugdes da Atepeli Lda., com o
intuito de identificar os problemas existentes, apds esta analise foram realizadas varias
pesquisas com o objetivo de compreender o problema e por fim foram planeadas e
implementas varias acdes com a finalidade de solucionar os problemas encontrados e
assim otimizar o processo.

1.4 Apresentacdo da empresa

A Atepeli Lda., pertence a um grupo multinacional de produtos de luxo. Atualmente é
composta por trés unidades de producao designadas por ateliers que empregam cerca
de 1000 colaboradores e estdo situados em Ponte de Lima (desde 2011), Penafiel (desde
2020) e Santa Maria da Feira (desde 2021). O presente trabalho foi desenvolvido na
unidade de producdo situada em Penafiel e visivel na Figura 2.
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Figura 2 Atelier de Penafiel

A Atepeli Lda., dedica-se a producdo de componentes de marroquinaria, como visivel na
Figura 3, e a componentes para calcado de luxo, que refletem a exceléncia e a
exclusividade da marca de luxo. Esta possui 17 clientes que sdao empresas pertencentes
ao grupo e que se dedicam a montagem do produto acabado.

Figura 3 Componente de marroquinaria

1.5 Conteldo e organizacdo da dissertacao

A presente dissertagdo encontra-se organizada em quatro capitulos, seguindo-se as
referéncias bibliograficas, os apéndices e os anexos.

O primeiro capitulo é referente a introducao do trabalho desenvolvido, e nele é exposto
o enquadramento e pertinéncia do trabalho realizado, seguido da apresenta¢dao dos
objetivos do mesmo, é apresentada qual a metodologia de investigacdo que se
considerou mais adequada e por fim é feita uma breve apresentacdo da identidade
acolhedora que permitiu o desenvolvimento deste trabalho.
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J4 no segundo capitulo é apresentado a revisdo do estado da arte, e aqui serdo
abordadas todas as tematicas esséncias para apoiar e suportar todas as acdes que serao
implementadas na empresa com a finalidade de otimizar o processo analisado. Deste
modo, e de forma a compreender e teorizar os problemas encontrados foi feito um
levantamento de casos praticos onde se pode observar como é que problemas
semelhantes foram solucionados. Posteriormente, e com base das abordagens dos
casos praticos, sdo abordados temas como logistica, logistica reversa e a metodologia
Lean.

No terceiro capitulo é abordada toda a parte pratica desenvolvida neste trabalho,
inicialmente é feita uma andlise do sistema de gestao de clientes atual, onde se
explicitam conceitos essenciais para a compreensao do sistema de seguida e é feita uma
descricdo do processo através de um fluxograma, de seguida sdo identificados e
descritos os diversos problemas detetados, posteriormente sdo apresentadas as
propostas de melhorias para a resolucdo dos mesmos, por fim é feita uma analise dos
resultados obtidos através da aplicagcdao das melhorias.

No quarto capitulo sdo apresentadas as conclusdes do trabalho onde, se apresentam os
ganhos que as melhorias permitiram obter, de seguida é explicitado qual o estado de
implementacdo das melhorias, é descrito o valor acrescentado para empresa que foi
possivel obter e por fim, qual o trabalho futuro que deve ser realizado para que seja
possivel melhorar continuamente o processo.

Por fim, sdo apresentadas as referéncias bibliograficas que sustentam o trabalho, os
apéndices onde pode ser consultada a documentacdo desenvolvida e os anexos,
documentos que complementam o trabalho.
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2 REVISAO DA LITERATURA E FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serd apresentada a revisao feita ao estado da arte com os temas que
justificardo e sustentarao as tomadas de decisdo realizadas para a melhoria do processo
de gestdo de reclamacgdes e devolucdes da Atepeli Lda. Assim sendo, numa primeira fase
foram analisados casos de como é que outras instituicdes conseguiram gerir os
problemas logisticos, dando enfoque nos problemas de logistica reversa, numa segunda
fase é feita uma analise mais pormenorizada do conceito de logistica reversa e por fim
¢é analisado o conceito Lean, onde se da mais énfase as ferramentas que possivelmente
podem ser utilizadas para melhorar os processos de logistica reversa da empresa.

2.1 Andlise da melhoria de casos praticos de problemas logisticos

A gestdo eficaz da logistica reversa é util e benéfica para a protecdo ambiental, e pode
trazer varios beneficios econémicos para as empresas (Momeni et al., 2015).

Desta forma, seria importante que fossem implementadas melhorias que tornassem
estas operacdes logisticas ageis, simples e rentaveis.

Assim sendo, na Tabela 1 sdo descritos trabalhos de melhoria de processos logisticos,
incluindo casos especificos de logistica reversa.

Tabela 1 Analise da melhoria de casos praticos de problemas logisticos

Referéncia
e Descricdo do trabalho realizado
Bibliografica

Neste trabalho é descrito de que forma é que se podem
melhorar os processos de logisticos e de armazenamento usando
métodos Lean como o sistema Kanban e Milk Run. Com a
aplicacdo destes processos foi notavel a melhoria dos processos
(Burganova et al., ¢ diminuicio do tempo de transporte no local de trabalho e uma
2021) entrega maia rapida de produto acabado ao cliente, por outro
lado houve uma reducdo de 95% para 86% da necessidade
destas tarefas serem acompanhadas por um trabalhador, o que
faz com que estas ocupem o tempo antigamente gastas nessas
tarefas em outras tarefas que agreguem valor ao processo.
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Sendo importante salientar que estas altera¢des permitiram um
aumento de produtividade de 10%.

(Mourato et
2021)

al.,

Este trabalho foi realizado numa empresa que se dedica a
producado de autocarros, e tem como principal objetivo melhorar
a gestao dos materiais no armazém e otimizar a logistica interna.
Para o efeito recorreram a implementacdo de metodologias
Lean, que permitiram melhores condi¢des de trabalho quer no
armazém quer na produgao, por outro lado, a padronizagao dos
processos logisticos e inclusdo de registos de procedimentos nas
instrucdes de trabalho que simplificaram o trabalho dos gestores
e operadores de armazém.

al.,

Centrado nas atividades de logistica, da industria Outlet Retail de
acessorios e vestuario produzidos por uma empresa de moda
portuguesa, este artigo tem como objetivo, analisar o modelo
atual de negdcio das atividades de logistica reversas e compara-
los com outros modelos existentes com o propdsito de projetar
um novo modelo. Tendo também como objetivo aumentar a
produtividade, reduzir custos e melhorar a qualidade do servigo
através da andlise do mapeamento das atividades logisticas. Essa
analise foi feita através de metodologias Lean e Supply Chain.

Apds a implementacao das ac¢les na atividade de logistica
reversa, obteve-se um aumento de cerca 30 % da produtividade
global, uma reducdao de custos e melhoria da qualidade das
operagoes.

(Janeiro et
2020)
(Martins et
2020)

al.,

Este trabalho foi realizado numa fabrica portuguesa de rolhas de
cortica e tem como principal objetivo melhorar a gestdo dos
fluxos logisticos. Para tal recorreu a técnicas de mapeamento de
procedimentos, analise de dados, e monitoramento do tempo
direto que levaram a identificacdo de varios problemas como
tempos que ndo agregam valor ao processo e dimensionamento
do Layout inadequado. De forma a eliminar os problemas
encontrados recorreu-se a técnicas Lean como a gestao visual e
os 5S para sugerir varias propostas de melhoria. A partir das
medidas implementadas pode-se destacar o aumento da
eficiéncia dos processos, diminuicdo de tempos de operagdo, um
aumento de 12% da capacidade do espago de armazenagem e
uma reducdo em 23% das deslocagcGes dos operadores.
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(Aceroetal., 2019)

A capacidade de resposta em combate esta diretamente
dependente da logistica militar. Deste modo, neste trabalho é
proposta a utilizacdo das metodologias Lean Six Sigma, focando
na utilizacao da ferramenta VSM (Value Streaming Mapping) e
DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control) para
otimizar os processos de logistica militar e conseguir reduzir o
lead-time. As utilizagbes destas metodologias permitiram
identificar as atividades criticas do processo bem como o tempo
gue estas demoram e o valor agregado das mesmas. Por outro
lado, foi também possivel eliminar residuos encontrados e assim
aumentar valor acrescentado no processo e assim melhorar o
cumprimento da entrega da organizacdo ABC as unidades
militares.

(Dias et al., 2019
A)

Este trabalho tem como principais objetivos a identificacdo das
atividades que agregam valor no processo de atendimento de
pedidos de uma metallrgica e a avaliacdo e comparacao dos
resultados obtidos por quatro técnicas de mapeamento
selecionadas (SIPOC-Supplier, Inputs, Process, Outputs, and
Customer; VSM- Value Streaming Mapping; Production time
data; PWM- Perceived Waste Mapping). Deste trabalho pode-se
concluir que as quatro técnicas permitiram obter informacdes
importantes para a descricio do processo e os problemas
detetados nele. Para além disto, por meio de VSM e PWM, foi
possivel mostrar que a eficiéncia de 84 % calculados a partir de
registos de tempo de producdo estavam incorretos sendo o valor
mais correto aproximadamente 30%.

(Dias etal., 2019 B)

Este trabalho tinha como objetivo melhorar o atendimento de
pedidos de uma empresa metallurgica. Para tal, os autores
avaliaram o processo atual e identificaram varios problemas,
depois de forma a resolver propuseram e implementaram 14
medidas de melhoria baseadas no pensamento Lean. Tais
medidas permitiram resultados bastante satisfatérios, como a
reducao em 25% do tempo de orgamentos, uma melhoria nos
sistemas de comunicacdo e gestdo de produgdo, 20% do tempo
gasto em operacgdes logisticas foi reduzido e por fim tempo gasto
com ferramentas de acesso foi reduzido em 61%.
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(Freitas et al.,
2019)

Este trabalho foi desenvolvido numa empresa que se dedica a
produc¢ao de autocarros, sendo o seu principal objetivo melhorar
a eficiéncia do seu armazém. Através de um brainstorming foram
detetados varios problemas como reclamagbes logisticas
relacionadas com falhas de comunicagao, pouca eficiéncia nas
atividades de verificacdo de matérias-primas, incumprimento do
sistema de gestdao FIFO (First In First Out), entre outros. Para
solucionar os varios problemas foram aplicadas varias
ferramentas Lean. Estas permitiram varias otimizacbes onde se
pode destacar a diminui¢do da rotatividade dos funciondrios em
50% e a diminui¢do dos tempos de verificagdo em cerca de 75
minutos/picking.

(Pereira et al,
2019)

Tendo como principais objetivos otimizar as tarefas de recolha,
melhorar as operagbes de armazém e gestdo de stocks, este
trabalho desenvolveu e implementou um sistema de localizacdo
com o intuito de reduzir o tempo de procura dos produtos no
armazém. Este sistema permitiu uma reducdo de tempo
improdutivo entre 93% a 100%, permitindo também a melhoria
da atividade de separacdo de produtos, para além disso
aumentou em 63% a capacidade de preparagao do armazém. Por
outro lado, gracas a utilizacdo de assistentes pessoais digitais
para a validacdo da recolha de itens permitiu aumentar a
precisdao da recolha dos produtos, garantir a rastreabilidade dos
mesmos e assim aumentar a eficiéncia da gestao de stocks.

(Tellini et al., 2019)

Este estudo foi realizado numa industria automotiva e tem como
principal objetivo identificar os condicionalismos existentes e
aumentar o desempenho do Sistema Milk-Run. Através deste
trabalho conseguiu-se, entre outras melhorias, garantir que
todas as linhas de producdao s3ao corretamente abastecidas,
tendo ocorrido também uma redugao em 15% do tempo de volta
dos produtos, a diminuicdo do numero de voltas dos produtos,
permitindo o aumento do ndmero de linhas assistidas por este
sistema. Por outro lado, também foram eliminadas voltas
desnecessarias, paragens indesejadas e troca de embalagens.

(Silva et al., 2018)

Este trabalho pretende melhorar a resposta as necessidades de
clientes de retalho de moda, tornando os processos mais rapidos
e rentaveis. Para tal, os autores fizeram um estudo de
mapeamento do processo do fluxo de abastecimento, da
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ocupacgao de espago e o elaboraram o diagrama de esparguete
das atividades atuais do processo de distribuigdo. Por outro lado,
com o objetivo de avaliar o desempenho da empresa analisou-
se o cdlculo da produtividade, tempos de ciclo, Takt Time e nivel
de servico projetado. Por fim, recorreram a analise SWOT
(Strengths, Weaknesses, Opportunities , Threats ) e analise ABC
com a finalidade de implementar medidas de melhoria, como
por exemplo alteracdo do Layout e desenvolvimento de
aplicagbes desenvolvidas com linguagem Visual Basic com o
intuito de melhorar o processo de distribuicdo. Através da
proposta deste trabalho foi possivel reduzir o tempo de ciclo em
13,33%, reduzir o espaco em 23, 34%, o numero de
trabalhadores também foi reduzido em 12,82%.

(Caridade et
2017)

al.,

Este trabalho tem como principal objetivo melhorar atividades
logisticas, numa industria automotiva: Continental Mabor. Deste
modo, é pretendido melhorar a eficiéncia das fungdes de
armazém, onde se pretende reduzir a quantidades de stock e
aumentar a capacidade de resposta as necessidades dos clientes.
Para tal, foi implementado um sistema de gestdo de armazém
(SGA) e também foi definido um sistema de gestdo de
contentores. O sistema de gestao de armazém permitia gerir o
inventdrio de stock e a sua localizagdo, para além disso este
previa o desempenho do armazém e exibia o Indicador de
Desempenho Chave de Gestao de Inventdrio. Estas
implementagdes permitiram varias melhorias tais como, a
eliminacdao da contagem fisica diaria de materiais e o registo de
atividades que fez com que dois colaboradores ja ndo fossem
necessarios, para além disso os erros e os tempos de entrega a
producao foram reduzidos. Por outro lado, houve um aumento
da ocupacdo das prateleiras de 50% para 100%.

(Hsueh &
2017)

Lin,

Dado que os riscos de implementar uma estratégia de logistica
reversa desfavoravel sdo consideraveis. Este artigo adota o
processo AHP, juntamente com a técnica TOPSIS (Technique for
Ordering Preference by Similarity to the Ideal Solution) para
avaliacdo das melhores estratégicas de logistica reversa numa
industria fotovoltaica de Taiwan. A partir deste, pode-se concluir
que, modelo AHP/TOPSIS apoia a decisdo dos administradores
na medicdo das estratégias 6timas para sistemas de logistica
reversa.
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(Rosa et al., 2017)

Este trabalho foi desenvolvido numa industria automotiva e tem
como principal objetivo melhorar o processo de produgdo da
linha de montagem para responder as necessidades do cliente.
Assim sendo, aumentou-se drasticamente a eficiéncia do
sistema, havendo um aumento de produtividade da linha de 41%
e assim uma melhor resposta aos clientes. Isto através da
aplicacdo de metodologias Lean e PDCA (Plan- Do- Check- Act)
onde, modernizaram-se equipamentos e eliminaram-se varios
residuos nomeadamente em problemas de abastecimento,
relacionados com movimentos dos operadores, fiabilidade dos
equipamentos e normalizacdo dos métodos de trabalho.

(Roghanian
Pazhoheshfar,
2014)

&

Um dos principais problemas da logistica reversa é a incerteza
em termos de quantidade e qualidade dos produtos devolvidos,
mas também da sua procura. Deste modo, este artigo, propde
gue a projecao da logistica reversa seja feita através de um
modelo probabilistico de programacao linear de inteiros mistos.
A partir deste modelo é possivel obter quantidade de produtos
processados nas instalagcdes ou subcontrados de remanufactura
e guantidade de pecas compradas dos fornecedores externos,
maximizando a economia total de custos de remanufactura. Este
modelo foi aplicado a um problema hipotético, do qual se
obtiveram resultados que mostram que este pode ser aplicado
para obter parametros que permite uma melhor projecao para a
logistica reversa.

(Rogers et
2012)

al.,

Este artigo tem como objetivo propor a reducado dos gastos da
logistica reversa dos produtos devolvidos pelo cliente através de
um algoritmo: RFID (Radio Frequency Identification). Os
resultados da simulacdo do algoritmo indicaram que este
consegue criar solucdes otimizadas para a escolha de locais
adequados para pontos de recolha e a detetar a quantidade de
produtos devolvidos, de modo a aumentar a eficiéncia das
operacoes logisticas, através por exemplo da reducdo do tempo
de retencdo dos produtos. Esta proposta foi aplicada a
fabricantes de impressoras com nome aliased como EP, que
procuravam otimizar o seu processo de sistema de gestdo de
devolucdes devido a preocupacdo com o ambiente e porque
pretendiam implementar a reutilizacdo dos cartuchos de tinta.
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Este artigo apresentou um modelo de apoio a decisdo para
atividades de logistica reversa utilizando a metodologia AHP
(Analytic Hierarchy Process). Esta metodologia foi testada em 3
casos de estudo. O primeiro caso de estudo realizou-se na
(Barker & Phillips Healthcare, uma empresa fabricante de artigos médicos,
Zabinsky, 2011) o segunda na Shaw Industries, fabricante carpetes e tapetes, e o
terceiro também na Shaw Industries, mas para um artigo
especifico em nylon. Os autores poderao concluir que, que a AHP
é uma ferramenta que deve ser utilizada para os fabricantes
tomarem decisGes sobre as operagdes logisticas reversas.

Este trabalho foi testado em fabricas certificadas pela ISO 14001
(Sistema de Gestao Ambiental) na Malasia e tem como principal
objetivo analisar como é que a devolucdo de produtos pelo
cliente pode incentivar as empresas a adotarem atividades de
cadeia de abastecimento em circuito fechado que influenciam a

(Fleischmann et inversdo das cadeias de investimento. Aqui as devolucdes sdo

al., 2009) submetidas a uma série de procedimentos reversos da cadeia de
suprimentos e sdo transformados em produtos para revenda, o
qgue permite que seja atingida uma maior sustentabilidade. Os
resultados deste estudo mostraram que as atividades de cadeia
de abastecimento em circuito fechado tiveram um impacto
positivo nas cadeias de investimento reversas.

A partir da anadlise dos casos da Tabela 1 é notério que muitas empresas enfrentam
dificuldades nas suas atividades logisticas, nomeadamente nas atividades de logistica
reversa. Verificou-se também que as atividades de logistica reversa sdao importantes e
gue podem permitir um aumento da sustentabilidade das industrias. Por outro lado,
observou-se que a logistica reversa lida com a incerteza, deste modo uma das formas
encontradas para lidar com esta foi recorrer a modelos de apoio a decisao como por
exemplo AHP.

De outro modo, verificou-se também a importancia do conhecimento das atividades e
processos realizados, isto porque, em varios trabalhos foi feito um mapeamento dos
fluxos através de VSM ou outras técnicas e tal permitiu melhorar a produtividade das
empresas. Averiguou-se também que a aplicacdo de metodologias e ferramentas Lean,
podem ser bastante benéficas pois podem trazer vdrias melhorias aos processos que
refletem, no aumento da capacidade de armazéns, diminuicao dos tempos das tarefas,
aumento da produtividade, entre outros.

Por fim, constatou-se que para conseguir uma melhor gestdo de inventdrio dever-se-ia
optar pela utilizacdo de modelos matemdaticos ou algoritmos como por exemplo o
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sistema RFID, e por outo lado recorre-se a sistemas de localizacdo e sistemas de gestdao
de armazém.

2.2 Atividade Logistica

A atividade logistica tem como objetivo melhorar a eficiéncia e a eficacia das diversas
atividades operacionais das industrias, como armazenamento, processamento de
pedidos, manuseamento de materiais ou produtos e transportes. Deste modo, a
logistica é considerada uma chave estratégica critica para a realizacdo de negbcios e
adquirir vantagem competitiva (Wudhikarn et al., 2018).

Para que um sistema logistico de uma empresa seja eficaz e equilibrado, é necessario a
criacdo de um sistema integrado onde os todos os elementos logisticos (transporte,
armazenagem, inventdrio, embalagem e processamento de informacgdo) sao
considerados e relacionados (Islam et al., 2013).

E importante referir que, a gestdo logistica é complexa pois esta trabalha com um
grande grau de incerteza e variabilidade. Fatores como o rapido avanco tecnoldgico, a
intensa concorréncia empresarial, a necessidade exigente e varidvel dos clientes levou
a que muitas empresas reformulassem o seu modelo de negdcio e dai nasceram novos
termos como Global Supply Chain, E-logistica e logistica reversa (Rajagopal et al., 2015).

Tendo em conta que o foco do trabalho é analisar e melhor um sistema de devolugdes
de clientes, rapidamente se identifica que este processo é uma atividade de logistica.
Assim sendo, nos subcapitulos seguintes sera analisado em maior pormenor este
conceito.

2.2.1 Logistica reversa

A logistica reversa tem ganho uma grande importancia para a maioria das organizagdes,
isto devido ao crescimento das preocupag¢des ambientais, a competitividade pela
sustentabilidade das empresas, as legislacbes ambientais cada vez mais rigidas e a
responsabilidade social. De forma sintética, logistica reversa refere-se a todas as
atividades inevitaveis para recolher o produto usado pelo cliente com a finalidade de
reutiliza-lo, repara-lo, retrabalha-lo ou entdo quando ndo é possivel recorrer a técnicas
de reciclagem ou eliminacdo do produto (Agrawal et al., 2015).

Para a implementacdo desta metodologia é necessario que as empresas moldem os seus
canais de distribuicdo, o que origina interacdes complexas entre a elas e os stakeholders
externos (Cricelli et al., 2021). Por outro lado, logistica reversa ndo é uma representacao
simétrica da atividade logistica, visto que o fluxo reverso enfrenta varias barreiras a sua
implementacdo (Govindan & Bouzon, 2018). Exemplos dessas barreiras sdo, a
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imprecisao da quantidade e qualidade dos produtos devolvidos, falta de estrutura
organizacional para inserir as praticas de logistica reversa, falta de sistemas de
informacdo e tecnoldgicos e infraestruturas sem dreas de armazenamento,
equipamentos e transporte necessarios (Sirisawat & Kiatcharoenpol, 2018).

Apesar da complexidade e barreiras que estas atividades exigem, é vantajoso
implementar a logistica reversa pois permite alcancar metas ambientais, como a
minimiza¢do de residuos e uma utilizagdo dos recursos mais otimizada, o que afeta
diretamente e de forma positiva o desempenho financeiro da empresa (Kazancoglu et
al., 2021). Por outro lado, ferramenta oferece vantagem competitiva no mercado, e a
sua auséncia pode prejudicar a relagdo com os clientes e até mesmo a imagem e a
reputacdo da marca (Ali et al., 2018).

2.2.1.1 Etapas necessdrias a logistica reversa

Podem se destacar quatro grandes etapas necessarias ao fluxo reverso (Agrawal et al.,
2015):

1. Aquisicdo do produto: consiste no processo de aquisicdo de procutos ou
componentes de produtos que foram rejeitados pelo cliente. Dado as incertezas
em termos de qualidade, quantidade e tempo dos retornos esta etapa revela-se
bastante critica para a rentabilidade do restante processo.

