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RESUMO:

Ao longo dos anos houve um crescimento no comércio mundial e isso gerou um
aumento nas exportacdes de mercadorias e servi¢cos comercializados no mundo. As vendas
para 0 mercado exterior gera para qualquer empresa a possibilidade de diversificacdo de
mercado e melhoria nos padrBes de atendimento. Com a globalizacdo, também houve um
crescimento em sistemas com menos custos que foram aperfeicoados frente a concorréncia e
nasceu a necessidade de diminuir a possibilidade de geracdo de falhas, a fim de também
diminuir os riscos para aumentar a confiabilidade dos clientes. As falhas geradas em
atividades de qualquer processo, representam ndo conformidades internas ou externas, e
realizar um controle e prevencao para que essas falhas ndo ocorram, € sempre desejavel, ja
que as falhas podem afetar diretamente ou indiretamente o cliente, e este pode se tornar
incomodado ou insatisfeito com o atendimento prestado. Além disso, o volume das falhas
durante os processos geram retrabalhos e atrasos de outras atividades e isso de certa forma
traz prejuizo para qualquer empresa. Este artigo mostra que a partir dos conceitos da
utilizacdo da ferramenta FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) ou Anélise dos Modos e
Efeitos de Falha, € possivel verificar e antecipar os aspectos e impactos da ocorréncia de
falhas em um determinado processo. O levantamento de dados através dessa ferramenta
auxilia a visualizacdo atual do processo e ajuda na identificacdo das falhas e também em
possiveis melhorias. Esta pesquisa tem como objetivo analisar o método de processo de
exportacdo maritima atual de uma empresa alimenticia do interior do estado de S&o Paulo e
verificar as principais causas de falhas no processo e realizar a integracdo da ferramenta
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FMEA a fim de gerar a possibilidade de acGes para melhorar atendimento, satisfacdo e
confiabilidade para os clientes internacionais. Esse processo envolve diversas etapas, desde o
recebimento do pedido do cliente até o embarque seguido do envio da documentacdo do
processo de exportacdo. O método foi basicamente dividido em algumas fases, sendo elas:
definicdo da equipe envolvida no processo, levantamento do processo atual de exportacdo
maritima, preenchimento da planilha FMEA de acordo com o cabecalho determinado,
determinacdo dos indices de criticidade, andlise de risco e a¢bes recomendadas. Os resultados
da aplicacdo desse metodo para o processo de exportacdo maritima, foi de acordo com 0s
dados e informagdes levantadas para o preenchimento da planilha FMEA e foi possivel
identificar que algumas atividades mereciam mais atencdo que outras, ja que o indice de RPN
(Risk Priority Number) ou NUmero de Prioridade de Risco mostrou que o risco de falhas é
maior em algumas atividades, sendo assim, foram aplicadas algumas acbes que geraram
melhorias internas, inclusive no atendimento ao cliente internacional.

Palavras-chave: FMEA; Analise de Falhas; Exportacdo; Melhorias.

ANALYSIS OF FAULTS AND EFFECTS IN THE PROCESS OF MARITIME
EXPORT THROUGH FMEA APPLICATION (Failure Mode and Effect Analysis)

ABSTRACT:

Over the years there has been an increase in world trade and this has led to an increase
in exports of goods and services sold in the world. Sales to overseas market generates for any
company the ability to market diversification and improvement in service standards. With
globalization, there was also a growth in systems with less costs that have been perfected over
the competition and the need to reduce the possibility of failure generation was born in order
to also reduce the risk of increasing customer reliability. The failure generated in any process
activities do not represent internal or external compliance, and carry out a control and
prevention for these failures do not occur, it is always desirable, since the fault may affect
directly or indirectly the client, and this can become annoyed or dissatisfied with the service
provided. In addition, the volume of failures during the processes generate rework and delays
of other activities which somehow brings harm to any company. This article shows that from
the concepts of using FMEA tool (Failure Mode and Effect Analysis) and Analysis of Failure
Modes and Effects, you can check and anticipate aspects and fault occurrence of impacts in a
given process. Data collection through this tool helps the current view of the process and
helps identify flaws and also on possible improvements. This research aims to analyze the
current maritime export process method of a food company in the state of S&o Paulo and
check the main causes of failures in the process and carry out the integration of the FMEA
tool to generate possibility of actions improvement for better service, satisfaction and
reliability for international customers. This process involves several steps, from receiving the
customer request to boarding followed by the dispatch of the export process documentation.
The method was basically divided into some phases, as follows: Team definition involved in
the process, raising the current process of maritime export, FMEA spreadsheet filling
according to the particular header, determining criticality indices, risk analysis and
recommended actions . The results of applying this method to the maritime export process
was according to the data and information collected to fill the FMEA spreadsheet and we
observed that some activities deserved more attention than others, since the RPN index (Risk
Priority number) or number risk Priority showed that the risk of failure is higher in specific
activities, so it was applied some actions that led to internal improvements and also are in
compliance with international customer.
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INTRODUCAO
Processo de exportacao

A exportacdo € a venda de produtos para outro pais, tornando-se o produto
propriedade de uma organizagdo ou pessoa no exterior. A exportacdo gera beneficios para
empresas, e contribui para o crescimento da economia do pais (MORINI, 2008).

Para existir crescimento econdmico nas empresas nacionais através de exportagdes, as
mesmas devem aplicar estratégias para atendimento do seu produto no local indicado, no
prazo determinado pelo importador, no preco e prazo de pagamento contratado (SEGALIS;
FRANCA; ATSUMI, 2012).

Com o passar dos anos, houve um crescimento no comércio mundial, comparado a
producdo global, e consequentemente gerou um aumento nas exportacdes de mercadorias e
servigos comercializados no mundo (WESTWOOD, 2013).

Segundo Fogliatto e Duarte (2011), com o advento da globalizagdo na economia,
houve um crescimento em sistemas melhores, com custos aperfeicoados frente a concorréncia
e também nasceu a necessidade de diminuir a possibilidade de geracdo de falhas, a fim
também de diminuir os riscos para assim aumentar a confiabilidade.

Para desenvolver a satisfacdo do cliente, a prioridade deve estar na obtencdo da
qualidade dos produtos e servicos e a missdo deve ser focada na satisfacdo do cliente através

de reducdo ou eliminacdo da quantidade de erros, falhas e custos (STAMATIS, 2003).

FMEA

Para garantir a qualidade, € necessario ter exceléncia no projeto e no processo. A
ferramenta FMEA (Failure Mode and Effects Analysis) ou Anéalise dos Modos ou Efeitos de
Falha é uma técnica que se aplica nesse caso além de gerar confiabilidade (FOGLIATTO,;
DUARTE, 2011).

A FMEA foi a primeira metodologia formal da indUstria aeroespacial de 1960, e tem
sido utilizada como uma poderosa ferramenta para assegurar a potencialidade de falhas
provenientes de ocorréncias (L1U, 2016).

