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RESUMO

Este trabalho propbe estudar a logistica reversa aliada a competitividade
empresarial. Atualmente, o processo logistico reverso tornou-se um item
indispensavel na questdo de agregar valor a cadeia produtiva. Este trabalho foi
elaborado com o propésito de mostrar o processo de logistica reversa no ramo
de aco inox. Através da utilizacdo de materiais reciclaveis as empresas
diminuem sua participacdo nos riscos de agressdo ao meio ambiente e
transmitem para seus clientes e para a comunidade a imagem de soOcio —
ambiental. As empresas modernas estdo desenvolvendo politicas voltadas a
sustentabilidade e seu planejamento estratégico esta inserido no seguinte
contexto: sociedade, economia e Meio Ambiente. Neste trabalho serao
estudados os principais conceitos como Administracdo de materiais,
distribuicéo fisica, logistica reversa, logistica verde e cadeia de suprimentos.

Palavras-chave: Sustentabilidade, Logistica Reversa, A¢os Inoxidaveis.



ABSTRACT

This research work aims to study the reverse logistics allied to business
competitiveness. Currently, the reverse logistics process has become an
indispensable item when adding value to the supply chain. This work intends to
show the process of reverse logistics in the business of Stainless steel. Through
the use of recyclable materials companies reduce their complicity in the risks of
aggression to the environment and transmit to their clients and to the
community the image of environment associate. Modern companies are
developing policies on sustainability and their Strategic plan is inserted in the
following context: society, economy and environment. In this work it will be
studied the main concepts such as material Management, physical distribution,
reverse logistics, green logistics and supply chain.

Keywords: Sustainability, Reverse Logistics, stainless steels.
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1. INTRODUCAO

Segundo Larranaga (2008), a palavra Logistica tem origem no verbo
francés loger que significa alojar e que era utlizada para identificar o
abastecimento militar de grandes exércitos com tudo que era necessario para a

batalha na linha de frente, longe de suas bases e recursos.

O conceito de Logistica foi utilizado pelas Forcas Armadas norte-
americanas para atender todos os objetivos de combate de guerra da época
em meados dos anos 40. (CHING, 2006).

Alt & Martins (2003) relatam que: “no Brasil, a logistica apareceu nos
anos 1970, por meio de um de seus aspectos: a distribuicao fisica, tanto interna
quanto externa”’. Dadas as dimensfes continentais do Brasil passou-se a

perceber que as empresas precisariam ter um gerenciamento logistico eficaz.

Desde entéo, no Brasil a Logistica € uma area organizacional que esta
em plena evolucdo e busca aprimorar suas atividades para alcancar a

exceléncia para atingir um alto nivel de satisfacdo dos clientes.

Baseando-se em bibliografias de varios autores conceituados como
Ballou, Leite, Bowersox, é possivel compreender que a logistica reversa e a
logistica verde também podem ser um componente potencial e um diferencial
estratégico na questdo de agregar valor aos produtos, além de contribuir com a
sustentabilidade do planeta.

Este estudo tem o objetivo de analisar a logistica reversa, mais
precisamente nos produtos de acgo inox, com interesse em demonstrar porque

a Logistica Reversa deste produto se torna tdo necessaria nos dias atuais.

Segundo Leite (2009) o setor de ferro/aco € um dos mais antigos e é um
exemplo de canal reverso que nunca precisou de legislagéo para funcionar, ou
seja, as condi¢bes naturais do mercado permitem uma remuneragao suficiente
e atrativa aos diversos agentes da cadeia reversa, resultando em eficiéncia

elevada em reciclagem desse material.

O estudo terd a colaboracdo da Empresa KM Aco Inoxidaveis - situada
na cidade de Americana. Esta empresa atua no mercado ha alguns anos,
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transformando sucatas de aco inox em matéria-prima, contribuindo com a

diminuicdo da degradagcao do meio ambiente.

Durante a pesquisa pdde-se constatar que existe um escasso referencial
bibliografico acerca do tema no que se refere ao aco inox, o que dificulta a
obtencdo de informacfes e inviabiliza uma visdo mais abrangente e didatica

sobre este assunto.

Para a realizacdo deste trabalho foi feita uma pesquisa bibliografica a
partir de materiais ja publicados: livros, artigos e textos disponibilizados na
Internet que possibilitou pesquisas e obtencédo de informacdes para posterior
andlise dos dados necessarios para a discussao da logistica reversa e meio

ambiente.

7

Atualmente é possivel perceber a crescente conscientizacdo das
empresas e da sociedade com o ecossistema global, a reciclagem surge como
uma alternativa que ajuda a diminuir os efeitos da acdo humana, em especial a

producédo de lixo e residuos sélidos sobre o meio ambiente.

1.1. Objetivo

Estudar a reutilizagdo do aco inox no mercado atual, avaliando o
processo de retorno ao ciclo produtivo, buscando uma maior compreensao dos

beneficios que este reaproveitamento traz em relacdo ao meio ambiente.

1.2. Objetivo Especifico

Levantar referéncias bibliograficas sobre Logistica Reversa, através de
estudos tedricos que possam auxiliar a compreensédo do reaproveitamento de
residuos solidos.

Analisar a cadeia de suprimentos de uma empresa que fornece sucatas

de aco inox, visando verificar quais as finalidades desse reaproveitamento.
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Verificar os beneficios sobre o reaproveitamento desse material em
relacdo ao meio ambiente, para analisar se o descarte sem o0s devidos

cuidados pode trazer consequéncias graves ao planeta.

1.3. Hipotese

No processo pela busca de melhorias em relagcdo a um planeta mais
sustentavel, definem-se as seguintes hipoteses:

Constatar que a sucata de aco inox ndo pode ser considerada como
matéria-prima de baixa qualidade, se comparada com o minério extraido direto
da natureza;

Demonstrar que no mercado brasileiro ocorre muito descarte deste tipo
de material, o que pode acarretar um acumulo de lixo muito grande, se nao for
reaproveitavel;

As empresas que utilizam a sucata de ago inox podem constatar que

realmente ocorre a diminuicdo dos custos no processo produtivo;

1.4. Justificativa

Este projeto se justifica pela necessidade de um maior entendimento
sobre o processo logistico reverso. Visto que, o canal de distribuicdo reverso
pode trazer grandes vantagens a cadeia produtiva.

A sociedade estad buscando formas de reciclar e assim reduzir seus
residuos contribuindo na reducdo de matérias-primas que sdo extraidas da
natureza, que futuramente pode apresentar de forma escassa.
Compreendendo também a capacidade finita dos aterros que podem trazer
graves consequéncias, por ndo suportarem a quantidade excessiva de
residuos depositados.

Estudar e transmitir o conhecimento sobre o reaproveitamento de
residuos pode auxiliar na conscientizacdo da populacdo de forma geral,
tornando o processo de reciclagem cada vez mais abrangente, transformando

o mundo em um planeta mais limpo e sustentavel.
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1.5. Problema da Pesquisa

A reutilizacdo da sucata de Acgo inox realmente contribui para a

sustentabilidade do pais?

1.6. Metodologia de Pesquisa

A metodologia a ser utilizada sera a pesquisa descritiva, bibliografia e
pesquisa de campo.

Para Koche (2009), a pesquisa descritiva estuda:

[...] as relagBes entre duas ou mais variaveis de um dado fendmeno sem
manipula-las. (...) a descritiva constata e avalia essas relagdes a medida que
essas variaveis se manifestam espontaneamente em fatos, situacées e nas
condicdes que ja existem.

Na pesquisa descritiva ndo ha a manipulacéo a priori das variaveis. “E
feita a constatacdo de sua manifestagao a posteriori” (KOCHE, 2009).

Para Cervo, Bervian e Silva (2007):

[...] A pesquisa bibliografica procura explicar um problema a partir de
referéncias tedricas publicadas em artigos, livros, dissertacdes e teses.

Pode ser realizada independentemente ou como ponte de pesquisa
descritiva ou experimental. Em ambos os casos, busca-se conhecer e analisar
as contribui¢cdes culturais ou cientificas do passado sobre determinado assunto,
tema ou problema.

Segundo Severino (2007):

[...] entrevista é a técnica de coleta de informacdes sobre um
determinado assunto, diretamente solicitadas aos sujeitos pesquisados, trata-
se, portanto, de uma interacao entre pesquisador e pesquisado.

Muito utilizada nas pesquisas da éarea das Ciéncias Humanas. O
pesquisador visa aprender 0 que 0S sujeitos pensam, sabem, representam,

fazem e argumentam.
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1.7. Estrutura do Trabalho

Para um melhor entendimento, este trabalho foi estruturado em 4

capitulos:

v O Capitulo 1 tem como objetivo fazer uma breve introducdo do
trabalho, orientando o leitor do assunto que trata a pesquisa.

v' O Capitulo 2 trata do referencial teérico e faz uma abordagem dos
conceitos de logistica empresarial e a diferenciacdo sobre a logistica
reversa e a logistica verde.

v O Capitulo 3 relata um estudo de caso referente a Empresa KM

Acos Inoxidaveis.

v' O Capitulo 4 descreve de forma detalhada todo o processo da

Cadeia de Suprimentos da Empresa KM, relatando os resultados e as

discussdes acerca do tema e também as consideracdes finais.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Para entender o estudo proposto € necessario conhecer alguns
conceitos, estes, baseiam-se em topicos especificos permitindo ao leitor um

melhor entendimento sobre o tema.