2. Recolha do procuto: refere-se as atividades em que a instituicdao adquire a pose
dos produtos.

3. Inspecdo e triagem do produto: nesta etapa deve ser feita inspecdo para avaliar
a aparéncia geral e o estado dos produtos e classifica-los com base nesta
avaliacdo. A triagem depende de fatores como custo de transporte, e qualidade
do produto devolvido.

4. Disposicdo: envolve a toma de decisdao de como é que os produtos vao ser
dispostos para posterior processamento. Aqui destacam-se trés alternativas
como a reutilizacdo, recuperacgao e gerenciamento de residuos.

2.2.1.2 Classificagdo dos produtos que sofrem logistica reversa

As devolucdes de cliente podem ter varias origens e existem varias formas de categorizar
o tipo de devolugcao. Uma forma de classificacdo é consoante a fase do seu ciclo de vida
(fabrico, distribuicdo e devolucdes de cliente). Deste modo, as devolugbes podem ser
classificadas da seguinte forma (Shaharudin et al., 2015):

o Devolucdes de fabricagdo: sao devolugdes que necessitam de retrabalho;
e Devolucses de distribuicdo: devolugbes por danos, contaminacdo e expiracdo do
prazo de validade;
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e Devolugdes de cliente: devolugdes de fim de utilizagdo, necessitam de reparagao
ou sdo produtos de fim de vida.

Por outro lado, as devolugbes podem também ser classificadas consoante as
possibilidades de utilizagdes que podem ter (Prajapati et al., 2019):

e Transformdveis em produtos acabados, corresponde aos produtos devolvidos
que com reparagoes sao transformados em produtos finais;

e Transformaveis em matéria-prima, engloba os produtos que dificilmente
originariam produtos acabados devido a dificuldade de reparacdo, mas que
podem ser convertidos em matéria-prima.

e Inconvertiveis, reine os produtos que ndo podem ser transformaveis e assim se
revelam inUteis para a empresa.

2.2.1.3 Motivacbes para aplicar logistica reversa

Para além das motivacdes ambientais exigem outras motivacdes para implementar
atividades de logistica reversa. Onde se pode destacar (Lambert et al., 2011):

e Motivagles legais, que tornam os fabricantes responsaveis por todo o ciclo de
vida dos produtos para efeitos de sustentabilidade.

e MotivagBes econdmicas, que se centram na possibilidade de gerar lucros, por
exemplo a reciclagem de carros usados permite lucros através da remogao dos
componentes valiosos para revenda.

e Motivagdes comerciais estdo associadas as relagdes com os contactos comerciais
onde se pretende manter a confianca e compromisso. Aqui os comerciais
estabelecem as condicoes de devolugbes de produtos como no caso de produtos
ndo conformes, nao vendidos ou aqueles que necessitem de algum servico.

Por outro lado, a aplicacdo do fluxo reverso pode gerar melhorias nas culturas
organizacionais das empresas, na medida em que promove a altera¢ao de mentalidades
e o desempenho de todos os intervenientes (Pacheco et al., 2018).
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2.3 Lean manufacturing

Lean manufacturing é uma estratégica que permite que as empresas sejam mais
competitivas no meio onde estdo inseridas, estando focadas na melhoria continua.
Deste modo, esta abrange um conjunto de atividades de fabricacdo que tém como
principal objetivo identificar e eliminar os varios desperdicios existentes ao longo da
cadeia de valor e assim satisfazer as necessidades do cliente, reduzir custos e aumentar
a produtividade (Costa Maia et al., 2019) (Ferreira et al., 2019). A aplicagdo desta
filosofia melhora o desempenho operacional e permite que as empresas utilizem
ferramentas fortes que origem solugdes de baixo custo (Azevedo et al., 2019). Segundo
(Pagliosa et al., 2019), os principios basicos para maximizar o valor e identificar residuos
dos processos sdo os seguintes: determinar o valor do ponto de vista do cliente;
identificar o fluxo de valor; construir o fluxo de valor, produzir de acordo com a procura
do cliente e procurar a perfei¢ao dos processos.

A utilizacdo das técnicas Lean oferecem vantagem competitiva aos fabricantes, pois
permite a reducdo de custos e por outro lado melhorar a produtividade e qualidade dos
produtos ou servicos. Segundo (Goshime et al., 2019) os beneficios do Lean podem ser
classificados como:

e Beneficios quantitativos, consiste na melhoria dos prazos de producao, reducao
dos tempos de ciclo, tempos de transformacao, reducdo de defeitos, reducdo de
produtos para sucata entre outros;

e Beneficios qualitativos, comunicacdo mais eficaz, funcionarios mais motivados,
limpeza padronizada, tomadas de decisdao em equipa entre outros.

Para além destes beneficios o /lean pode trazer vantagens a nivel ambiental e assim
aumentar a sustentabilidade das empresas. Este fator é muito importante pois,
atualmente, as empresas nao devem apenas garantir bons resultados econémicos, os
resultados ambientais sdo também uma prioridade (Teixeira et al., 2021).

2.3.1 Desperdicios Lean

Desperdicios Lean podem ser definidos como todas as atividades que utilizam recursos,
mas que nao acrescentam valor e que nao valorizam o produto ou servigo na perspetiva
do cliente. Deste modo, é essencial para a filosofia Lean, um melhor uso de habilidades,
recursos e reconhecimentos com o objetivo de reduzir os desperdicios (Klein et al.,
2021). Os residuos podem ser classificados nas seguintes categorias (Ikumapayi et al.,
2020), (Klein et al., 2021):

e Tempo de espera, caracteriza-se pela espera de equipamentos, matérias-
primas, ferramentas, manutengao.

e Produgdao em excesso, consiste na produgdo para além do necessario e exigido
pelo cliente e para além disse antes do tempo também especificado pelo cliente;
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e Tratamento inadequado, representa todos os processos desnecessarios e que
nao acrescentam valor;

e Transporte, envolve todas as movimentagbes de produtos ou pessoas por
grandes distancias,

o Deslocagdes, caracteriza-se por qualquer movimento de pessoas ou
equipamentos que ndo acrescente valor;

e Stock em excesso, gera manuseios, custos e espagos adicionais;

e Produtos defeituosos, originam sucata, retornos de clientes e respetiva
insatisfacdo bem como, retrabalho;

e Conhecimento ou talento desperdicado, consiste na subutilizacdo dos
funciondrios onde, as capacidades e criatividade dos funciondrios ndo sao
exploradas.

2.3.2 Técnicas e ferramentas Lean

As empresas recorrem as técnicas e ferramentas Lean para melhorar a eficiéncia dos
processos de producdo, mas também identificar e reduzir desperdicios. E importante
mencionar que estas ferramentas trazem bastantes beneficios as empresas e sao
facilmente implementadas e compreendidas pelos colaboradores, mas para tal é
necessdria uma mudanca de mentalidade e integracdo dos mesmos. Os beneficios
criados pela implementacdo destas técnicas geram motivacdo extra para o uso das
mesmas e tal a criacdo de resultados bastante satisfatérios nas diversas areas de
producdo (Rosa et al., 2019) (Rodrigues et al., 2020).

Seguidamente serdo apresentadas técnicas que se pretende aplicar na melhoria do
processo de gestdo de devolugdes de clientes.

2.3.2.1 Gestdo Visual

E uma ferramenta de grande relevancia pois é a base para outras ferramentas como os
5S e o Standard Work. Esta consiste na utilizacdo de meios de comunica¢ao rapidos,
simples e intuitivos que promovam a capacidade de os colaboradores gerenciarem o
ambiente de trabalho e assim reduzir-se os desperdicios dos varios processos (Oliveira
et al.,, 2017).

Esta ferramenta pretende, entre outros, aumentar a transparéncia dos processos,
estimular o debate e coordenacdo entre os varios trabalhadores, promover
autodisciplina e autogestao eficiente por parte dos colaboradores, promover a melhoria
continua e estabelecer um mecanismo sistematico para partilhar informagcées num
ambiente organizacional (Tezel & Aziz, 2017). Os principais elementos visuais podem-se
classificar da seguinte forma (Tezel & Aziz, 2017):
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e Sinais visuais que apenas fornecem informagdes como por exemplo, sinais de
seguranga;

e Sinais visuais que pretendem captar a ateng¢ao para a realizagdo de uma agao
como por exemplo os semaforos;

e Sinais que limitam e orientam processos, como por exemplo as linhas dos
estacionamentos;

e Sinais de garantia visual que remetem a utilizagdo de Poka-Yokes que tem como
principal objetivo eliminar o resultado indesejado, isto através por exemplo de
limitagGes fisicas ou eletromagnéticas.

Com o objetivo de mostrar a aplicabilidade desta ferramenta e beneficios das mesmas
foram analisados alguns casos de aplicagdao que estdo contidos na Tabela 2.

Tabela 2 Exemplos de trabalhos onde foram aplicadas ferramentas de gestdo visual

Referéncia Exemplos de aplicagao

Este trabalho foi desenvolvido no Laboratério de
Manufatura Avancada do Centro de Tecnologia de
Stellenbosch e tem como principal objetivo implementar um
sistema de gerenciamento visual que permita a gestdo dos

(Steenkamp et al, recursos do mesmo. Deste modo, o sistema criado retne os

2017) dados do ch3o de fabrica e exibi-os num painel. A partir
desta implementacdo foi possivel melhorar a transparéncia
e produtividade dos processos e para além disso melhorar a
gestdo dos recursos.

Neste trabalho é estudada a implementacdao do sistema
Kanban numa cadeia produtiva farmacéutica. Através da
implementagao deste sistema conseguiu-se observar que o

(Papalexi et al.,, 2016) Kanban permitiu por um lado um maior beneficio
estratégico e uma melhoria da qualidade dos servigos por
outro lado, permite a criacdo de uma base para uma
estratégia de mudanca operacional.

Através da analise dos casos praticos da Tabela 2 e apesar de ndo terem sido obtidos
dados quantitativos observa-se que existem varios tipos de gestdo visual e que esta
pode ser aplicada em diversos setores e trazer varios beneficios em que se destaca uma
melhor gestdo dos recursos.
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2.3.2.2 5§

Consiste num método utilizado para garantir a organizacdo de um local de trabalho e
assim obter maior seguranca e eficiéncia dos processos. E uma ferramenta bdsica, mas
fundamental para alcangar zero defeitos, melhoria de seguranca, reducao de custos
entre outras melhorias (de la Vega-Rodriguez et al., 2018). Os 5S sdo compostos pelos
pilares apresentados na Tabela 3, (Randhawa & Ahuja, 2017).

Tabela 3 Pilares dos 5S e respetiva descri¢ao

Pilar Descricao

Consiste na eliminagao dos itens desnecessdarios do local de
trabalho e na organizacdo dos itens necessarios em locais
apropriados para estes, deste modo promove a utilizacdo
eficaz e segura do espaco disponivel e a reducdo do tempo de
procura.

Seiri

(Organizacao)

Pretende utilizar o espaco de forma econémica onde se criam
seiton locais especificos para armazenamento consoante priorizagdo
(Arrumac3o) e importancia de bens, mercadorias ou equipamentos de

forma a maximizar a facilidade da localizar o que se pretende.

Seiso Enfatiza a criacdo de um local limpo e seguro através da
(Limpeza) autoinspecao e limpeza.

. Cria e estabelece normas de forma a garantir que os pilares
Seiketsu

L anteriores estdo a ser aplicados de forma correta e assim
(Padronizacao)

assegurar um local limpo e organizado.

E a base necessdria para a sustentar implementacdo dos 5S.
Shitsuke Pode ser considerado o pilar mais critico pois requer
mudangas proativas no comportamento dos funcionarios.
Deste modo, incentiva os funcionarios a criarem bons habitos
para que os 5S passem a fazer parte da rotina.

(Disciplina)

E importante referir que o sucesso desta ferramenta pode ser sustentado através da
realizacdo de auditorias e do feedback dado pelos colaboradores. De forma a realcar a
importancia desta ferramenta segue-se na Tabela 4 alguns exemplos de aplicacdo desta
ferramenta.
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Tabela 4 Exemplos de trabalhos onde foi aplicada a ferramenta 5S

Referéncia

Exemplos de aplicacao

(Fernandes et al.,
2019)

Este trabalho foi realizado numa empresa industrial do ramo
automoével e permitiu demonstrar que a aplicagao dos 5S
pode trazer varios beneficios nas condi¢des de seguranga no
trabalho. Isto porque, apdés a implementacdo desta
ferramenta e através de uma analise de avaliagdo de risco
observou-se uma diminuicdo em 64% da quantificacdo de
risco.

(Costa et al., 2018)

Este trabalho foi realizado numa empresa metallrgica e
tinha como objetivo analisar os problemas existentes e
fornece-lhes solugdes. As solugdes encontradas centram-se
na utilizacdo da ferramenta 5S, apesar de também terem
sido feitas outras alteracdes como a alteracdo do Layout.
Deste modo, as implementacdes das solucdes encontradas
permitiram ganhos bastante significativos na producao, mas
também nas areas da qualidade e da seguranca. Devido ao
facto de as melhorias serem essencialmente visuais e
organizacionais é dificil medir com exatiddo os resultados
obtidos, mas apesar disso, foi possivel observar que os
processos de limpeza e organizacdo sdo cada vez mais
realizados pelos operadores e tal faz com que o desempenho
e a produtividade aumentem. Para além disto, observar-se
uma reducdo nos tempos, desperdicios e de mao de obra
necessaria, o que faz com que haja uma maior fiabilidade na
data de entrega ao cliente.

(Gupta & Jain, 2015)

O principal objetivo deste trabalho é através da utilizacao da
ferramenta dos 5S reformular a organizacdo de uma fabrica
de pequena escala no sentido de esta se tornar mais
eficiente e produtiva. Através da implementacdo desta
ferramenta observou-se uma melhoria geral da organizacao,
onde foi reduzido o tempo de procura das ferramentas de
30 minutos para apenas 5 minutos.

(Jiménez et al., 2015)

Este trabalho tem como objetivo implementar a
metodologia 5S de forma a otimizar o trabalho e seguranca
de laboratérios universitarios de engenharia. Apds a
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implementacdo dos 5S os laboratérios universitarios
tornaram-se laboratdrios industriais, pois estes adotaram as
condicOes de seguranca e organizacdao que geralmente sdo
utilizadas na industria metallrgica. Para além disso gracas a
esta implementagdao existe um maior controlo e
manutengdao dos recursos utilizados, ha um aumento do
espaco disponivel e é exigido menos tempo para encontrar
0S recursos.

Analisando os casos descritos na Tabela 4, verifica-se que a implementacdo dos 5S pode
ser bastante benéfica para uma industria, mas para além disso pode ser aplicada noutros
setores e também trazer grandes melhorias. Por outro lado, verifica-se a importancia da
sua implementacdo pois através desta conseguem-se melhorar o local de trabalho e a
partir dai sdo notdrias outras melhorias como a eficiéncia, seguranca e produtividade de
uma industria.

2.3.2.3 Standard Work

Esta ferramenta é bastante Util para especificar padrdes e determinar quais os melhores
métodos e sequéncias necessarias a realizacdo de cada processo e assim reduzir os
desperdicios. Deste modo, as operagdes devem ser executadas exatamente como sao
definidos sem que haja qualquer tipo de improvisacao ou flexibilidade para mudanca e
assim através destas restricdes se consegue eliminar a variabilidade dos processos o que
permite melhorias na qualidade, na seguranga, no planeamento e na eficiéncia dos
mesmos (Braganca & Costa, 2015).

Deste modo, através da implementacdo desta ferramenta podem-se obter varios
beneficios tais como (Oliveira et al., 2017):

e Reducdo da variabilidade dos processos;

e Reducdo de custos associados a reducdo dos diversos residuos;

e Impulsionamento para a melhoria continua visto que esta facilita a mudanca
para a melhoria de normas;

e Melhoria da qualidade, visto que se o mesmo processo fosse realizado de
maneira diferente por pessoas tal faria aumentar a quantidade de produtos nao
conformes;
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Esta ferramenta revela-se entdao muito eficaz para a maioria dos casos de fabrica¢do isto
porque, é uma metodologia bastante genérica e as industrias acabam por a utilizar ao
implementar outras ferramentas Lean (Lu & Yang, 2015). Seguem-se na Tabela 5
exemplos de aplicagGes que comprovam a importancia desta ferramenta.

Tabela 5 Exemplos de trabalhos onde foi aplicado a ferramenta Standard Work

Referéncia Exemplos de aplicagao

Este trabalho tem como principal objetivo através dos
procedimentos de standard work identificar e eliminar
atividades que ndo acrescentam valor numa empresa de
fabricagdo. Através desta ferramenta conseguiu-se
aumentar a produtividade do processo em analise em 6,5%,

(Mor et al., 2019) para além, disso criou-se uma maior transparéncia do fluxo
de trabalho, melhorou-se o nivel de seguranca e criou-se
maior flexibilidade do processo. Importante referir que
todos estes resultados foram obtidos sem qualquer tipo de
investimento em maquinas ou ferramentas.

Este trabalho foi desenvolvido numa empresa do setor
automotivo, estando este dirigido para uma linha de
producdo de componentes para sistemas de ar
condicionado. Neste recorreu-se a ferramenta de Standard
Work com os seguintes objetivo de padronizar operagdes,
aumentar a produtividade, diminuir ou até mesmo eliminar
tarefas que ndo acrescentem valor, para além disso foram
implementadas a¢des de melhoria continua com o intuito de
eliminar desperdicios. Através destas alteracdes foi possivel

(Antoniolli et al., 2017)

aumentar a produtividade e a eficiéncia dos trabalhadores e
das maquinas, para além disso devido aos desperdicios
eliminados conseguiu-se aumentar a média geral de OEE
(Overall Equipement Effectiveness) de 70% para 86%.

A partir da analise dos casos presentes na Tabela 5, facilmente se observa que a
ferramenta Standard Work permite que as industrias obtenham ganhos significativos
nos seus processos e para além disso permite eliminar as atividades que ndo
acrescentam valor.
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2.3.2.4 VSM- Value Stream Mapping

Esta ferramenta pode ser vista como uma ferramenta de apoio a tomada de decisdo
sustentada por dados que possibilitam a identificacdo as restricbes de um estado atual
e estados subsequentes (Basu & K. Dan, 2014).

Desta forma, VSM é uma ferramenta importantissima que permite fornecer uma
imagem ampla do fluxo de materiais e de informagdo existente em todas as etapas
desde a chegada da matéria-prima até ao cliente (Narke & Jayadeva,
2020).Seguidamente, na Tabela 6 sdo expostos alguns exemplos de aplicacdo desta
ferramenta.

Tabela 6 Exemplos de trabalhos onde foi aplicada a ferramenta VSM

Referéncia Exemplos de aplicagao

Neste trabalho pretende-se utilizar a ferramenta de VSM
para tornar uma empresa de média escala mais competitiva.
Desta forma, através da utilizacdo desta ferramenta e da
observacao do mapa atual foi possivel projetar como é que
o tempo em atividades que ndo acrescentam valor poderiam

(Narke & Jayadeva, ser reduzidos e assim melhorar a produtividade. Assim

2020) sendo, através da implementacdo das mudancas
apresentadas através do mapa atual, projetou-se um mapa
futuro, através do qual foi possiveis uma economia de 336
horas anuais e uma reducdo da fadiga do operador, entre
outras melhorias.

Este trabalho foi realizado numa industria que se dedica a
producdo de sacos de plastico. Este tinha como principal
objetivo através da utilizacdo do VSM, mapear o processo
atual existente e avaliar o mesmo para identificar residuos e
processos de gargalo. Através VSM foi possivel eliminar
(Deshkar et al., 2018) atividades que ndo acrescentam valor e projetar um novo
mapa de fluxo de valor. Desta forma obtiveram-se varias
melhorias tais como por exemplo, a percentagem de tempo
em atividades de valor acrescentado aumentou de 15% para
89,95% e o numero de rolos produzidos diariamente

aumentou de 28 sacos para 50.

Através da andlise destes dois casos praticos presentes na Tabela 6, chega-se a conclusdo
de que a aplicacdo desta ferramenta pode trazer melhorias notérias as industrias. Isto
porque permite obter uma maior visdo das atividades que sdo realmente feitas e verificar
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guais é que podem ser eliminadas, pois ndo acrescentam qualquer valor ao produto ou
servigo.
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ANALISE E MELHORIA DA GESTAO DE DEVOLUGOES DE CLIENTES

3 ANALISE E MELHORIA DA GESTAO DE DEVOLUCOES DE
CLIENTES

Para a melhoria do sistema da gestdao das devolugdes de cliente foi essencial numa
primeira fase analisar e compreender todos os procedimentos efetuados (subcapitulo
3,1), e desta forma identificar quais os problemas que sdo inerentes ao longo da cadeia
de valor (subcapitulo 3.2). Numa segunda fase foram entdo propostas e implementadas
varias a¢0es com o intuito de melhorar o processo (subcapitulo 3.3) e por fim foram
analisados os resultados obtidos apds a implementacdo das mesmas (subcapitulo 3.4).

3.1 Andlise e mapeamento da gestdo de devolucgdes de clientes

Neste subcapitulo vao ser analisados criticamente todos os processos inerentes a gestao
das devolucdes de clientes, para tal primeiramente fez-se um enquadramento do
conceito das devolugbes de cliente e do indicador associado. Para tal, foi crucial a
permanéncia no chdo de fabrica de forma a acompanhar todos estes processos junto
dos respetivos responsaveis. Por outro lado, para a avaliagdo do sistema atual foi
também necessario consultar dados na base de dados do sistema.

3.1.1 Conceito de devolugdes de cliente na Atepeli

Como supramencionado a Atepeli Lda., dedica-se a produc¢ao de componentes de
marroquinaria de luxo, estes componentes sdao comprados por outras empresas que se
dedicam a fabricacdo do produto acabado, na Figura 4 é possivel observar-se um
exemplo de um produto acabado.

Figura 4 Exemplo de produto acabado
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Deste modo os clientes diretos da Atepeli Lda podem dividir-se em dois grupos:

e C(lientes internos: sdo empresas que pertencem ao grupo;
e C(lientes externos: sdao empresas subcontratadas do grupo.

E também importante referir que existem dois tipos de fluxo de matérias:

e Fluxo Fabriqué, corresponde ao fluxo de componentes cujas matérias
necessarias a fabricacdo dos componentes (por exemplo, tela e pegas metalicas)
sao fornecidas pelo cliente, e pertencem ao mesmo.

e Fluxo Acheté, retrata o fluxo de componentes cujas matérias sdo adquiridas pela
Atepeli Lda., diretamente a fornecedores e estas matérias pertencem a Atepeli
Lda.

Relativamente a qualidade, o grupo defini critérios de qualidade que os produtos devem
respeitar, estes podem ser estéticos (transbordos/falhas de coloragado, sujidades, etc.),
de resisténcia/funcionalidade (descravardo de pecas metdlicas, retornos a descolar,
costura sem tensdo, etc) e de pele (rugas na pele). Deste modo, os produtos sdao
classificados de trés maneiras diferentes no que respeita aos critérios de qualidade:

e OK, quando respeita todos os critérios de qualidade;

e KO, quando ndo respeita os critérios de qualidade, as pecas desta categoria sdo
destruidas;

e LA (limite aceitavel), quando as pecas podem conter defeitos, mas que se
encontram dentro de um limite minimo e maximo aceitavel pelo grupo.