De acordo com Palady (2011), a ferramenta FMEA ¢é uma técnica eficaz que auxilia
na prevencéo de dificuldades e problemas em projetos ou processos de qualquer parte de uma

organizacdo. Ainda segundo Carpinetti (2012), o FMEA ¢é um método que auxilia no



desenvolvimento de atitudes para realizagdo de melhorias, sendo elas corretivas ou
preventivas.

Para Liu (2016), a técnica FMEA, é utilizada para identificar e eliminar as falhas e
erros ja existentes ou em potencial, de projetos, processos ou servigos antes mesmo que elas
atinjam o cliente.

Existem quatro tipos de FMEA, sendo eles o de sistema, de designer, de processo e de
servico. A principal diferenca entre eles estd nos objetivos que ndo sdo comuns (STAMATIS,
2003).

Para dar inicio a técnica FMEA, € necessario listar todos os detalhes que 0 projeto
deve alcancar, o que é importante e o que pode ser descartado, deixar claro as caracteristicas a
fim de facilitar a identificacdo das falhas e potenciais falhas do processo e também as
possiveis melhorias (FOGLIATTO; DUARTE, 2011).

De acordo com Liu (2016), deve-se estabelecer um time de pessoas especialistas que
dominam o processo. Para Palady (2011), essa ferramenta é melhor aplicada quando hd uma
equipe comprometida. No entanto também declara que é possivel executar de modo
individual, apesar de ser mais eficaz em equipes.

Stamatis (2003), reforca que as caracteristicas criticas podem ter efeito nos
regulamentos e na qualidade das operacgdes, sendo assim pontua alguns aspectos que devem
ser levantados durante a analise: especificacOes, area regulatoria, padrdo industrial, requisito
do cliente, requisitos internos entre outros.

De acordo com Palady (2011), existem algumas regras basicas que séo eficazes no
planejamento do FMEA, sendo elas: ndo considerar todos os tipos de modos e falha (somente
as realmente importantes), compor o modo de falha como declaracéo negativa da atividade e
ajustar uma classificagdo dos modos ou causas das falhas.

Para Liu (2016), a ferramenta FMEA tem um sistema que pode ser seguido, e 0
procedimento geral da aplicacdo do FMEA pode ser encontrado em alguns topicos, sendo
eles:

- Determinar o modo de analises do FMEA,;

- Definir o time que executard o FMEA;

- Entender qual sistema FMEA sera utilizado;

- Efetuar um brainstorm de cada falha e seus efeitos;

- Determinar as escalas de Ocorréncia, Severidade e Detec¢cédo dos modos de falhas;

- Efetuar o calculo do RPN (Risk Priority Number) ou Ndmero de Prioridade de Risco

de cada modo de falha;



- Realizar a priorizagdo dos modos de falha para realizar aces de prevencéo;
- Realizar um relatério com as analises dos resultados;

- Calcular o RPN para revisar se 0s modos de falhas diminuiram ou foram eliminados.

Segundo Carpinetti (2012), ha como realizar o FMEA em somente trés etapas a serem
seguidas:

- Etapa 1: Realizar o levantamento dos falhas e possiveis motivos das falhas para

posteriormente realizar a defini¢cdo das notas da Ocorréncia, Severidade e Deteccdo e

definir o RPN.

- Etapa 2: Definir e implementar planos de melhoria para diminui¢do ou eliminagao
das falhas ou possiveis falhas.

- Etapa 3: Posteriormente a implementacdo, deve-se reanalisar as falhas para
identificar se realmente houveram mudancas nas ocorréncias.

Ainda segundo Fogliatto e Duarte (2011), é preciso realizar a analise FMEA através do
preenchimento da tabela FMEA que contém algumas colunas que facilitam a geracdo do
estudo.

Na aplicacdo do FMEA existe a necessidade de listar as atividades do processo e 0s
registros do FMEA sé&o colocados em um planilha com tabelas padrdo (CARPINETTI, 2012).
A figura 1 mostra como se apresenta a planilha:

Figura 1 — Planilha FMEA

Etapal |c——— w = Etapa Il | Etapa Il

Fonte: Carpinetti (2012)

O Cabecalho da planilha ndo € fixo, e cada organizacdo pode adaptar de acordo com o
desejado. Apos a criacdo do cabecalho € iniciado o preenchimento da planilha que servira
como base de dados para posterior analise (FOGLIATTO; DUARTE, 2011).

Na coluna Fungdo é preciso que seja colocado as diversas funcbes de cada item ou
processo da operacdo, e ela que demonstrara o propdsito do restante (L1U, 2016).



Na coluna Modos de falha é necessario listar todos os tipos de falhas que podem
ocorrer durante o processo, pontuar 0s eventos que causam diminuicdo no desempenho
esperado para a tarefa (CARPINETTI, 2012).

O Efeito potencial da falha sdo as consequéncias e impactos que os modos de falhas
pontuam (PALADY, 2011). Fogliatto e Duarte (2011), consideram como a coluna mais
importante do levantamento de dados, a Causa Potencial da Falha, ja que é através dela que
pode ser encontrado a causa raiz do problema. Neste campo, deve-se incluir todas as
informac@es que geram deficiéncia no processo.

O Controle atual do processo sdo as acdes atuais que sdo utilizadas a fim de diminuir
ou eliminar as falhas dos processos (LIU, 2016). Apds o levantamento e determinacdo dos
modos de falhas e os efeitos deles sobre 0s processos e as causas desses modos, é possivel
priorizar as agdes para melhoria utilizando os critérios de severidade, ocorréncia da falha e
deteccdo da falha, nesses critérios € possivel avaliar a gravidade, evidéncia, frequéncia e
prevencao dessas falhas (CARPINETTI, 2012).

A forma de definigdo das escalas e suas numeragdes devem ser adequadas de acordo
com a organizacdo, sendo assim, as escalas sdo apenas exemplos que podem ou nao se adaptar
a necessidade do FMEA de uma organizacdo (PALADY, 2011). As figuras, 2, 3 e 4 abaixo
mostram alguns tipos de escalas dos critérios:

Figura 2 — indice de severidade

indice de severidade

Efeito

(Efeito no Cliente)

(Efeito na
Manufatura/Montagem)

indice
de
severidade

Baixo

Veiculo/item  em  operaciio,
mas (item(s) de conforto/con-
veniéncia operdvel(is) com ni-
veis de desempenho reduzidos.

Ou 100% dos produtos podem
ter que ser retrabalhados, ou o
veiculo/item reparado fora da
linha, mas ndo vai para o de-
partamento de reparo.

5

Muito
baixo

Itens de ajuste, acabamento/
chiado/e barulho ndo confor-
mes. Defeito notado pela maio-
ria dos clientes (mais que 75%).

Ou os produtos podem ter que
ser selecionados, sem suca-
teamento, e uma parte (menor
que 100%) ser retrabalhada.

Menor

Muito
menor

Itens de ajuste, acabamento/
chiado e barulho ndo confor-
mes, Defeito evidenciado por
50% dos clientes.

Itens de ajuste, acabamento/
chiado ¢ barulho ndo confor-
mes. Defeito evidenciado por
clientes acurados (menos que
259%).