2.1. Logistica

A logistica surgiu no decorrer da Segunda Guerra Mundial através da
dificuldade que as tropas militares encontravam para a obtencao de alimentos,
materiais, municdes, transporte de pessoal, manutencdo de equipamentos e
instalacdes, havia a necessidade de desenvolver técnicas para viabilizar todo o
conjunto de atividades, a logistica, entretanto era vista apenas como uma
estratégia militar para vencer guerras. Apés a Segunda Guerra Mundial, diante
de um mundo em reconstrucdo, surge um novo conceito de logistica, agora sua
utilizacao esta voltada a estratégia empresarial, com o objetivo de atender as
necessidades dos clientes, visando a vantagem competitiva. (BALLOU, 2006;
HARA, 2011; BASSETO, AILER, NASCIMENTO, CESARIO, 2011).

Logistica é o processo de planejamento, implantacdo e controle do
fluxo eficiente eficaz de mercadorias, servicos e das informacdes
relativas desde o ponto de origem até o ponto de consumo com 0
propésito de atender as exigéncias dos clientes. (BALLOU, 2006).

A logistica empresarial tem como objetivo integrar e interagir com as
informacgdes, de forma coordenada, através dela é feita toda a movimentagéo
interna e externa de matéria-prima e produto acabado, visando a otimizacao
dos processos e estabelecendo condigdes mais favoraveis para o resultado da
organizacdo, permite também o controle das atividades e armazenagem que
facilitam o fluxo de produtos, tornando o processo mais agil e eficiente.
(CHING, 2006; PIRES 2010).

A logistica empresarial tem mostrado grandes evolugfes em relacéo
a agregacao de valores positivos para o consumidor final. A logistica
permite agregar valor de lugar, de tempo, de qualidade e de
informacdo a cadeia produtiva, eliminando do processo tudo o que
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nao tenha valor para o cliente, ou seja, tudo o que acarrete somente
custos e perda de tempo (NOVAES, 2007).

O termo logistico é considerado um verdadeiro paradoxo: é, ao
mesmo tempo, uma das atividades mais antigas e um dos conceitos gerenciais
mais modernos que vem sendo utilizado pelas organizacdes, além de ser um

grande diferencial em termos de gestado administrativa. (CHING, 2006).

A logistica é um conjunto de atividades funcionais inter-relacionadas
(transportes, controles de estoques, etc.) que se repetem inimeras
vezes ao longo do canal pela qual matérias-primas vao sendo
convertidas em produtos acabados, aos quais se agrega valor ao
consumidor (BALLOU, 2006).

No passado, a logistica se limitava apenas no transporte e na
distribuicdo fisica, atualmente ela aprimora os esforcos em diversas areas da
empresa, como marketing, vendas, PCP, entre outras e atuando de forma
complexa viabiliza condi¢des de vantagem competitiva no mercado. A logistica
implica na criagdo de valor para os consumidores, fornecedores e para 0S
stakeholders (partes interessadas) da empresa. (FLEURY, 2000;
CHRISTOPHER, 2007).

Pelo fato da logistica abranger diversos segmentos, como a
distribuicdo fisica, a administracdo de materiais, 0s suprimentos, 0s
transportes, as operaces de movimentacdo de materiais e produtos,
entre outras atividades ndo especificas, o termo Logistica
Empresarial ainda ndo estd bem definido (Caixeta-Filho e Martins,
2010).

Dentre alguns segmentos da logistica empresarial destacam-se o0s

seguintes topicos:

v' Suprimento Fisico;

v" Distribui¢éo Fisica.
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Figura 1: Logistica empresarial.

Logistica empresarial

Suprimento fisico
(Administragao de materiais)

T e /\
e T e o N N oy

Distribuicéo fisica

» Transporte e Transporte

- Manutengao de estoque + Manutengao de estoques

- Processamento de pedidos - Processamento de pedidos

- Obtengéo - Programagao de produgéo

« Embalagem protetora ° Embalagem protetora

- Armazenagem + Armazenagem

+ Manuseio de materiais + Manuseio de materiais

« Manutencao de informagdes « Manutengao de informagoes.

Fonte: Ballou (2011)

A figura 1 demonstra que Suprimento Fisico e Distribuicdo Fisica atuam
de formas distintas, porém, precisam estar fortemente integrados para que as

organizagdes alcancem os resultados esperados.

2.2. Suprimento Fisico

Suprimento fisico € um subsistema dentro da indUstria, que visa
disponibilizar matéria-prima e insumos para o processo de manufatura, bem
como se responsabilizar pelo transporte e estocagem desses materiais
dentro da empresa até o0 momento que eles sejam inseridos no processo
produtivo. (HARA, 2011).

Suprimento fisico é o0 conjunto de atividades destinadas ao
abastecimento da producdo de matérias-primas e componentes vitais
para a realizagdo de suas atividades, bem como a reposi¢cdo de
materiais de menor valor agregado, como de limpeza e manutencéo,
necessarias como suporte as atividades produtivas (Hara, 2011).

A administracdo de materiais necessita de um bom planejamento que
basicamente é feita atravées de estimativas de demanda futura, o
conhecimento mais profundo sobre o sistema de producdo permite que a
empresa desenvolva o trabalho suprimento de forma bastante eficiente. No

processo de suprimentos destacam-se as seguintes atividades: recebimento
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de solicitacOes, selecdo de fornecedores, solicitacdo ou programacdo de
entrega, monitoramento, recebimento e andlise de materiais, transferéncia
de material, efetivacgdo de pagamento e planejamento estratégico.
(BERTAGLIA, 2009; BALLOU, 2011).

A figura 2 demonstra o processo das atividades da Administracéo de

Materiais.

Figura 2: Elementos béasicos da logistica.

Processo de planejar, operar,
controlar

l

Fluxo e armazenagem
Matéria — prima .

Dopontode |, Produtos em processo ‘ Ao ponto de
origem W Produtos acabados destino

Informagdes Dinheiro

N

De forma econdmica, Satisfazendo as
eficiente e efetiva necessidades dos clientes

Fonte: Novaes (2007)

A logistica se torna um vinculo entre a area de suprimentos e o0
mercado, agindo de forma funcional desde a captacdo de matéria-prima até a

entrega do produto o ponto de consumo. (CHING, 2006).

Logistica de materiais lida com os fluxos de materiais de fora para
dentro da manufatura, incluindo matéria-prima e outros insumos (...).
A logistica de materiais € também chamada de Suprimento,
Abastecimento e, em empresas menores, de setor de compras.
Envolve atividades ligadas a extracdo e transporte de suprimentos,
armazenagem de insumos de matéria-prima, etc. (Alvarenga, Novaes,
2000).

Um fator que diferencia a administragdo de materiais da distribuicao
fisica € que a primeira geralmente atende numero limitados de fontes de
fornecimento, enquanto a distribuicdo fisica € bem mais abrangente e atende

varios clientes espalhados por muitos pontos diferentes. Os volumes
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movimentados no canal de suprimentos tendem a ser bem menores do que no
canal de distribuicdo. (CHING, 2006; ALVARENGA, NOVAES, 2000).

2.3. Distribuicao Fisica

No meio empresarial a distribuicdo é conhecida como forma de transferir
e armazenar bens e mercadorias de um ponto de origem (final da producéo)
até o ponto de consumo, ou seja, a Distribuicdo Fisica é o transporte de
materiais do produtor até o consumidor. (Slack; Chambers; Johnston,
2002)

A figura 3 permite um melhor entendimento do processo de Distribuicdo

Fisica.

Figura 3: Atividades do ciclo basico de atividades da distribuicao fisica

PROCESSAMENTO < TRANSMISSAO DE = PEDIDO DE
DE PE DIDOS PEDIDOS I CLIENTE

A

i
1
|
SEPARACAO TRANSPORTE DO ENTREGA
DE PEDIDOS PEDIDO (MERCADORIA) A CLIENTE

Fonte: Bowersox (2001).

Para Bertaglia (2009), a Distribuicdo Fisica consiste basicamente em

trés elementos globais:

v" Recebimento: a fungdo recebimento se inicia quando o veiculo é
liberado para descarregar um produto ou material que esta
destinado ao armazém ou centro de distribuicdo. O produto é
contado ou pesado, e o resultado € comparado com o documento

de transporte (...).

v Armazenagem: apés o recebimento os itens sdo armazenados
em locais especificos no armazém ou centro de distribuicdo, em

prateleiras, estantes, tanques, estrados ou até mesmo
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acondicionados no solo, muitas vezes sem protetores de

umidade.

v' Expedicdo: a expedicdo ou despacho corresponde ao processo
de separar os itens armazenados em um determinado local,
movimentando - 0s para um outro lugar com o objetivo de atender
a uma demanda especifica, que pode ser o envio de produtos a
um cliente ou a um terceiro com objetivos de agregar valor ao

item(...).

A importdncia econdmica da distribuicdo, seja sob o0 aspecto
conceitual mercadolégico, seja sob o aspecto concreto operacional da
distribuicdo fisica, revela-se cada vez mais determinante as
empresas, tendo em vista os crescentes volumes transacionados,
decorrentes da globalizacdo dos produtos e das fusGes de empresas,
e a necessidade de se ter o produto certo, no local e tempo certo,
atendendo a padrdes de niveis de servi¢o diferenciados ao cliente e
garantindo seu posicionamento competitivo no mercado (LEITE,
2009).

Na distribuicédo fisica surgem os “canais de distribuicao” que pode ser
definido como o caminho por onde 0s produtos transitam como: 0s centros de

distribuicdo, os atacadistas e varejistas. (HARA, 2011).

As empresas modernas buscam aperfeicoar seus “canais de
distribuicao”, que geralmente sao bastante amplos e abrangentes, com o
objetivo de minimizar os custos envolvidos nesse processo, e também
transmitir a imagem da diferenciacdo nos niveis de servicos oferecidos em
mercados globalizados que atualmente s&o extremamente competitivos.
(CHING, 2006; ALVARENGA, NOVAES, 2000).