A Atepeli Lda., deve assegurar a qualidade dos seus produtos e evitar que sejam
vendidos componentes que ndo respeitem os mesmos. Para tal existem varias
estratégias como a utilizacdo de:

e Checklists, sdao folhas de verificagdo que permitem verificar se ao longo do
processo produtivo todas as etapas sdao executadas de forma correta, sao
esséncias para garantir o arranque e a conformidade dos equipamentos.

e Masters e Guias Master: documentos standard realizados e validados pela sede
gue contém os critérios de qualidade a aferir, isto através de imagens que
definem o que é OK, KO ou LA. Os masters sdo documentos A5, e em cada master
é contido um critério de qualidade, os guias master sao um conjunto de masters
gue relnem masters por categorias, como coloracdo, pecas metdlicas, etc.

e Ficha de qualidade: documento auxiliar ao controlo da qualidade das pecas.
Existente uma para cada peca que expde todos critérios e especificacdes que a
mesma deve respeitar. Este contém as tolerancias de cada critério bem como
imagens exemplificativas do mesmo.

e Ferramentas de controlo de qualidade: a empresa dispde de diversas
ferramentas que auxiliam as linhas de producdo no controlo da qualidade antes
e depois da producdo dos componentes. Exemplos dessas ferramentas sao,
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chaves de medigdo de ponto que serve para medir o tamanho do ponto da
costura, mediator permite verificar se a cravacdo esta correta e aferidores de
espessura que permite medir as espessuras das matérias.

Apesar de todas estas estratégias para fabricar produtos conformes e evitar a vendas
dos ndo conformes, involuntariamente sdo vendidas pecas que ndo respeitam os
critérios de qualidade. Estas pecas sao detetadas pelo cliente no controlo de qualidade
a recegao e consequentemente devolvidas a Atepeli Lda., para possivel reparagao ou
destruicdo das mesmas (sendo declaradas KO) quando ndo é possivel repara-las. A estas
pecas devolvidas pelo cliente, designa-se devolugdes de clientes, sendo a gestao das
mesmas realizada no muro da qualidade, zona fisica dedicada as atividades inerentes a
gestdo da qualidade, como por exemplo controlos de qualidade.

Por fim, é importante referir que uma grande parte das devolugbes de clientes resulta
dos processos criticos. Os processos criticos sdo: coloragdo, cravagao e colagem, estes
processos foram assim definidos pois sdo os processos que resultam em produtos com
maior nimero de devolugdes pelo cliente final em loja.

3.1.1.1 Indicadores associados as devolucdes de clientes

A empresa possui diversivos indicadores de performance que auxiliam no
estabelecimento de objetivos e melhorar a performance da mesma.

Deste modo, existe um indicador de qualidade associado as devolugdes de clientes. Este
designa-se por NQE, ndo qualidade externa. O calculo necessario para a obtencdo do
mesmo é o seguinte:

_ Quantidade de pegas devolvidas
" Quantidades de pecas expedidas como OK

NQE

Este indicador é fundamental para dar visdo se o controlo estd a ser executado de forma
correta, ou seja, se os artesdos estdao devidamente familiarizados com os critérios de
gualidade por outro lado, quais os critérios que os mesmos tém mais dificuldade em
controlar.

Para este indicador foi definido um objetivo com um valor de 1%, isto significa que no
maximo sé 1% da producdo total expedida pode ser detetada pelo cliente como KO.

3.1.2 Descricdo do processo de gestdo de devolucBes de clientes da Atepeli Lda.

O processo de gestdo de devolugdes de cliente engloba todas as atividades necessarias
para gerir as devolucGes de clientes desde a rececdo a expedicdo das mesmas. Desta
forma e tendo em conta a revisao bibliografica conclui-se que a gestao das devolugdes
de clientes consiste numa atividade de logistica reversa.
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Seguidamente na Figura 5 encontra-se um fluxograma que permite visualizar de forma
sintética as atividades exercidas para controlar o fluxo de devolugdes de clientes.

Clientes detetam
defeitos nos
produtos

Criagdo de um

| aierta de qualidade

Devolugdo dos
produtos

Rececdo dos
produtos

Contabilizagdo ¢
detecdo de defeitos

Registo das
informacles

Destruigio das
devolugbes

Reparacdo das
devoluches

Registo dos
resultados das
reparagbes

Embalamento das
devolugdes

Expedicio

Trisgem dos
produtos em
producio

Envio de OF de
garantia de
qualidade

Figura 5 Fluxograma do processo de gestao de devolugGes
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A partir do fluxograma da Figura 5 é possivel detalhar as seguintes etapas:

1. A partir do controlo a rececao dos clientes, estes detetam produtos que nao
estdo conformes;

2. Sempre que o cliente deteta nao conformidades em grandes quantidades de
produtos ou entdo resultantes de um processo critico, este através de uma
plataforma partilhada com a Atepeli Lda., realiza um alerta onde menciona as
guantidades e as ndo conformidades que detetou;

3. Seguidamente em resposta ao alerta a Atepeli Lda, centra-se em informar o
atelier das ndao conformidades detetadas pelo cliente, fazer uma triagem dos
produtos em producdo que foram mencionados no alerta e enviar OF's (ordens
de fabrico) de garantia que provam que as ndo conformidades foram retidas;

4. Posteriormente todas os produtos nao conformes quer pertengam a um alerta
ou ndo sao enviados a Atepeli Lda.;

5. As devolugdes sdo rececionadas no armazém e sdo transportadas até ao muro
da qualidade;

6. No muro da qualidade é feita a contabilizacdo e controlo de qualidade das
devolug¢des com o intuito de detetar os defeitos existentes;

7. Seguidamente através da utilizacdo de um software interno é verificado através
da rastreabilidade enviada pelo cliente (nimero de OF) qual a linha que
produziu. Ao mesmo tempo é feito o registo no software interno de forma a
conseguir gerir as quantidades que estdo a ser processadas.

8. Logo apds o registo as devolugdes sdo armazenadas no muro da qualidade e
aguardam o levantamento para que a possivel reparacao;

9. Posteriormente o chefe de equipa levanta a devolucao e a linha repara as pegas
possiveis de reparacao;

10. Depois das reparagdes as pegas regressam ao muro da qualidade e aqui é feito o
registo no software dos resultados das reparacgdes, validando as pegas como OK
e KO;

11. As pecas OK s3ao embaladas e envias ao cliente, as pegas KO sdo destruidas;

12. Por fim as pecgas OK sao expedidas.
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3.2 Identificacao de problemas

A andlise dos procedimentos e andlise de dados anteriormente feita tinha como
principal objetivo permitir a identificacdo dos problemas que estdo associados ao
processo de gestdo de devolugdes, para que estes fossem ultrapassados e ao mesmo
tempo o processo otimizado. Deste modo, na Tabela 7 exp&e-se de forma sucinta quais
foram as falhas encontradas, e nos subcapitulos seguintes estes sao descritos de foram
mais detalhadas.

Tabela 7 Problemas detetados com a andlise dos processos

Processo Problemas detetados Subproblema

Falta de priorizagao das devolugdes

Longos tempos de tratamento e Pouca visibilidade das quantidades de
resultados das reparacbes pouco devolucdes

satisfatorios
Existéncia de tarefas no processo de nao

valor acrescentado (NVA)
Gestdo das

devolucdes . o .
¢ Falta de informacgdGes aos clientes

Inexisténcia de procedimentos logisticos Inexisténcia de um sistema de gestdo de

e financeiros stock

Desorganizagao e inexisténcia de locais
especificos para armazenar as devolucgdes

3.2.1 Longos tempos de tratamento e resultados das reparacées pouco
satisfatoérios

De forma a conseguir avaliar se os atuais procedimentos sdo satisfatorios, realizou-se
uma andlise de dados feita através dos registos efetuados no software interno desde
janeiro até ao més de setembro de 2021. Rapidamente se chega a conclusdo da
existéncia de uma incapacidade de resposta as necessidades dos clientes no que toca as
devolugcdes. Esta incapacidade é visivel essencialmente nos longos tempos de
tratamento das devolugdes bem como nos resultados pouco satisfatdrios das
reparacoes.
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Seguidamente serd apresentada a avaliagdo dos tempos de tratamento, bem como a
qualidade das reparacdes.

Longos tempos de tratamento

Para a satisfacdo dos clientes, é crucial que estes tenham uma resposta rapida das
reparacOes das devolucdes, deste modo é estabelecido com este um objetivo de tempo
de tratamento desde a rece¢do das devolugdes até a sua expedicao de 21 dias. Chega-
se rapidamente a conclusdo de que os tempos de tratamento das devolugdes sdo
bastante desadequados.

Isto porque, comegando por fazer uma andlise dos tempos desde a rececdo das
devolugdes no armazém até a disponibilizacdo as linhas para a sua reparagdo (tempo
médio até ao registo) e considerando que este tempo deveria ser no maximo de 7 dias
para o cumprimento do objetivo de tempo total no atelier de 21 dias. Através da analise
do Grafico 1 que compara o tempo médio até ao registo em dias pelo més em que as
pecas sdo rececionadas com o objetivo estabelecido chega-se a conclusdo de que este
nao estd a ser cumprido. Verifica-se que a exce¢dao do més de fevereiro o tempo médio
até a disponibilizacdo das devolu¢Ges serem reparadas é superior ao objetivo de 7 dias,
para agravar a situacdo nos meses de junho, julho e agosto verifica-se um tempo médio
superior a o lead time de 21 dias. Em sintese, verificou-se um tempo médio até ao
registo de aproximadamente 20 dias de janeiro a setembro de 2021 enquanto este
deveria ser de 7 dias.

Tempo médio até ao registo-2021
50

Tempo em dias

o 56 8 &8 &
i
n

% 1]

~ Al
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I
I
I

Més de rececdo

I Viédia de Tempo de registo e Objetivo

Gréfico 1 Tempo médio até ao registo
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Por outro lado, no que toca a andlise do tempo desde que as pecas estdo disponiveis
para reparacao até ao momento em que estas sdo expedidas, verifica-se, através da
andlise do Grafico 2 que o lead time pretendido (14 dias) também ndo esta a ser
respondido, sendo o tempo médio de tratamento até a expedicdo de 26 dias.

Tempo médio até a expedicao-2021
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Gréfico 2 Tempo médio até a expedicao

A partir da analise dos tempos de tratamento chega-se a conclusdo que de momento
existe uma grande incapacidade para o cumprimento do lead time de 21 dias.

Resultados das reparagdes pouco satisfatorios

Para além da incapacidade de cumprimento do lead time, verificou-se através da analise
dos dados no software interno que as quantidades das devolugdes que sao validadas
como OK (25%) sdo muito reduzidas, sendo a percentagem de devolugdes KO muito
superior (75%). No Grafico 3 pode-se observar com maior detalhe a evolugdo das
reparacdes que resultam em unidades dos OK ou KO durante janeiro e setembro de
2021.
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Grafico 3 Qualidade das reparagdes

Associado a estes longos tempos de tratamento e a falta da qualidade das reparagdes
estdo associados subproblemas que serdo descritos seguidamente.

3.2.1.1 Falta de priorizagdo das devolugdes recebidas

Apesar da tentativa da aplicacdo da metodologia FIFO (First In First Out) para gerir o
stock das devolucgdes e assim se conseguir priorizar e sequenciar a ordem de como é que
as devolugdes devem ser reparadas esta metodologia ndao se revela eficaz e a sua
aplicacdo nao é conseguida porque:

. Existem devolugbGes que apesar de serem rececionadas mais tarde a sua
reparacao deve ser priorizada por causa do seu valor ou por pertencer a um cliente
menos flexivel que exige que a reparacao seja feita o mais rapidamente possivel,

. Como ja referido as devolucbes depois de registadas sdo acumuladas em
“torres”, e apesar das caixas brancas estarem acompanhadas por uma folha que indica
a data de rece¢ao das mesmas, como exteriormente ndo existe qualquer elemento de
gestdo visual que permita a identificacdo imediata da sequéncia de como as pecas
devem ser reparadas estas acabam por ser reparadas de uma forma aleatéria;

Esta falta de priorizacdo faz com que a resposta as necessidades do cliente seja feita de
uma forma desajustada.

3.2.1.2 Pouca visibilidade das devolucbes recebidas

Uma outra falha encontrada no sistema é a pouca visibilidade das quantidades das
devolucgdes rececionadas. Os responsaveis das linhas tém muita dificuldade em gerir as
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reparagdes porque nao tém informagdes das quantidades de produtos que necessitam
de reparagdo, nem do tipo de produto. Tal faz com que estes ndo consigam preparar as
linhas de producdo para que estas possam reparar as pegas com defeitos.

Por outro lado, existe uma forte desmotivacao para realizar as repara¢des porque nao
existe um feedback sobre se as devolugbes que foram reparadas e ficaram sem defeitos
foram enviadas e aceites pelo cliente.

Estes fatores fazem com que muitas devolugbes figuem acumuladas por um largo
periodo (muitas das vezes superior a um més), sem serem reparadas e devolvidas ao
cliente.

Assim sendo, esta falta de visibilidade implica que o fluxo se torne ainda mais lento.
3.2.1.3 Existéncia de tarefas no processo de valor ndo acrescentado

De forma a ter uma visdao mais detalhada e realista do processo fez-se uma observagao
de posto através de um template ja utilizado pela empresa para a observacdo de outros
postos de trabalho. Este template encontra-se no Anexo 1 e tem como objetivo ajudar
a identificar as atividades que ndo acrescentam valor ao processo. Esta observagao de
posto tem uma duracdo de tempo de 30 minutos e em cada minuto é registado se o
colaborador esta a realizar uma atividade de valor acrescentado (VA) ou uma atividade
de ndo valor acrescentado (NVA), sendo que as Ultimas estdo divididas em 8 categorias
tal como é visivel na Figura 6.

Considerou-se atividades VA todas as atividades associadas ao controlo das pe¢as bem
como ao registo das mesmas no software da empresa, mas apenas para as pegas do
Atelier de Penafiel.

Uinha observada: Posto:
Data:

Obsarvacdes

Hora

Registo 1
Registo 2

fegisto 3

Figura 6 Categorias de NVA disponiveis no template

No final da observacao é calculada a percentagem de VA e a percentagem observada de
cada categoria de NVA, tal como visivel na Figura 7.
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Figura 7 Calculo de percentagem de VA e NVA

A observagao de posto realizada ao processo encontra-se no Apéndice 1. Desta obteve-
se 60% de VA, relativamente aos NVA obteve-se 16,7% da categoria 1 (deslocagdo) e
24,33% da categoria 6 (administrativo). Depois de identificadas as categorias e tendo
em conta as observagdes feitas procuraram-se as causas dos NVA e estas encontram-se
reunidas na Tabela 8.

Tabela 8 Analise das causas das categorias de NVA

Categoria NVA Observado Causa

Para cada OF devolvida observou-se que

eram efetuadas movimentacdes

desnecessarias, tais como, uma

deslocacdo a zona da embalagem para

buscar uma caixa vazia para armazenar Indisponibilidade de
Categoria 1: as pegas e outra para imprimir as folhas uma impressora e de
Deslocagoes de reparacdao. Para além destas um local para caixas

movimentacdes que se podiam evitar vazias (Causa 1).

eram realizadas movimentacbes para

buscar as caixas com as pecgas por

registar bem como, movimentagdes para

a alocacdo das devolucgdes as linhas.

Edicdo de documentos desnecessaria,

para cada OF observou-se que era feita

uma extracdo da base de dados do

software interno para MS Excel e que Inexisténcia da
esta era editada sempre de forma a obtencdo de uma
reunir as informacdes essenciais para folha de reparagdo
manter a rastreabilidade das pecas bem automatica (Causa
como outras informagdes como a 2)

indicacdo dos defeitos contidos nas

pecas. Apesar deste documento ser

fundamental para a gestdo das

Categoria 6:
Administrativo
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devolugdes, a sua edicao é
desnecessaria.

Registo de informagbes e controlo de
gualidade em duplicado, verificou-se que
para a gestdao das devolugdes do
subcontratado em Penafiel estas eram

. Necessidade das
geridas da mesma forma que as .
. ) . . informacdes das
devolugdes das pegas internas, a excegao .
devolucgdes do

de que estas eram reparadas pelo
subcontratado. Considerou-se que este
procedimento era desnecessario, visto
gue, observou-se que o subcontratado
fazia os mesmos registos e voltava a
fazer um controlo das pecas para
identificacdo de defeitos antes das
reparacoes.

subcontratado para
andlise de dados e
guestdes financeiras
(Causa 3).

3.2.2 Inexisténcia de procedimentos logisticos e financeiros

A inexisténcia de procedimentos logisticos e financeiros tém um forte impacto quer na
gestdo interna das devolugdes (gestdo dentro da Atepeli Lda.), bem como na externa
(gestdo com os clientes).

Internamente reflete na discordancia de tratamento da gestdo das devolucdes entre
Ateliers (Penafiel e Ponte de Lima), onde cada um gere as devolugdes de maneira
diferente o que origina discordancias com os clientes. Por outro lado, observa-se uma
lenta adaptacdo das pessoas quando iniciam tarefas na gestdo das devolugdes, isto
porque com a inexisténcia de procedimentos todas as etapas associadas a gestdo das
devolucgdes sdo transmitidas verbalmente, tal faz com que a adaptacdo das pessoas seja
lenta e sujeita a varias falhas. Importante também referir que a transmissdo de
informacgdes entre departamentos nado é fluida sendo necessaria muita troca de emails.

Externamente verifica-se uma incapacidade de resposta ao procedimento de gestdo
financeira pretendido pelo grupo.

Como apresentado na Tabela 7, associados ao problema da inexisténcia de
procedimentos existem subproblemas, estes serdo descritos seguidamente.
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3.2.2.1 Falta de informacdo aos clientes

Atualmente existem falhas na passagem de informacdo ao cliente, onde se pode
destacar:

e A inexisténcia de confirmagdo das devolugdes que realmente foram
rececionadas no atelier, podendo muitas vezes o atelier acabar por pagar
devolugdes que ndo foram rececionadas no atelier;

e A falta de informacgdes do estado das reparagdes e dos resultados das mesmas.
O cliente s6 sabia quais as devolucdes que eram reparadas e ficavam OK quando
as recebia, nao tendo qualquer informacao das restantes devolugdes, se estas
ainda estao pendentes de reparac¢do ou se ja foram declaradas como KO;

e A auséncia de confirmacdo se as pecas reparadas expedidas foram realmente
recebidas pelo cliente.

3.2.2.2 Inexisténcia de um sistema de gestdo de stock

Verificou-se que apesar de ja ser utilizado noutros setores e noutros procedimentos
logisticos, na gestdao das devolugdes de clientes ndo era utilizado nenhum sistema que
auxilie a gestao das mesmas. Deste modo, esta inexisténcia dificulta:

e O controlo de stock de devolucgoes;

e O controlo e seguimento dos custos associados as devolucdes;

e As movimentagdes logisticas e financeiras, sendo estas muitas vezes auxiliadas
por trocas de emails.

3.2.2.3 Desorganizacdo e inexisténcia de locais especificos para armazenar as
devolucdes

Facilmente se detetou que um problema que afetava a gestdao das devolucGes e o seu
tempo de tratamento era a desorganizacao e a inexisténcia de locais especificos para
estas serem armazenadas nas diferentes fases do processo.

Deste modo, tal como se pode verificar na Figura 8, existe uma total desorganizacdo nas
devolugdes onde:

e Asdevolugbes nas diferentes fases de tratamento (antes dos registos, depois dos
registos, depois de reparadas) e ainda as devolug¢Ges dos subcontratados
encontram-se misturadas;

e As devolucBes antes de serem registadas (contidas nas caixas de cartdo)
encontram-se também misturadas entre si, onde ndo se consegue identificar
quais as devolugdes que foram rececionadas no atelier 8 mais tempo, o que faz
com que estas sejam registadas de forma aleatdria e deste modo aumento o
atraso do tratamento de certas devolugcbes pois devolugdes rececionadas mais
recentemente podem ser registadas em primeiro lugar. Este fator tem ainda a

ANALISE E MELHORIA DO SISTEMA DE DEVOLUGOES DE CLIENTES NUMA
EMPRESA INDUSTRIAL

45



ANALISE E MELHORIA DA GESTAO DE DEVOLUGOES DE CLIENTES

agravante se encontrar um atraso muito grande nos registo das pegas
devolvidas;

As pegas que s3o ja se encontram registadas e estdo a aguardar por reparagao
(caixas de plastico brancas) encontram-se acumuladas em “torre” e apesar das
“torres” estarem divididas por linhas como nao existe qualquer identificacdo da
linha, muitas das vezes misturam-se devolu¢Ges pelas diferentes linhas e por
outro lado os responsaveis das linhas tém dificuldade em reconhecer quais as
devolugdes que devem ser reparadas;

Ainexisténcia de um local especifico para se armazenar as devolugdes reparadas
antes destas serem embaladas fazem com que muitas vezes os reesposaveis das
linhas as deixem em carrinhos industrias, por falta de indicacdo do local
apropriado;

O principal impacto desta desorganizacdo é o facto de fazer com que o fluxo das
devolucgdes seja muito mais lento e suscetiveis a erros. Isto porque muito facilmente se
pode perder a rastreabilidade dos produtos devolvidos pois estes facilmente podem-se
misturar, e por outro lado é perdido muito tempo a tentar identificar o que é o que.

Figura 8 Desorganizagdo no armazenamento
das devolugdes
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3.3 Proposta de melhorias

Depois de encontrados varios problemas e as suas possiveis causas, procede-se a
sugestdo e implementacao de medidas de melhoria de forma a mitigar os mesmos e
assim otimizar o processo. Deste modo, na Tabela 9 sdao expostas sinteticamente as
propostas de melhoria e nos subcapitulos subsequentes estes serdo descritos de forma

mais detalhada.

Tabela 9 Propostas de melhorias aos problemas detetados

Processo Problema detetado Subproblema Proposta de melhoria
Falta de priorizagdo
das devolugdes Criacao de uma
dashboard através do
Longos tempos de Pouca visibilidade das MS Power Bi
tratamento e quantidades das
resultados das devolugdes
reparagdes pouco
satisfatérios Existéncia de tarefas
no processo de nao Eliminagdo das causas
valor  acrescentado de NVA
(NVA)
Gestao das
devolucdes Falta de informacdo Criacao de um ficheiro
aos clientes de seguimento
Inexisténcia de um
Inexisténcia de sistema de gestdo de Adocdo de um ERP
procedimentos stock
logisticos e

financeiros

Desorganizagao e
inexisténcia de locais
especificos para
armazenar as
devolucgdes

Implementagao dos 5S
e gestao visual
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3.3.1 Criacdo de uma dashboard com as informacdes das devolucdes

De forma a dar uma maior visibilidade do processo criou-se uma dashboard através do
MS Power Bi. Esta reune informacgdes de 2 ficheiros do MS Excel e uma ligagdo a base
de dados do software interno da empresa, de forma a conseguir conjugar as
informacdes foi necessario criar ligacoes logicas entre estes ficheiros, estas estdo visiveis
na Figura 9.

Figura 9 LigacGes entre ficheiros

Seguidamente através do Power Querquy as informacdes foram trabalhas através das
funcgdes disponiveis e foi possivel apresentar as informacgdes de forma a dar visibilidade
ao processo. Desta forma, a dashboard, ficou dividida em duas paginas, uma designada
“Gestao interna” e a outra designada “Informacdo detalhada”.

