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Introducgdo

Um dos fatores primordiais para o desenvolvimento da logistica nos
ultimos anos é o crescente avango das tecnologias de informagdo. A
velocidade e a qualidade da informagdo sdo fatores que impactam
diretamente nos custos e no nivel de servigo das operagdes logisticas, e
dentro destas operagdes o processamento dos pedidos é de uma das
atividades primdrias mais importantes. O bom gerenciamento do
processamento dos pedidos é fator primordial para garantir o nivel de
servico desejado pelos clientes e reduzir os custos da operagao.
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Objetivo e
O objetivo principal deste trabalho é aplicar ferramentas e praticas de
melhoria continua em processos no fluxo de gestdo de atendimento dos
pedidos recebidos dos clientes semanalmente via EDI e que sdo
tratadas em um aplicativo Web pela equipe de Customer Service antes
de migra-los para o ERP da empresa. Além disto, busca-se também
melhorar a qualidade da informagdo que retorna ao cliente com as
confirmagdes da data de entrega destes pedidos, apds verificagdo da
equipe de planejamento e parametros pré-definidos (ATP check —
available-to promise) e padronizar a andlise dos itens pendentes,
garantindo que as decisdes tomadas pelo time de Customer Service
estejam alinhadas com a estratégia da empresa.

Revisdo dos parametros para andlise

critica dos pedidos Novo modelo (base: relevancia / risco)

Figura 3: Plano de agdo para melhoria do processo estudado

Resultados
As ferramentas de melhoria aplicadas ao trabalho resultaram em
ganhos de ordem qualitativa e quantitativa. Para as melhorias de

Metodologia ordem qualitativa, destacamos a maior velocidade do tempo de
A metodologia proposta para este trabalho seguiu os passos descritos processamento e melhorias na informacio processada e no
no fluxograma abaixo (Figura 1). atendimento aos clientes. Para as melhorias quantitativas,
- \ - \ - N - \ destacamos a reducdo do tempo médio de processamento dos
Dericio 0o . Mool . APLICAR FERRAMENTAS O . el pedidos, reducdes de gastos com fretes especiais por erros de

5L 32 > 54 processamento e uma perspectiva de reducdo no headcount.

¥ Conclusdes

r \ r \ r - ) r \ O trabalho atingiu as expectativas. A metodologia utilizada neste
i ‘ oMo ‘ T ons ‘ RIGRIDADES trabalho mostrou-se muito satisfatdria, trazendo ganhos reais para a
3 7 > 5 empresa estudada. A metodologia serd aplicada em outros

problemas a serem estudados na empresa.
Figura 1 — Fluxograma da metodologia aplicada ao trabalho
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