Os canais de distribuicdo fazem com que os produtos/servicos
escoem do produtor até chegar as méaos do cliente ou consumidor
final. Principalmente nas empresas que cobrem extensa &rea
territorial, os canais de distribuicdo sdo importantes artérias que
levam os produtos/servicos a diferentes e longinquos lugares, no
tempo e na quantidade exigidos, a disposicdo do consumidor final
(Chiavenato, 2005).
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2.4. Gestao da cadeia de suprimentos

Segundo Pires (2004), a Gestao da Cadeia de Suprimentos (GCS) &
um modelo que busca obter sinergias através da integracdo dos processos de
negocios chaves ao longo da cadeia de suprimentos. O objetivo principal é
atender ao consumidor final e outros stakeholders da forma mais eficaz e
eficiente possivel, ou seja, com produtos e/ou servicos de maior valor

percebido pelo cliente final e obtido através do menor custo possivel.

Para Ballou (2006), a Logistica/Cadeia de Suprimentos é um
conjunto de atividades funcionais (transportes, controle de estoques, etc.) que
se repetem inumeras vezes ao longo do canal pelo qual matérias-primas vao
sendo convertidas em produtos acabados, aos quais agrega valor ao

consumidor.

Dentre outras definicbes sobre GCS o autor Chopra (2003), ressalta
gue uma cadeia de suprimentos engloba todos os estagios envolvidos, direta
ou indiretamente, no atendimento de um pedido de um cliente. A cadeia de
suprimentos nao inclui apenas fabricantes e fornecedores, mas também

transportadoras, depositos, varejistas e 0s proprios clientes.

As opinides dos autores estudados sdo bem coerentes em relacdo a
SGM, conhecida também como Supply Chain Management (SCM). Sendo
assim, conclui-se que as organizacdes tem como finalidade o aumento dos
lucros e nesse cenario a logistica empresarial trabalha para que ocorra a
reducdo dos custos, considerando que a competitividade no ambiente dos
negocios obriga as empresas a desenvolver visdo ampla para toda cadeia de

suprimentos desde a entrada do produto no estoque até sua saida.

A figura 4 representa como €é o funcionamento da cadeia de

suprimentos.

e Montante (upstream): no sentido de seus fornecedores

e Jusante (downstream): no sentido do cliente final
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Figura 4: Representagao da cadeia de suprimentos.
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Fonte: Pires (2010).

A GCS enxerga a cadeia como um todo, parte desde o estagio inicial
dos processos até o estagio final, considerando o fluxo total de materiais e
informagbes que sao relevantes para que 0 sucesso da empresa seja

alcancado.

2.5. Logistica Reversa

7

A logistica reversa é considerada uma nova area da logistica
empresarial, embora muitas pessoas entendam que o conceito de logistica
reversa tem o mesmo significado de logistica verde, pode-se afirmar que as
duas relacionam entre si, porém, atuam de forma diferenciada. A logistica
reversa tem como objetivo recolher e processar materiais e produtos com a
finalidade de retorna-los ao ciclo produtivo, enquanto a logistica verde esta
mais focada com os aspectos ambientais, utilizando-se de processos logisticos,
busca reduzir o consumo de recursos naturais, a diminuicdo das emissdes
atmosféricas, a poluicdo sonora, a disposi¢cdo de residuos perigosos, além de
buscar solu¢des vidveis para o uso das rodovias, melhorando a eficiéncia nos
transportes (ROGERS; TIBBEN-LEMBKE ,1999, DONATO, 2008).
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Muitas vezes pode-se confundir logistica verde com logistica reversa.
A logistica reversa é a area que trata dos aspectos de retornos de
produtos, embalagens ou materiais ao seu centro produtivo,
reciclagem entre outras atividades. Quando este retorno de materiais,
na cadeia produtiva, traz um ganho ambiental pode ser vista como
uma atividade Ecologistica, pois tem como finalidade o
Desenvolvimento Sustentavel (DONATO 2008).

Este tdpico sera focado na logistica reversa, em sequéncia, o estudo

sera voltado a logistica verde, possibilitando uma analise dos principais

conceitos sobre os temas.

Segundo

Leite (2009), o processo logistico reverso tem como

principal finalidade o retorno de bens e materiais ap0s seu consumo ou sua

venda para o ponto inicial da cadeia de suprimentos, agregando mais valor aos

mesmos. Leite define a logistica reversa de Pés-Consumo como o caminho

contrario para produtos que podem ser descartados, reciclados, ou seja, para

bens no final de sua vida util. Ja a logistica reversa de pds-vendas € vista como

0 caminho contrario

para produtos com pouco uso ou nenhum uso que tem

problemas de qualidade, avarias no transporte, prazo de validade expirado, etc.

Figura 5: Area de atuaco e etapas reversas
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* Reuso
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» Consolidacao
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f.vl = T A /
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AN w/ /
j Bens de
G Pos-consumo

Fonte: Leite (2002)

Logistica reversa € a area da logistica empresarial que planeja, opera
e controla o fluxo e as informag@es logisticas correspondentes, do
retorno dos bens de pds- venda e de pds-consumo ao ciclo de
negocios ou ao ciclo produtivo, por meio dos canais de distribuigcao
reversos, agregando-lhes valores de diversas naturezas: econdémico,
de prestacdo de servicos, ecoldgico, legal, logistico, de imagem
corporativa, dentre outros. (LEITE, 2009).
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Para Lacerda (2006), a Logistica reversa € uma forte aliada das
empresas que atuam no segmento de reciclagem e reutilizagdo dos mais
diversos tipos de materiais. As principais questbes que levam as empresas

investirem nos processos de logistica reversa sao:

v" Questdes ambientais: As empresas procuram transmitir aos seus
consumidores que atualmente possuem maior consciéncia
ecologica, a imagem institucional de “ecologicamente correta” e
também devido a legislacdo ambiental que prevé mais
responsabilidade da empresa em relacdo aos danos causados ao
meio ambiente.

v' Concorréncia - diferenciacdo por servico: As empresas que
praticam politicas mais proativas de retorno de produtos se
diferenciam no mercado. Principalmente, quando a empresa se
responsabiliza pelos produtos danificados, pois reforca a existéncia
da legislagdo dos consumidores, garantindo-lhes o direito de
devolucédo ou troca.

v' Reducdo dos custos: A logistica reversa tém trazido
consideraveis retornos para as empresas. O reaproveitamento dos
produtos nas empresas contribui para a reducdo dos custos e os
investimentos no ciclo reverso garantem os ganhos e estimulam

novas iniciativas

Logistica reversa esta relacionada com atividades logisticas que tem
como objetivo: reciclar, reduzir, substituir, reutilizar, considerando que
os aspectos ambientais tém um profundo impacto no trabalho
logistico. Para estes autores os canais de distribuigdo reversos
representam o ciclo que se inicia na captagdo dos residuos
dispensados pela populagdo até a sua reutilizagdo para a
transformacdo em matéria-prima (CAIXETA-FILHO E MARTINS,
2010).

Atualmente o consumo da populacdo cresce em um ritmo acelerado,
isso pode ser resultado de grandes incentivos ao consumo através da midia,
aumento da renda percapita, aumento na variedade dos produtos, reducdo do
ciclo de vida dos produtos, etc. O aumento na escala de producdo estimula a
exploragdo dos recursos naturais, aumentando a quantidade de residuos,
sendo assim, a aplicacao dos fluxos reversos proporciona agdes que permitem
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que as industrias reutilizem em seu ciclo produtivo materiais que foram
descartados apds seu uso ou consumo. (MOURA, 2006; DONATO, 2008;

BARBIERI, 2011).

O aproveitamento de produtos e embalagens no fim da sua vida util
ou de residuos gerados ao longo da cadeia de abastecimento, podera
constituir uma fonte de rendimentos de grandes proporgbes. Se até
pouco tempo parte dos mesmos terminava nas lixeiras e aterros
sanitarios — com custos e sem quaisquer beneficios -, 0 seu
tratamento e recuperacdo pode permitir retornos ao ciclo de
utiizacdo, com enormes vantagens financeiras e ambientais.

(MOURA, 2006).

A figura 6 possibilita o melhor entendimento que como funciona o

processo logistico reverso dentro das organizacoes.

Figura 6: Atividades tipicas do processo logistico reverso
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|
o

Fonte: Lacerda (2006)

A logistica reversa nos ultimos anos tornou-se uma boa alternativa

desenvolvida pelas empresas na busca por maior competitividade, através dela

foram criadas oportunidades de negdcio e até mesmo estratégias corporativas,

pois no canal reverso, 0s residuos que certamente poderiam trazer graves

consequéncias ao meio ambiente acabam se tornando matéria-prima e

retornando ao ciclo produtivo. (LEITE, 2006).


http://sustentahabilidade.com/wp-content/uploads/2012/02/fernando_bueno_
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2.6. Logistica Verde

Atualmente as empresas buscam a competitividade através de uma
imagem diferenciada, elas estdo mais comprometidas com a sociedade e com
o planeta de uma forma geral. Visando maiores lucros as empresas tentam
implantar processos e produtos que causem menos impacto ao meio ambiente,
transmitindo assim, uma visédo ética com mais responsabilidade social, voltado
ao desenvolvimento sustentavel. O reaproveitamento de produtos e materiais
apos seu uso dentro de um contexto econdmico, ambiental e social, vem
contribuir de forma significativa, amenizando os prejuizos causados ao meio-
ambiente, portanto, a utilizacdo da logistica reversa aliada com a logistica
verde faz surgir um leque de alternativas para as organizacdes que buscam
lucratividade e sustentabilidade. (LEITE, 2009; DONATO, 2008).

