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RESUMO

As empresas vém passando por grandes transformacgdes digitais em seus pro-
cessos e no setor siderurgico ndo é diferente, a demanda por planejamento mais
ageis, entregas mais rapidas, acompanhamento de indicadores, maior satisfagao dos
clientes e integracédo da cadeia logistica, fez com que tais empresas buscassem tec-
nologias como business Intelligence (Bl), para otimizar as tomadas de decisdes e ge-
rar informacdes confiaveis, rapidas e precisas. Neste sentido, este estudo apresentara
uma analise de como algumas tecnologias contemporaneas, utilizadas no meio side-
rargico, podem auxiliar no aperfeicoamento das atividades de atendimento ao cliente
no setor logistico. Abordara também um estudo de caso e uma pesquisa bibliométrica
para analisar como algumas empresas estéo inserindo essas tecnologias para medir
e avaliar as atividades do setor logistico, bem como apresentar e comparar as contri-
buicdes do meio cientifico nesse assunto com as utilizadas no estudo de caso. Os
principais resultados oriundos deste estudo foram apresentar como uma empresa do
setor siderurgico planeja e verifica a satisfacdo do cliente no tocante ao setor logistico
e como a gestao dos indicadores podem trazer melhores resultados para uma em-
presa. Outros resultados foram apresentar caminhos, por meio de pesquisas, para a
melhoria da gestao de entregas dos produtos, inser¢cao de tecnologias e agilidade da
informacéo para os usuarios, no sentido de receber as informacdes e com isso maior
tempo para tomadas de decisdes.

Palavras chave: Logistica, Planejamento, Indicadores, Satisfacéo do cliente,

Tecnologias, Siderurgias, Business Intelligence.



ABSTRACT

Companies have been going through great digital transformations in their pro-
cesses and in the steel sector it is no different, the demand for more agile planning,
faster deliveries, monitoring of indicators, greater customer satisfaction and integration
of the logistics chain, has made these companies seek technologies such as business
intelligence (Bl), to optimize decision making and generate reliable, fast and accurate
information. In this sense, this study will present an analysis of how some contempo-
rary technologies, used in the steel industry, can help to improve customer service
activities in the logistics sector. It will also address a case study and a bibliometric
survey to analyze how some companies are inserting these technologies to measure
and evaluate the activities of the logistics sector, as well as to present and compare
the contributions of the scientific community in this subject with those used in the study.
case. The main results from this study were to present how a company in the steel
sector plans and verifies customer satisfaction about the logistics sector and how the
management of indicators can bring better results for a company. Other results were
to present ways, through research, to improve the management of product deliveries,
the insertion of technologies and information agility for users, in order to receive the
information and, with that, more time for decision making.

Keywords: Logistics, Planning, Indicators, Customer satisfaction, Technolo-

gies, Steel Business Intelligence.
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1. Introducao

Nesse capitulo, serdo abordadas as consideragdes iniciais que serao uteis
para o entendimento sobre o uso de tecnologias para medir as necessidades e satis-
facao dos clientes e auxiliar na interpretagao de dados no setor logistico das indus-
trias. Em continuidade, serao apresentadas a importancia do planejamento para a lo-
gistica e como as tecnologias sao utilizadas para estruturar, otimizar as atividades de
decisdes neste setor. Os objetivos e a relevancia deste estudo também constam neste
capitulo e finaliza-se com um breve resumo de como é organizada a estrutura desta

monografia.

1.1. Consideracdes Iniciais

Atualmente, existem dados dos mais variados tipos sendo gerados no mundo
inteiro. A disponibilidade e a transformacao desses dados em informagdes podem ser
feitas por varios tipos de sistemas computacionais, que sado implantados para gerar
subsidios e suporte no processo de tomada de decisoes.

No setor siderurgico nao é diferente, pois muitas sao as situacées em que as
informacdes precisam ser agilizadas, exemplos sao analise de faturamento, sequen-
ciamento de pedidos para a produgdo, mudangas de processos, minimizagdo do
tempo de producao do ago dentre outras. Nesses contextos, os sistemas SAP®, MES®,
TRACKING® sao mecanismos pelos quais, os dados sdo armazenados em grande
quantidade e que precisam ser disponibilizados quando forem acessadas.