A primeira pagina visivel na Figura 10 tem como objetivo exibir as informacgdes relativas
as devolucdes que sdo rececionadas (seccdo azul), bem como os resultados das
reparacdes (seccdo verde) e por fim informacgdes relativas as devolugbes cujas
reparacdes ainda estdo pendentes (secc¢do laranja). Esta pagina da dashboard sera entdo
apresentada semanalmente nos briefings onde as diversas equipas da Atepeli Lda. estao
reunidas e tem como objetivo ajudar a gerir as devolugdes e definir acdes como trabalho
suplementar, ou comunica¢do com os clientes.
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Figura 10 Dashboard: Gestdo interna

A primeira seccdo encontra-se rodeada a azul na Figura 10 e é constituida por:

Um filtro que permite filtrar os dados relativamente a sua data de rececao;

Um grafico circular que permite observar as percentagens de devolugbes
recebidas por cliente e assim ter uma visdo rapida de quais os clientes mais
impactantes;

Uma caixa de texto com o valor de unidades de devolug¢des recebidas;

Um grafico de barras com o “Top 3” dos produtos mais devolvidos.

Ja a segunda seccdo que esta rodeada a verde na Figura 10 é composta por:

Um filtro que permite obter os dados das reparagdes escolhendo um prazo
temporal associado a data de validacdo como reparada;

Um grafico circular com a percentagens das reparagdes que resultaram em OK
ou KO, que da uma visdo rapida da percentagem das pecas que se conseguiram
reparar;

Duas caixas de texto com os valores das unidades validadas como reparadas e
gue serao destruidas;

Um grafico de barras com o “Top 3” dos produtos reparados.

Por fim, a terceira sec¢ao contornada a amarelo é constituida por:

Um grafico circular que permite observar as percentagens de devolugdes que se
encontram por reparar;

Uma caixa de texto com as quantidades que se encontram pendentes;

Um grafico de barras com o “Top 3” dos produtos com mais unidades pendentes.
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A segunda pdgina designada “Informacgdo detalhada”, visivel na Figura 11. Permite tal
como o nome indica, dar informac¢des detalhadas do processo e assegurar uma
priorizacdo das reparacgdes. Esta pagina é constituida por uma tabela informativa e por
filtros nas laterais, a esquerda é possivel filtrar pela priorizagdo pretendida e selecionar
o atelier que se pretende obter os dados, ja a direita é possivel filtrar pela linha de
montagem que se pretende fazer a andlise.

DEVOLUCOES CLIENTE
ARNIGO PENDENTE OF INTERNA CLIENTE VALOR
POTENCIAL DE
) PREJUIZC
Priveizacio s
Priondade Madia 0234798 5000 12835194 “Linha de montagem
v U e e ees [] [] M
.'._—/
1035735 5000 14960706 B B m
Cowaae e wsewn [ 1 [ e
0234750 100 13059916 B e
s s R
[ Avelinr ) 033367 5300 - - r:
POL ———
e Comwe s o [ [0

X s 1400 W

1034769 3900

Figura 11 Dashboard: Informagdo detalhada

A priorizacdo das reparacdes das devolucdes de clientes foi definida através da seguinte
légica:

e Se adevolucdo é de cliente externo e ja foi rececionada ha mais de 10 dias a sua
reparacao é prioridade alta;

e Se a devolucdo é de cliente externo e foi rececionada hd menos de 10 dias ou
entdo de cliente interno, mas foi rececionada had mais de 10 dias a sua reparacao
¢ prioridade média;

e Se adevolucdo é de cliente interno e foi rececionada ha menos de 10 dias a sua
reparacgao tem prioridade baixa.

Deste modo, é possivel filtrar as devolugdes pendentes de reparacao através da
priorizagdao acima mencionada e fornecer as seguintes informagdes contidas na tabela
presente na Figura 11: “ARTIGO”, que permite dar visao do tipo de produto que
necessita reparacao, “PENDENTE” a quantidade pendente, “OF INTERNA” o nimero da
OF, “CLIENTE”, indica qual o cliente a que pertencem as pecas e por fim “VALOR
POTENCIAL DE PREJU{ZO” o valor monetério associado a cada OF. E importante referir
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que as linhas da tabela encontram-se ordenadas de forma decrescente do valor
potencial de prejuizo, e através desta ordenacdo pode-se também priorizar as
reparacdes tendo em conta o valor potencial de prejuizo.

Em suma, a criagdo da dashboard permitiu através da primeira pagina criar uma maior
visdo do processo, e através desta visdo melhorar a gestao das devolucdes e motivar as
equipas para a obtengao de bons resultados das mesmas. Tal desencadeou um aumento
significado na qualidade das reparagdes que pode ser verificado no Grafico 4. Tendo se
observado um aumento de 25% das reparagdes validadas como OK para 44%, ou seja,
um aumento de 19%.

Qualidade das reparagdes 2021/2022

2000

1500

1000
O I

outubro novembro dezembro janeiro fevereiro  margo abril

Unidades de devolugdes
o

Meés de rececdo

H Validado KO  mValidado OK

Grafico 4 Novos resultados das qualidades das reparagdes

Por outro lado, a dashboard aliada a motivacao também permitiu ajudar a priorizar as
devolucdes e tal desencadeou uma reducdo no tempo de tratamento das mesmas, como
é visivel no Gréfico 5, sendo o tempo médio de registo observado desde outubro de
2021 até abril de 2022 de 13 dias, havendo assim uma reducdao de 13 dias, o que
representa uma reducdo de tempo em 50%.
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Tempo médio até a expedi¢do-2021/2022
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Grafico 5 Novo tempo médio até a expedicdo
3.3.2 Eliminacdo das causas de NVA

De forma a definir procedimentos que sejam eficazes e que garantam uma gestdo das
devolugdes otimizada é necessdrio numa primeira fase eliminar todas as atividades sem
valor acrescentado associadas ao processo.

Assim sendo, foram definidas as seguintes acbes, contidas na Tabela 10, para o
tratamento das causas encontradas.

Tabela 10 Agdes para diminuir os NVA'S

Causa Acao

Criacdo de uma zona no muro da qualidade com caixas vazias que permiti
um facil e rapido acesso as mesmas, foi também criada uma zona para
armazenar as caixas antes da impressao das folhas de reparagao

Causa 1 (designada “Distribuir por Linhas”), o prepdsito desta zona é acumular
caixas com OF’s e no final imprimir todas as folhas de reparacdo pelas
caixas brancas (estas zonas estdo visiveis na implementacdo dos 5S e
gestdo visual)

Criacdo com o auxilio do responsdvel informdatico de uma folha de
reparacao automadtica e que reune todas as informacdes necessarias

Causa 2 (Anexo 2) que se obtém apenas com o clique num botdo (destacado com
um retangulo verde) disponivel no software da empresa, visivel na Figura
12.
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Definir que o registo e o controlo de qualidade das pecas dos
subcontratados deveriam ser apenas desenvolvidos pelo subcontratado
e o responsavel de gestdao da qualidade apenas teria de garantir que as
informacgdes dos clientes que permitem definir a rastreabilidade sao
enviadas corretamente juntamente com as pegas e que a posterior
reparagao estas eram enviadas aos clientes juntamente com as restantes

Causa 3 pecas das reparagbes de Penafiel. De forma garantir um
acompanhamento com as devolugdes do subcontratados e garantir
informacdes das mesmas necessarias para o calculo de NQE, criou-se a
rotina de o subcontratado enviar as informagdes relativas as devolugdes
que lhes foram enviadas, bem como os resultados das reparagdes.
Posteriormente estas informacdes sdao todas guardadas num ficheiro do
MS Excel como pode-se ver um excerto da Figura 13.

Reparada OK s
14119716  08/09/2021 J031392) 21 21 | 18/08/2021
140-!879?1‘ 14/09/2021 140250/ 3 3| 16/09/2021
14129670) _ 14/05/2021 1034738 4 s _16/05/2021
14273946| 14/09/2021 J031735] 4 4 16/09/2021
14010762  14/09/2021 1031510/ 1 1 22/0%/2021
14266951 14/09/2021 1028083 1 1 16/09/2021
14070001 14/09/2021 1027823 4 a 18/09/2021
14123978 14/09/2021 1033648 1 1 16/09/2021
14209015] 16/09/2021 1029913 5 2 3| 24/09/2021
]4307‘811 16/09/2021 1030999" 10 10 21/09/2021

Figura 13 Excerto de ficheiro de seguimento com o subcontratado

ApOs a execucgdo das agbes propostas realizou-se uma segunda andlise VA/NVA e
obteve-se um valor de 87 % de VA de e 13% NVA de como visivel no Apéndice 2.

A eliminagdo das tarefas de ndo valor permitiu uma diminuigdo significativa dos tempos
de registo dos produtos, tal como é visivel no Grafico 6. Obteve uma redugao de tempo
de registo de 20 dias para 6 dias o que representa uma reduc¢ao de tempo de 70%.
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Tempo médio até ao registo-2021/2022
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Grafico 6 Novo tempo médio até ao registo

3.3.3 Definicdo e criacdo de procedimentos para a gestdo das devolucdes de
clientes externos

Dada a inexisténcia de procedimentos para a gestdo de devolugcdes de clientes foi
necessario criar procedimentos que definam as diversas etapas necessdrias e assim
estandardizar o processo e corrigir as lacunas mencionadas anteriormente.

Inicialmente a aplicacdo dos procedimentos serdo apenas aplicados aos clientes
externos, caso se verifiqgue que estes sdo exequiveis e trazem beneficios a empresa
aplicar-se-3o aos restantes clientes.

Deste modo, através da revisdo bibliogréfica, da analise anterior ao processo atual e dos
requisitos do grupo foi possivel perceber quais as tarefas que nao estavam definidas e
gue sdo necessarias para o correto funcionamento deste sistema. Assim sendo, de forma
a suportar a criacdo de procedimentos foi necessario a medida que estes eram definidos,
colmatar os subproblemas associados a inexisténcia de procedimentos. Deste modo, as
propostas de melhoria a estas subproblemas encontram-se nos subcapitulos seguintes.

Assim sendo, simultaneamente a aplicacdo das melhorias aos subproblemas foi possivel
redigir um documento que explica minuciosamente todas as etapas necessarias desde
a rececao das devolugdes de clientes até a sua expedicdo ou destruicdo das mesmas.
Este documento foi chamado de: Manual da gestdo de devolugdes e é constituido por
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6 capitulos e por 3 anexos. Este manual é imprescindivel a regularizagcdo e
estandardizacdo do processo da gestdo das devolucdes e encontra-se no Apéndice 3.

3.3.3.1 Criacdo de um ficheiro de seguimento

De forma a melhorar a comunicagao com os clientes optou-se por criar um ficheiro de
seguimento partilhado através de uma equipa Microsoft Teams com cada cliente. Para
além de melhorar o acompanhamento com os clientes este ficheiro auxilia a manter a
rastreabilidade dos movimentos realizados no sistema de gestao de stock.

Este ficheiro de seguimento encontra-se essencialmente dividido em 3 partes.

A primeira parte do ficheiro deve ser preenchida pelo cliente, nesta o cliente deve
indicar as informacdes relativas as devolug¢bes que vai enviar, estas informagdes sdo
fundamentais para provar a rastreabilidade das pecas. Assim sendo este deve indicar,
tal como visivel na Figura 14:

e “SEMAINE RECEPTION”, indica a semana em que as pecas foram recebidas no
atelier do cliente;

e “TUNNEL”, indica qual o atelier da Atepeli Lda. que expediu as pecas;

e “Flux”, menciona qual o fluxo que a peca devolvida pertence;

e “Code J’, mostra a referéncia do componente;

e “N2de comande”, indica a que OF do cliente pertencem as devolugdes;

e “N2 de lot Atepeli”, indica a OF interna da Atepeli a que as devolugdes
pertencem;

e “Etiquete ASN”, indica o nimero da etiqueta ASN;

e “Qte KOFC”, quantidade de pecgas devolvidas.

ETIQUETE
ASN

SEMAINE
RECEPTION

N* de commande

TUNNEL FLUX ALERTE LVSolve | CODE J N? de Iot atepell |

| Qté KOFC

Figura 14 Excerto ficheiro de seguimento com o cliente: primeira parte

A segunda parte, é preenchida pelo responsdvel da gestdo das devolucbes da Atepeli
Lda. e esta permite confirmar se as pecas que os clientes devolveram correspondem
efetivamente as que foram recebidas, e assim detetar-se anomalias de rececdo e nao
pagar devolucbes que efetivamente ndo foram recebidas. Por outro lado, esta parte
serve também de suporte aos movimentos efetuados no software de gestdo de stock
pois permite guardar a rastreabilidade dos movimentos de rececdo das pecas. Na Figura
15 pode-se observar um excerto desta parte do ficheiro, onde:
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e “DATE RECEPTION ATEPELI” e “QTE RECUE ATEPELI” confirma ao cliente a data
em que as pegas foram recebidas no Atelier, mas também, a quantidade de
pecas recebidas;

e “ORDER NUMBER JDE”, “COST PO AVOIR”, “DL NUMBER”, “TRANSFER
P/QUALIDADE”, indica informagdes que resultam do movimento de rece¢do no
sistema de software, estas informagdes sdo essenciais para as movimentagdes

seguintes.
DATE RECEPTION CL1s ORDER TRANSFER
RECUE NUMBER COST PO AVOIR DL NUMBER
ATEPELI . JDE P/QUALIDADE

_____________________________ RO-PNF-ARCO-5 112022 : ; 3

Figura 15 Excerto do ficheiro de seguimento com o cliente: segunda parte

A terceira parte, visivel na Figura 16, é também preenchida pelo responsavel pela gestdo
das devolugdes e esta tem como principal objetivo informar os clientes dos resultados
obtidos das devolucdes de cliente, bem como auxiliar nos movimentos efetuados no
software de gestao de stock, tal como na segunda parte.

o e

" warany AN 28 . o Ve M 8T st I8 e 8 e 4D AT SN AT ST

sn.

Figura 16 Excerto do ficheiro de seguimento: terceira parte

Desta forma:

e “QTE REPARE OK ATEPELI”, “QTE KO ATEPELI”, sdo as colunas preenchidas para
informar os clientes dos resultados das reparagdes, nestas indicam-se as
guantidades de devolugdes OK e KO respetivamente;
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e “DATE DE RENVOIE ATEPEL!”, indica ao cliente a data em que as pecas serdo
expedidas;

e “PL”, “JDE order vende”, "N® COMMANDE REPARE ATEPELI", auxilia nas
transagdes no software de gestao de stock quando as pecas sao classificadas
como OK;

e “TRANSFER JDE PKOM”, “Ventes Pieces KOM”, “Mouvement JDE ventes PKOM”,
“PL Piéces KO”, estas colunas dizem respeito apenas as pe¢as KO do fluxo
fabrique e facilita a organizacao das transacdes no software de gestao de stock.

3.3.3.2 Adocgdo de um ERP

De forma a facilitar a comunicacdo entre o departamento logistico, departamento
financeiro e o departamento de qualidade relativamente a gestdo de devolug¢des optou-
se por adotar um software de gestao integrado (ERP) neste processo.

O software adotado, JD Edwards EnterpriseOne (JDE) ja era utilizado no auxilio de
muitos outros processos da Atepeli, assim tendo por base os procedimentos utilizados
na gestdao de outros processos, criaram-se procedimentos para que fosse possivel
utilizar este software para a gestdo interna das devolugdes. Assim sendo, e de modo a
estandardizar o processo o procedimento foi escrito de forma detalhada, onde todos os
passos necessarios para a gestdo das devolugdes no ERP sdo indicados. Daqui surgiu um
documento que constitui um anexo do manual da gestao das devolucdes.

Este documento é constituido pelas seguintes etapas:

e Rececao das pecas em JD Edwards EnterpriseOne, permite que as pec¢as sejam
transferidas para o stock do armazém e posteriormente para o stock da
qgualidade, para além disso permite gerar uma nota de crédito necessdria para
que a equipa financeira consegui comprar os componentes. E importante referir
gue as pecas apesar de estarem KO’s sdo rececionadas como pecgas OK;

e Processo de venda das pecas OK, permite fazer um movimento de stock e gerar
uma nova encomenda ao cliente com pecgas OK, para além disso permite gerar
um packing list (PL) necessario para o transporte dos componentes vendidos ao
cliente;

e Processo de expedicao das pecas KO, permite fazer a transi¢cdo das pecas OK para
pecas KO. E para as pegas preocupe que tem de ser reenviadas ao cliente, pois a
meteria pertence a este, é efetuado um PL para que estas possam ser
transportadas.

Na Figura 17 pode-se observar um excerto do documento relativo a rececao das
pegas.
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1.1.3. Preencher “Bronch Plant” com o stock virtvol do ormazém:
26221 = yock ormazém de PNF
26201 = sock armazém de PDL

114 No “Cust PO" - devese incluir o nome do documento que deve fer o seguinte nomencloturo:
“RQ ~ Nomecliente ~ Atelier - nome do documento BR", coso no hojo documento, o nome o otibuir deve
sor: ‘RQ = Nomecliente = Atelier - Data’, onde no finol devese colocor este nome no lugar respetivo do
ficheiro de seguimento de clientes.

w2 I == = =

Figura 17 Excerto do documento de procedimentos em JDE:" Recegao das
pecas em JDE"

Ja na Figura 18, é possivel observar-se outro excerto, mas este relativo ao processo de
venda das pecas OK.

2. Pr de da de

oK

L st 4
2.1. Movimento de stock

211 Crier o codigo de vendo: VQENCOMENDACLIENTECLIENTE-PDL
Aceder o “Sofes” @ a "Sales Order Entry VY without WO*"

-
) - =

Figura 18 Excerto do documento de procedimentos em JDE:
"processo de venda das pegas OK"
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Para além de melhorar a comunicagao entre departamentos, a adog¢ao do ERP permitiu
gue a equipa financeira fizesse relatdrios financeiros mensais relativos aos custos das
devolugdes de clientes e os partilhassem com a equipa de dire¢do, no Anexo 3 estd
presente o template destes relatérios. Através da partilha destes relatdrios tornou-se
possivel fazer um controlo e seguimento de custos associados as devolucdes de clientes
que antes da adogao do ERP ndo era possivel fazer.

3.3.3.3 Implementagdo dos 5S e gestéo visual

Colmatar a desorganizacao e criar locais fisicos paras as diferentes etapas de tratamento
é fundamental a implementa¢cdo de procedimentos necessarios para a gestdo das
devolugdes.

De forma a criar as condi¢des de organizacdo numa primeira fase foi necessario triar os
produtos que estavam a aguardar a reparagdo, visto que muitos destes tinham sido
rececionados ha muito tempo (mais de 2 meses) o que faz que muitas das vezes ja nem
haja producdo dos mesmos e por outro lado, dada as grandes quantidades para reparar
ja ndo havia capacidade para reparar tudo. Assim sendo com o apoio da equipa
financeira definiu-se que:

e Dos clientes internos apenas se iam reparar os produtos que poderiam impactar
a producdo dos clientes, resultando apenas os produtos de 4 cédigos. Optou-se
por esta triagem pois o impacto financeiro da ndo reparagdao dos clientes
externos é muito mais significativa do que a dos internos.

e Dos clientes externos optou-se por eliminar todos as devolugbes que tenham
sido rececionadas em margo, maio e abril, pois a profundidade de atraso é muito
elevada muito superior ao lead time de 21 dias o que faz com que o cliente ja
nado aceite as reparacdes destas devolugdes.

Apos a triagem feita foi necessario estabelecerem-se varias zonas:
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e Zona de rece¢do, onde devem ser colocadas as devolugdes antes dos registos e
movimentos no software de gestdo de stock, ver Figura 19.

Figura 19 Zona de recegao de devolugdes

e Zona de divisdo por linhas, encontra-se dividida pelas diferentes linhas de
montagem (ver Figura 20) e para cada linha as devolugdes de clientes internos e
externos (ver Figura 21) encontra-se separada. Sendo que nestas divisGes sdo
armazenadas as pecas até que estas sejam recolhidas pelo chefe de equipa da
linha de montagem respetiva;

Figura 20 Zona de divisdo por linhas: separagdo das linhas
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Figura 21 Zona de divisdo por linhas: separacgdo por clientes
e Zona para armazenar caixas vazias situada perto de onde sdo realizados os

registos informaticos esta foi designada por “Caixas Brancas”, tal como visivel na
Figura 22;

Figura 22 Zona para armazenar as caixas vazias

Zona para armazenar as caixas antes da impressdo das folhas de reparacdo,
designada por “Distribuir por linhas”, visivel na Figura 23;

Figura 23 Zona Distribuir por linhas
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e Zonade devolugdes reparadas onde os chefes de equipa devem colocar as caixas
com as devolucgbes reparadas, visivel na Figura 24;

Figura 24 Zona de devolugGes reparadas

e Zona de expedicao, visivel na Figura 25, nesta zona sdao armazenadas as pecas
OK e KO de fluxo fabrique depois do responsavel da gestdo das devolugdes fazer
os devidos registos das pegas reparadas e deixadas na zona de divisao por linhas.
Estas ficam aqui armazenadas desde o pedido de encomenda ao cliente até a
rececao do pedido e movimentos no software de gestao de stock necessarios a
expedi¢cdo das mesmas.

Figura 25 Zona de expedigao

e (Célulade destruicdo de KOs fluxo acheté, aqui sdo armazenados os KOs de fluxo
acheté depois de declarados como KO e até ao momento em que a equipa
financeira declara que os mesmos podem ser destruidos, Figura 26.
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Figura 26 Célula de
destruicdo

Posteriormente a definicdo dos locais adequados para as diferentes fases necessarias a
gestdo de devolugdes foi criado um template de auditoria 5S adequado a gestdo das
devolugdes e que permita assim auditar o cumprimento das regras de organizagao
estabelecidas e com o intuito de facilitar a gestao das devolugdes.

Deste modo, a ficha de auditoria 5S foi desenvolvida no MS Excel, e encontra-se no
Apéndice 4, sendo possivel ver na Figura 27 um excerto da mesma.

Auditoria 55 -Muro da Qualidade

Auditor:
Data:
= 1 Triagem D Todos 05 documentos ¢ ferramentas/materiais estio a ser uts lizadas?
] Trimgers fer 0/ Exlatarm documantas o ferramentas/materiniy em falte?
2 3 Triagem Ferrmmentas permitidas Todos 05 materias & ferramentas pesentes s40 permitidos na sres?
= 4 Triagem Stock obsaleto Ha stock de maberias cbsoletos?
Esistem locais defenidos para  aiocapdo das devolugdes nas suas
s Organizacio Devokxtes -
o TRRY deferentes fases (retegiio, reparagho ¢ expedicio)’
5 & Ovganusclo = fer it Esistem locas defenides para & afocaclio dos documentios Lam come
das ferramentas/materias necessarios?
A [ ¢ -
7 Qcganizacha 2 nrrumacho des devnlucBes bem como dos documentos,
3 ferramentar/materias eta feita ce forma & munimizes
N Verifica-se a existencia de devolugdes ou documentos &
L ] Organizagio Locsd ko
ERNNNS SO ferramentas/mater e fore do local?