Figura 7: Contexto que engloba a logistica verde

Logistica Reversa Logistica Verde
~~ Devolugdo de Produtos 3 Reducio de embalagens
/ Reciclagem :
Retorno Poluicdo Sonorae do Ar \
Comercial/Vendas Remanufatura )
Impactos Ambientais
\ Mercados secundérios Smbalageas ,"/

Fonte: Roggers e Tibben-Lambke (1999)

Segundo Donato (2008), o objetivo da Logistica verde é o de identificar
0S aspectos e 0s impactos gerados pela atividade logistica, para a partir dai o
gestor planejar agbes de mitigacdo sobre as atividades que geram maior
impacto no intuito de reduzir estes impactos. A logistica verde vem se tornando
um referencial no mercado, seu objetivo principal € atender os principios da
sustentabilidade ambiental. A producdo limpa também esta inserida nesse
contexto, onde a responsabilidade de quem produz deve se estender pelo

destino final de seus produtos, com o intuito de reduzir os danos ambientais.


http://logisticsplan.wordpress.com/2010/11/1
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A Logistica Verde esta fortemente relacionada com a sustentabilidade,
tornando-se atraente do ponto de vista empresarial. Atualmente as empresas
se empenham a adotar métodos mais eficientes e praticas “ambientalmente
amigaveis”, até mesmo por questdes éticas. Dentre as politicas ecoldgicas
implantadas nas organizacfes podem-se citar algumas mudancas que sao
economicamente funcionais como o desenvolvimento de técnicas modernas
para extrair da natureza matérias-primas de forma sustentavel, reducdo das
embalagens em geral, transporte de produtos em conjunto, fazendo uso de
veiculos de combustivel alternativo para o transporte, implantacdo de
programas de reciclagem e reutilizacdo. (DONATO, 2008; ROGERS; TIBBEN-
LEMBKE,1999).

A reciclagem pode gerar grandes beneficios sociais, através dela €
possivel ter um aumento na conscientizagao ecoldgica, despertando
na populagdo mudangas de atitudes em prol ao meio ambiente.
Alguns pontos positivos da reciclagem € que ela incentiva a geragao
de empregos, diminui a poluicdo do solo e da agua, estimula uma
série de outros negdcios, injetando recursos para a economia
produtiva (PINTO-COELHO, 2010).

Através dessas mudancas as empresas melhoram seu desempenho
ambiental e controla os impactos de suas atividades, se adequando as normas
de uma legislagcéo cada vez mais exigente, que estimula o desenvolvimento de
politicas econdmicas e medidas de protecdo ao meio ambiente, voltados a
conscientizacdo as questdes ambientais e a sustentabilidade. (PINTO-
COELHO, 2010; LEITE, 2006).

2.7. Aco Inox

De acordo com informacgdes do site da Associacdo Brasileira do Ago
Inoxidavel - ABINOX (acesso em: 31/09/2012), o agco € uma liga de varios
elementos quimicos, sendo os principais o ferro e o Carbono. O ago inox € um
tipo de material que possui um atributo diferenciado, sua composi¢cao consiste
em pelo menos 10,5% de cromo, a composi¢gdo quimica balanceada garante
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uma melhor resisténcia a corrosao. A protecao contra a corrosao esta ligada ao
fato do cromo ser um material que reage rapidamente com o oxigénio, criando

uma camada superficial conhecida como camada passiva.

A camada passiva € extremamente fina, continua, estavel e muito
resistente formada sobre a superficie do Ago Inox, pela combinagdo do
Oxigénio do ar com o Cromo do ago, protege contra a corrosdo do meio
ambiente, ela aparece espontaneamente quando ha presenca de Cromo e
Oxigénio. A formacado é extremamente rapida, isto €, instantanea (Cromo e
Oxigénio tém muita afinidade). E muito estavel (ndo se desprende) e esta
presente em toda a superficie do ago. Nao € porosa (bloqueia a agdo do meio
agressivo). E praticamente invisivel, portanto, cuidar bem do inox significa

cuidar bem da Camada Passiva.

Figura 8: Composicao do Aco Inox

» Camada
Passiva

Aco Inox

Fonte: Abinox (2011)

Segundo informacdes obtidas pelo site da ABINOX e do Nucleo de
Desenvolvimento Técnico Mercadologico do Aco Inox (Nucleo Inox): o ago Inox
pode ser utilizado em diversas areas como nas industrias metallrgicas,
siderdrgicas, arquitetura, equipamentos para transporte, aquecedores solares,
setor alimenticio e petroquimico, entre outros, seus principais atributos séo:
resisténcia a corrosdo, resisténcia mecanica superior aos acos de baixo
carbono, facilidade de limpeza, baixa rugosidade superficial, material inerte:
nao modifica cor, sabor ou aroma dos alimentos, facilidade de conformacéao,
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soldagem e usinagem, mantém suas propriedades numa faixa muito ampla de
temperatura, inclusive muito baixas (criogénicas), acabamentos superficiais
variados, forte apelo visual (modernidade, leveza e prestigio), relacdo
custo/beneficio favoravel, baixo custo de manutencdo e material 100%

reciclavel.

O acgo inoxidavel tem uma incomparavel resisténcia a corrosdo e
devido a esta caracteristica é muito utilizado em diversas areas da
producao. Na questdo ambiental, 0 ago inox nao apresenta corroséao
acentuada, a liberagdo de ions metalicos para o meio ambiente é
consideravelmente mais baixa que em outros tipos de agos e ligas
metalicas.(Nucleo Inox, 2009)

O custo-beneficio do aco inox se torna atrativo quando se analisa as
vantagens que o produto pode oferecer no decorrer dos anos, pois € um
material que muitas vezes dispensa pintura, ndo carecem de tratamento
térmico, ndo necessita de troca com frequéncia como os outros tipos de aco, e
guando descartado € totalmente reciclavel, podendo assim ser inserido num
processo de logistica reversa, agregando valor a cadeia produtiva.(Nucleo Inox,
2009).

No Brasil, dois tipos de materiais: o0 ago e o alumino, séao
considerados commodities com pregos razoavelmente estaveis,
apresentando boa demanda para serem prontamente reutilizados, os
processos de reciclagem desses materiais ja estdo bem
estabelecidos no mercado e nao existe limitagbes de carater
tecnolégico que impegam 0 sucesso de negodcio referentes ao seu
uso (PINTO-COELHO, 2010).

Devido a grande resisténcia a corrosao do aco inox, a reciclagem deste
residuo necessita de planejamento cada vez mais avancado para que esse
material seja transformando em matéria-prima gerando novos produtos. A
cadeia reversa deste tipo de material tem como fonte de sucata a

obsolescéncia e os residuos industriais. (LEITE, 2009).
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3. ESTUDO DE CASO

Este trabalho foi desenvolvido junto a empresa KM Agos Inoxidaveis,
estabelecida na Rua Luiz Corsi n. 698, bairro Balneario Riviera na cidade de
Americana, estado de SP, com objetivo social de Comércio Atacadista de
residuos e sucatas metdlicas, atua no mercado de sucata de a¢os inoxidaveis e
outras ligas, detentora de um “Know How” (conhecimento) qualificado ha mais
de 05 anos neste mercado, atendendo atualmente FundicGes de grande, médio
e pequeno porte. As informacgdes sobre a Politica de Qualidade, a Missao e a

Visdo foram obtidas através do site da empresa.

3.1. Politica de Qualidade:

v Atender aos requisitos dos clientes com produtos e servicos de

alta qualidade;

v Trabalhar junto a clientes e fornecedores perseguindo a
Qualidade total,

v Manter um bom ambiente de trabalho estimulando o trabalho em

equipe;

v Buscar sempre o lucro para garantir a continuidade e o
crescimento de novas atividades, sem negligenciar os valores

humanos;

3.2. Missao

“Atuar no mercado de acos inoxidaveis, provendo materiais de alta
qualidade para os clientes, tendo com foco a maxima utilizacdo dos materiais,
objetivando a preservacdo do meio ambiente e a contribuicdo para um

desenvolvimento sustentavel.”
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3.3. Visao

“Ser uma empresa solida, confiavel e competitiva, admirada por sua
eficiéncia e eficacia em satisfazer as necessidades de nossos clientes,
fornecedores e colaboradores, agindo sempre com Etica, Honestidade e

Responsabilidade.”

3.4. KM - SolucBes em sucatas de aco inox

Segundo informacdes obtidas da Empresa KM  Acos
Inoxidaveis.(KM). Pode-se definir como sendo uma empresa nacional de
pequeno porte, atua no mercado interno e através de investimento em
equipamentos modernos e de Ultima geracdo tem uma grande capacidade
produtiva, sua experiéncia de mais de cinco anos de atuacdo no mercado
garante qualidade, credibilidade, atendimento &gl e estoque amplo no
fornecimento dos seus produtos, a KM se destaca no mercado pela sua
agilidade nos prazos de entrega, condicbes de pagamento e precos altamente

competitivos.

A equipe de colaboradores da KM é altamente qualificada, treinada e
motivada na busca de soluc¢des de sucata de Inox, a empresa se preocupa com
a qualidade de vida de seus funcionarios e busca oferecer a eles um ambiente
de trabalho voltado ao espirito de equipe, promovendo a motivacdo e o

comprometimento para o trabalho.

A KM possui um processo de Producdo avancado e automatizado,
com intuito de separar, classificar, limpar e acondicionar a sucata de forma a
otimizar e customizar o gerenciamento da Cadeia de Suprimentos de seus
Clientes e Fornecedores. Na figura 9 € possivel compreender como o0s

processos da KM interagem entre si.
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Figura 9: Fluxograma dos principais processos
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A empresa KM procura desenvolver seus processos de maneira
coordenada, buscando a eficiéncia para proporcionar a seus clientes e

fornecedores maior satisfacdo nos negocios.