Ou uma parte (menor que
100%6) dos produtos pode ter
ser retrabalhada, sem suca-
teamento, na linha mas fora
da estagdo.

Ou uma parte (menor que
100%) dos produtos pode ter
que ser retrabalhada, sem su-
cateamento, na linha e dentro
da estacao.

Nenhum

Sem efeito identificado.

Ou pequena inconveniéncia
no operador ou na operacio,
ou sem efeito.




Fonte: Carpinetti (2012)

Figura 3 — indice de ocorréncia

Ocorréncia

Probabilidade de falha Taxa de falhas "“““! o
= 100 por mil pegas 10
Muito alta: falhas persistentes 50 por mil 9
) 20 por mil pegas 8
Alta: falhas frequentes 10 por mil 7
5 por mil pegas 6
Moderada: falhas ocasionais 2 por mil pegas 5
1 por mil pegas 4
0.5 por mil pegas 3
Baixa: relativamente poucas falhas o bov il 2
Remota: falha ¢ improvivel = 0,010 por mil pecas 1

Fonte: Carpinetti (2012)

Figura 4 — Indice de detecgéo

Detecciio
{ndice Detecgiio Critério
; Muito grande | Certamente serd detectado
i Grande | Grande probabilidade de ser detectado
2 Moderada Provavelmente serd detectado
; Pequena Provavelmente nio serd detectado
1: Muito pequena | Certamente ndo serd detectado

Fonte: Carpinetti (2012, p.133)

O Indice severidade mostra a gravidade do efeito potencial da falha (PALADY, 2011).
O Indice ocorréncia é a probabilidade de que um modo de causa potencial da falha possa vir a



acontecer (FOGLIATTO; DUARTE, 2011). O indice deteccdo é chance de detectar o
problema antes que ele alcance o cliente (STAMATIS, 2003).

O Célculo NPR auxilia na garantia e demonstracdo da prioridade para consideragdes
de melhorias mais urgentes, para resolver os problemas de uma maneira mais rapida e eficaz
(PALADY, 2011).

As acdes recomendadas sdo a¢bes que podem ser implementadas a fim de reduzir,
melhorar ou eliminar as falhas ou potencial das falhas. E recomendado considerar os controles
existentes, a prioridade dos riscos e os custos envolvidos (LI1U, 2016).

Segundo Palady (2011) e Fogliatto e Duarte (2011), a ferramenta FMEA eficaz possui
algumas vantagens, sendo elas:

- Auxilia na economia de gastos e tempo;

- Promove referéncia e base para futuros projetos;

- Auxilia em sistemas preventivos;

- Diminui acontecimentos ndo previsto no programa;

- Evita mesmo erros no futuro;

- Mantém o conhecimento do processo disponivel para a organizacao;

- Melhora a satisfacdo dos clientes;

- Ajuda no crescimento das habilidades intelectuais dos participantes;

- Ordena prioridades para o plano de agdes de melhoria;

- Disponibiliza melhor analise de diminuicéo de risco;

- Modifica partes do projeto para melhorar atividades.

E possivel perceber que a aplicagdo do FMEA auxilia a identificagdo e também a
antecipacdo dos modos de falha, ajudando a perceber em nivel detalhado todo o processo de
trabalho de uma determinada atividade, e dessa forma possibilita a realizagcdo de controles e
resolucdo de problemas. Este trabalho, contribui para que as atividades sejam realizadas com
mais qualidade e menos erros e isso gera beneficios para as organizacgdes, ja que € um
processo de custo baixo, e gera satisfagdo dos clientes.

Este artigo teve como principal objetivo fazer uma analise do método atual do
processo de exportagdo maritima de uma empresa do setor alimenticio e verificar as principais
causas de falhas no processo e realizar a integracdo da ferramenta FMEA, com o intuito de
gerar acdes de melhoria para melhor atendimento, satisfacdo e confiabilidades para os clientes

internacionais.



METODOLOGIA

Na &rea de customer service de uma empresa multinacional alimenticia localizada no
interior do estado de Séo Paulo, foi identificado que nos processos de exportagdo maritima
existe uma frequéncia muito alta de falhas que impactam diretamente os custos do processo e
também o cliente. O volume das falhas durante os processos gera retrabalho e atrasos de
outras atividades. A organizacdo ndo mensura as pequenas falhas e pequenos impactos
causados em diversos processos.

Neste estudo, a intencdo é apresentar a aplicacdo da ferramenta FMEA de Processo
como metodologia para a identificacdo ou antecipacdo dos modos de falhas nos processos de
exportacdo maritima desta organizacéo.

Para alcancar o objetivo, primeiramente realizou-se um levantamento e uma pesquisa
documental sobre quais sdo as etapas e procedimentos do processo de exportacdo maritima
atual.

A aplicacdo foi dividida em diversas etapas para poder facilitar o entendimento:

1. Definicdo da equipe envolvida

A equipe para realizacdo da aplicacdo do FMEA foi definida de acordo com o nivel de
envolvimento em atividades relacionadas ao processo de exportacdo, sendo assim, as areas
envolvidas foram: vendas, customer service, producdo, qualidade, financeiro e logistica, no
entanto, essa empresa também utiliza servicos contratados de outras empresas, entdo também
foi considerado o agente de carga, transportadora e despachante. Foi requisitado um

funcionario de cada aérea e empresa.

2. Levantamento completo do processo das atividades

Nessa etapa, cada envolvido da equipe informou a sua atividade e o local no processo
atual, de acordo com as atividades dos demais envolvidos. Neste mesmo periodo ja foi
identificado diversos modos de falha que foram pontuados para posteriormente serem

considerados na planilha FMEA.

3. Inclusédo de dados na planilha FMEA



Apos o levantamento de cada atividade e seu responsavel relacionado ao processo de
exportacdo maritima, as informacgdes foram utilizadas para inclusdo na planilha FMEA, ja que
esse processo de levantamento de processo de atividades do processo auxilia na coleta de
dados para posterior incluséo na planilha FMEA. Neste momento, todos da equipe comecam a
colaborar com diversas informac6es para preenchimento total dos tdpicos destacados no

cabecalho da planilha.

O quadro 1 mostra o processo completo de exportacdo maritima:

Quadro 1 — Processo de Exportacdo Maritima

RECEBIMENTO PEDIDO - » ] » .