Figura 27 Excerto do template de auditoria 55

Fazendo a auditdria 5S antes da aplicacdo da ferramenta obteve-se um resultado de
50%, o relatério da mesma encontra-se no Apéndice 5, e deste pode-se destacar que a
organizagao, triagem e autodisciplina sdo as categorias com a pontuagdo mais baixa, e
com maior potencial de melhoria (Grafico 7).
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Resultados 12 auditdria

20
15

) [] N

Triagem  Organizagdo Limpeza Normalizagdo Auto
disciplina

[6,]

Grafico 7 Resultados primeira auditoria 55

Apds a aplicacdo final da ferramenta foi possivel aumentar a pontuacdo da auditoria
para 84%, relatério da disponivel no Apéndice 6, tendo se obtido melhorias significativas
na autodisciplina, triagem e organizacdao, como consta no Grafico 8.

Resultados 29 auditoria

25
20

15
1
5

Triagem  Organizagdo Limpeza Normalizagdo Auto
disciplina

o

o

Grafico 8 Resultados segunda auditdria 55
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3.4 Analise dos resultados obtidos

Face a implementacdo das propostas de melhoria anteriormente descritas, neste
capitulo sera feita uma andlise essencialmente qualitativa e sempre que possivel

guantitativa dos ganhos obtidos na empresa.

Todas as melhorias efetuadas tinham como principal objetivo agilizar e estruturar o
processo de gestao de devolugdes de clientes desde a rececdo a expedi¢ao das mesmas.
Deste modo, através das melhorias implementadas foi possivel de um modo geral
eliminar os varios desperdicios associados ao processo, estruturar e estandardizar o
processo, dar visdao do processo o que fez com que os tempos de tratamento reduzissem

e que a qualidade das reparagdes aumentasse.

Seguidamente na Tabela 11 serdo detalhados todos os ganhos obtidos.

Tabela 11 Analise dos resultados obtidos através das melhorias implementadas

Proposta de melhoria

implementada

Ganhos qualitativos

Ganhos quantitativos

Criacdo de uma dashboard
através do MS Power Bi

Melhoria da visdao do
processo;
Motivagao para a

execucdo das reparacoes;

Melhoria na gestao e
planeamento das

reparacoes;

Reducdo no tempo de
tratamento das
devolugbes em 50%

Aumento da qualidade das
reparagdes, de 25% de
Ok’s para 44%.

Eliminagdo das causas de
NVA

Estabilidade na execucdo
das tarefas;

Reducdo no tempo de
registo das devolugdes em
70%.

Aumento de VA em 27%.

Criacdo de um manual de
procedimentos

Estandardizacdo do
processo;

Eliminacdo da variacdo do
processo;

Melhoria na
adaptabilidade de
pessoa Nova;

uma

N.d
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Criagdo de um ficheiro de

Melhoria das informacdes

transmitidas entre a

empresa e os clientes; N.d
seguimento

Controlo dos processos

efetuados no ERP;

Melhoria do fluxo

financeiro e logistico;

Melhoria na resposta da
Adocio de um ERP gestao financeira e N.d

possibilidade de fazer um
seguimento de custos de
ndo qualidade (devolucdes
dos clientes);

Implementagdo dos 5S e
gestdo visual

Melhoria na organizacao
das devolugdes nas
diferentes etapas;

Melhoria da auditoria 5S
de 50% para 84%.
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4 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

O presente capitulo tem como objetivo apresentar as conclusdes de todo o trabalho
desenvolvido, para tal serdo sintetizadas todas as a¢des de melhoria implementadas e
as contribui¢ées das mesmas, bem como uma identificagdo do valor acrescentado que
o trabalho desenvolvido apresentou para a empresa. Por fim, seguem-se as propostas
de trabalhos futuros.

4.1 Conclusdes

A presente dissertacdo, foi elaborada no ambito da unidade curricular de
Dissertacdo/Projeto/Estagio, do Mestrado em Engenharia Mecanica do ramo da Gestdo
Industrial. O objetivo primordial do trabalho centrava-se na andlise e melhoria do
processo de gestdao de devolugdes de cliente numa empresa industrial, para tal,
recorreu-se a ferramentas e principios Lean como a gestdo visual, a aplicacdo dos 5S, a
criacdo de procedimentos (standard work) e a eliminacdo de desperdicios.

Foi possivel implementar varias propostas de melhoria, que provocaram ganhos
significativos a empresa. Desta forma, é possivel salientar os seguintes contributos:

e Criacdo de uma dashboard que de uma forma intuitiva permite visualizar todas
as informacgdes relativas as devolugdes de clientes, esta foi desenvolvida através
do MS Power Bl e permite motivar os colaboradores, mas também melhorar as
tomadas de decisdo para a gestdo das reparacdes e assim diminuir o tempo de
reparagao e aumentar a quantidade de pegas reparadas e validadas como OK;

e Eliminacdo dos diversos desperdicios observados que permite reduzir o tempo
de registo das devolucdes;

o Criacdao de procedimentos que permitam estandardizar os diversos processos
subjacentes a gestado das devolucgdes;

e Criacdo de um ficheiro de seguimento com os clientes de forma a melhor a
comunicacao;

e Adocdo de um sistema ERP;

e Aplicacdo da ferramenta 5S em todas as fases associadas e necessarias a gestao
das devolugdes dos clientes.
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Seguidamente, na Tabela 12 explicita-se o estado de implementag¢ao das solugdes.

Tabela 12 Estado de implementagdo das agées de melhoria

Acao de melhoria implementada

Estado de implementacao

Criacdo de uma dashboard

Ferramenta funcional e que permite visualmente
animar as informacgdes relativas as devolucdes. A
sua utilizacdo reside maioritariamente na
apresentacdo da mesma nos briefings semanais
entre as diversas equipas.

Reducdo de NVA's

Permitiu reduzir diversos desperdicios e assim
tornar o processo mais rapido e fluido. E
importante referir que posteriormente deveria ser
feito outra observacdo de posto com o intuito de
eliminar ainda mais atividades de nao valor
acrescentado.

Criacdo de  procedimentos
(manual da  gestdao das
devolugdes)

Os procedimentos sao utilizados e permitem uma
maior estandardizagdo do processo, auxiliar nas
tarefas realizadas, bem como uma melhor
adaptacdo ao posto dos colaboradores.

Criacdo de um ficheiro de
seguimento com os clientes

Este ficheiro de seguimento esta a ser usado pela
maioria dos clientes externos e permite ndo sé que
o cliente obtenha mais informacdes do estado do
processo, mas também manter a rastreabilidade
dos movimentos efetuados em JDE. Apesar de
tudo, este ainda ndo é utilizado por todos os
clientes sendo necessdrio incentivar os mesmos ao
uso.

Adocdo de um ERP

Permitiu melhorar significativamente os fluxos
logisticos e financeiros associados as devolugbes
de cliente, bem como fazer um controlo e
seguimento de custos associados as devolugdes de
clientes

Implementacdo dos 5S

Esta ferramenta permitiu uma maior organizacao
de todo o fluxo das devolugbes, contudo existe
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ainda uma necessidade de organizar a
documentagao usada.

4.2 Valor acrescentado para a empresa

Arealizacdo deste trabalho permitiu mostrar que através da andlise efetuada foi possivel
fazer o levantamento de diversos problemas aos quais através da aplicacao das varias
propostas de melhoria baseadas metodologia Lean, foi possivel solucionar os mesmos e
assim melhorar o fluxo reverso dos produtos devolvidos pelos clientes. Com isto,
demonstra-se que o trabalho desenvolvido permitiu trazer valor acrescentado a Atepeli
Lda.

Por outro lado, foi possivel observar que os bons resultados sé foram obtidos gracas ao
esforco e ao envolvimento dos diversos colaboradores que permitiram o sucesso das
propostas de melhoria. Constata-se assim que a melhoria de um processo esta
fortemente ligada a adesdo das pessoas.

4.3 Propostas de trabalhos futuros

A Atepeli Lda.,é uma empresa que se encontra em crescimento, o que faz com que seja
imprescindivel uma analise continua dos diversos processos e que esta permita obter
melhorias dos mesmos e assim assegurar um crescimento completo e sustentavel.

Com este pensamento, seria fundamental explorar ainda mais a aplicacdo das
ferramentas Lean, bem como assegurar que as melhorias ja implementadas ndo caem
em desuso e continuam a trazer valor ao processo.

Deste modo, é necessario garantir que a gestdo das devolugdes de clientes acompanhe
e adapte-se ao crescimento da Atepeli Lda e para isso é necessario:

e Otimizagao do layout do muro da qualidade, dado o crescimento da empresa
serd necessario adapta-lo para um numero maior de colaboradores;

e Aplicar os procedimentos criados aos clientes internos, dado o sucesso da
aplicacdo dos procedimentos aos clientes externos a empresa esta agora apta a
aplicacdo dos mesmos aos clientes internos;

e Adaptar o sistema da gestdo das devolucbes ao sistema SAP (Sistemas,
Aplicativos e Produtos para Processamento de Dados), dado que futuramente a
empresa adotara este sistema;
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6 APENDICES

6.1 Apéndice 1 - Resultados da primeira observacdo de posto VA/NVA

stao das dawolue o
muebum@ 2,?9 c‘»w:p Posta: oo &b\’ Qw @
- 3’ ~§ -~ : - % w : - g -2 |= 2

il = |54 5‘;‘ sgguglag 38 (34 (5§ [
e e ) | | S S TR, EE——
Ragisio 2 0‘.@1 >
regeod Mool * &d, eﬁg,__dg_ggv_\tj (o]
i =22 I Tompoassaer Abaic o
g3 Horod] <o I B B Nove. Gixe. dwoliecsst
regsos (40208 ¥ ] |6.-w~
g7 Hotag| XK |
hegreos  Horol W |
regstos {0108 X | Edicco. do et
Rzt 10 1009 = ~ Tr—wﬂﬂ(‘sbmu K AjabCo»a
Regnto 1l 9:(0 3¢
JRegisto 12 e X
pomo13  [140:43 x Ms-}o sg.!;@-fnu’to-b
fepsto 16 10143 x< ‘\lﬂ.\*‘o SA&)Q:E\Q'\O‘&Q
pepto 1 Hordq] XK
Regto 16 Ut 1S] M o
Regisio 17 Hodf] XK ‘
o o] ﬁost), x| e ] LU
|repto1s  [{o:48 X Ral EJ\Go-O 30 g{owh“o
[freo20 10245 b ] L Lmquoﬁ"f%bgba‘\Gﬂx
egsto 21 (40120 H< | Brame
pessto2 HO21| X | | . .
Repta2s Moi2 x 1
(w0 2s  [4012
Hegisto 25 |10 X
ki °ﬁ% x Ed\f’mdg dotse>
[ege2? e Mbb o2 1 @wp.&-\ an~Go
|tegoto 28 o2 >< M@:
\Iegmnzs 1o. x | =
[Repista 30 10" | Pad ‘\-l-?,; to S«dﬁh~1r\a "o:L

e | J43IS{ 1 1 | (2] 1 |
Tatal ahservaghas @ Teeal VA

NVA

Cotegariail: O 2] pocoseronss 233_4] )
e

Catogaria : (,“:](lum [ |-,‘?{

Eategoria 3: ~ | {%)|CRtmgoma 7 LY

Calegoraé | {wy|Coreponia 8 (%

ANALISE E MELHORIA DO SISTEMA DE DEVOLUGOES DE CLIENTES NUMA
EMPRESA INDUSTRIAL Ana Nunes



APENDICES

6.2 Apéndice 2 - Resultados da segunda observacdo de posto VA/NVA
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6.3 Apéndice 3 - Manual da gestdo das devolucgdes
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1.

3.

4.

Objetivo

O presente documento tem como objetivo padronizar todas as atividades necessarias para a gestdo das devolucdes de
clientes externos, de forma a eliminar varidncias e a garantir a exequibilidade do mesmo. Desta forma aqui serdo
detalhados todos os procedimentos necessarios bem como todos os envolventes. Estes procedimentos tém por base
as regras do grupo.

Descrigao

A Gestdo de devolugdes de clientes externos consiste em gerir e controlar todas as pecas devolvidas por parte dos
clientes bem como possibilitar o seu seguimento desde a aquisicao dos produtos devolvidos a sua reparacao,
até a venda ao cliente, destruicdo de KO’s (fluxo Acheté) e pagamento da penalizacdo (fluxo Fabriqué).

Envolventes

Departamento da Qualidade
Departamento Logistico
Departamento Financeiro
Departamento de producao

YV VY

Informagao prévia
> Existem na Atepeli dois Centros de Custo do departamento da Qualidade:

e Centro de Custos 26208 — Qualidade PDL
e Centro de Custos 26228 — Qualidade PNF

> Sempre que o cliente devolver pecas por motivos de ndo-qualidade, estas deverdo ser acompanhadas pela
informacao indicada pelo ficheiro “Bon de Retour”.

> Para o correto seguimento com os clientes foram criados ficheiros de seguimento “SUIVI Retour” que se
encontram no SharePoint da Qualidade, em pastas separadas por cliente. Estes ficheiros tém como objetivo
detetar anomalias, permitir que os clientes tenham também informagdes do fluxo das pecas devolvidas e
organizagao das encomendas.

> Existem dois tipos de fluxo de pegas:

e  Fluxo Fabriqué: constituido por pecgas cuja matéria pertence ao cliente
e Fluxo Acheté (kit): constituido por pecas cuja matéria pertence a Atepeli
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5. Procedimentos:

a) Recegdo das devolugdes clientes

As devolugdes de clientes sao rececionadas pelos responsaveis do armazém, estes sdo responsaveis pelo transporte
das mesmas até ao “Muro da Qualidade” e aqui devem coloca-las na prateleira correspondente a “RECECAO

DEVOLUCOES, visivel na Figura 1 e escrever a data em que estas foram rececionadas.

Figura 1 Muro da qualidade: Zona de recegéo das devolugées em Penafiel

b) Emissdo de nota de crédito das pecas devolvidas (aquisicdo das pegas devolvidas)

As seguintes etapas sdo fundamentais para que seja possivel a emissdo das notas de crédito, e deste modo a Atepeli
adquirir os produtos que ja foram vendidos aos clientes.

» Com a chegada das pecas fisicas, o responsavel da qualidade deve fazer uma verificagao fisica das mesmas a
partir dos dados preenchidos pelo cliente no ficheiro de seguimento, visivel na Figura 2 . Para além disto deve
arquivar fisicamente o documento “Bon de Retour” na pasta.
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Figura 2 Ficheiro seguimento: colunas que contém as quantidades necessdrias a confirmar

» Seguidamente deve preencher a data e a confirmacgdo das quantidades rececionadas nas colunas contidas na
Figura 3.

DATE RECEPTION
ATEPELI

QTE RECUE ATEPELI

Figura 3 Ficheiro seguimento: Colunas a ser preenchidas para confirmar as quantidades rececionadas

» O responsavel da qualidade é também responsével pelos movimentos em JDE, indicados no Anexo 1.Estes
movimentos permitem a confirmagao da rececgao fisica das pegas para cada movimento ou para o total
movimento, e a passagem das devoluc¢des do stock do armazém para o stock da qualidade.

» Por fim, deve-se preencher no ficheiro de seguimento de clientes as informagdes retiradas do IDE, colunas a
preencher visiveis na Figura 4, estas serdo fundamentais para etapas posteriores.

ORDER
NUMEBER
JDE

22009591

ety

1220059551

122009571
12200950

TRANSFER
P/QUALIDADE

COST PO AVOIR DL NUMBER

525454

(22009001 . RO
22009571 iRGY

gy

Figura 4 Ficheiro seguimento: Colunas a preencher com as informagdes retidas do JDE relativas a transagdo de recegdo das devolugbes

» A partir dessa transacdo, a equipa Financeira deverd emitirda uma Nota de Crédito (NC) ao cliente
relativamente a cada movimento SG efetuado.

Nota: Para que a equipa Financeira consiga emitir a nota de crédito ao cliente o registo em JDE efetuado a rececdo
das pecas deve ser efetuado até ao penultimo dia do més.
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c) Seguimento com a produc¢do e subcontratados

Os seguintes procedimentos sdao fundamentais para que se distribuam as reparacdes pela Producdo e os pelos
Subcontratados. Deste modo, o responsavel de qualidade deve garantir que:

> Existe uma correta divisdo das reparacGes pelas linhas e pelos subcontratados. Para tal, esta divisdo é feita
através da etiqueta ASN (encontra-se colocada junto das pecas pelo cliente e no ficheiro de seguimento com

os mesmos). Deste modo, caso seja indicada a ASN deve-se aceder ao sistema informdatico da empresa em
“Armazém”, visivel na Figura 5.

Tabelas Logistica Producao Embalagem RH Qualidade Organizagao Tools Kanban

Armazem ‘ Produc¢ao m Fichas Tecnicas

Figura 5 Sistema informdtico da empresa: Botdo "Armazem”

> Seguidamente em “Embalagem Consulta Etiqueta”, visivel na Figura 6.

Amnmlbpqﬂu

SCIE Impressdo QR Code

Localizacbes Localizacoes | Historico

Figura 6 Sistema informdtico da empresa: Botéo "Embalagem Consulta Etiqueta"

Embalagem
Consulta Etiqueta

> Inserir o nUmero da etiqueta ASN em “Etiqueta” e obter o valor da OF interna, consultar Figura 7.

Embalagem | Consulta | Etiqueta

fiues ssnaeaRs3 - IR
o 0

KO Pele 14907589
PO KD Processo 0
Cliente KD Pele (100%) 0
Antigo Jupa— KD Materia 0
TS x KD Pecas Metal 0
BANDOULIERE 30X615 TWIST NOIR
Total 0

Figura 7 Sistema informdtico da empresa: Obtengdo do valor da OF interna
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» A partir da OF interna obtém-se qual a linha ou Atelier que produziu o produto, para tal deve-se a “Logistica”
seguido de “Consulta de OF”, tal como conta na Figura 8.

Tabelas vodu{&o Embalagem RH Qualidade Organizagio Tools Kanban

Armazem Producdo “ Fichas Tecnicas

OF | Consulta - ]

Nuwero OF Q.
e
Local PNF PENAFH
Artigo 02865 "
Nome HANDOULIERE 30XB15 TWST RO
Quantidace PO 240 Semany 2022w
Quantidace OF a0 Quant. Frocuovel 1000 %

OF Fechada em 12/0172022 por Joso Rocna 1580

Figura 8 Sistema informdtico da empresa: Obtengdo da Atelier ou da linha que produziu o componente

» Caso no “lLocal” apareca Subcontratado 1 ou Subcontratado 2 é porque a devolugdo pertence ao
subcontratado, caso aparega Penafiel ou Ponte de Lima a devolugdo é interna

» No caso das devolug8es internas:

o Deve ser feita a distribuicdo por linhas para tal acede-se no Sistema informatico da empresa ao
separador anterior e acede-se a “Consulta Producgdo”, visivel na Figura 9, deste modo é possivel
verificar-se qual a linha que produziu os produtos devolvidos e que é entdo responsavel pela
repara¢ao dos mesmos, consultar na Figura 10.

Poong e COn Livtes M . T

I Arrazen

t PREP o2 Pt
T MONT MO0 L'
I Amagem

2 PRER NOI2 M
2 MONT NO020 L
i Armaren

3 PREF NO2 Ps
3 MONT M0 M7
A Armmagen

4 PREF N2 PE
4 MONT M0 M7
5 Astruren

S PP MO ¥
5 MONT N2020 w7
6 Arvases

foER M "

0 MINT N2G2D w7

Figura 9 Sistema informdtico da empresa: Visualizagdo da linha responsdvel
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o Seguidamente no separador “Retour Client” ainda no Sistema informatico da empresa devem ser

registadas as informacgGes relativas aos produtos devolvidos: Cliente; Semana Recec¢do; OF;
Quantidade recebida, Codigo Defeito, Defeitos, Recebido Total, Recebido Pecas OK/LA, Recebido
Pecas Repardveis, Recebido Pecas KO e por fim no campo CDE a linha responsavel pela reparagao.
Tudo visivel na Figura 10.

Semana - Diata

- i '
Cliente Cliente Recepcio

29/03,/2022 PMF202235 F 24,03,/ 2023
29/03,2022 PMF202233 SP 11 24/03/2022

BOUCLETIAL PETY TURCOISE SLmin s o) Coxrachs megua

SOUCLITEAL PET TURGUOSE SUMM Coloncio Tolonchs megum

Recebido Recebido Recebidos Recebido Recebidos Diata
Pegas Pecas

; N yul Entrega
Reparaveis [s] grazs Proto

) 50 M1

Figura 10 Sistema informdtico da empresa: Itens a preencher no "Retour Client" a rece¢éo

O registo anterior é fundamental para que seja feita a gestdo interna e através dela é possivel obter
uma folha de reparagdo crucial para manter a rastreabilidade das pegas

A medida que é identificada a linha de reparacdo de cada OF as pecas sdo colocadas em caixas brancas
(disponiveis fisicamente no muro da qualidade na zona “Caixas Brancas”).

No final do registo de todas as devolucGes, procedesse a impressdo das folhas de reparacgdo através
do botdo indicado no Sistema informatico da empresa, como consta na Figura 11.

e | me O MR | 0w o w5 [

Figura 11 Sistema informdtico da empresa: Botdo para a obtengdo da folha de reparagéo

Seguidamente distribui-se as caixas brancas no muro da qualidade na zona da distribui¢ao das
linhas, visivel na Figura 12.

Figura 12 Muro da qualidade: zona de distribuigéo das linhas
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> No caso das devolugGes dos subcontratados:

o As pecas para reparacao devem ser devidamente embaladas acompanhadas com a ASN e
exteriormente devem ser identificadas com a etiqueta que se encontra no Anexo 2.

o Seguidamente as caixas de cartdo devem ser colocadas na zona de expedicdo para o Subcontratado
1, como na Figura 13, para que os responsaveis do armazém possam expedi-las para o subcontratado.

Figura 13 Armazém: zona de expedi¢cdo para a Subcontratado 1

d) Reparagao das pecas devolvidas
Neste procedimento procede-se a reparacdo das pecas devolvidas e para tal:

» A Producdo/Subcontratados gere a reparacgdo das pecas nos 5 dias Uteis seguintes a informac&o de rececdo
das mesmas, zelando por reparar todas as pecgas possiveis de modo a evitar a destruicdo da peca e
consequentemente um custo de ndo qualidade para a empresa.

Nota: As pegas passam a ser responsabilidade da Produgdo, deste modo, a rastreabilidade total das pecas deve ser
mantida (Folha de Reparagdo junto com as pegas) e a quantidade total das pec¢as ndo pode ser alterada.

» A Producdo/Subcontratados no final da reparacdo, deve separar as pecas KO das pegas OK, colocando um
eldstico a separar as pecas KO. Deve também carimbar a Folha de Repara¢do com a indicagdo da quantidade

OK e quantidade KO, bem como o responsavel pela reparacdo, visto que o controlo de qualidade da reparagao
é responsabilidade da Produgdo.

» A Producdo deve entregar fisicamente as pegas ao muro da qualidade no local destinado: “Devolugdes
reparadas”, visivel na Figura 14.