3.5. O cenério de Oportunidades e Ameacas da KM

A KM possui mais oportunidades do que ameacas em seu negocio,
conta com um poder de negociacdo com clientes consideravel em relacdo a
concorréncia, seus requisitos principais sdo: Preco, Qualidade e Prazo. Em
relacdo ao poder de negociacdo com fornecedores, a KM Ac¢os Inoxidaveis fixa
parcerias solidas e trabalha com precos diferenciados, adquirindo insumos de

qualidade para melhor atender seu cliente final.

A empresa ndo esta inserida no contexto de sofrer ameacas de
Nnovos entrantes, pois existem fortes barreiras que impedem a entrada de novos
concorrentes neste mercado, principalmente no que tange a competéncias
essenciais, e recursos tecnolégicos, humanos e de capitais. Os Principais

concorrentes da KM sdo os seguintes:

v' Settex Central de Reciclagem — Americana — SP;
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Santa Clara Comércio, Importacdo Exportacao de Metais — Sorocaba— SP;
Biajoni Comércio de Sucatas Ltda. — Itatiba — SP;
Nova Inox Comércio de Metais — Americana — SP;

Anhanguera 110 Comércio de Sucatas Ltda. — Sumaré — SP.

Esses s&o o0s principais concorrentes da KM, todavia, essas
empresas atuam no mercado de aco inox em plano secundério, pois alguns
atuam na venda de inox como escolha, outros atuam com ferros, plasticos,

papeldes, metais especiais (cobre, latdo, bronze, etc).

Ja a KM se especializou somente no atendimento as fundi¢bes de
pequeno, médio e grande porte que atuam com acos inoxidaveis,

desenvolvendo assim um know-how diferenciado no mercado.

3.6. Arelacdo da KM com o Meio Ambiente

Para a Empresa KM, a Logistica Reversa mantém o pressuposto do
benéfico bem como do aspecto positivo em adotar seu principal conceito, ou
seja, o Desenvolvimento Sustentavel, tendo como base a idéia de atender as

necessidades do presente sem comprometer as geracoes futuras.

A reciclagem do aco representa atualmente uma importante atividade
econdbmica, com enfoque nesta atividade a KM possui capacidade de producéo
atual de 1480 Ton/ano. Com essa producdo sua participagdo no mercado
atualmente é de 10% de todo o consumo de sucata de aco inox do mercado,
tendo como objetivo principal a busca excessiva pela competitividade no
mercado e, principalmente, a qualidade em todo processo logistico. A figura 10

apresenta o cenario comercial da KM no periodo de 2008 a 2012.
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Figura 10: Cenario Comercial da KM Acgos Inoxidaveis

ANO 2008 2009 2010 2011 2012
(Meta)
Participacédo de Mercado (%) 5 5 6 10 12
Capacidade de Produgéo (ton) 600 840 1150 1480 1650
Volume de compra
500 650 1000 1350 1500
(ton)
Margem de venda
490 620 950 1250 1400
(ton)

A Empresa KM promove fortalecimento de parcerias com clientes e
fornecedores com intuito de realizacdo da limpeza total de qualquer tipo de
material, bem como o descarte necessario e adequado do lixo produzido na
retrada do mesmo, para isso a empresa tem sua infraestrutura e layout
desenvolvido de forma a ndo agredir o solo e o ar e se preocupa
constantemente em cumprir as politicas ambientais, atua de forma a
economizar 4gua e energia e quanto a questdo social, a KM desenvolve
projetos junto a comunidade local e contribui com doacdes e prestacao de

servicos a populacéo e é totalmente contra o trabalho infantil.



36

4. CADEIA DE SUPRIMENTOS DA KM ACOS INOXIDAVEIS

A Cadeia de Suprimentos da Empresa KM é bem definida e sera
descrita de forma bem detalhada neste capitulo. De inicio a figura 11, permite o
entendimento de forma mais simplificada dos principais processos da KM Agos

Inoxidaveis:

Figura 11: Principais Processos da KM Ac¢os Inoxidaveis
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Controle de

Documentagao / Nao
Conformidade

Recursos Atendidos /
Novas Necessidades /
Agdes de Melhorias

MONITORAMENTO DO
PLANO DE CALIBRAGAQ

MONITORAMENTO DO

PLANO DE
TREINAMENTO

MONITORAMENTO DO

PLANO DE
MANUTENGAO

RESULTADO DE
AUDITORIAS

A figura 11 demonstra os processos desde a entrada até a saida da

sucata na empresa KM.
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4.1. Fornecedores e Parcerias

A empresa desenvolve seu trabalho através da compra de sucata de
aco inox de fontes geradoras como industrias siderurgicas, metallrgicas,
caldeirarias, e de empresas que trabalham com sucatas em geral, dentre
seus principais fornecedores cita-se 0s seguintes: Sucatas Zulmira, Sucatas

Prezzoto, A Central de Sucatas, entre outras.

As sucatas compradas pela KM, geralmente sao sobras de chapas de
aco inox que foram utilizadas para a confeccdo de pecas padronizadas que
foram fabricadas pelas siderdrgicas e pelas caldeirarias. Em alguns casos
existem atravessadores na intermediacdo da compra, pois muitas empresas
que trabalham com sucatas acabam comprando diversos tipos de materiais,
mas trabalha com um tipo especifico, como o ferro, o aluminio entre outros e
nao atua no ramo do aco inox, portanto esse produto é revendido para

Empresa KM, que trabalha especificamente com esse tipo de sucata.

O Aco Inox € um tipo de produto que necessita de conhecimento
especifico em sua producdo e comercializacdo devido a este fato muitas
empresas que atuam no ramo de sucatas, ndo se especializam e nem
possuem materiais e equipamentos adequados para a classificacdo e
comercializacdo, pois conforme a figura 12 pode-se notar que existem
diferentes tipos de aco inox.

Figura 12: Classificacdo Sucata A¢o Inoxidavel

Aco
Inox

Mo
(Molibdénio
)

zZn
(Zinco)

Co
(Cobre)

Ni
(Niquel)

Fe (Ferro)

Mn
(Manganés

)

Cr
(Cromo)

304

n/c

0,30/0,45

1,00/1,80

8,00/10,00

68,00/72,00

1,00/2,00

13,00/16,0
(0]

304L

n/c

0,30/0,45

1,00/1,800

8,00/12,00

68,00/72,00

1,00/2,00

13,00/16,0
(0}

310

n/c

0,30/0,45

n/c

19,00/22,00

42,00/46,00

1,00/2,00

23,00/26,0
o

316

2,00/3,00

0,29/,50

0,50/1,50

10,00/14,00

66,00/70,00

1,00/2,00

13,00/15,0
(0]

316L

2,00/3,00

0,29/,50

0,50/1,50

10,00/14,00

66,00/70,00

1,00/2,00

13,00/15,0
(0]

410

0,00/0,11

n/c

n/c

0,50/1,20

85,00/88,00

1,10/1,50

8,00/10,00
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A KM busca a melhoria continua na comercializacdo de Aco
inoxidavel para manter a exceléncia, bons precos e principalmente a satisfacao
de seus clientes, funcionarios, fornecedores, sociedade e proprietario e para
garantir a melhoria continua em relacdo a qualidade nas especificacbes dos
lotes de aco inox, desenvolve parceria com laboratorio especializado (Lab.
Teste — Santa Barbara D'Oeste — SP) e seus processos sado continuamente
avaliados, através de indicadores (graficos) que permitem um
acompanhamento do desempenho da empresa e auxiliam na definicdo dos

objetivos empresariais.

As matérias primas e o0s servi¢cos que afetam a qualidade do produto
sao adquiridos de fornecedores homologados de acordo com sua habilidade de
fornecer produtos que sejam conforme especificacées. Os pedidos de compras
sdo padronizados pela empresa KM de forma que contenham especificacdes,
niveis de aceitacdo e requisitos de SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade),
podendo ser formalizados ou verbais.

Para efetuar o processo de aquisicdo, toda semana ou conforme a
necessidade a Compradora faz a prospeccdo de novos fornecedores no
mercado, através de e-mail, telefone ou qualquer outro meio informando os

precos de compras.

Os interessados (fornecedores ja qualificados ou ndo) entram em
contato fornecendo amostras ou fotos, precos e demais requisitos aplicaveis,
conforme a situacao pode ser inclusive através de visita ao fornecedor para a
checagem da qualidade do material ofertado e apoOs ajustes das possiveis
divergéncias é realizada a aprovacdo da compra, através de e-mail, contato
telefénico. Fica dispensado o registro de qualificacdo do fornecedor na 1°
compra, em carater de urgéncia. Para efetuar a 2° compra segue a rotina

normal de qualificacdo estabelecida pela KM:

v' Escolhe, sempre que possivel, a melhor op¢do comercial: preco,

condi¢cdo de pagamento, prazo de entrega, etc.

v Efetua o pedido verbal, registrando-o no Controle de Pesagem (Compra);
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Periodicamente a Compradora acompanha os pedidos pendentes e
cobra providéncia do fornecedor (baseado nas estimativas de demanda de

mercado, antecipa-se ou prorroga-se as entregas), quando necessarias.

No caso de aprovacdo da compra € feito a autorizacdo do
recebimento/pagamento através de visto/rubrica e carimbo na NF do
fornecedor e encaminha a NF ou Controle de Pesagem a Compradora.