INTERNACIONAL » PRE EMBARQUE » EMBARQUE POS EMBARQUE FINALIZACAO

Vendedor Customer Service Customer Service Customer Service Despachante
Envia cotacéo Solicita reserva do navio yenﬂog pendema Emng fnvoice ongmal € Envia copia do BL

financeira do cliente certificado de origem
Customer Service / Vendedor Agente de carga Qualidade Qualidade Customer Service
. . . . . . - A Informa cliente que
Recebe o pedido Envia a reserva do navio Libera produto no sistema Emite certificado de analises

embarque ja aconteceu
Customer Service Customer Service Logistica Customer Service Customer Service

Informa dados do embarque . . Prepara Certificados Kosher, .
) L . L - Carrega container com 1 dia . Envia cobrangas do despachante,
Analisa requisitos cliente e invoice para aprovacdo ) Saude, . )
) de antecedencia da data draft ) L . e transportadora ao financeiro
do cliente Fitossanitario e Multimodal
Customer Service Customer Service Logistica Customer Service Financeiro
- . Envia cépia do processo de )
Analisa tipo de produto Envia reserva para despachante . P pre Realiza 0 pagamento das
5 e Informa peso do container para CS exportacao
e operagao fiscal e transportadora . cobrangas
completo para cliente
Customer Service Logistica Customer Service Customer Service
) ) Envia documentag&o de produto Ajusta valor do frete, seguro na Envia documentagdo original do
Insere pedido nos sistemas . o . )
perigoso para agente de carga invoice e pedido processo ao cliente
Producédo Agente de carga Logistica Despachante

Envia nosta fiscal para Envia registro de exportagao,

Programa a produgdo Envia aprovagao da reserva despacho e comprovante de
despachante .
exportacdo averbados

Producédo Logistica Customer Service Customer Service

Agenda retirada do container Envia invoice, formulario VGM, Entrega copia completa do
Confirma data de producéo e carregamento com instrugéo de embarque, formacédo processo
transportadora de comiss&o ao despachante para &rea fianceira
Transportadora Despachante
Envia dados do container Envia liberacéo da carga

Customer Service
Realiza o fechamento do seguro

Fonte: Dados da pesquisa



Quadro 2 — Planilha FMEA

Situag&o Atual

o ]
A hel ‘S o
Area P {54 = i)
Etapa do . Atividade / . ) . ) . S = o | x
7 Responsavel & Modo de Falha Potencial Efeito Potencial de Falha | = Causa Potencial da Falha € | controle Atual de Prevencéo | § [ &
Processo Funcéo o 5 z |2
153
$ o o
N0 realizar o envio *Reclamagdio cliente extemno *Falta de conhecimento *Planilha com lista de requisitos
] = O O N *Falta treinamento or cliente
Vendedor Enviar cotagéo *Informag6es incorretas *Reclamagéo cliente interno 41, X ~ . . 4 E P 2132
*Informagdes incompletas +Prejuizo financeiro Falta informacéo de requisito cliente Conferéncia pelo customer
*Informag&o incompleta service
*Cotagdo incorreta
?z' . - *Embarque segue incorreto *Falta de informagé&o na cotagio . -
z Customer Service|Receber pedido Informagges incorretas *Documentag&o incorreta 5 [*Falta de atencéo cliente 3 Conferéncia pelo customer 3|45
o P *Informagdes incompletas < h < : service
O *Retrabalho *Cliente acredita ndo ter necessidade
g da informag&o
o
|
= ~ N
4 - . . *Reclamagcao cliente externo
N&o considerar o requisito N P N N : « "
o . . = . = Reclamagéo cliente interno Falta informacéo do cliente . . .
a] . _|Analisa requisitos |*Né&o ter a informagéo . x . *Planilha com lista de requisitos
a Customer Service N . P *Embarque segue incorreto 4 |*Informagéo desatualizada 2 . 3|24
o do cliente Informag6es incorretas N ot N . L por cliente
o *Informagdes incompletas Documentagcéo incorreta Desconhecimento do requisito
o *Retrabalho
=
g Analisa tino de *Retrabalho *Cadastro automatico de alguns
= : P . R . *Falta de conhecimento clientes
o Customer Service|produto e Informacéo incorreta Atraso do embarque 2 |, . 1|, " . ~ 3|6
a operagao fiscal *Documentago incorreta Falta treinamento Planilha com tipos de operacdes
(uﬂ fiscais
x *Embarque segue incorreto
e *Falta de atencéo
*Documentacé&o incorreta . ateng "
«Nota fiscal incorreta Informacéo incorreta no pedido
Insere pedido nos *Informag6es incorretas *Custo de transporte *Informag&o incorreta na cotacéo *Envio da proforma igual pedido
Customer Service| _. P *Informagdes incompletas P 5 [*Falta de informagéo no pedido 4 |do cliente para confirmagé&o 3 |60
sistemas ¢ P *Atraso de embarque G p p ¢
*N&o coloca pedido *Retrabalh a *Falta de informagé&o na cotagéo
etraba 0. . *Falta de treinamento
*Reclamagaéo cliente externo N -~ ) ~
*Divergéncia de informagdes Duplicidade de informacdes
*Falta de matéria prima
Producio Programar *Atrasar producéo *Atraso de entrega 4 *Atraso de matéria prima 3 *Conferéncia pelo customer 1|12
¢ producéo *N&o produzir *Reclamagao cliente externo *Manutengdo nas maquinas service