10
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» Os Subcontratados devem enviar as pegas embaladas em caixas de cartdo, sendo que as pegas OK e KO devem
estar devidamente separadas em caixas diferentes e com a identificagdo definida no Anexo 3. O responsavel
do armazém deve rececionar estas caixas e aloca-las no muro da qualidade também na zona de expedi¢do de

Figura 14 Muro da qualidade: Zona das devolugées reparadas

devolugdes.

e) Seguimento com o cliente e distribuicdo dos fluxos

Esta etapa é fundamental para permitir o seguimento das repara¢des com o cliente bem como permitir a correta

movimentagdo dos fluxos existentes. Deste modo:

» O responsavel de qualidade deve registar as informacg&es dos resultados das reparacdes (quantidades OK e

qguantidades KO) no ficheiro que permite fazer o seguimento com os clientes, como visivel na Figura 15.

QTE REPARE OK | QTEKO
ATEPEL! ATEPELI

—iw i ek

Figura 15 Ficheiro de seguimento cliente: preenchimento dos resultados das reparagdes

11
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» Seguidamente no sistema informatico da empresa no “Retour Client” deve ser preenchido o campo de
“Validacdo Reparadas”, “Validagdo Destruidas” e “Validagao Data Encerramento”, como consta na Figura 16.

Validacéo - Validagéo Validacao
~ : Data
Reparadas Destruidas > _
Encerramento
2 2 21/03/2022
3 19/03/2022
9 16 24/03/2022
6 19 21/03/2022

Figura 16 Itens a preencher no "Retour Client" a validagdo

» No final as pegas OK E KO fluxo Fabriqué devem ser embaladas e colocadas na zona de expedic¢do no cliente
respetivo, como na Figura 17.

Figura 17 Muro da qualidade: Zona de expedi¢cdo

» As pecas KO fluxo Acheté devem ser colocadas na célula de destruicdo, visivel na Figura 18 com a respetiva
rastreabilidade (OF). Devera ser feito um pedido de destrui¢do periddico das pegas KO Fluxo Acheté (KIT) a
equipa Financeira.

12
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> Feita a separacgdo dos fluxos responsavel da qualidade realiza os pedidos de encomenda das pecas através do

» Por ultimo, o responsavel do armazém faz a distribuicdo das caixas de cartdo na zona respetiva de cada cliente

Figura 18 Muro da qualidade: Célula de destruicdo

email OK e KO aos clientes.

Seguidamente o responsavel da qualidade efetua os movimentos em JDE para a realizagdo da venda e criagdo

do Packing List, que devera ser registado no documento de seguimento de clientes.

O responsavel da qualidade faz o embalamento das pecas e cola o Packing List na caixa de cartdo, bem como
a etiqueta de identificagdo ver Anexo 3, no final o embalamento deve estar conforme a Figura 19. No final as

caixas devem ser colocadas na zona da embalagem.

Figura 19 Caixa embalada pronta a expedir para o cliente

e as mesmas serdo expedidas juntamente com as restantes pecas produzidas.

13
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6. Anexos

Anexo 1: Procedimento no JDE necessdrios para a emissao de uma nota de crédito

Anexo 2: Etiqueta de identificacdo (subcontratados)

Anexo 3: Etiqueta de identificacdo (clientes)
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6.1 Anexo 1
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1. Rececao das pegas em JDE

1.1. Gerar e rececionar a nota de crédito

1.1.1. Selecionar “Sales” e depois “Credit Notes With Stock Movement SG”.
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1.1.2. Clicar em “Add"”.
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1.1.3. Preencher “Branch Plant” com o stock virtual do armazém:
26221 a stock armazém de PNF
26201 - stock armazém de PDL
e T I —amre]
e I T T i |
S| p— s
e [ f F |....-.. |
=it I T ncusmverroscas R
e ' =37 T LOUS AT B Cames | S
- |_ Faren - e+ r—‘
s O T P el el Y B (3 S B PR R el

1.1.4. No “Cust PO” — deve-se incluir o nome do documento que deve ter a seguinte nomenclatura:

“RQ — Nomecliente — Atelier - nome do documento BR”, caso ndo haja documento, o nome a atribuir deve

ser: “RQ — Nomecliente — Atelier — Data”, onde no final deve-se colocar este nome no lugar respetivo do

ficheiro de seguimento de clientes.
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* Referéncias para cada cliente
Cliente Sigla Ship to Sold to

5010052 5010052
5010032 5010032
5010039 5000112
5010045 5000112
5010029 5010029
5010097 5010096
5010070 5000126
5010012 5000126
5010086 5000112
5010016 5010016
5010051 5000101
5010009 5000112
5010007 5000112
5010036 5000112
5010087 5010087
5010073 5010073
5010028 5000126
5010005 5000112
5010082 5000101
5010043 5010043
5010060 5010060
5010021 5010021
5010053 5000128
5010058 5010058
5010075 5010030
5010081 5010081
5010006 5000112
5010018 5000112
5000011 5000144
5010027 5000101
5010079 5010079
5010017 5010017
5000013 5000144
5010092 5010092
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1.1.6. No campo “Quantity Ordered” deve-se preencher com a quantidade, em “Item Number” o Cédigo J, no ”Lot

Number” colocar a etiqueta ASN e, por fim, na “Location” deve-se inserir POK.

—  — — = o
I e e e e e e e S R NN e

1.1.8. Apontar o nimero “Order Number” (nimero da nota de crédito) e registar este nimero no documento de

seguimento clientes.
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Selecionar “Sales” e depois “Credits Notes Receipt SG”.
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1.1.10. Escrever o “Order Number” e depois selecionar “Find” e clicar em OK (para confirmar a nota de

crédito).
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1.2. Rececionar as pe¢as em JDE

1.2.1. Selecionar “Sales” e de seguida “Delivery Report Printing”.
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1.2.2. Selecionar “Data Selection” e depois “Submit”.
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1.2.3. Duplo click em “Null” e depois substituir por “Literal”.
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_Mrl .ll Docassant Flxds No Ihm‘.‘rhl@“ B Addess Nuwbes - Sho ToF&211|
BC Akhens Murby (Fa211)
BC Avcurt - Exdended Pres FAT1|
BC Amourt - Fosegn Exdended Pree FA21 1| -
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PORTUGAL

Data Criagdo | 05/01/2022

1.2.4. Colar o “Order Number” resultante do movimento anterior e clicar 3 vezes em “OK”.

]
x ¥ ¢
an
1
Oocumant s ? 20 soensnde ke |

1.2.5. Selecionar menu “PLANTS Menu Ponte de Lima” e depois duplo click em “Work with Submited

7
Jobs”.
SSEH BB LMTEEE O ++8
3 2| #r0ers or Pomte e Lonm 092D, |
' | b aEmote | veshe 1 A
Wb st S Ledted Ske 1 PEETIE Crizon

21 e oeFan

=88 O Mupenaic OFFL2

= Fosrg omFRLI3

g»mmmmm == Sepghers OBER 1L

= Pices OIGFFLIS

7 Suggher Schedle DRFR S

R == Puachase ode and ondt rokes N7

> i""":" oS T Sulrresactng oedet DeERLS

2w aory =% Puchane ondes dgicats OMNFFLIS

28 Movemerts sitat WO = Recenrg DN

_SMMM =5 iwentcry oaFRn

= Sakes W et e maagemeet onERL2

= o Ta S SIWO eventoy enes DR
Flanmng = Movemerts wihout Wi DAL -

Ieadrg T Pl wtrtony onFRs

.5 WO mass dosng (30) = e DL

2= Shep Po mensgemert T Tinmcn TeSAP onFALR

Froducts cofteg = Schmadrg DWFA%
= St Coft Mareommert | F g e P — — _____-'J
FAVERML OWCP_PRD o MW/ AN

1.2.6. Selecionar “Find”.
Servers]
Preferences Form  Row Window Help

Selectf§ Find § Cloze Segu.. Mew .. Displ.. Abou

vIRL x 2 & @& B v BOED [Sineme

Data Server
Source Mame

D atabase
Mame




ATEPELI . Criado por:
STELEss o Procedimentos em JDE Ana Nures
Data Criagdo | 05/01/2022

1.2.7. Selecionar a linha que esta a sombreado com duplo click.

hmitted J ]

€ File Edit Preferences Form Row iWindow Help
S| £ =
— E;gd F%d QI):SE Si... HE\: Dg__ Aﬁ Links wr WiewL.. [@]OLEC... [@Intemet
Form
Raow
Data Server Databasze
Source Hame Hame
prd-owas-a prd-owas-a owecp_prd u}

d
prd-owcp-b

a .
prd-owep-b

owep_prd a

prd-owepb - Logic prd-owcp-b owcp_prd a

1.2.8. Selecionar a linha correspondente a hora e data em que foi feito o registo e selecionar “View

PDF”.
110 B Pelwaiel Him Tdie M
B8 r I 5PN, e
At
St T e g (o it aga it
s '
I
G f
l—-|lu-|lo-u.lh-'l|—lmoj s Do J Hew ll‘.[l—v— Segreancm s
A J T O et T TR T P P —— AR TP 0 AT
wam 1 - ' et S TITET N M- e
LA . 1 4 T
= . s e
Baaw D Dow L] uee el
-] Dw ‘ "t
(TS e ' 54
s o Dae ' e
wae T
am et el L
a1 e e oy
A O ' e
iwam [ e
an L [E19
- Doe ] et

1.2.9. Salvar o ficheiro com o nome RQ_DL"(Delivery Number)” _Cliente, como por exemplo:

RQ_DL5295904_CLIENTE

~ -~ -
—y - -t
.
P - .. —
e o o P4 P - e
. -t v o -
WY — - B il
.
.- —— ” ey e
e T e b e -
. - —te
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ATEPELI . Criado por:
STELEss o Procedimentos em JDE Ana Nures
Data Criagdo | 05/01/2022

1.3. Transferéncia de STOCK para a Qualidade

1.3.1. Aceder ao “Warehouse Management” e de seguida ao “Transfer”.

.Fne Edt View Tools épphcat_mns Help
PAEH DBREX LH-EnmE 6 =M

1.3.2. Clicarem “Add”.

lﬂi./a

Ede P Window  Help
*Ax @ & &R
‘W"',Hgt‘?‘”m Now. O, Ago]|U0® Tt (OLE Indernet
mlmlo«lu | Transaction I Branch/ |1m|
‘Number Ty Co Date Explanation Plant Date Number

= & PLANTS Menu Ponte De Lima Werohouss (CMERL2Z) I

')"3 items | Job ToExecute | Verson
48 Bill Of Matenals Mrarnles P43 26200
= Routings A O CE2000
3 Supplers ) Mon Confom immue PA1I2 262001
2 Prices ?rwwmwm RETCAT4A 1o
48 Supplier Schedule Lot cregtion POI0E C1120m
= P pph' dors and Giad ot § tots avalsbity Pa1220 C112001
2 Purchase orders creds notes €Lar 2 41200 o
- Subcontractng orders { ' Brarch/Pisrt locasions PA100 112001
23 Purchase orders duplicata B ettt
& Recerang € ' Labels wrventory eviry - conglate pack PS74016 262001
2 Inventory () Labels mverkory eniy < paried pack PS748018 C26200

I 48 Warehouse management gnmm Nen Transtee (POF) RS741118 262001
== > Regutru Non Tiarsfes (CSV) RST4111A C28200
S Moverments withowt WO [
3 Physical inventory Cuntoeres Ordes Location Update RSTO0064, Ca5200
A Sales Locahon Update | automahc 1un RESCOM%A cae200
= Invoices BT S
a Planning T Logatics sehug OMNFPLZ2Y

1.3.3. Preencher: “From Branch”: 26221 e “To Branch”: 26228 a stock armazém para stock qualidade PNF

“From Branch”: 26201 e “To Branch”: 26208 a stock armazém para stock qualidade PDL

.if
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ATEPELI . Criado por:
Procedimentos em JDE Ana Nunes

PORTUGAL

Data Criagdo | 05/01/2022

1.3.4. No campo “Item Number” deve-se colocar o Cddigo J, em “Quantity” deve-se preencher com a quantidade,

em ”From Lot/ Serial” colocar a etiqueta ASN, “From Location” e “To Location” colocar “POK” em todas as

linhas.

_ =l
B P n Ban T -t

—— Lt 2 Bl vt ROIL (o
E—
r"—‘ b e I
O D R
¥ I
I I
= o wl 2= e PP o (e e v [ e I e
oy 11 5

1.3.5. Selecionar “OK” e apontar o “Document Number”. De seguida novamente “OK”.

S L . P )
- e S e S - )

'.- ;:_:: el LU 2P
™
S —
r— —— w—
e — /
f
¢ I

b

N

—tr
o 10
- T
—
Jos - - B
- -
o ) '
-
= ’
- % . - wd
-—
-— | - Wl
- |
SN il T - [
-
e (0 ’ nu '
" i . . o
o Y i . = o
- “ . . -
-
A i ca . ¥
—
. " e " s
- . X !
— - “
- ' -
= “s - s
—
o - - »
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ATEPELI . Criado por:
Procedimentos em JDE Ana Nunes

PORTUGAL

Data Criagdo | 05/01/2022

2. Processo de venda de pegas OK

2.1. Movimento de stock
2.1.1. Criar o codigo de venda: VQ-ENCOMENDACLIENTE-CLIENTE-PDL
Aceder a “Sales” e a “Sales Order Entry VY without WO”.

Apave 7 ﬁwi) Sae V) Fomamentss (1) Apficatvos  Ajuds 50
ASH B B> LT-ERME & &+A

= % PLANTS Meny Fonte De Lima Same 2w Cw Lems 1O0ERLE, |
2 m»ms
=4 B9 OfMateriats »# - [ sEmnin | Vst |
= Roung: L VW cematcn fom LVSP - Perates PERE C260m
. gt € "W crmoton from LVSP - Porse De Lime PRONE C2600R
’ﬂ Suppless Q'
& Prces e P CoR2083
M Suvpber SThacule (
W Prishase ehess Bnd cudt aine € Clarbise Dute Vi e ==
) Sudcoracting ordars { ‘Sarsst Ontr Pammae VW -5 VY B cze0m
- FPurcnese uriery Q.00 A% - [ 2 \ La i} CEROR
& Recetang Pet0 262008
,3 Irentney s 4
+ & Wwarenouse management € Orhees £t fromm Shgpang Temponany FETI0E0 C262083
=) WO rwertary 155U8% € Orders Exctiatn bom Shepng Lorg FETI00 C2R200
& Movernents wihoul W € Degegl Paheg
" ) Packsg Lot Mae § - Porte fsscan Creones
) Packrg Lt Mme ) Penatel Asegan CEama
2 Packorg Lut [Tget LY 26207
{ ' Sramerts Cortwmanon VY PS5 C2R200¢
=) Schecuing { ' Srgmert: Corfereon 5A NS RS
=) s
24 WO mass cosng (90 s ﬁ-i; s =
= 5hop F1oor maragernunt ; O ace dn She Tergeamy T8 25004
§ Ot Relnase b Shopang Long LS o Lo, e 1 oy
& _ﬂ MINIICINNG accountng ¢
Products costng " 2 . - > -
& Procucts .0' ] { | Coode Nates Wit Stock Movesent SG P s
iy Cost =4 Py, o~y
4 Buagat Cn :M)gl"‘i { ooty Wores Bacegs 56 XS o
& 3 Accaurting POL HED 0 stemy Rrepart Pararg RSB CT1 08
# 3 Commitment Managerment - “ASS ¢
€ Now sech (b G2 = IS0
§ Gt Momw Nen Shock 61 =00 C282005
{ Prce modihcston V) 2 cxme

2.1.2. Clicarem “Add”.

EdtPreferemﬂrWMowHﬂp
Bl v @Blelx @ & & W Internet
[l o mwmm.m« Tanst.  OLE
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ATEPELI . Criado por:
Procedimentos em JDE Ana Nures

PORTUGAL
Data Criagdo | 05/01/2022

2.1.3. Preencher o “Branch/Plant” com:
26228 a stock armazém para stock qualidade PNF

26208 a stock armazém para stock qualidade PDL

— ~leix]
€T ESt Prtowsces Fom Fow Wedow e x|
5 ® + & x 0 s u
m”"mm‘.‘_h’ww*mvm Bk [Pt
———. e
Ortw st F f f I [R—— r—-—dl
Custmar 70 F
e f
ok Ty - T Gt Mk ot Coiantty
.l f T Customes e
EEEESE. I }
S e - e 0 = ol S S~ - A = e
Oue Octan | Getwe | orce anter e Stot | States

2.1.4. Preencher “Sold to” e “Ship to” de acordo com o respetivo cliente (consultar a tabela) e

preencher o “Customer PO” com o niumero de encomenda e clicar uma vez em “OK”.

- al®i
) 8
. : : e » Dk (Awmem
e b T F =
_n-u-.--—-.- =3
L] I
a— [— et [— r— P
L Gy
et |
e e
L e
- S
- ' b
e [
I — ) | I ] o
- !
.
AP . Y
T I r
e
Vo T b |
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ATEPELI . Criado por:
Procedimentos em JDE Ana Nures

PORTUGAL
Data Criagdo | 05/01/2022

2.1.5. Copiar o numero facultado em “Order Number” e colocar no ficheiro na coluna “Order number

vente POK”. Clicar outra vez em “OK”.

2.1.6. No campo “Item Number” deve-se colocar o Cédigo J, no “Quantity” colocar a quantidade, no

“Location” colocar “POK” e em “Lot Number” colocar a etiqueta ASN. Clicar em “OK”.

_ =ifls
T ot (  — - iy
<+

-
Tow )

T
. . W
AL
TG e
Ll L
o eww
T A

EESREFTIES

INRRNANNNR
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2.1.7. Clicar em “Place Order”.

B - T =
iy r - e
ety — A

1 oo

= spueeail
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Criado por:
Ana Nunes

Data Criagdo | 05/01/2022

2.2. Geragao do “Packing List”

2.2.1. Aceder a “Sales” seguidamente a “Packing List (Maro) — Ponte/ Penafiel”.

"".'fﬂ Edhv‘) Bob (v qumﬁuugwh_m:wn

BEH BB hrEwmE

h =M

= 24 PLANTS Nenu Perte De Lima
o tems
4 BN OrMmenats
=4 Routngs
.ﬂ Supplier
& Prices
ﬂ Suppher Schodule
24 Purchase orgers and credit notes
& Subcontracting arders
& Purchase orders duplicats
& Retemng
9 Imventory
& 34 Wareheuse mansgement
& WO Fwventory Issues
_g Movaments wihout Wo

Physical imvertooy
&9 Inwoices To BAP

.5 Planning
& Scoweduing
‘m WO mass tosing (99)
& Ghop Floor mansgenunt
# &) Manutacturing accounteg
o Froducts costing
& Budget Cost Management
v 2 Accouning POL
& =4 Commadment Management - "ABS"

Sk Portn o L (MR |
I Job & Esscuts

§ VW crestion kom LVEP - Penafied PSbane ce0n
VW creation kom LVSP - Ponke De Lima PSR C262002
d

2

@ Exteerake Sgbes Drdhees 5A 4210 262009
d

{ Blarket Orde VW PA2I0 e
§ Blarket Oide Feloase VW 1 VY L el 26200
' Saiws Ovdes Erty VY wi WO M0 cane
@ S abes Ovdes Ertey VY sibnt WD 420 C2000
§  —— Eachimoa ———

@ Dndees Excl bom Shippng Temponany PETAMG C2R2003
 Oncters £ chuche Irom Stppirg Long PRI %200
) Packing Lat (Mano | - Penal M2 C22014
[ Packrg Let (Tige) RSS2 caam
@ Shgmeerts Corfematon VY PSS CIR2004
& Shgments Cordenaben 54 PAXS 262005
a8

|

(| ' Ooder Rsiense fo Ship. Temporsy PS8 C2200
| Oedier Pistases foe Shipping Leng PS40 C22000
€ Cret Notms Wb Stock Moverment 56 P20 C112007
@ Concits Notws Pecwipt 56 PAXS 1o
D Debrveny Fegut Preting AASS CH205
€

§ Non stock uder 62 40 262004
@ *Cracit Note Non Siock 61 P20 202006
{ “Prce modfication VY P20 C282008

2.2.2. Clicar em “Data Selection” e seguidamente em “Submit”.

Version Prompting

) ]

File Edit Preferences Form Help

Cancel

Jxlé“a?\@

Submit | Displ... Abot

JLinks w Submit  [3) Inteme

— Prompt For

v Data Selection

[~ Data Sequencing

P
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ATEPE[[ . Criado por:
ayeiess o Procedimentos em JDE Ana Nunes
Data Criagdo | 05/01/2022
2.2.3. Clicar na segunda linha.
Dan seiectn X

v X l ' '
OK Can. Dslete Moy, M

mmwmmnmmnuﬁddnmm You may ether use the mouse o type

the nital characters 10 select an opbon
';“ Opetator Lelt Compatizon Right Operand
BC Compary [F4211) I equal to o026
FMT. usnest Unk (F4211) [ equalto 01, o202 201"
Are vdnch[FlZﬂl neq.ndho 'SAVF'
BC Quantity Shpped [F4211) s grogter than Zeo)
And acmgz.nm@ Ship To [F4211) [is equalto Nub

2.2.4. Duplo click em “Literal”.

Data Selection i
Y X 8§ 1+ @

OK Can. Delete Mov, Moy

x|

Enter condition by selecting from the options pravided in each cell of the template below. 'You may either use the mouse or type

the initial characters to select an option.
| Dperator Left | Right Operand
B Operand Te
Whae » gB_C_Eompmy [F421A1l = A
And BC Busmess Uit [F4211)
And acoywrmqn 211) [ ol e Nustber F4211)
And BC Quanttty Shpped (F4211) t: great | BC 3rd Item Number (F4211)
Number - Fa211 equal BC Accourt 1D [FA211)
e BCAdaesx il ik ) ux BC Accourt Number - Input [Mode Unknown) (F4211
R Arvmaenmed Noenbiae - Nisteib o (F4711)
I s

2.2.5. Clicar em “Single value” e colocar em “Business Unit” o stock. Por fim, clicar em “OK”.
26228 a stock armazém para stock qualidade PNF

26208 a stock armazém para stock qualidade PDL

18



ATEPEI_I Criado por:
aysess o Procedimentos em JDE Ana Nunes
Data Criagdo | 05/01/2022
2.2.6. Clicar na ultima linha, em “Ship To”.
v X l r .
OK Can.. Uwlete Mov, Mo
Enter condition by selecting hom the opbions provided n each cell of the template below. 'You may ether use the mouse o type
the il chasactens 1o select an opbon.
o O Operand — B
BC Compary [F4211) - equal to -'m.’&"
F,,—tmuumrvm [ equalto 2201, 2s202. 221"
Arv der Type (FA211) [w equalto AW L
BC Quartty Sheped (F4211) 5 gester than Zero
= |BC Addess Nurber - She To FA211) [ equalto [

2.2.7. Duplo click em “Literal”.

Y X § +
OK- Can.. Dolote Mov. Moy

Emmummtnownmuwiddhowhoddhmm You may either use the mouse of lype
the initial characters to select an option.

| Dperator Left Compasison | Right Opetand |
| Operand r T

Where {BC Company (F4211) L |se <Liter d

And BC Busmess UrﬂFl"Hl itsowd (.9 >

And __.BC.O"‘" Tywe[FA211) i ecuall B e Numbes (F4211)