A verificacdo do produto adquirido é feita no recebimento do material,
cabe ao conferente. Verificar a coeréncia de acordo com o controle de
Pesagem (Compra) ou NF — Nota Fiscal do fornecedor com o material

efetivamente entregue, efetuando:
v' Checagem da NF x quantidade de material;
v" Pré-analise visual e/ou andlise do material;
v' Pesagem do material (comprovante: ticket de balanca);
v' Se aprovado, faz o descarregamento do material;

v' Direcionamento para o local de preparagdo, separagdo e

classificacao;
v Efetuar nova analise visual (nesse remanejamento);
v" Fechamento do peso (somatéria dos tickets, quando houver);

Quando ocorre alguma irregularidade (falta de material, presenca de
materiais estranhos, etc.), é feito uma avaliacdo da criticidade, com ou sem
apoio do Diretor e outras funcdes. Neste caso, registra a quantidade NC
(Nao-Conformidade) no proprio Controle de Pesagem (Compras).

Quando o material for recusado, utiliza-se a mesma transportadora,
guando possivel, para retorno ao fornecedor.

A Compradora seleciona fornecedores que atendam o0s requisitos
comerciais e as especificacbes técnicas adotadas pela KM, mantendo
sempre que possivel mais de um fornecedor aprovado tecnicamente para
cada item cadastrado (de uso corrente). Os fornecedores selecionados
(qualificados) precisam atender aos seguintes requisitos:

» Pontualidade: Ter agilidade / rapidez e cumprimentos dos

prazos de entregas acordados;
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»  Preco: Ter o melhor preco e cumprir o combinado (exemplo:

juros, descontos, fretes, quando houver);

» Prazo: Ter um prazo de pagamento compativel com a

concorréncia e cumprir o acordado;

» Qualidade: Cumprir os requisitos acordados do material. Ter

agilidade nas respostas as ndo conformidades detectadas;

A Compradora da Empresa KM mantém atualizados os registros de
qualificacdo dos fornecedores, e 0S mesmos sempre passam por processo de
avaliacdo, a Km utiliza o “Questionario de Avaliagdo de Fornecedor’,
conforme Anexo 1. Os fornecedores s&o avaliados e qualificados

considerando um ou mais dos seguintes critérios: Figura 13.

Figura 13: Avaliagcdo de desempenho dos fornecedores

METODO DE CRITERIO DE APROVAGAO / REGISTRO
AVALIACAO

Visita nas instalacdes Apresentacdo de relatorio de visita efou registro equivalente demonstrando a
do fornecedor capacidade técnica em atender as necessidades da KM ACOS INOXIDAVEIS. Por

exemplo, campo de "Observagfes” do Questionario de Avaliagdo de Fornecedor.

Questionario de Apresentagdo do Questionario de Avaliagdo de Fornecedor devidamente preenchido.
avaliacéo de o .
forne%edor NOTA: Caso a pontuacdo seja inferior a 60%, apresentar também um plano de
melhoria.
Ou apresentar o certificado ISO 9001 (ou equivalente) dentro do seu prazo de validade.
Acordo sobre Calibracéo: Conf. I-MAN-02 (Inst para Controle de Instrumento)
requisitos especificos L L
(servicos) Auditoria do SGQ: Conf. P-QKM-04 (Proced. Para Auditoria do SGQ).

A Empresa Km desenvolve uma avaliagdo de desempenho, pois o
fornecedor é avaliado a cada entrega, no ato do recebimento ou aprovagéo
do material durante o seu descarregamento, quando ocorrer alguma
irregularidade ou ndo conformidade sera notificado para tomar as acbes
apropriadas, essas acoes visam corrigir a falha e melhorar continuamente a

parceria KM Acos Inoxidaveis x Fornecedor.

O fornecedor que demonstrar desinteresse nesse processo podera até
ser desqualificado a partir do 3° RPNC (Relatério Produto Nao Conforme), -

Anexo 2, nao resolvido de maneira satisfatéria, no periodo de trés meses.
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Mas € possivel que ocorra a Requalificacdo do fornecedor, neste caso,
para o fornecedor voltar a fornecer somente mediante autorizacdo expressa

da Diretoria em funcao de:
» Interesse estratégico da KM.
» Criticidade das Nao Conformidades;
» Historico de fornecimento, etc.

Para avaliacdo de servico adquirido, cabe ao responsavel da area
usuaria em conjunto com a Compradora a desqualificacdo ou ndo do

fornecimento do servico.

Caso o fornecedor ndo atenda aos requisitos acordados (conforme
registrado no "RPNC”), a Compradora entra em contato com 0 mesmo
visando eliminar as divergéncias ou a sua reincidéncia ou até a ocorréncia de
novos problemas, porém, se a divergéncia persistir, o fornecedor podera ser

substituido, os fornecedores da KM séo reavaliados periodicamente.

4.2. Processo de manuseio, armazenamento, preservacao e entrega de
materiais:

No ato do recebimento dos materiais o conferente faz a verificacdo dos
mesmos conforme instrucbes da empresa, as cargas recebidas sao
descarregadas na area de “Sucata Bruta” ou conforme a sua classificagao, as

sucatas sdo classificadas conforme o tipo do aco inoxidavel.

A KM possui um instrumento que chama espectrdmetro portétil
(conforme figura 14), é um equipamento de avancada tecnologia e detecta o
tipo do aco inoxidavel, permitindo mais agilidade e confiabilidade nos

processos de classificacéo.



42

Figura 14: Espectrémetro Portatil

A sucata mista passa por um processo de escolha, pois sera
encaminhado ao seu respectivo setor. A sucata para corte devera passar por
um processo de corte e também é encaminhada ao seu respectivo setor,
conforme a sua classificacdo (tipo) e necessidade do cliente. A sucata para

prensa devera passar por um processo de prensa.

No caso de recebimento com divergéncia a informacgéo é transmitida aos
gestores responsaveis e assim é o material s6 podera ser recebido mediante

autorizacdo em funcéo da criticidade da situacao.
As éreas de Armazenamento séo divididas da seguinte forma:

v' Sucata Bruta: (Sucata recebida do fornecedor aguardando

separacao / classificacao).

v’ Sucata em processo: (Sucatas para corte / Sucata para
Prensagem). S&o separadas e armazenadas na area de

preparacao proxima ao seu respectivo setor.

v/ Sucata Classificada; (Sucata ja preparada para venda) Sao
armazenadas no setor de expedicdo. Periodicamente s&o
realizadas verificagcdes nas areas de armazenamento, a fim de
avaliar as condicdes de estocagem dos materiais tais como:

Organizacdao, limpeza, condi¢bes fisicas do galpéo.

A Empresa KM define as seguintes Instrucbes de Armazenamento,

conforme especificado na figura 15.
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Figura 15: Instrucbes de Armazenamento

‘ ldentificagdao I Manuseio \ Embalagem I Armazenamento Protegao JEntregal Obsﬂi
Sucata Bruta/ Manual / A Granel Area de A granel
Processo Carrinho / Classificagao,
(E-MAT/E-PP) | Empilhadeira area de Corte,
area de Prensa
Sucata Idem. Palete / Area de Palete / (Obs 1)
Classificada e Tambor / Expedicao/ Tambor /
Preparada Big-Bag |Armazenamento| Big-Bag
(E-PA)

(Obs 1) = O Produto Acabado, isto € a sucata ja classificada e preparada para a venda e
identificada conforme a sua classificagéo.

v Quando, durante o processo de embalagem (no bag) for danificado (rasgo sem condigao
de utilizagdo), o autor do incidente imediatamente substitui-a.

v Os bags / tambores vazios e os paletes danificados sdo segregados e/ou descartados
pelos proprios funcionarios.

A figura 15 contém as instrucdes sobre a identificacdo do material,

manuseio, embalagem, armazenamento, protecéo e observacgdes de entrega.
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4.3. Producéao

A responsabilidade pela gestdo dos recursos necessarios para 0 bom
desempenho e controle do processo € do Diretor em conjunto com os demais
membros da Direcéo. Esses recursos abrangem tanto a infra - estrutura quanto
0 ambiente de trabalho adequado, portanto a KM faz um planejamento e
controle do processo produtivo.

Quanto ao controle de producdo e fornecimento de servicos as
informacdes e caracteristicas dos processos séo informadas aos funcionarios
através de cada lider de area, estas instrucdes sdo verbais e quando
necessario sao formalizadas. Desta forma o processo de fabricacdo €
composto das seguintes atividades:

v Escolha: E feita a separacdo (normalmente no recebimento) dos materiais
/ pecas homogéneas (vindas separadas dos fornecedores). As pecas
maiores sdo encaminhadas para corte / prensa, apds a classificacdo do
material;

v Escolha / Classificacdo: E feita a separacdo dos materiais / pecas
heterogéneas (vindas misturadas dos fornecedores), o funcionario da
producdo, com o auxilio do espectrébmetro, separa e classifica os materiais
no patio de acordo com sua especificacdo. Os materiais estranhos (isto &,
desclassificados: ferrosos ou ndo, madeira, aluminio, etc.) sdo segregados
em area designada para venda ou descarte;

v' Corte: As pecas maiores sdo cortadas com o auxilio da Cortadeira —
Plasma, essa atividade visa homogeneizar e limitar o tamanho das pecas
para facilitar o manuseio nos clientes;

v' Prensa: Existem algumas pecas ja classificadas que sao direcionadas para
0 processo de prensagem, essa atividade visa homogeneizar e limitar o
tamanho das pecas para facilitar o0 armazenamento e 0 manuseio nos
clientes;

v' Processo de Embalagem: O material ja classificado / cortado / prensado é
acondicionado em tambor ou bags, de acordo com a exigéncia de cada
cliente, o material finalizado, devidamente identificado, € encaminhado a

area designada para o armazenamento na expedicao.
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Principais tipos de acos inoxidaveis (separados / classificados):
AUSTENITICOS (304, 304 L, 316, 316 L, 309 e 310), FERRITICOS (409, 410,
430). Todos os bags / tambores sdo identificados (com pincel atdmico)
indicando o tipo do material. S6 é feita a pesagem dos materiais no ato de sua
expedicao / faturamento onde é feita a sua inspecao final.