*Atraso de producdes




Solicita reserva do

*N&o solicitar
*Solicitar com informagdes

*Embarque destino incorreto
*Embarque em container
incorreto

*Atraso de embarque

*Falta de conhecimento
*Falta de atengdo

seguro

*Informagdes incompletas

*Atraso entrega documentag@o
*Prejuizo financeiro

*Na&o receber a liberagdo de embarque
*Portal ndo funcionar

Customer Service . . ADrai o £ . *Informacéo incorreta no pedido *Conferéncia pela logistica 25
container incorretas Prejuizo financeiro N .
. Falta de treinamento
Retrabalho
*Reclamagcé&o cliente externo
*Reclamacado cliente interno
*N&o envia
) *Envia com informag6es *Atraso de embarque *Solicitacdo de reserva incorreta -
Envia a reserva do *Conferéncia pelo customer
Agente de carga navio incorretas *Prejuizo financeiro *Solicitagéo de reserva incompleta service P 3
*Envia com informagées *Reclamagé&o cliente externo *Falta de atengdo
G G ¢
incompletas
Informa dados do |*N&o envia JR *Esquecimento
embarque *Envia com informag6es Enviar embarque sem *Pedido incorreto / incompleto
q ¢ autorizagéo P
] I ; o . - - . N — i
Customer Service|e invoice para incorretas . P Cotag&o incorreta / incompleta Conferéncia pelo cliente 20
= e : « Reclamagéo cliente externo N . )
aprovagao Envia com informacdes . Reserva incorreta / incompleta
do cliente incompletas Atraso de embarque
w *N&o envia
3 Envia reserva para *Envia com informagges *Perca do embarque
o4 . P incorretas a *Esquecimento . e
e Customer Service|despachante . . ~ *Atraso do embarque R . *Conferéncia pela logistica 20
< *Envia com informagdes . . *Reserva incorreta / incompleta
nEJ e transportadora incompletas Reclamagéo cliente externo
ﬁ *Enviar com atraso
o —
o ) = ) *Pedido incorreto
Envia “Néo envia *Cotagdo incorreta
documentacédo de |*Envia com informagdes . N < x N A
- . Atraso de embarque Falta de atencéo Conferéncia pelo customer
Logistica produto incorretas . P . oA ) 24
1000 Dara *Envia com informacdes Reclamagao cliente externo Documentagéo incompleta service
perg P . ¢ *Documentacao incorreta
agente de carga  |incompletas N =
Na&o ter documentacao
Envia aprovagéo = ] *Atraso de embarque *Esquecimento _—
Agente de carga P G *N&o envia . .~ a . q *Logistica cobra retorno 9
da reserva Reclamacéo cliente externo Atraso do armador
. *Né&o agenda
Agenda retirada do|, 9 .
. Agenda data incorreta el o i .
container A Prejuizo financeiro . . N -
- genda transportadora . Falta de atencéo Conferéncia pelo customer
Logistica e carregamento . Atraso de embarque N X . 18
com incorreta Reserva incorreta service
transportadora *Informa local de retirada
p incorreto
*N&o envia
) *Envia com informagoes " = 5
Envia dados do . < *Atraso de liberagéo *Falta de atengdo . . =
Transportadora N incorretas ADra o 5 H . AN . Despachante cobra informagéao 3
container *Envia com informagées Prejuizo financeiro Armador envia informagdes incorretas
incompletas
Verifica pendencia |*Liberar faturamento sem . - . .
I ] ~ Atraso de embarque ANIA - I Financeiro envia diariamente
Customer Servicelfinanceira do aprovagao . .~ . N&o consultar situagao cliente N = . 12
cliente *Cobrar cliente indevidamente Reclamagao cliente interno situagédo de clientes em atraso
*Atraso de embarque *Atraso de produgédo
. ibera produto no a0 liberar rejuizo financeiro raso nas analises e
Qualidade Lib dut *Néo lib P f AL ! *Logistica cobra retorno 16
sistema *Liberar com atraso *Reclamagcéo cliente interno *Problema de qualidade no produto 9
*Reclamagcdo cliente externo *Falta de atengdo
*N&o carregar
Carrega container [*Container chegar atrasado *Atraso de embarque *Agendamento com atraso
Logistica com 1 dia *Atraso de produgao *Prejuizo financeiro *Atraso na produgéo “N&o hé 12
9 de antecedencia |*Qualidade néo liberar produto |*Reclamacéo cliente interno *Produgéo incorreta
da data draft *N&o receber aprovagéo da *Reclamacéo cliente externo *Envio da reserva com atraso
reserva container
Logistica Informa peso do  |*N&o informar *Atraso de embarque *Balanga desregulada *Customer service cobra retorno 9
w 9 container para CS |*Informar peso incorreto *Retrabalho *Esquecimento
=)
o *
4 Atraso de embarque
;f Ajusta valor do *NAO ai *Prejuizo financeiro *Falta de treinamento
] justar . O ) . ~ ANIE A A
= Customer Servicelfrete, seguro na Ny N Reclamacéo cliente interno Falta de atengéo N&o ha 60
w L . *Ajustar incorretamente < .
invoice e pedido *Reclamacdo cliente externo *Reserva com valor incorreto
*Retrabalho
Envia, nota fiscal, = ] .
. 2. |*Nao envia . *Falta de treinamento
invoice, formulario |, . : = Atraso de embarque . 5
VGM, instrucio de Envia com informagdes *Perca de embarque Falta de atengéo
Customer Service emba{r ue incorretas *Prejuizo financeiro “Reserva com valor incorreto *Check list 10
e, *Envia com informagdes . ! s } *Vendedor néo informa comisséo
formagéo de . Reclamag&o cliente interno PR K
Comissio a0 incompletas *Reclamacio cliente extemo Logistica informa peso incorreto
despachante *Envia com atraso < *Nota fiscal com informagéo incorreta
- = *Acontecer avaria sem fechemento do
Envia liberagéo da |, ~ ] NI N .
Despachante caroa Néo envia Né&o fechamento do seguro seguro Check list 3
[¢] *Prejuizo financeiro
. = " *Reclamacdo cliente externo *Falta de treinamento
Realiza o “Néo emite *Documentacéo incompleta *Falta de ateng&o
Customer Service|fechamento do *Informagdes incorretas N P < *Conferéncia pelo cliente 16




Emite invoice

*Reclamacao cliente externo
*Prejuizo financeiro

*Falta de treinamento
*Cotacao incorreta

. _|original e *Informagdes incorretas RN A P ’
Customer Service| cergﬂficado de *Informa‘;ﬁes incompletas *Documentag&o incorreta 4 [*Pedido incorreto 2 [*Conferéncia pelo cliente 24
origem ¢ P *Retrabalho *Reserva incorreta
9 *Atraso entrega documentacédo *Portal ndo funcionar
“NEo emite *Reclamacéo cliente externo *Invoice incorreta
. Emite certificado PR *Documentagcéo incorreta / *Nota fiscal incorreta *Conferéncia pelo customer
Qualidade . *Informagdes incorretas . N 3 ~ 2 X p 24
de andlises *Informacdes incompletas incompleta *Falta de atengédo service
¢ P *Atraso entrega documentagdo *Informagcéo incorreta pela logistica
9 ¢ ¢ p! g
Prepara *Falta de treinamento
Certificados *N&o emite *Reclamagcéo cliente externo *Falta de solicitagéo do cliente
Customer Service|Kosher, Saulde, *Informagdes incorretas *Documentacgéo incompleta 3 |*Falta de atencédo 1 |*Conferéncia pelo cliente 12
Fitossanitario e *Informagdes incompletas *Atraso entrega documentacgéo *Despachante ndo enviar Multimodal
Multimodal *Portal ndo funcionar
*Falta de atengédo
Envia cpia d *Informacéo incorreta no pedido
w nvia copia do ~ . U *Informag&o incorreta na cotagéo
=) processo de *N&o envia *Reclamagaéo cliente externo *Ealta de informaco no pedido
8’ Customer Service|exportacéo *Envia processo incompleto *Retrabalho 3 *Ealta de informa(;éo na Eota 0 2 |*Conferéncia pelo cliente 18
< completo para *Envia processo incorreto *Prejuizo financeiro . ormag ¢
g cliente Falta de treinamento
] *Falta de envio de informacé&o de
8 cliente externo
o -
*Falta de atengédo
. ~ . *Informagé&o incorreta no pedido
*
Envia = Naov envia . - *Informagcéo incorreta na cotacéo
documentacéo *Envia processo incompleto *Reclamacéo cliente externo X = N
. L . . *Falta de informagé&o no pedido Ju— .
Customer Service|original do *Envia processo incorreto *Retrabalho 3 *Ealta de informacio na cotacio 1 [*Conferéncia pelo cliente 3
processo ao *Documentagéo sem *Prejuizo financeiro . ormag <
" : Falta de treinamento
cliente assinatura ) ; =
*Falta de envio de informacéo de
cliente externo
Envia registro de  |*N&o envia
exportagao, *Envia documentagéo sem *Reclamacio cliente interno *Solicitar documentacéo antes do
Despachante despacho e averbacéo “Atraso degrecebimento 1 embarque 1 *Conferéncia pelo customer 1
P comprovante de  |*Envia documentagdo sem financeiro *N&o informar comisséo no embarque service
exportagio comissdo *Falta de atengéo
averbados *Envia documentagao incorreta,
Entrega copia . - .
ANE : Reclamagéo cliente interno
completa do Né&o envia N - . .
. ) e ] Atraso de recebimento Falta de atencéo N - ] .
Financeiro processo Envia processo incompleto financeiro 1 “Falta de treinamento 2 [*Conferéncia pelo financeiro 6
para area *Envia processo incorreto . .
X X Problemas em auditoria
financeira
. < . N - - . iﬁa ta Ee atencao N
Despachante Envia cépia do BL |*N&o envia *Cliente questionar informagéo 2|, ~ Ge0 . 1 |*N&o ha 8
Armador n&o realizar o envio
*Néo informa
Informa cliente que|*Envia com informagdes *Falta de atengédo
Customer Service|embarque ja incorretas *Reclamagcao cliente externo 2 |*Despachante néo realizar o enviodo | 1 |*N&o ha 8
aconteceu *Envia com informagdes BL
incompletas
*N&o recebe a cobranga
x<o( . N N ¢ *Pagamento de demurrage
O Envia cobrangas N&o envia cobranca ao . ) =
< X . Atraso na liberagdo . = % A
N Customer Service do despachante, e [financeiro *Preiuizo financeiro 3 Falta de atencéo 2 Conferéncia de valores e 12
<3( transportadora ao [*Recebe cobranca indevida *Ret]rabalho cobrangas pelo sistema
Z financeiro *Envia cobranca indevida .
T N ] Cobranca vence
Atrasa o envio
*Customer service ndo recebe a
cobranca
- NIE ’ *Retrabalho . ¢ . 5 B
Realiza o N&o realiza o pagamento *Cobranca vence Customer service néo envia a
Financeiro pagamento das *Atraso o pagamento . Ga v 1 |cobranga 1 [*N&o ha 3
N Reclamagcéo despachante ou . .
cobrancas Né&o recebe a cobranga Customer service recebe cobranca