O alto volume de dados produzidos e armazenados por pessoas ou industrias
em tempo real, os quais sédo transformados em informag¢des por meio de técnicas
computacionais de analises que auxiliam na tomada de decisdes € conhecida atual-
mente como Big Data (ORACLE 2021). Esses dados, se bem combinados, podem ser
valiosos no sentido de auxiliar as instituigdes no aumento do desempenho, bem como
nas interpretacdes e analise de dados e informagdes por meio recursos como o Busi-
ness Intelligence (Bl). O tratamento desses dados possibilita a melhor relagdo com os
clientes, a identificacdo de oportunidades ou riscos no ambiente competitivo da em-
presa, de forma a propiciar estratégias de marketing direcionado, aprimorando a com-
petitividade e fortalecendo marcas (GUELLIL; BOUKHALFA, 2015; SAND et al, 2016;
LIU; ZHANG,; JIN, 2014).



Diante desse contexto, no qual grandes avancgos tecnologicos e mudangas
constantes acontecem, observa-se que os clientes estdo cada vez mais exigentes,
seletivos, sofisticados e com muitas expectativas em relagdo ao atendimento. Eles
sabem o que querem e buscam cada vez mais, servigos e atendimentos ajustados as
suas necessidades, nas quais demandam um alto valor agregado.

Por outro lado, muitas instituicbes tém dificuldades para atrair e reter esses
clientes, devido ao prazo, a qualidade e a confiabilidade das entregas. O dinamismo
e a urgéncia das prestagdes de servigo, fizeram com que empresas adotassem tec-
nologias para acompanharem indicadores de tempo de entregas e a satisfacdo do
cliente, sem a necessidade de realizar formularios longos e que causavam perda de
tempo para respostas, que em alguns casos, ndo s&o precisas.

Frente a esta situacdo, as instituicbes precisam de inovacdes e mudanca de
paradigmas tecnoldgicos para absorver toda essa demanda e criar uma estrutura oti-
mizada na qual o tempo seja um aliado. Em areas industriais, tais como siderurgicas,
essas dificuldades também séo visiveis principalmente no setor logistico. Uma vez
que este setor desempenha papel fundamental nos sistemas econémicos e na rotina
cotidiana deste tipo de industria. Dadas necessidades de aprimorar os servigos, au-
mentar a eficacia, a lucratividade e a redugao dos custos de produgdo em todos os
setores, a reducao dos custos de logistica mostrou-se uma estratégia viavel. Nesse
sentido, um conjunto de investimentos em inovag¢des de processos e gestao séo apli-
cados cotidianamente nas diversas esferas das organizagbes em busca de melhoria
continua. (PEDRIALLI, et al, 2019).

Nesse cenario, muitas pesquisas apresentam estudos e sugestdes de inser-
¢ao de tecnologias advindas da industria 4.0. Um dos diferenciais dessa nova revolu-
cao esta no fato de que o processo de fabricagao evolui de uma unica célula automa-
tizada para sistemas totalmente dindamicos e integrados que se comunicam uns com
outros, contribuindo para maior flexibilidade, velocidade, produtividade e qualidade
nos processos. Esta realidade so6 é possivel devido aos crescentes avangos tecnolo-
gicos da area da tecnologia da informacgédo e da engenharia, principalmente para a
engenharia de produgéo (ALBERTIN et al., 2017).

Nesse sentido, o objetivo deste estudo é realizar um levantamento bibliomé-
trico e um estudo de caso visando analisar como as tecnologias podem auxiliar as
organizagbes a medir o grau de satisfagdo dos clientes e a controlar os indicadores

utilizados nas empresas do setor siderurgico.



1.2. Objetivos

Esta secdo tem como finalidade apresentar os objetivos deste estudo. A sub-
secdo 1.2.1 aponta o objetivo geral e a subsecéo 1.2.2 os objetivos especificos.

1.2.1. Objetivo geral
Analisar como algumas tecnologias contemporaneas, utilizadas no meio side-
rargico, podem auxiliar no aperfeicoamento das atividades de atendimento ao cliente

no setor logistico.