Os equipamentos da producdo sofrem constantes manutencdes
preventivas, conduzidas por um cronograma de manutencao, sendo executada
por manutencao interna, assim, a empresa se garante no quesito qualidade e

pontualidade nas entregas.

4.4. VVendas

A Empresa KM segue uma rotina de prospeccao de vendas, ela faz
contato semanalmente ou conforme a necessidade do cliente visando
prospectar interessados. Envia e-mails informando os produtos (disponiveis em
estoque), precos e prazos, sempre faz contato com os clientes interessados
para negociacdo das propostas de vendas.

E assim que recebe as propostas por e-mail ou telefone, verifica o
material solicitado, bem como precos e prazos acordados com o cliente.

No recebimento dos Pedidos de Vendas enviados pelos clientes é feita
andlise pelo Diretor e a negociacdo de prazos, precos, especificacdo do
produto, entrega, logistica e outros.

O Diretor faz o atendimento e contata via telefone, visando o fechamento
das propostas junto aos clientes, bem como o direcionamento a area de
Producdo. Quando as possiveis divergéncias estiverem resolvidas o Diretor
Geral encaminha para arquivamento do pedido na pasta de pedidos
(pendentes) para a verificagdo no momento do faturamento.

E responsabilidade da Gerente Administrativo e Financeiro manter a
relacdo de clientes devidamente atualizada, ela verifica os dados do cliente ja
existente ou providencia o seu cadastramento, quando se tratar de 1°
negociacdo. Essa atividade abrange inclusdo, exclusdo e alteracdo nos dados

do cliente.
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E feito o monitoramento dos niveis de estoques se atende ou ndo as
necessidades imediatas de vendas, e também é feito o planejamento de
controle da Producgédo, para suprir as necessidades de vendas e dos niveis de
estoques internos através da sinergia com o pessoal envolvido da Producéo.

Visando sempre a reducao de custos logisticos ap0s as andlises criticas,
e ao atendimento ao cliente no que tange aos requisitos acordados entre as
partes (como pregos, prazos, especificacado do produto, etc) envolvidas.

Caso ocorra alguma alteragcdo, no “Pedido de Cliente” é negociado
(previamente) com o cliente por telefone ou qualquer outro meio.

Em relagdo ao faturamento, o Diretor monitora diariamente os produtos
finalizados disponiveis que podem ser faturados, essa informacao é passada a
Gerente Administrativo e Financeiro para subsidia-la na comunicacdo com o
cliente, é feita a verificacdo de dados no momento do faturamento.

A comunicacdo com os clientes € feita pela Gerente Administrativo e
Financeiro ou pelo Diretor para tratar de assuntos como, por exemplo: Consulta
sobre o andamento dos pedidos, informacdes sobre a linha de produtos ou
produtos de seu interesse, atendimento e encaminhamento das suas
reclamacdes ou quaisquer outras informacdes que se fizerem necessarias.

Em relacdo a entrega, o transporte é feito com veiculo da propria
empresa ou do cliente (quando o mesmo vem retirar). E feita a verificacdo para
confirmar se os produtos e as quantidades estdo conformes as respectivas NF
(Notas Fiscais).

O conferente faz a vistoria da carga / veiculo e caso ocorra qualquer
divergéncia deve avaliar as consequéncias e solicita a corregao.

Alguns cuidados devem ser considerados no manuseio, 0S materiais sao
manuseados através de carrinho / empilhadeira e manualmente quando se

tratar de pecas leves.

4.5. Clientes

A Empresa € comprometida com a qualidade de seus produtos e

servicos, ela conta com uma diversidade de clientes, de variados segmentos,
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que utilizam seus produtos e solucdes obtendo sempre o resultado esperado.

Os principais clientes da KM Agos Inoxidaveis séo:

v' KSB Bombas Hidraulicas SA - Fundicao de Ferro / Aco - Americana / SP

v" Fox Metals do Brasil Ltda - Fundicdo de Ferro e Aco - Capivari / SP

v' Machroterm Industria Ltda - Fabricacdo de Maquinas e Equipamentos
Industriais - Aruja / SP

v Piacentini & CIA Ltda - Fabricacdo de Maquinas e Equipamentos para

Extracdo Mineral - Piracicaba / SP

4.6. Servigco de P6s-Vendas

A empresa KM considera o servi¢o de Pds Vendas muito importante. O
Diretor procura receber todas as reclamacdes do cliente, seja por telefone, e-
mail ou qualquer outro meio, posteriormente ele examina, avalia e investiga a
sua criticidade e, quando tratar-se de simples desinformacdo passa as
orientacdes necessarias ao cliente.

A empresa KM define a seguinte instrucdo em relacdo a Assisténcia
Técnica: Quando algum cliente faz reclamaces mais grave registra as
informacBes necessarias (alegacdo) no RRC (Relatério de Reclamacdo do
cliente), conforme Anexo 3. E posteriormente avalia a procedéncia da
reclamacao, com ou sem participacéo de outros setores.

Avalia, neste estagio, a necessidade de visita as instalagdes do cliente
ou devolugdo do material para melhor investigacdo. Se a alegacgéo for
improcedente, procura solucionar a davida junto ao cliente, e assim finaliza e
arquiva o RRC. Caso contrario, investiga e registra a causa da néo
conformidade, a acdo a ser tomada, responsavel e prazo. Comunica ao
responsavel sobre a acdo e o prazo. Essa comunicagdo pode ser verbal ou
através de coépia do respectivo RRC.

Quando a reclamacédo envolver devolucdo € preenchido o campo
apropriado na propria RRC. A disposicdo para o produto efetivamente
devolvido também fica registrado neste RRC, ndo havendo necessidade de

abrir o RPNC (Relatério de Produtos Ndo Conformes).
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Acompanhamento da acdo e efetividade — ApOs o0 prazo proposto,
cabe ao Diretor, verificar se a acao proposta foi implementada e se foi eficaz,
esse acompanhamento pode ser com ou sem 0 apoio de outras fungdes
envolvidas. Registra esse monitoramento e a efetividade da acdo datando,
assinando ou rubricando em campo apropriado finalizando o respectivo RRC e

é feito o arquivamento do RRC.

4.7. Pesquisa de Satisfacdo do Cliente

Na busca pela exceléncia na prestacao dos servicos, a KM, realizada
uma pesquisa com seus clientes para saber o nivel de satisfacdo dos mesmos.
Esta pesquisa seguiu alguns para execuc¢ao conforme segue:

O Diretor providencia uma lista onde relaciona nomes de clientes, que
serdo consultados para a realizagdo da pesquisa, esta lista seleciona os
clientes ativos e os clientes que representem os interesses da KM naquele

periodo;

v' Coleta / Tabulacdo dos Dados — A pesquisa € realizada por
telefone, ou qualquer outro meio, e registrada no questionario,
aprovado pela diretoria. ApGs a conclusdo da pesquisa é feito a
tabulacdo dos dados e emitido um relatério encaminhado a
Direcdo da Empresa ser feito uma analise critica;Atribuicdo das
notas: a pontuacgao vai de 1 — 5, sendo: (1) péssimo; (2) Ruim;
(3) regular; (4) Bom; (5) Excelente. A meta é atingir a nota
maxima nos itens pesquisados e o minimo aceitavel € a nota

regular;
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v' Analise dos resultados- para as notas mais criticas, isto é inferior
a (3) Regular, sera avaliada a necessidade de abrir um Relatorio
de Acgédo Corretiva — RAC — AP, conforme Anexo 4, que sera
encaminhado ao setor responsavel. Esse RAC pode ser emitido
individualmente por cliente ou um global referente ao item
considerado critico na pesquisa (Nota: é recomendavel dar um
retorno dos resultados da pesquisa ao cliente em funcdo da
expectativa que foi criada);

v' Apoés a abertura do RAC, o setor responsavel é informado para
investigar as provaveis causas, solugcdo imediata do problema
(disposicéo), sendo responsavel pela aplicacdo dos conceitos de
acao corretiva / preventiva conforme a situacao.

Essa pesquisa é realizada uma vez por ano, preferencialmente no 1°
semestre, fica a critério da diretoria, definir a realizacdo de pesquisas extras em
funcéo de necessidades especificas.

4. 8. Resultados e discussdes

A KM operacionaliza a Logistica Reversa no comércio de sucata de aco
inox, resolvendo o problema da destinacédo dos residuos garantindo seu retorno

ao ciclo produtivo.

Para a fabricacdo dos produtos oriundos do ago inox, os clientes da KM
utilizam como matéria prima a sucata de aco inox que através do processo de
fundicdo esse metal ou liga metélica em estado liquido é vazado em um molde

com formato e medidas correspondentes aos da peca a ser produzida.

Como foi citado neste capitulo existem diversos tipos de aco inox, mas
para que o leitor tenha uma nog¢édo do custo da MP (chapa de ago inox) em
relacdo a sucata, foi feito um levantamento do preco de um tipo que é muito
utilizado pelos clientes da KM, é classificado como Austeniticos do tipo 304.
Baseando—se em informacdes obtidas através de empresas que sao

fornecedoras do aco 304, o valor para compra da chapa estda em meédia
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R$14,00 a R$17,00 o Kg, enquanto o Kg da sucata do mesmo produto tem o
custo de R$4,30 o Kg, confirmando a tese que realmente o custo da sucata é
bem inferior a MP que n&o é oriunda de reaproveitamento. Mostrando a
importancia da logistica reversa no contexto das empresas rumo a suas metas.