transportadora

com atraso
*Customer service atrasa o envio

4. Determinacao dos indices de criticidade

Fonte: Dados da pesquisa

Levando em consideracdo que 0s impactos dos erros gerados nos processos de

exportacdo maritima sdo altos, principalmente na questdo dos custos, grande parte das

atividades possuem indices de criticidade altos, ou seja, grande importancia. Desta forma, a

equipe desenvolveu escalas para os indices de severidade, ocorréncia e detecgdo, conforme

abaixo:




Quadro 3 — Indices:

Indice de Severidade

Efeito Critério Indice de severdade
TR = Chenle ica iniemenie insalisiein 5
Ala Chenle Iica nsalisiein 4
Modaada Raraiwel nsalisiacan o cienle 3
Baixa Pequena insalisiacao do dienfe 2
Mo baia Chente nan ik ataha 1

Indice de Ocoméncia

Probabilidade de falha

Taxas de falhas

Indice de ocorréncia

Muin ala 4 pooriincas por mis M mas 5
Ala 3 ocorfincias por mis 4
Moderaia 2 pooriincias por mis 3
Bana 1 0cErinGa pir mis 2
Muiin haka Raramenie acmiece aoorénc 1
Indice de Detecgdo
Deteccéo Critério Indice de deteccéio
Muiin 2k Corbanenle sers delechain 1
Ala Granie probabiiniale de sar deleckhin 2
Modeata Prinvareimenis sers daeckin 3
Bania Privareinenis iian seva deleckin 4
Mulin haka Cerlanenie nao sers deledain 5

Fonte: Dados da pesquisa

Apos o desenvolvimento da escala dos indices de criticidade para o processo, a equipe

pontuou cada atividade de acordo com as escalas estipuladas.

5. Analise de risco

Com as pontuacgdes de todas as atividades realizadas, foi possivel calcular o RPN e

determinar o nivel de prioridade de risco para cada atividade no processo, e assim destacar

aqueles que precisam de um destaque e atengdo maior na execucgédo da tarefa, visto que seus

impactos podem gerar mais consequéncias do que 0s outros.

Obtendo essa informacéo de priorizagéo de risco, foi chegado a hora de determinar as

acOes recomendadas para obter melhorias no processo a fim de eliminar e/ou diminuir as

falhas.
Quadro 4 — indice:
Indice de Risco
Prioridade Criterio Indice de detecgdo
mporianic Requer agoes comeliivas e on preveafivas mednias Acima de 40
M oderado Requer agoes comelivas e ou preveslivas a omlo prazo Emie 21 e 39
Baino Pode fomar acies comelivas e on prevenlivaz a lomgo prazo Abamo de 20

Fonte: Dados da pesquisa




6. AgOes recomendadas

Para cada acdo recomendada foi determinado um responsavel para exercer essa agao

das melhorias identificadas e realizar cumprimento das tarefas.

Quadro 5 — Melhorias:

Sltuagic Atual Melhorla
Etapa do —— Atrvdade ! ApDEE Responsavel e
ENOCOE 0 Responsavel Fungao Modo de Falha Potenclal R it Prazo
~Treinaments
~Cadastro dorequls to
“nafio realizar O e nosktems Vendedor &
[wreriecnr Erniar oo “irioimelies. rexeredss. “Check lIst 1tens L:arla-ta ﬂ=-T|
“Iriomeadics. enmpicias necess e pIs ’ =
cotagdo
“Cotacdo vis slstema
“Check lst It=ns
% necessdrlos pars
“irioimeies. rexeredss. cotacio - =
CLmlomer Senice (Receher peclico ' Customer Service
= “Irfommacics. eomplcias “Cotacdo vis slstema HEtamer =snvies
g “Enviar proforms pars
— Sprovacdo
m
5
E “nafio cors iderar O requis o “CEcEs i o0 necplis Bo
=] Cam Elmmmunm mmmcl -
o oo cllerie “Irifomecics. reoimedns. e alnibracio i
L “ariomeciies. rnmpleias. rommaciics
i
L
! lAraiins Bpo oe
= CLEMET Senies| proculn & “SriomEcD rexuTedn “TredrmEmerin CLElTE Servkes
E operscin Mool
=
“irfommacics. eomedss. “Cotsgdoviaslsems |
CLElomer Senvke| eSO M “iriomeEies. eompicias “Drados emsomente 1 :“ﬂ;ﬁaﬁ;lf’e
NS0 Crl0c periin slstema = ==
N “Esloque de
IProQraEr AN rOcucio
IProcucin porEemy | Produgo
prociuciin M0 procsrr n.EyJqua




Quadro 5 — Melhorias (cont.)