1.2.2. Objetivos especificos

a) Fazer um levantamento tedrico sobre os servicos logisticos de atendimento ao cli-
ente.

b) Fazer uma andlise bibliométrica, dos ultimos seis anos, trazendo a utilizacdo de
tecnologias para a capacitacao da satisfacdo do cliente em empresas siderurgicas.
Apresentar um caso real de aplicacdo de tecnologias de suporte ao setor logistico

para entrega de vendas diretas aos clientes;

c) Analisar as variaveis do setor logistico, tais como: rotinas gestao, afericdo do grau
de satisfacdo do servico de atendimento aos clientes, planejamento logistico, cria-
cao de indicadores de desempenho, deslocamento, custo do frete, acessibilidade
da realizacdo das entregas e qual o melhor modal a ser utilizado na localidade de
estudo.

1.3. Relevancia do estudo e hipoteses

Este estudo justifica-se pela necessidade constante de estudar e entender as
transformacdes tecnoldgicas que veem surgindo em muitos centros industriais. O in-
vestimento nesta analise traz respostas as indagacfes que surgem no dia a dia do
profissional e dos estudantes que circulam neste setor.

Por se tratar de um campo de grande atencao recente e ainda pouco explo-
rado, a producao cientifica ainda estd em desenvolvimento. Porém, esses conceitos
estruturardo muitos campos de trabalho e processos industriais em um futuro préximo.
Neste sentido, € importante que os estudantes de engenharia tenham contato em sua

formacao e aprimorem 0s conceitos para esses novos ambientes que surgirao.



Este conhecimento pode auxiliar os profissionais a entenderem 0s conceitos
estabelecidos neste campo, bem como capacitar e desenvolver pesquisas para a ge-
racao de novas tecnologias no ambito nacional
Com o aumento da competitividade entre as empresas, estratégias eficientes
no departamento de logistica se mostra como medida diferenciada. Deve-se buscar
diminuir a utilizacdo de computadores basicos e impresséo de documentos, e aumen-
tar o uso de tecnologia de automacao logistica, tais como, sistemas computacionais
avancados e servidores de dados (WOOD et al., 2014).
Frente a essas observacoes, observa-se que, a definicdo de que tipo de modal
logistico utilizar, em qual momento e em que quantidade escoar produtos, de modo
qgue néo fragilize a relagdo com o cliente, exige avaliacdes, limitacdes e algumas pre-
missas para a escolha de indicadores importantes para o planejamento, controle e
programacao dos processos industriais. Para o levantamento de informacdes, algu-
mas hipoteses para analises neste estudo sdo destacadas a seguir:
¢ Astecnologias que avaliam a satisfacao dos clientes evoluem lentamente frente a
outras tecnologias aplicadas nas demais atividades de uma empresa.

e As tecnologias que estdo surgindo com a promessa de captar dados em tempo
real trazem melhor poder de analise, reacao e detec¢cdo de problemas.

e [Existem poucos recursos para verificar a satisfacdo dos clientes no processo de
entregas.

e Controlar indicadores logisticos nas organizacdes, principalmente do setor side-

rargico, auxilia no melhor planejamento logistico e analise do processo produtivo

1.4. Estrutura da monografia

A continuidade dessa monografia é organizada da seguinte forma:

No Capitulo 2 é feita a revisdo de literatura que apresenta o contexto necessario para
o melhor entendimento da pesquisa. Na Sec¢ao 2.1 sédo definidos conceitos fundamen-
tais de planejamento e as etapas que fazem parte dessa atividade industrial. Na Sec¢éo
2.2 é explicitado a respeito do planejamento logistico e as fases de decisdes nos trés
niveis do planejamento. Na Secéo 2.3 apresenta-se 0s principais conceitos de servi-

¢cOS e como 0s servigcos logisticos sao classificados nesse setor. Na Secéo 2.4 sédo



descritas algumas informacfes do servico logistico no Brasil. A Secéo 2.5 aborda a
satisfacdo dos clientes. E por ultimo na Secédo 2.6 sdo apresentadas algumas das

tecnologias utilizadas para a captacdo da satisfagéo do cliente.

No Capitulo 3 é explicada a metodologia baseada na investigacéo por bibliometria e
estudo de caso. Para a pesquisa bibliométrica foi considerado o periodo de 2015 a
2020. O material selecionado contemplou analises de empresas siderurgicas brasilei-
ras frente a insercdo de tecnologias de captacdo da satisfacdo do cliente no setor
logistico. No estudo de caso considerou-se 0s servicos logisticos em uma empresa

sideruargica brasileira.