And BC Quantty Shpped (F4211) n great | BC Jrd Item Number (F4211)

And ec Address Number - Ship To [F4211) | u equal gE :ﬁiﬂ :E IF‘?“Il'w Mode Urknown) FA211 o

| R Arwmaenmed Noenbiae . Diistribe o (E4711)

I—— 7

2.2.8. Clicar em “Single value” e colocar em “Ship To” o nimero do cliente (ver tabela). Por fim, clicar em

srgievae .
|Z| X 8§ +
Can._ |

mumludml
mo '

IIOKII.
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ATEPEll . Criado por:
Procedimentos em JDE Ana Nures

PORTUGAL

Data Criagdo

05/01/2022

2.2.9. Clicar na linha branca e adicionar um novo valor 2> “And”

v
oK

I Mo

X .
Can.. Delat

mm»mmnwmamaanmmmnnmnmcm
the ntial characters 1o select an ophon

7| Operator Left Companson Right Operand |
BC Company [FA211) ueoudlo 062"
An’w;,—tmswfum s equalto [~ 24201, 2wz 28211
1der Type FA211) uquwo ~s.w. N
|BC Quantty Shpped (F4211) s grester than [ Zeww> |
And scwamum She To F4211) um.uo fru -

2.2.10. Selecionar a op¢ao “is equal to”.

Data Salectin x|

‘08!00

OK Can.. Delote Moy, Moy

Enter condtion by selecting from the options provided in each cell of the template below You may ether use the mouse of type

the mibal characters to select an oplion.
~\
» Operator ol.dl Comparison Right Dperand

\A{}he'e’_ 18C me\ylrlmll e n o """ ]
And 08C Business Ure |F4711| is el ) ) )
And BCOIdalTypelFl"Hl e uqeuo«mmaequuao
And  |BCGuantly Shipped (FA2)1] [isg ::::::aoqudto
And 38CAddro-stnbot Shn‘olﬂ?‘l‘ll i ¢ iz not equal to
And \BC Document (Order No, Invoce, stc |

20



ATEPELI . Criado por:
Procedimentos em JDE Ana Nures

PORTUGAL
Data Criagdo

05/01/2022

2.2.11. Duplo click em “Literal”.

Y X 3 B .
OK Cen.. Deiete Np Mo

Enter condition by selecting rom the options prowsded i each cell of the template below. You may either use the mouse o lype

the intial charactars to selact an opion
)| Operator Left Comparison | Right Operand |
| Opesand =
Whete |BC Company [F4211) s cquall e ane :l
And BC Buxr-rx UF‘|F‘71” {15 equal (2 >
tooee L (Zeod
w 1BC Order Type Fa211) i equal Addrass Number - Parert (F4211) [BC)
And BC Oua'“y Shooed (Fa21) |15 great | Address Numbes - Pavent [F4211) [PC]
' umber - Ship T [FAZT1] s equal | Addvess Numbes - Sh To [F4211) (BC]
it BC et Shp of ] " Address Numbes - Shi To [F4211) [PC]
And BC Dmm lo’de‘ NO ]"VIG ﬁC l ‘u M Scddrmes Nowmdes (FA11 IR l >

2.2.12. Colocar o “Order Number” da venda e clicar em “OK” 3 vezes.

Singie vahse | Rarge of vakms | List of vakses: |

Document [O:der No. Invoce. etc | -_'I |
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Criado por:
Ana Nunes

Data Criagdo | 05/01/2022

2.2.13. Aceder a “Plants Menu Ponte de Lima” e depois “Work with Submited Jobs”.

Arquivo (F) Editar () Exibir(¥) Ferramentas (T) Aplicativos  Ajuda (H)

D (@ B X% >EE & > M

=] PLANTS Menu Ponte De Lima

= tems
(3 Bill Of Materials

= Routings

A Suppliers

A Prices

(3 Supplier Schedule

{7 Purchase orders and credit notes

=) Subcontracting orders

= Purchase orders duplicata
3 Receiving

& Inventory
1 =) Warehouse management

2 WO inventory issues

= Movements without WO
(= Physical inventory

=) sales
(A Invoices To SAP

= Planning

A Scheduling

(=) WO mass closing (30)
(= shop Floor management

&= d Manufacturing accounting
[ Products costing
(= Budget Cost Management
[ =) Accounting PDL

& &) Commitment Management - "ABS"

2.2.14. Clicar em “Find”.

ST B0t Preteseces Tomn Faw Yindow el

=4 [ x § & & 0
]A&Ihbh Ot A | W Vel Bodo Do
Dus Lo L
R il L L]

PLANTS Menu Porte De Lima (CHNF262) l
| Job aExecutar | Vers3o |
'Work with Submitted Jobs P986116 C112001
i CMNFPL11
CMNFPL12
CMNFPLI3
CMNFPL14
CMNFPL1S
Y Supplier Schedule CMNFPLIE
7 Purchase orders and credit notes CMNFPL17
7 Subcontracting orders CMNFPLIS
T Purchase orders duplicata CMNFPL1S
T Receiving CMNFPL20
A Inventory CMNFPL21
j ‘Warehouse management CMNFPL22
j WO inventory issues CMNFPLZ3
T Movements without WO CMNFPL24
1 Physical nventory CMNFPL2S
TSales CMNFPL2E
Invoices To SAP CMNFPL32
57 Planning CMNFPL27
[ Scheduiing CMNFPL28
TTIWO mass closing (90) CMNFPL281
771 Shop Floor management CMNFPL23
T Manufacturing accounting CMNFPL3D
T Products costing CMNFPL31
"7 Budget Cost Management CMNFPLBUD
" Accounting PDL CPLFINDOOD
j Commitment Management - “4BS" CPLFIN4300
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Procedimentos em JDE

Criado por:
Ana Nunes

Data Criagdo | 05/01/2022

2.2.15. Selecionar a linha que esta a sombreado com duplo click.

Submitted Jobs With Servers]

0 File Edit Preferences Form Row Window Help
——dd ]l v B x 8 & &

Links w ViewL.. [3JOLED.. [3]Intemet

Tools Select Find Close Segu.. New.. Displ. Abou
Form
Data Server Database )
Source Name Name
prd-owas-a prd-owas-a owcp_prd u]
prd-owas-a - Logic prd-owas-a owep_prd 0
prd-owcp-a - Logic prd-owcp-a owcp_prd 1]
prd-owep-b prd-owcpb owcp_prd u]
prd-owep-b - Logic prd-owcp-b owcp_prd 0

2.2.16. Selecionar a linha correspondente a hora e data em que foi feito o registo e selecionar “View

PDF”.

L
2B 3 v a8 F N
ot o Qe b g apa| (VT OCO Rl
Ao !
T
R r—
eien

LA

s
Jyve
iwam
e
Canam
(e
preTe
was
P
e

2.2.17. Salvar o ficheiro com o nome VQ_DL”(Delivery Number)” _Cliente, como por exemplo:

VQ_DL5295904 CLIENTE
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Criado por:
Ana Nunes

Data Criagdo | 05/01/2022

2.3. Confirmar a expedi¢ao das pegas no dia da expedi¢ao do cliente

2.3.1. Aceder a “Sales” e depois “Shipment Confirmation VY”.

Arquivo (F) Editar (E) Exibir () Femamentas (T) Aplicativos  Ajuda (H)

A@EH @ B X% -5

AR S .

() =) PLANTS Menu Ponte De Lima
A tems
) Bill OF Materials
= Routings
=) Suppliers
18 Prices
) Supplier Schadule
=) Purchase orders and creditnotes
=) Subcontracting orders
15 Purchase orders duplicata
) Receiving
A Inventory
[+}-4=) Warehouse management
15) WO Inventory issues
25 Movements without WO
Physical inventory
=) Sales |
=) Invoices To SAP
R Planning
A Scheduling
=) WO mass closing (80)
=) shop Floor management
(= ) Manufacturing accounting
& Products costing
=) Budget Cost Management
-2 Accounting PDL
[ ) Commitment Management - "ABS"

Sales Porte De Lima (CMNFPL26)
Descngda | Job aExecutar | Veisdo
€ 'VW creation from LVSP - Penafiel P5347018 £262003
g_ W creation from LYSP - Pante De Lima P5347018 C262002
g | Externals Sales Orders SA P4210 C262003
@ ' Blanket Drder VW P4210 £262001
@ ) Blanket Order Relesse VW > WY P5842111 262001
@ ) Sales Ordar Entiy VY with W0 Pa210 C262002
@ ' Sales Drder Entiy VY without WO P4210 £262009
[~ G eo— EXCRISIONS eeseassesseasse
€ ) Orders Exel from Shipping Temporary P5742040 C262003
€ ! Orders Exclude from Shippng Long P5742040 £ze20M
)= Shipping & Packing -
[ Packing List (Maro.) - Ponte R5842522 £262009
Packing List (Maro.] - Penafiel R5842522 C262014
[P Packing Lict (Tige RS842522 £262011
pa205 C262004
Q ‘Shpments Contemabion SA P4205 C262005
€ ' Order Release for Ship. Temporary PE742040 £262004
2 ' Order Release for Shipping Long P5742040 C262002
€ ' Credit Notes With Stock Movement SG P4210 C112007
€ ) Credits Notes Receipt SG P4205 112002
[? Delivery Report Printing R42535 C112005
& 1 Non stock Ordet G2 P4210 262004
@ ) Credit Note Non Stock G1 P4210 £262005
€ | Price madification VY P4210 C262008

2.3.2. Selecionar a linha de resultado através de “Find” e clicar em OK (para confirmar a nota de

crédito).

admind
8.7
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2.3.3. Selecionar “Form” e seguidamente “Confirm”.

TR RN T TTE
'Td';é;..ig,::‘-vhiuc 2 v—
o wnd r ! [ —
. e f
| ——— - -
Loty

! . — - -~ - - g -~ - - =3 -
Iy -» - - " -
N - - ~ ‘ " Aow o - -

g - - - - - . < Aaw - - i
1
L e - - - we t oo - S v - ——
™ . s o - o y - 0 - . -
o
i - - - - - . " T = 20w .- -
| - «a " - + - ‘. - i3 o e - .
i e . - - - . L .- “m

- - - = - « v . e - sia
] oo e ~_— = - P - i
| " - - - - e 2 -
| -
| e . - .- - e s . - - .-
! L - o - = - E o - - s
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Data Criagdo | 05/01/2022

3. Processo de expedicao de pegas KO

3.1. Consulta de stock no Vigilens

3.1.1. Clicar em “Shared queries”.

File Ede View Tools Help

0 CONIR
3 23 DOMRP
) FINANCE
3123 INDUSTRIEL
3 ) Infolog
#oOw
31 5 Monthly inventory Control Rochambesu
@ 2 MY PERSO
) New folder
2] Nouvesu dossier
o oo
31 2J) SHOES
@1 SUPPORT
@) Tests pour ANTOM
&3 VIGILENS US
EXTRACTIE WO & GRUP &GL_KEY_FARA FAZA
EXTRACTIE WO _GRUP_GL_KEY_FAZA CLIENT
macro nomencistun

3.1.2. Clicar em “Penafiel”.

Fle Edt View Took Help

= () DUCEY_SUPPR
=1 () FINANCE_FLV
5] GIRONA
3 2} Infolog
) ISERE
=J SSOUDUN
:J LAULY
3 UNKIT
& ) Mand
=) METHODESACQ
2.7 ) a2 docsaer
| = careara
= o PONTEDE DMA
= ) SMARIA FEIRA
= () SAINTE_FLORENCE
- :’ SALV Negoce
=) SANDIMAS
%1 ) SOMAREST

|

O
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Data Criagdo | 05/01/2022

3.1.3. Clicar em “Stock qualidade JDE”. Depois, com o rato no botdo direito clicar em “Run”.

Fde Edt Vies Took Help

2w X 2 0e L hellgw
BT .
s ) Manut

s ;’ METHODESALQ
% ) Nowuvesu dosuer
) PENAFEL
s ) Buywng
3 O3 COG
@ ) Logutgue
) Magasn PNF
3 ) Pregos

Ll abdad,

Codes J actis pour actL New

Meures vendues (PONT

OF em abento so 2223
PEN - LOGS - Synthese %
PEN - Requete Shortage
PEN - Requéte Shortage

Sock Dunasssel N1

3.1.4. Em “Single value” colocar o armazém e depois clicar em “OK”.
26228 a stock armazém para stock qualidade PNF

26208 a stock armazém para stock qualidade PDL

Single value | Range of values | List of values |

OK I Cancel I Help
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Data Criagdo | 05/01/2022

3.1.5. Verificar se o stock esta coerente com os ficheiros internos.

A
1 Code
1 [ 00087
1 | 0009
4 oo
3 001083
& 00129
T 01295
§001es
LR b
10 00
11 1001301
200101
13 jooim
14 | ooy
15 | 00154
1600153
LLAR o)
18 s
18 0or?
2 0oy
EaBE, e

’ A A
LI - A
'
Derseriptx

SANGLON CATIY LO NOR
CLOCHE CLE VEAL WO
CLOCHE CLE VEAL NOIR
BOUCLETRAL LADY NOIR
BOUCLETEAU 120350 NOW
BOUCLETEAD 12x550 NOS
BOUCLETEAL LIES0 NOM
DOUCLETEAU 12X3%0 NO®
POSGNEE TORON W RO
POMGMEE TORON M NOIR
POMGNLE TORON W NOIR
POIGNEE TORON W WO
POIGNEE TORON M NOIR
SAMGLON 29 ¥ 97 SCARLETT/ORIN
SANGLON 20 X 92 SCARLETT/ORIN
POIGNEE 3000 CHOCCLAT
ENS UEN NVT PA DIOCORAT
SANGLON LIX083 NOIK
SANGLON LIXEES NOIR
SANA (% TXRES NOIR
Fouily .

(]

[—

'

Syt e
o

P15 O G/L Stock b date

) 3 aran F. v
o< - A Meswniume Matyy
] e
P -
1] £ ' o "
Type_Ant Magaon Emplacerment Lot
~ 26008 PO FANMINCHTN §
~ 26208 PO SIAZE201NO0H0081 S u
~ Jeam POx MAJO221700"08 3 uz
~ 20208 PO TIAGTT00M 1Y 5 u
~ 36208 POX NAEMIOGIENE F UL
M 26208 POs SlaraxiT0oes Xl 8 ui
“ 2600 PO 14202207 TOo4552Y 3 u
~ Je008 POX TIADADT T0CHOTS 3 ul
~ 26208 PO FIANIN0NFIM 5
~ 26208 PO JAZMIONNLIALT 5 Wi
~ 26208 POX BIADQOUN0ALN53T 3 ui
L 28208 POR IAIONCIN0IIAE 3 us
~ 5208 PO FIAI003 50147 5 ul
“ 608 PO A0S 5 0
M 26208 POX 100107168 S A1
~ s PO FIAMMI V0030 S us
™ 20208 POx FIA202017007021) ¥ ui
] 20008 POK s u
L 26208 POR FAMXI0MIM) § ul
M 2608 PO FUAMMMAITNERAM & il

:
2
i
i
1

= Xs
i Segpinie « 11
Tres ot Pertmche »
t » e fovwr = s tionoe
L L ~N N o
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Data Criagdo | 05/01/2022

3.2. KOs — flux fabriqué

3.2.1. Movimento de stock
3.2.1.1.  Clicar em “Warehouse management” e depois em “Transfer”.

-0 x|

Arquivo (F) Editar (E) Exibir ) Ferramentas (I0 Aplicativos  Ajuda (H)
AsH @ B X B & e i |
=5 PLANTS Menu Ponte De Lima || warenouse (cvnFPL22)

= tems :
(=) Bill Of Materials | Job aExe «

L—.ﬁ Routings T@nsfer P4113
= i @ Adustement P4114
=) Suppliers

(= Prices & ' Non Conform issue P4112
t:g Supplier Schedule IfT}llnventory integrity report R57C410.

- ‘ Lot creation P4108
=) Purchase orders and credit notes
(=) Subcontracting orders

o B= BB
=g - i
B~ Ged= |

Pees
fid)

_ﬁ' Lots availability P41280
J Lot tracing inquiry P41203

(# Receiving
= Inventory

€
(=) Purchase orders duplicata ( I Branch/Plant locations P4100
|

. 'Labels inventory entry - complete pack P574801E
Labels inventory entry - partial pack P574801E

WO inventory issues &)
(=) Movements without WO Registru Non Transfer (PDF) RS74111E_|
(3 Physical inventory Registru Non Transfer (CSV) R574111;

A sales &€
f@ Invoices To SAP @ Customer Order Location Update RS?UUi&jL‘
»

@Planning =l rbqo_'l ' | 7Y

3.2.1.2.  No campo “From Branch/ Plant” colocar o cédigo do armazém da Qualidade.
26228 a stock armazém para stock qualidade PNF
26208 a stock armazém para stock qualidade PDL
No campo “ltem Number” deve-se colocar o Cédigo J, no “Quantity” colocar a quantidade, no “From

Location” colocar “POK”, em “From Lot/Serial” colocar a etiqueta ASN e em “To Location” colocar “PKOM”. Clicar

em IIOKI/

Lllls!

1111
RALLAALLLLL
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ATEPELI . Criado por:
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PORTUGAL
Data Criagdo | 05/01/2022

3.2.1.3.  Preencher “Sold to” e “Ship to” de acordo com o respetivo cliente (consultar a tabela

acima) e preencher o “Customer PO” com VQ-PKOM-PDL/PNF-Cliente-Data e clicar uma vez

em IIOKII
al @i
— ) a8
- : : e - b TR T
T - [ F S
_u-m....-—o-_
e I
— R ’ = Pame
L Com
S l
SR e
A e
- -
- ' b‘
e |
I‘-.t’“ [ I P, ~
i |
i
AP . .
T e [ I
——————————
T D b [

3.2.1.4.  Copiar o numero facultado em “Order Number” e colocar no ficheiro na coluna “Order

number vente PKOM”. Clicar outra vez em “OK”.

I Slelx)
[2Foe Eot Powences Fom fow Wesow Hew it
v N
:”;‘;:,:umvun RO . [Dweermt

ol Line Owivts —|
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ATEPELI . Criado por:
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Data Criagdo | 05/01/2022
3.2.1.5. No campo “ltem Number” deve-se colocar o Cddigo J, no “Quantity” colocar a quantidade,

no “Location” colocar “PKOM” e em “Lot Number” colocar a etiqueta ASN. Clicar em “OK”.

_ =ifls
11 G Aot e e Y. . ey
|} o Limiiiads
¥ I F 1 -
" ORI b ==
= - [
M = Fl = ] e s e i
e L X TSN o -
o= B ) o, aw nxsranry e
= -
- W
- W
W
= S
= =

— e
3.1.2.6.  Clicar em “Place Order”.
TTFe T e T e —" sifin
‘“‘ : -O-g‘gnmoum BALE P
o =~ v = 1 o
-y ﬁ . —— Randad "_
ety f [ S0a bumme —
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Data Criagdo | 05/01/2022

3.2.2. Geragdo de “Packing List”

3.2.2.1.

"".'fﬂ Edhv‘) Bob (v qumﬁuugwh_m:wn

Aceder a “Sales” seguidamente a “Packing List (Maro) — Ponte/ Penafiel”.

D@k EBA> LETENE & &M
= 4 PLANTS Menu Peeite D2 Lima Sk Portn o L (MR |
o tems
o BIK Or Matenals Lich atiecnw
= Roustngs S VW creation hom LVEP - Penafied PSaene c2e20m
5 "W creation iom LVSP - Ponte De Lima PSBR L2200
o4 Suppliens 4
& Prices é o - - -
Enteenale 5oz Drcdees SA 24210 262009
ﬂ Suppher Schodule d
4 Purchase orders and cradit notes § Blaket Qrdee VW PA2I0 2o
1 Subcontracting orders " Blarket Oidet Rieloase W/ - WY Pt 26200
4 Purchase orders dupicats St Ovdes Erty VY st WO P20 CaR200
& Retang € 5 abes Ovches By VY sobont WO P10 282009
9 Imventory § —— Enchimory ——

+ &3 Warehause management @ Dndes Excd bom Shigping Teemponary PETAG 262003
& WO Fwventory Issues ] Oncers Exchuche rom Shipgirg Long PLM20 e
4 Movamants without WO —

Physical inventory AShe2 c2x20m
L Packirg Lat (Mano | Penal ABM522 ca2004
R ToIre: To AP E"a:‘ rg Lt [Tige) RG8MS2 caaam
o Planning ; Shpmeres Cordematon VY PSS CIR2004
- d s <A
& Schedutng § Shomerts Cordenaten 54 P45 C262005
< 4
WO mass tosing (96) 3
‘m_ i | ' Onder Risnsse o Ship. Temporasy L2 et CaRand
& Ghop Floor mansgenunt  +Onder Retosme Ior S Y PS40 22000

# &) Manutacturing accounteg & = “ “D'("Q - -

Sl Fiodusty soiiy € Crnckt Notms Wb Stock Moverment 56 P20 112007

g Budget ~'“‘L:"“"°"""' r;ﬂc..a.ua.. Rlecwgt G PAXS cnoe

+ 4 Accounting FOL N2 Dotreeny Fagent Preing AASS CH2005
& =4 Commadment Management - "ABS" q

§ Non stock Ouder 62 o420 202004

{ Crecit Note Mon Shock 61 a0 C262005

{ “Proe modiication VY F4200 a6

3.2.2.2.

Version Prompting

File Edit Preferences Form Help

Clicar em “Data Selection” e seguidamente em “Submit”.

) ]

|

% °B
CanceII Submit | Displ... Abo.

& W JLinks w Submit  [3) Inteme

— Prompt For
[v Data Selection

[~ Data Sequencing

2223

E
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ATEPE[[ . Criado por:
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Data Criagdo | 05/01/2022
3.2.2.3.  Clicar na segunda linha.
Dan seiectn X

v X l ' '
OK Can. Dslete Moy, M

mmwmmnmmnuﬁddnmm You may ether use the mouse o type

the nital characters 10 select an opbon
';“ Opetator Lelt Compatizon Right Operand
BC Compary [F4211) I equal to o026
FMT. usnest Unk (F4211) [ equalto 01, o202 201"
Are vdnch[FlZﬂl neq.ndho 'SAVF'
BC Quantity Shpped [F4211) s grogter than Zeo)
And acmgz.nm@ Ship To [F4211) [is equalto Nub

3.2.2.4.

Data Selection i
Y X 8§ 1+ @

OK Can. Delete Mov, Moy

Duplo click em “Literal”.

x|

Enter condition by selecting from the options pravided in each cell of the template below. 'You may either use the mouse or type

the initial characters to select an option.
| Dperator Left | Right Operand
B Operand Te
Whae » gB_C_Eompmy [F421A1l = A
And BC Busmess Uit [F4211)
And acoywrmqn 211) [ ol e Nustber F4211)
And BC Quanttty Shpped (F4211) t: great | BC 3rd Item Number (F4211)
Number - Fa211 equal BC Accourt 1D [FA211)
e BCAdaesx il ik ) ux BC Accourt Number - Input [Mode Unknown) (F4211
R Arvmaenmed Noenbiae - Nisteib o (F4711)
I s

3.2.2.5.
26228 a stock armazém para stock qualidade PNF

26208 a stock armazém para stock qualidade PDL

]

Clicar em “Single value” e colocar em “Business Unit” o stock. Por fim, clicar em “OK”.
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ATEPELI . Criado por:
aysess o Procedimentos em JDE Ana Nunes
Data Criagdo | 05/01/2022
3.2.2.6.  Clicar na ultima linha, em “Ship To”.
DaaSelecton x|

v x | L .
“ Can.. Delete Mo [

Enter condition by selecting hom the opbions provided n each cell of the template below. 'You may ether use the mouse o type

the rital characters to select an option.
o) o Opetand - e —
BC Compary [F4211) 15 equal to 00262
F"—Bmuumﬂ’l’ﬂl [ equalto 201, 222 611"
Are ider Type FA211) [w equalto SAVY™
|BC Quartity Shgped F4211) [ goster than Zeo
&\d BCAdam.Nmba SMTo[ﬂ‘lll ueqad!o [N

3.2.2.7.