PREEHBARGUE

“NEn enliclar ThewX list cusome
Snicla reseyva do | “Sofidlar com imiemegies servoe At R e
(SES—— - o B ner noometan Cheox It cantzranmz [T T SEVEE
22 ogistcs
“NEn eTva “Check Ball por cheniie
“Envia com imrmegies e lena necessine oa
Anente e camE ﬁ"m"’m noometan reaeTva Anente 0e cama
“Ermvia com mirmegien “Cexieslm o rexjulaiin
oo mpletan o sleleTnE
iriamE tetoe do  |*NEn erea
BmtETEe “Ermvia com mirmegles
Cusiomey Seyvice| e inwice pars noomelas “Check bl Cusiomer Seyvice
“Envia com imirmeglies
oo ciente oo mpeten
“NEn eTva
Customer Serwce mnm e “Check Customer Service
& W “Ermvia com mirmegien
noompeten
“Errviar Com BrEEn
Emvia “NEn eTvia
documentecio de  |“Envia com imiemeglies “Alskzecho doa
Lomalica prouin ncometen documenios Lomgalica
pevigoEn “Errvia com mirmeglies “Check kel
egende 0e CamE  |Incomplelan
Agenie de care o8 reseyw ;nnrzuzm g o camE
“NEn eneTada
AreTals refirens oo |, “Envier cipia o8
o B ner ‘@mnm TESEYvE PEVE
Lo e Ecaregamens | AJRTOS Mreprion P ——— Lomesca
o ety O — “Check kel corieréncia
e B e e F— CUEANTIE T BETWCE
“NEn eTvia
“Ermvia com mirmegles
"W nerep risd ore Errva dexioa da ncomelas ‘Check el [ nenep ria ore
coniaer “Envia com imirmeglies

ncompietan




Quadro 5 — Melhorias (cont.)

VErtica perwiencia | “Lihever falhurs menio Bem
Cusiomer Seyvice| inance | do :] “Check el Cualnmer Service
cienie “Cotrar cieniie indevids menie
“Enwivimenio noa
L produlo o (N0 Bherar
Qui sl de ey Py — processns e [ T:1 0 :10 ]
exp riecin
“NE0 camenEr “Follrw up com
Camens conlainer | “Cuonialner chen er Biressin e By e] Ve,
com 1 | “ANaEn de produgho prxugho e egente oe
Loglace fe nEcEtencE  |“Queiane nio e pooukn |came com S meane | 00 SR
o8 dala el “Nfn rece ey sprovechio de Bniecen® ncia oo
reseTva conleiner CETEnE menin
ntime pesn do  [“NBo intimar “Cerittcegiio na
Logleica Conleln BT pEre “STRNTEr pEesn cCETeln belan ga e
ﬁ!"“"m 1mq_r “Tap=is ge InoEMm:s
Cuslomer Service| fTefe_ Beguuo ng |, e e ras ae ralngie | CUSDMEr Service
eS——————— "Ajuslar ncCITe B menie S Mooos o= cdlcy
Ervia, e fecal,
“NEn enva
reoice,, formu o
VG, netughio oe ;:3'“ cum ntawmglien “Check Bel comierenda
Cusliomer Service| MU Ee, -Eny nnielca 7 Cualnmer Service
trmegho oe 8 cum nkswmgien U EBpechante
comiasfin 8o ncompke ke
devpactanis “Enva com elEsn
Ermvia Ibeva o da “Check Ml comieyénda
Despach anie - “NEo enva i Despachanie
Resfiza o “NEn em e
Cusiomer Service| chamenio oo “ariamagies incoTelEa “fnchulr o check el | | Cusinmer Service
BETUIM “ariamagiies incomp etes




Quadro

5 Melhorias (cont.)

=l e “srhimeglies incoaTe s “Tretn emenio
Custimer Serwe| TS -ahmegies compielE  “Bchulr no check e | CBTEr SeTwce
migem
“NE0 emile
Emile cerificado “Check el coariee ncla
Cum el e “arh IncoTe ks Cum Rekexie
e erleen “mn . i 08 kxesca
Prepara
Cerfiftcadioa “NE0 emile
Cusinmer Seyvice | Knaher, Sade, “srhimeglies incoaTe s “fnciulr o check el | Cuslomer Service
FlnssanMmo g “srhimeglies incompie e
R el
- Envia oipls oo
=1 OCESED 08 “NEn eTea
s Cusinmer Sevvice| eporieciin “Envia procesEn compieio [|“inchulr o check |l | Cusiomer Service
1 compledn pErE “Errvla pam ce B0 e mesn
= chenlie
-
-
o
-
Enmvia “NE0 enrea
documenlBgio “Ervia prncesan o mplein
Cuslinmey Seyvice| riginal do “ETvla proce a0 ncomedn “tnciulr o check el | Cusliomer Service
OCESED B0 “Documenteriio sem
chenlie :::p 10 g:]
Ermvia renieimo e [“NB0 e
epoiein, “Enmvia documeneciio eem
Despechenk mm“ — m""’""‘:‘:mm am | RS o checkie | Deepechante
epoieio comtasfin
Hvertexioa “Enmvia tocumenieciio incoae B
Enirena ciphs
compieta oo “NEn enTa
Fnanceim OCEsEn “Errvia pocessEn compiein  [“Snchulr <o check A | Finencem
pere res “E5Tvia (e e B0 ivcn mesn
Ananceis
Despachen Envia oipls do BL. [*NEn enva “Snchulr o check el | Deapachante
“NEn imionme
ntima diente que (“Emva com inemeglies
Cuslin mey Seyvice | embermue [ cn meles “fnchulr o check el | Quelomer Service
BCIniecEy “Emvia com immegies
Inco mpleten
o “Nfin recete B ColwEnNgE
B Ermvia cotwenges  [“NE0 eyrvia cotwenga 80
g Custimer Service :Il!!ll!ll mﬂmﬁ-l: m"’"""m@lm “nchlr o check i | Customer Service
3 1nanceim “ErTwia cotwanga nevios
- “ANEEE 0 BTV
Replza 0 “NEB0 reslize 0 pen emenio “Check Ball com oelen
Fnanceim pEpEmEnio dea | “ANSED 0 pEgE menio previelos pare cheger | Finencelm
colwengas “NEn recete 8 cotwEnge B8 cobenga

Fonte: Dados da Pesqusia




RESULTADOS

Com o preenchimento da planilha FMEA foi possivel identificar que algumas

atividades mereciam mais atencdo que outras, ja que o indice de RPN mostrou que o risco de

falhas é maior em algumas atividades. Abaixo foram listadas as 5 atividades que obtiveram o

indice RPN maior que 25 em sua pontuacéo, ou seja, necessitam de maior prioridade do que

as outras atividades:

Quadro 6 — Maiores indices de RPN’s:

Situagdo Atual

[ <
d A dade / z 2 i
Etapa do Area Responsavel Atividade . ; . ) . = | x
2 P = Modo de Falha Potencial Efeito Potencial de Falha = Causa Potencial da Falha €| Controle Atual de Prevencéo | $ | &
Processo Funcéo [ 5 z12
Q 153
[} o a
“N&o realizar o envio *Reclamagéo cliente extermno *Falta de conhecimento *Planilha com lista de requisitos
. ~ .~ oo X *Falta treinamento or cliente
Vendedor Enviar cotagéo *Informagdes incorretas *Reclamacéo cliente interno 41, . = . . 4 E P 2|32
. A Drai o £ f Falta informagéo de requisito cliente Conferéncia pelo customer
Informag6es incompletas Prejuizo financeiro . o .
. Informag&o incompleta service
<
P4
o
O
<
P4
4
i} -
E *Cotacéo incorreta
6 “Informacaes incorretas *Embarque segue incorreto *Falta de informagé&o na cotagdo +Conferéncia pelo customer
a Customer Service |Receber pedido *|nformagﬁes incompletas *Documentagéo incorreta 5 |*Falta de atencé&o cliente 3 service p 3145
EI *Retrabalho *Cliente acredita n&o ter necessidade
[ da informacéo
@]
E
z
i}
=
@ *Embarque segue incorreto *Falta de atencio
O *Documentagdo incorreta . . .
g *Nota fiscal incorreta Informagé&o incorreta no pedido
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Fonte: Dados da pesquisa

Abaixo é possivel verificar o detalnamento das principais acdes recomendadas das

atividades que obtiveram maior indice de risco e também qual a &rea responsavel para realizar

as acoes.