No Capitulo 4 discute-se os resultados encontrados. Na Sec¢do 4.2 é apresentada
uma andalise bibliométrica com a intencdo de apresentar as principais abordagem do
tema em estudo contemporaneos disponibilizados no meio cientifico e compara-las
ao que é utilizado na empresa em estudo e na Sec¢do 4.3 relaciona-se 0s principais
pontos de discussdes e hipoteses com o estudo de caso e analise bibliométrica.

E finalmente no Capitulo 5, a conclusado e as possibilidades de estudos futuros séo

apresentadas.

2. Referencial tedérico

Para o desenvolvimento da proposta desta monografia, algumas abordagens
foram estudadas e descritas nesse referencial tedrico. Essas informacgfes serdo pri-
mordiais para o entendimento das abordagens e dos conceitos utilizados. Na Secao
2.1 sao definidos conceitos fundamentais de planejamento e as etapas que fazem
parte dessa atividade industrial. Na Secéo 2.2 é explicitado a respeito do planejamento
logistico e as fases de decisdes nos trés niveis do planejamento. Na Secédo 2.3, 0s
principais conceitos de servicos e como 0s servi¢os logisticos sao classificados nesse
setor sdo destacados. Na Secéo 2.4 é descrita algumas informagdes do servico logis-
tico no Brasil. A Secéo 2.5 aborda a satisfacédo dos clientes. E por ultimo na Secao 2.6
sao apresentadas algumas das tecnologias utilizadas para a captacao da satisfacéo

do cliente.



2.1. Planejamento

A cada ano a palavra planejamento vem recebendo mais relevancia no meio
empresarial e pessoal. E ao ser compreendida, nota-se que precisa de planejamento
nos mais variados tipos de empreendimentos tais como: atendimentos a clientes, ges-
tdo das contas, producéo, entre outros. Para Certo (2003, p.149), “Planejamento € o
processo de determinar como organizagdes podem chegar onde desejam, e 0 que
far4 para chegarem a seus objetivos”. Ou seja, planejamento € uma das bases da
administracao.

Para Nogueira (2014, p.5), o planejamento se torna essencial para gestao
empresarial, colocando em pratica e dando suporte para a continuidade da missédo da
empresa. Com este recurso é possivel determinar uma auto avaliagdo das tomadas
de decisfes atuais e tracar objetivos para as futuras acgdes. “O planejamento abrange
estabelecer os objetivos da organizacéo e criar planos que possibilitam que eles sejam
alcancados”.

Na Figura 1 é possivel visualizar as trés etapas do planejamento, o qual pode
ser separado em estratégico (longo prazo), tatico (médio prazo) e operacional (curto
prazo) (NOVAES, TAKEBAYASHI, & BRIESEMEISTER, 2015; PAIOLA et. al., 2013).

Figura 1 - Etapas do planejamento

* Vis3doda empresa
Forte orientacdo externa

ms‘i Alta Administragdo * Foco no longo prazo
Esy Y * Objetivos gerais
Planos genéricos
* Vis3o por unidades de
negocio ou departamentos
Tatico Gerentes * Foco no médio prazo
= Definigdesdas principais
agSes por departamento
* Visdo por tarefas rotineiras
. * Foco no curto prazo
Operacuonal Supervisores * Defini¢cdesde objetivose

resultados bem especificos

Fonte: (PAULA, 2015)

2.1.1. Planejamento estratégico
De acordo com Tubino, 2009, p. 35 o planejamento estratégico busca maxi-
mizar os resultados das operac¢des e minimizar os riscos nas tomadas de decisbes

das empresas. Os impactos gerados por essas decisfes sao de longo prazo e afetam



a natureza e a caracteristica das empresas no sentido de garantir o atendimento da
missao estabelecida.

Outra definicdo de planejamento estratégico de acordo com Drucker (1998,
apud TATSUYA, 2014) é um processo continuo de tomada de decisdes com a maior
guantidade de informacado possivel. Ainda segundo Drucker (1998, apud TATSUYA,
2014), o planejamento estratégico esquematiza o agir agora com a finalidade de pro-
duzir um futuro desejado, na qual cada decisdo tomada tem riscos envolvido. Neste
sentido, o autor afirma que a realimentagdo do processo ocorre de forma organizada
e sistematizada, isso permite medir o resultado das decisdes minimizando 0s riscos.