Y X 8§ +

OK Can. Deolete Mov Moy

Duplo click em “Literal”.

x|

Emmummtnownmuwiddhowhoddhmm You may either use the mouse of lype

the initial characters to select an

| Dperator Left Compasison | Hight Opetand |
Operand ' |PS

Where {BC Company (F4211) L |se <Liter d

And BC Busmess UrﬂFl"Hl itsowd (.9 >

And 9‘3 Ordet Type FA211) i ecuall B e Numbes (F4211)

And BC Quantity Shipped (F4211) n great | BC 3rd Itern Number (F4211)

And [BC Addvess Number - Ship To [FA211) uequl SEQEE?‘.L"'»?‘"”‘.'MMM |

| R Arwmmenmed Noendse o Nistribeion (E411)

I Iy

3.2.2.8.

clicar em “OK”.
srgievae .
X 8§ +
Can._ |

mumludml

mo ]

Clicar em “Single value” e colocar em “Ship To” o nimero do cliente (ver tabela). Por fim,
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3.2.2.9. Clicar na linha branca e adicionar um novo valor 2> “And”

v
“ c.l. ::nw'-f;. At

mm»mmnwmamaanmmmnnmnmcm
the ntial characters 1o select an ophon

7| Operator Left Companson Right Operand |
BC Company [FA211) ueoudlo 062"
An’w;,—tmswfum s equalto [~ 24201, 2wz 28211
1der Type FA211) uquwo ~s.w. N
|BC Quantty Shpped (F4211) s grester than [ Zeww> |
And scwamum She To F4211) um.uo fru -

3.2.2.10. Selecionar a opgao “is equal to”.

Data Salectin x|

Yy X 8§ + v

OK Can.. Delote Moy, Moy

Enter condtion by selecting from the options provided in each cell of the template below You may ether use the mouse of type
the mibal characters to select an oplion.

-\
» Operator ol.dl Comparison Right Dperand
\A{}he'e’_ 18C cmwrmu e n o """ ]
And 08C Business Ure |F4711| is el ) ) )
And BCOIdalTypelFl"Hl se uqeuo«mmaequuao
And  [BC Quantly Shoped FA211) g ::::::aoqudto
And 38CAddro-stnbot Shn‘olﬂ?‘l‘ll i ¢ iz not equal to
And \BC Document lUrdec No, Invoice, ete |
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Data Criagdo

05/01/2022

3.2.2.11. Duplo click em “Literal”.

Y X 3 B .
OK Cen.. Deiete Np Mo

Enter condition by selecting rom the options prowsded i each cell of the template below. You may either use the mouse o lype

the intial charactars to selact an opion
)| Operator Left Comparison | Right Operand |
| Opesand =
Whete |BC Company [F4211) s cquall e ane :l
And BC Buxr-rx UF‘|F‘71” {15 equal (2 >
tooee L (Zeod
w 1BC Order Type Fa211) i equal Addrass Number - Parert (F4211) [BC)
And BC Oua'“y Shooed (Fa21) |15 great | Address Numbes - Pavent [F4211) [PC]
' umber - Ship T [FAZT1] s equal | Addvess Numbes - Sh To [F4211) (BC]
it BC et Shp of ] " Address Numbes - Shi To [F4211) [PC]
And BC Dmm lo’de‘ NO ]"VIG ﬁC l ‘u M Scddrmes Nowmdes (FA11 IR l >

3.2.2.12. Colocar o “Order Number” da venda e clicar em “OK” 3 vezes.

Singie vahse | Rarge of vakms | List of vakses: |

Document [O:der No. Invoce. etc | -_'I |
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3.2.2.13. Aceder a “Plants Menu Ponte de Lima” e depois “Work with Submited Jobs”.

3.2.2.14.

Arquivo (F) Editar () Exibir(¥) Ferramentas (T) Aplicativos  Ajuda (H)

D (@ B X% >EE & > M

=] PLANTS Menu Ponte De Lima

= tems
(3 Bill Of Materials
= Routings
= Prices
(3 Supplier Schedule
(=) Purchase orders and credit notes
= Subcontracting orders
]
Receiving
A Inventory
3 WO inventory issues
(= Physical inventory
(= sales
(= Planning
Scheduling
(= shop Floor management
= Manufacturing accounting
(= Budget Cost Management
@ = Accounting PDL

A Suppliers
Purchase orders duplicata
1 =) Warehouse management
(= Movements without WO
(A Invoices To SAP
=) WO mass closing (90)
=5
Products costing
& &) Commitment Management - "ABS"

Clicar em “Find”.

PLANTS Menw: Ponte De Lima (CHINF262) l

ST B0t Preteseces Tomn Faw Yindow el

| Job aExecutar | Vers3o |
'Work with Submitted Jobs P986116 C112001
i CMNFPL11
CMNFPL12
CMNFPLI3
CMNFPL14
CMNFPL1S
Y Supplier Schedule CMNFPLIE
7 Purchase orders and credit notes CMNFPL17
7 Subcontracting orders CMNFPLIS
T Purchase orders duplicata CMNFPL1S
T Receiving CMNFPL20
A Inventory CMNFPL21
j ‘Warehouse management CMNFPL22
j WO inventory issues CMNFPLZ3
T Movements without WO CMNFPL24
1 Physical nventory CMNFPL2S
TSales CMNFPL2E
Invoices To SAP CMNFPL32
57 Planning CMNFPL27
[ Scheduiing CMNFPL28
TTIWO mass closing (90) CMNFPL281
771 Shop Floor management CMNFPL23
T Manufacturing accounting CMNFPL3D
T Products costing CMNFPL31
"7 Budget Cost Management CMNFPLBUD
" Accounting PDL CPLFINDOOD
j Commitment Management - “4BS" CPLFIN4300

=in /IEI- P & & W
Ome Saps. B Duet. Apn | LP9¢ @ Vil Bouo B
Dus Lo L
R il L L]
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3.2.2.15. Selecionar a linha que esta a sombreado com duplo click.

Submitted Jobs

0 File Edit Preferences Form Row Window Help

With Servers]

2l v B Ox 8 & & :
— Sitect Froll Fiose Segr Moy, Dot Ao, Links w ViewL.. [3]OLEQ.. [&]intemet
Form
Data Server Database )
Source Name Name
prd-owas-a prd-owas-a owcp_prd u]

prd-owas-a - Logic prd-owas-a owep_prd 0

prd-owcp-a - Logic prd-owcp-a owcp_prd 1]
prd-owep-b prd-owcpb owcp_prd u]
prd-owep-b - Logic prd-owcp-b owcp_prd 0

3.2.2.16.

“View PDF”.

L
2B 3 v a8 F N
ot o Qe b g apa| (VT OCO Rl
Ao !
T
R r—
eien

LA

s
Jyve
iwam
e
Canam
(e
preTe
was
P
e

3.2.2.17. Salvar o ficheiro com o nome VQ_PKOM_PL_Cliente, como por exemplo:

VQ_PKOM_PL252954 CLIENTE.

Selecionar a linha correspondente a hora e data em que foi feito o registo e selecionar
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Data Criagdo | 05/01/2022

3.2.3. Confirmar a expedi¢do das pegas no dia da expedi¢ao do cliente

3.2.3.1.  Aceder a “Sales” e depois “Shipment Confirmation VY”.

Arquivo (F) Editar(E) Exibir (V) Ferramentas(‘l‘) Aplicativos  Ajuda (H)
AFH B RX hrEmE A M

|- =) PLANTS Menu Ponte De Lima Sales Porte De Lima (CHNFPL26)
8 tems -
= Bill Of Materials Rescicl | job aExecular | Vessto
= Routings é_ VW creation from LYSP - Penafiel P5847018 C262003
.:@ Suppliers @ ‘VW creabon from LVSP - Ponte De Lima P5247018 C262002
£ Prices @ J Extemals Sales Orders SA P4210 C262003
2= Supplier Schadule e o -
1’3 Purchase orders and credit notes € Blanket Order VW P4210 262001
£5) Subcontracting orders @ ) Blanket Order Release VW -> VY P5842111 262001
<5 Purchase orders duplicala @ 1 Sales Order Entry VY with W0 P4210 262002
) Receiving @ 1 Sales Drder Enty VY without WO P4210 £262009
& Inventory [~y eo— EXCRISIONS. mesmassmasoasse
] f@ Warehouse management € ' Orders Exel from Shipping Temporary P5742040 C262003
:ﬂ WO Inventory issues € ! Orders Exclude from Shippng Long P5742040 £26200
) Movements without WO & ) weene Shipping & Packing veeee
= Physical inventory [E3 Packing List (Maro.) - Ponte R5842522 £262009
7= Sales ] Packing List (Maro.) - Penafiel R5842522 C262014
=) Involces To SAP |2l Packing Lict (Tige R5842522 c28201
& Planning pazes 252004
45 Scheduling ¢ : P4203 C262005
‘g \;C;;n;zz:lmoz:: g(egr:)ent ‘; ' Order Release for Ship. Temporany PE742040 C262004
- € ' Order Release for Shipping Long P5742040 C282002
f 2 Manufacturing accounting G 2
0 Products cosfing € Credi Notes With Stack Movement SG P4210 112007
4=) Budget Cost Management € ) Credis Notes Receipt SG P4205 C112002
#-4=) Accounting FDL [Z) Desvery Report Printing R42535 112005
[#-4#) Commitment Management - "ABS" SRS PN PP %
& Non stock Ordet G2 P4210 252004
@ I Credit Note Non Stock G1 P4210 262005
@ ' Price modification WY P4210 £262008

3.2.3.2.  Selecionar a linha de resultado através de “Find” e clicar em OK (para confirmar a nota de

asnind
1

crédito).
i
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3.2.3.3.  Selecionar “Form” e seguidamente “Confirm”.
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6.2 ANEXO 2

A I I (Escrever nome do responsavel)

(DEVOULCOES CLIENTE)

Cl ie nte . (inserir cliente)

DL: (inserir delivery number)
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6.3 ANEXO 3

ATELIER EXPEDITEUR:

ATELIER RECEPTEUR:

Att:

RETOUR REPARATION OK

42
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6.4 Apéndice 4 - Template de auditoria 55

142

Auditoria 55 -Muro da Qualidade

Auditor:
Data:
. . Todos os documentos e ferramentas/materiais estdo a
1 Triagem Documentos, ferramentas/materias L
ser utilizadas?
E 2 Triagem Documentos, ferramentas/materias Existem documentos e ferramentas/materiais em falta?
Q
<
= . - Todos os materias e ferramentas pesentes sdo
= 3 Triagem Ferramentas permitidas - .
permitidos na drea?
4 Triagem Stock obsoleto Ha stock de materias obsoletos?
Existem locais defenidos para a alocagdo das
5 Organizagdo Devolugbes devolugdes nas suas diferentes fases (recegdo,
reparagdo e expedigdo)?
12 Existem locais defenidos para a alocagéo dos
‘;{ 6 Organizagdo Documentos, ferramentas/materias documentos bem como das ferramentas/materias
N L
E necessarios?
U] - N " A arrumagdo das devolugdes esta feita de forma a
4 7 Organizagdo Movimentagoes - . ~
o minimizar movimentagdes?
- - Verifica-se a existéncia de devolugdes ou documentos e
8 Organizagdo Local apropiriado .
ferramentas/materias fora do local?
R . As caixas necessdrias para o transporte e
9 Limpeza Caixas brancas ~ "
armazenamento das devolugBes encontram-se limpas?
<
o
% 10 Limpeza Armarios e bancadas Os armarios e as bancadas encontram-se limpos?
=
11 Limpeza Caixotes do lixo Os caixotes ndo se encomtram cheios?
. . . A limpeza do muro da qualidade é realizada pelos
12 Limpeza Limpeza habitual P q P
colaboradores de forma autonoma?
N . . L Todos os colaboradores cumprem com as boas praticas
13 Normalizagdo Praticas de satde e higiene de seguraga | L P P
° de saude, higiene e seguranca?
< R e A auditéria é facilmente realizada devido as boas
(> 14 Normalizagdo Auditoria 55's . . .
S condigdo de organizagdo e limpeza?
F - ~ Toda a documentagéo necessaria ao posto de trabalho
< 15 Normalizagdo Documentagdo K ¢ . N p
E encontra-se facilmente disponivel?
o
z s — As causas de desorganizagdo foram encontradas e
16 Normalizagdo Causas de desorganizacdo g ~ M Lo
foram tomadas decisdes para eliminar as mesmas?
T . Os colaboradores que trabalham no muro foram
17 Auto disciplina Formagdo q
< formados em 55?
2 - " Existem procedimentos standard devidamente
= 18 Auto disciplina Procedimentos ) p
% atualizados no local de trabalho?
w
aQ 19 Auto disciplina Relatérios de atividade Os relatorios das auditorias 5S estéo a ser atualizados?
o
'5 As acgOes definidas anteriormente estdo a ser
< 20 Auto disciplina Auditoria 55s devidamente cumpridas e a proporcionar melhorias

notdrias?

1 - Muito fraco; 2 - Fraco; 3 - Razoavél; 4 - Bom; 5 - Muito bom

ANALISE E MELHORIA DO SISTEMA DE DEVOLUGOES DE CLIENTES NUMA
EMPRESA INDUSTRIAL
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N . . . ey s
6.5 Apéndice 5 - Resultados da primeira auditoria 5S
Auditoria 55 -Muro da Qualidade
Auditor: Ana Nunes
Data: 04/11/2021
. N Todos os documentos e ferramentas/materiais estdo a
1 Triagem Documentos, ferramentas/materias ser utilizadas? » )
E 2 Triagem Documentos, ferramentas/materias Existem documentos e ferramentas/materiais em falta?
9 3]
<
= . . Todos os materias e ferramentas pesentes sao
= 3 Triagem Ferramentas permitidas permitidos na drea? o 4
4 Triagem Stock obsoleto Ha stock de materias obsoletos? » )
4
Existem locais defenidos para a alocagdo das
5 Organizagdo Devolugdes devolugdes nas suas diferentes fases (recegdo,
reparagdo e expedi¢do)? o 1
,9( Existem locais defenidos para a alocagdo dos
k{ 6 Organizagdo Documentos, ferramentas/materias documentos bem como das ferramentas/materias
%’ necessarios? o 1
3 R . ~ A arrumacéo das devolugdes esta feita de forma a
g 7 Organizagdo Movimentagdes minimizar movimentagGes? ]
‘ 2
3 Organizacio Local apropiriado Verifica-se a existéncia de devolugbes ou documentos e
8 < prop! ferramentas/materias fora do local?
o 2
. . As caixas necessarias para o transporte e
9 Limpeza Caixas brancas ~ .
armazenamento das devolugdes encontram-se limpas?
< 3]
o
% 10 Limpeza Armdrios e bancadas Os armarios e as bancadas encontram-se limpos? N 5
=] ¥
11 Limpeza Caixotes do lixo Os caixotes ndo se encomtram cheios? ) 5
12 Limpeza Limpeza habitual A limpeza do muro da qualidade é realizada pelos
P P colaboradores de forma autonoma? W 4
o x - . to1 Todos os colaboradores cumprem com as boas préticas
13 Normalizagdo Praticas de saude e higiene de seguraga de satide, higiene e segurancz? P o 5
(=] ? o
S 14 Normalizacio Auditoria 55's A auditdria é facilmente realizada devido as boas
N i condigdo de organizagdo e limpeza? 3
3 Toda a documentagdo necessaria ao posto de trabalho
< 15 Normalizagdo Documentagdo N ¢ N . P
E encontra-se facilmente disponivel? 2]
o
z As causas de desorganizagdo foram encontradas e
16 Normalizagdo Causas de desorganizagdo g « ¢ A
foram tomadas decisdes para eliminar as mesmas? w 5
Os colaboradores que trabalham no muro foram
17 Auto disciplina Formagdo a
B formados em 55? o 1
= Existem procedimentos standard devidamente
< 18 Auto disciplina Procedimentos
I P atualizados no local de trabalho? o 1
a 19 Auto disciplina Relatérios de idad Os relatdrios das auditorias 5S estdo a ser atualizados? |3 1]
E As acgoes definidas anteriormente estdo a ser
2 20 Auto disciplina Auditoria 55’s devidamente cumpridas e a proporcionar melhorias
notdrias? 1
50,

1 - Muito fraco; 2 - Fraco; 3 - Razoavél; 4 - Bom; 5 - Muito bom

ANALISE E MELHORIA DO SISTEMA DE DEVOLUGOES DE CLIENTES NUMA

EMPRESA INDUSTRIAL
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6.6 Apéndice 6 -Resultados da segunda auditéria 5S

Auditoria 5S -Muro da Qualidade

Auditor: Ana Nunes
Data: 02/02/2022
. N Todos os documentos e ferramentas/materiais estdo a
1 Triagem Documentos, ferramentas/materias o
ser utilizadas? 3
E 2 Triagem Documentos, ferramentas/materias Existem documentos e ferramentas/materiais em falta?
=) 4
<
= . . Todos os materias e ferramentas pesentes sdo
= 3 Triagem Ferramentas permitidas . .
permitidos na drea? W 4
4 Triagem Stock obsoleto Ha stock de materias obsoletos? r 4
Existem locais defenidos para a alocagdo das
5 Organizagdo Devolugdes devolugdes nas suas diferentes fases (recegdo,
reparagdo e expedi¢do)? w 5
,g Existem locais defenidos para a alocagdo dos
: 6 Organizagdo Documentos, ferramentas/materias documentos bem como das ferramentas/materias
E necessarios? 3
5 R N ~ A arrumagdo das devolugdes esta feita de forma a
4 7 Organizagdo Movimentagoes L . N
o minimizar movimentacdes? W 4
N ; Verifica-se a existéncia de devolugdes ou documentos e
8 Organizagdo Local apropiriado .
ferramentas/materias fora do local?
3
. . As caixas necessarias para o transporte e
9 Limpeza Caixas brancas ~ .
armazenamento das devolugdes encontram-se limpas?
< W 5
o
E 10 Limpeza Armarios e bancadas Os armdrios e as bancadas encontram-se limpos? .
s u 5
11 Limpeza Caixotes do lixo Os caixotes ndo se encomtram cheios? i 5
. . . A limpeza do muro da qualidade é realizada pelos
12 Limpeza Limpeza habitual P 4 P
colaboradores de forma autonoma? W 5
o x . . - Todos os colaboradores cumprem com as boas préticas
13 Normalizagdo Praticas de saude e higiene de seguraga . L P P )
o de sadde, higiene e seguranca? o 5
< - e A auditéria é facilmente realizada devido as boas
(> 14 Normalizagio Auditoria 55°s . - X
K] condigdo de organizagdo e limpeza? W 5
3 ~ " Toda a documentagdo necessaria ao posto de trabalho
< 15 Normalizagdo Documentagdo . & . . P
E encontra-se facilmente disponivel? W 4
o
2 — _— As causas de desorganizagdo foram encontradas e
16 Normalizagdo Causas de desorganizagdo . L
foram tomadas decisGes para eliminar as mesmas? o 4
S - Os colaboradores que trabalham no muro foram
< 17 Auto disciplina Formagdo q o
2 formados em 55? J 4
3 . Existem procedimentos standard devidamente
a 18 Auto disciplina Procedimentos ) p
2 atualizados no local de trabalho? W 4
a 19 Auto disciplina Relatérios de atividade Os relatérios das auditorias 5S estdo a ser atualizados? |w" 4
8 As acgBes definidas anteriormente estdo a ser
?z 20 Auto disciplina Auditoria 558’s devidamente cumpridas e a proporcionar melhorias
notdrias? W 4
84

1 - Muito fraco; 2 - Fraco; 3 - Razoavél; 4 - Bom; 5 - Muito bom

ANALISE E MELHORIA DO SISTEMA DE DEVOLUGOES DE CLIENTES NUMA
EMPRESA INDUSTRIAL
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Anexo 1 — Observacdo de posto VA/NVA template
Anexo 2- Exemplo de folha automatica de reparacao

Anexo 3- Relatdrio financeiro relativo aos custos das devolucdes
de clientes template
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7 ANEXOS

7.1 Anexo 1- Observacdo de posto VA/NVA template

z
f
s

ey
Y
(= LB
T
Cat s
A Tablace
0
adn
L )
are
T Ve
AraTan.
“ 3
Faen
AW § PO

s
Cath

Me "=
e

regists 1
segista 2
Regises 3
[Regises &
gz 3
Regiato §
q«m’
[regirns s
[regare s
[regare 10
Regiots 13
‘Iqmu
fagiss 13
segiats 14
hegises 33
hegioe 37
[tagass 13
‘I‘cu&
egises 2t
Ragis 22
Ragito 13
Regizto 24
sagies 2
Regiits 26
[hegisss 2
tegas 31
Regists 29
hegises 30

e | IS S i )
Toty svzevadie: :1’“'":13

Categoria 3 [\ [Coregone 3 ™~
Catezaral ) [Cotegora § W]
Categoria 3 ) [Conegora? ™
Categoria & Nj[Cosegora ()

ANALISE E MELHORIA DO SISTEMA DE DEVOLUGOES DE CLIENTES NUMA
EMPRESA INDUSTRIAL Ana Nunes
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7.2 Anexo 2- Exemplo de folha automatica de reparacao

FOLHA REPARACAO RETOUR N° PNF202263 | J034035 | POIG T7 L160 + ENC NOIR | 2022W10

e o quenc oF 120 | || 100 K1 ARRVRAIO O
— PDM 336260
15106880 [ QuantREPARAR|30 |
lObsenlaqbes]
| Coloragao encharpes agressival/picos, sujidade, fios tragados
l BOM - Codigo Descrigao Quant

ANALISE E MELHORIA DO SISTEMA DE DEVOLUGOES DE CLIENTES NUMA

EMPRESA INDUSTRIAL

Ana Nunes
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7.3 Anexo 3 - Relatdrio financeiro relativo aos custos das devolugdes de clientes
template

KO cliento (KOFC) Reparagbes |  Total

NC Reparacdo e /KO Vendas
devolucdo | reenvio pcs | Penalizacdo | Total KOFC

pecas (faturacao) Concepcdo | Penalizacdes

jan/22
fev/22
mar/22
abr/22
mai/22
jun/22
jul/22 '
ago/22
sal/22
out/22
nov/22
dez/22
TOTAL

ANALISE E MELHORIA DO SISTEMA DE DEVOLUGOES DE CLIENTES NUMA
EMPRESA INDUSTRIAL Ana Nunes