Quadro 7 — Agdes recomendadas para os maiores indices de RPN’s:
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Apo6s o levantamento das agdes recomendadas, os responsaveis foram aplicar em
campo. Depois de um periodo de dois meses a equipe pontuou novamente cada atividade, de
acordo com as escalas ja estipuladas nos indices de criticidade e para mostrar o resultado, foi
realizado um comparativo de célculo RPN com a situacdo anterior, as melhorias

recomendadas e do célculo de RPN apo6s a aplicacdo das a¢des das melhorias, ou seja, apos a

Fonte: Dados da pesquisa

sua implementacdo. O resultado obtido esta explicado no Quadro 8.




Quadro 8 — Comparativo RPN situacdo atual com RPN dos resultados das ac6es

Situagédo Atual Melhoria Resultado das Agdes
E A 4 Ativi ) o Acd . ~ indices Revistos
tapa do e REsponsae tW'dafje / Modo de Falha Potencial o coes Responsavel Acdes tomadas
Processo Funcéo z Recomendadas

NPR

RECEBIMENTO PEDIDO INTERNACIONAL
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Enviar cotagio

*N&o realizar o envio
*Informagdes incorretas
*Informag6es incompletas

32

*Treinamento
*Cadastro do requisito
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*Cadastro dos
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*Treinamento

Customer Service

Receber pedido
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*Informagdes incompletas

45
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*Enviar proforma para
aprovacao

Customer Service

*Check list informagées
necessarias para
recebimento pedido
*Conferencia com
cotagéo no sistema
*Envio proforma para
aprovagao

Customer Service

Insere pedido nos
sistemas

*Informagdes incorretas
*Informagdes incompletas
*N&o coloca pedido

60

*Cotagao via sistema
*Dados em somente 1
sistema

Customer Service e
Analista de T.|

*Adaptacao do sistema
para preparacao de
cotacao

*Treinamento

w

)

g *N&o solicitar *Check list customer

= . P ) . -

o Customer Service SOI'C'Fa reserva do .SOlIC'tar com informacdes 25 ferwce ) . _._|Customer Service |*Check list geral 5 1 3 9
= container incorretas Check list conferéncia,

E da logfistica

o

a

5

°o Ajusta valor do NIE " ) *Procedimento e tabela

x . N&o ajustar Tabela de incoterms .

< Customer Service |frete, segurona |, . ) 60 2 Customer Service |para consulta de 5(2]3] 10
o L h ‘Ajustar incorretamente e modos de célculo . ~

< invoice e pedido davidas de exportagéo

w

DISCUSSAO

Fonte: Dados da pesquisa

Observando a planilha FMEA preenchida, foi possivel verificar que para cada

atividade dentro do processo geral de exportagdo maritima, houve o levantamento de uma

possivel melhoria, a qual diretamente ou indiretamente gera melhor atendimento ao cliente.

No quadro 6 pode-se visualizar as atividades, nas quais o indice RPN mostrou maior

grau de risco comparadas as outras atividades, todas de alguma forma impactam o cliente,

sendo assim, a aplicacdo do plano de melhorias foi imediato.




Outro ponto a ser observado, é que os maiores indices de risco encontram-se nas
atividades da area de customer service que é justamente a &rea que atende diretamente o
cliente e recebe suas informacdes e requisitos, e qualquer falha nesse setor pode prejudicar o
cliente e gerar algum tipo de desconforto ou reclamacao.

No quadro 7 foram apresentadas as acdes recomendadas que foram levantadas a fim
de tentar reduzir e eliminar as principais falhas nas atividades desse processo, e o principal
ponto de melhoria foi o desenvolvimento de um check list geral para as areas de customer
service e logistica, pois sdo as areas que conseguem acompanhar e visualizar o processo como
um todo.

Foi identificado que sé havia a necessidade de ajustamento e do procedimento de
trabalho, ja que o atual é eficaz, no entanto foi necessario a aplicacdo desse check list geral
para facilitar a visualizacdo completa do processo e identificar em qual fase cada responsavel
se encontra, ja que um processo completo de exportacdo maritimo, demora em torno de
aproximadamente um més para realizar o fechamento.

Liu (2016) informou que a técnica FMEA, € utilizada para identificar e eliminar as
falhas e erros ja existentes ou em potencial, de projetos, processos ou servicos antes mesmo
que elas atinjam o cliente. A equipe comentou que o processo de trabalho fluiu mais
rapidamente e que em diversos momentos puderam perceber que o cadastro dos requisitos dos
clientes no sistema, aplicacdo da cotacdo via sistema e aplicagdo do check list auxiliou na
prevencdo de falhas, além de gerar confiabilidade no cliente, ja que nesse periodo ndo houve
descontentamento e reclamacdo do mesmo.

Foi necessario também o envolvimento da area de tecnologia da informacdo para
auxiliar na adaptacéo do sistema, para melhorar o metodo de preparagéo de cotagdes e registro
de requisitos dos clientes. O ajuste do procedimento e tabela para consulta de informagoes
sobre exportacdo maritima gerou treinamento para todos os envolvidos.

Uma observacdo importante é que ao analisar o quadro 8, apds a aplicagdo das
melhorias, houve uma queda no indice RPN, e isso significa que o grau de risco diminuiu com

as acOes que foram tomadas e a probabilidade de acontecimento de falhas diminuiu.

CONSIDERACOES FINAIS

Atraves da colaboragdo de informagdes das partes envolvidas no processo, a aplicacdo
FMEA possibilitou melhorar as principais atividades com falhas de alto indice de risco no



processo de exportagdo maritima, além de se tornar um banco de informacdes para consulta e
andlise.

Os envolvidos ndo haviam participado de nenhum projeto com a utilizagdo dessa
ferramenta e isso gerou discussdo na abertura de oportunidades de estender esse mesmo
método para as exportacdes aéreas e rodoviarias, como também as vendas nacionais.

Houve algumas dificuldades durante todo o trabalho, sendo elas, a disponibilidade de
agenda para reunido com todos os envolvidos na equipe, clareza e entendimento do que
realmente € uma possivel falha importante a ser considerada e a definicdo dos indices de
criticidade, pois houve dificuldades na conclusdo dos indices de severidade e detec¢cdo das
falhas. Caso houvesse um maior tempo para dedicacédo as reunides, talvez pudesse haver mais
clareza e o desempenho também pudesse ser melhor e com mais informac6es importantes

para o trabalho.
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