Através da pesquisa constatou-se que uma das principais vantagens
para as empresas consumidoras da sucata do aco inox € a reducéo dos custos
com matéria-prima, mas, a facilidade para se encontrar o produto no mercado
através de sucateiros especializados e capacitados também influencia muito no
reaproveitamento deste tipo de residuo, pois no caso de empresas
responsaveis como a KM, que entregam a sucata classificada e limpa de
impurezas com embalagens que facilitam o manuseio e a armazenagem até o
momento de serem inseridos no ciclo produtivo.

As empresas que fazem uso da sucata além de economizar na
fabricacdo de seus produtos contribuem para um planeta mais limpo e assim

completam o ciclo da sustentabilidade.

A empresa KM busca garantir seu espaco no mercado de forma
competitiva, sempre obedecendo as legislacdes vigentes e com a finalidade de
transformar residuos em produtos acabados, neste contexto pode-se afirmar
que ela contribui ativamente em duas questdes relacionadas ao meio ambiente,
a primeira na reducdo da extracdo do minério da natureza e a segunda no
descarte dos residuos do aco inox que se nao fossem reutilizados teriam como

destino os aterros sanitarios.
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CONSIDERACOES

O trabalho de uma forma geral teve como base trés pilares
fundamentais: a Logistica Reversa, o A¢o Inox e a Empresa KM Acos
Inoxidaveis, onde se pode concluir a existéncia de uma sinergia inerente ao
processo.

O estudo sobre o tema proposto possibilitou fortalecer os conhecimentos
e ter uma visdo mais ampla dos processos que envolvem a Logistica Reversa,
sua contribuicdo € muito significativa para o incremento da reutilizacdo de
materiais reciclaveis, mas é evidente que é necessario aumento nos esforgos
para atingir a eficiéncia, e também desenvolver novas técnicas para melhorar a
estrutura dos sistemas nos processos reversos.

As hipéteses foram validadas em relagdo ao aco inox, o seu
reaproveitamento realmente contribui muito para a sustentabilidade, pois este
tipo de material pode ser reutilizado infinitas vezes sem perder seus atributos
essenciais.

Atualmente ocorre muito “descarte” por partes das grandes empresas
siderurgicas e caldeirarias como foi citado no decorrer do trabalho, apesar de
ndo ter a porcentagem exata da quantidade de sucata de aco inox que é
descartada porque as grandes siderurgicas ndo forneceram esses dados, é
notorio que essa porcentagem € alta, devido as grandes compras de sucata
que é feita pela KM. Esse descarte seriam as sobras das chapas que séo
utilizadas na confeccéo de pecas. Se ndo houvesse a logistica reversa, talvez
essas sobras fossem jogadas em aterros sanitarios, o que certamente traria
graves consequéncias ao meio ambiente, pois 0 ago inox é um material muito
resistente e levaria muitos anos para se decompor no solo.

A Empresa KM Acos Inoxidaveis que proporcionou a oportunidade para
o estudo de caso, contribuiu para agregar conhecimentos mais aprofundados a
cerca de varios assuntos que sdo convenientes para uma boa formacédo

académica na area de logistica.

O estudo de caso na KM possibilitou um melhor entendimento da
relacdo entre cadeia de suprimentos e logistica reversa e a forma como ambas

estdo presentes em sua politica empresarial. O seu objetivo social e a forma
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com gue seu trabalho é desempenhado traz a revalorizacéo legal dos residuos
de pos-consumo. Desta forma, a KM se insere no cenario de empresa que
desenvolve métodos eficientes e praticas “ambientalmente amigaveis”, por

guestdes éticas e pela busca da sustentabilidade.

Conclui-se ainda que ao investir em logistica reversa além de oferecer
retorno financeiro imediato a cadeia suprimentos, como um todo, também
desonera o meio ambiente e poupa a natureza de uma grande quantidade
diaria de residuos altamente prejudiciais principalmente quando se trata da

cadeia estudada a de ferro/aco.
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Questionario de

B Avaliacao de Fornecedor
ACCOS INCORIIDAVIEES

Dados Cadastrais

Empresa:

Escopo de Fornecimento:

Endereco:

Bairro: Cidade: , Estado:
Cep: Tel: Fax:
e-mail: Tel: Fax:.
CNPJ:

Incricdo Estadual:

Area Funcao Nome Ramal
Comercial
Qualidade
Industrial :
Financeira §
Recursos Humanos
Total Engenharia Industrial Qualidade
Observacgoes:
Nota: Caso seja certificado por organismo de 3? parte, enviar copia do certificado (dentro do prazo de

Validade) finalizar esta desconsiderando o questionério a seguir.




CRITERIO PARA PONTUAGAO

Pontos Situacgao Atual
3 Sim,
2 Nao, mas n&o existem riscos no atendimento e na qualidade do produto.
NA Nao Aplicavel

QUESTIONARIO
Requisito Pontos

O pessoal é qualificado e treinado para exercer a sua fungéo

Existe algum tipo de procedimento para execugéo das tarefas

Os estoques sé&o controlados para assegurar o atendimento no momento da compra
Esta definido como deve ser preservado, manuseado e armazenado o0 produto

A Organizagao elabora avaliagdes dos seus Fornecedores

Existem planos de a¢es que permitam o atendimento em casos de emergéncia
Esta definida a Identificagdo e Rastreabilidade de lotes fornecidos.

Os equipamentos de monitoramentos e medi¢des s&o calibrados, controlados e
identificados.

A Diretoria retine-se para efetuar algum tipo de Anélise Critica da Organizagéo
A Diretoria esta comprometida com a melhoria continua da Organizagéo

5
3

ol «oN|o|oln|w|in|=

TOTALIZAC}AO DOS PONTOS
> de pontos obtidos (A): + 3 de pontos possiveis (B): = Media (A/B):

CONCLUSAO (preenchimento KM)
Fornecedor: ( ) Reprovado ( ) Aprovado em I

COMENTAROS / OBSERVAGOES:

Responsavel pelas Informagdes Setor Fone para Contato Data do Preenchimento

CPR-01 - Questionario de Aval de Fornecedor - KM



ANEXO 2: Relatério de Produto ndo Conforme
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RELATORIO DE
PRODUTO NAO CONFORME

N° LOTE:

Matéria Prima / Produto em Produto Outros:
Insumos Processo Acabado
Material: Quantidade:
N° NF: Fornecedor:
Cliente:

DATA:

NAO CONFORMIDADE CONSTATADA:

RESPONSAVEL:

DISPOSIGAO PARA O PRODUTO NAO CONFORME:

I:] Reclassificado para

D Rejeitado / Outros:

I:l Retrabalhar / Corrigir para atender aos requisitos especificados.

l:] Aceito sob concesséo (Aprovado c/ restrigio).

aplicacdes alternativas:

COMENTARIOS (E/OU AGAO CORRETIVA DO FORNECEDOR):

DATA: RESPONSAVEL:
OBSERVAGOES:
DATA: _ | | RESPONSAVEL:

D - 13 via: Controle E - 2% via: |dentificagdo - __Avia: ‘

QKM-05 - RPNC - modelo formulario - KM




ANEXO 3: Registro de reclamacéao do cliente
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‘w : RRC - REGISTRO DE RECLAMAGCAO DE CLIENTE
o OE__ Lk

ACOES INOQNTIIAVIZES

Cliente: —~ ; . Fone / Contato: (C—
N° NF/Data: = : Produto: CC~
Quant. Reclamada: C~ '

Alegagao: I—_—|Com ou DSem Amostra em anexo.

Data: = Responsavel: =

Atendimento técnico: DVisita E:ITeIefone

Causa da Nao Conformidade: <}

A alegagao é procedente? DNéo DSim

O que fazer? I:]Disposigéo I___IAgﬁo Corretiva
Finaliza a reclamacgédo |:|Nio DSim

Data: Responsavel: Cr

Disposic¢io: <D

O Cliente esta autorizado a devolver o produto? DNéo I:lsim
Devolucao: ' DParcial DTotaI Data da Devolugio:

N° NF/Data: 5= Quant. = Valor R$: =

Agao Corretiva: <

Data: G~ Prazo: <~ Responsavel: <=
A resposta foi encaminhada ao Cliente em:
Data: <= Responsavel: <~
Acompanhamento: A Acao Corretiva foi eficaz? DNéo I—__]Sim
Data: Responsavel: =

Observagdes: (utilize o verso se necessario): <}

Se néqhouver;reincide;xcia«de;;eclamagéo e/ou retorno.por parte do cliente dentro de 60 dias, concluimos que a agédo corretiva aplicada foi

eficaz (conforme Instrugao I-COM 02).

COM-02 - RRC - Reg. Reclam. Cliente - formulario - KM




ANEXO 4: Relatério de Acao Corretiva / preventivo

62



ACOS INOXIDAVIELS

R_elatério de:
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) Acao Corretiva
) Acdo Preventiva

(
(

Auditoria / Fonte de Informacao:

Data: / /

Auditor: Area Auditada:

' N2

Nao conformidade (Real / Potencial):

Item ISO 9001 / Rev.2008:

Investigagédo da causa da ndo-conformidade:

Responsavel: Prazo: / Data: _ / /
Abrangéncia da ndo-conformidade:
Proposta de Agdo / Passos: ( ) Disposigdo ( ) Corretiva ( ) Preventiva
— ‘ L J
— | .
s S -
- ]
. |
Responsavel Prazo: __/ | Data:__|__/___ Respons. da Area
Acompanhamento da Agao:
Responsavel: Prazo: ___|__| Data: __ /| /|

QKM-06 - RAC-AP - Relat de Acéo Corr-Prev - KM