Para efetuar um planejamento estratégico, as empresas devem entender os
limites de suas forgas e habilidades de relacionamentos com o0 meio ambiente de ma-
neira a criar vantagens competitivas em relacao a concorréncia. Ou seja, planejar es-
trategicamente consiste em gerar condi¢des para que instituicbes possam decidir ra-
pidamente diante das oportunidades e fraquezas, otimizando suas vantagens compe-
titivas (TUBINO, 2009).

2.1.2. Planejamento tatico

O planejamento tatico tem por objetivo otimizar determinada area e néo a or-
ganizacdo como um todo, isto &, trabalha com decomposi¢cfes dos objetivos, estraté-
gias e politicas estabelecidos no planejamento estratégico de toda a organizacgéao.

Para Oliveira (2004, p. 19), o planejamento tatico € desenvolvido pelos niveis
intermediarios das empresas. Ele tem como principal finalidade a utilizacao eficiente
dos recursos disponiveis para o alcance de objetivos previamente estipulados, se-
guindo uma estratégia pré-determinada e as politicas que orientam o processo de to-

mada de decisdo.

2.1.3. Planejamento operacional

De acordo com CHIAVENATO E SAPIRO (2004), no planejamento operacio-
nal acbes séo elaboradas de acordo com os planos taticos dentro de cada setor.
Nessa etapa, condicbes adequadas para a realizacdo das atividades diarias séo ava-
liadas, simuladas, criadas e programadas para o dia a dia da organizagao, preocu-

pando-se com o alcance de metas especificas.



O planejamento operacional refere-se a normatizacédo, mediante documentos
escritos da estrutura do desenvolvimento de cada uma das acdes. Esse tipo de pla-
nejamento manifesta-se pelos planos de acédo ou pelos planos operacionais (CAE-
TANO, 2016).

Ou seja, para alcancar os objetivos organizacionais no nivel operacional é
preciso realizar: a analise dos objetivos, a distribuicdo clara das atividades, a progra-
macéo de trabalho, e o planejamento do uso do tempo, ou seja, gerar um cronograma
de realizacdo das atividades destacadas pelo nivel tatico.

2.1.4. Acompanhamento e controle

Para se ter um planejamento bem estruturado, ndo basta apenas ter as métri-
cas bem definidas, é necessario também planejar o acompanhamento da execucéo e
controle por meio de indicadores, para que as aderéncias e as estratégias da organi-
zacao estejam alinhadas as metas.

Para Ballou (2012) é possivel analisar e controlar as informacdes de desem-
penho do planejamento, por meio de tecnologias que geram relatorios e orientam au-
ditorias.

Nos relatorios sao oferecidas informacgdes detalhadas a respeito de atividades
especificas, sendo gerados com periodicidade regular. Estas atividades geralmente
sdo acompanhadas por graficos e controle estatisticos de processos.

Ja com as auditorias € possivel complementar os relatérios periodicos. Os
mais comuns na rede logistica sédo avaliacdo de inventario de matérias-primas, con-
trole de notas fiscais e frete. As auditorias surgem para encontrar possiveis desvios
nos relatérios, muitas vezes por falha na digitacdo, por grande quantidade de servigo

ou por dificuldade de apuracéo das informacdes.

2.2. Planejamento logistico
O planejamento logistico (PL) € uma ferramenta de gestao que “busca equaci-
onar as decisdes sobre estoques e transporte, estabelecendo um nivel apropriado de
servigo aos clientes, o qual envolve varias atividades” (BULLER, 2012, p. 34). Para
Simchi-Levi, Kaminsky & Simchi-Levi (2010), essas atividades referem-se ao projeto
da rede logistica, a posicao de estoques e a locacdo de recursos, permitindo que uma

empresa otimize globalmente o desempenho da cadeia de suprimentos.



De acordo com Rosa (2010, apud BENTO 2018) para realizar o planejamento
logistico, deve-se propor alguns parametros basicos e essenciais: nivel de servi¢co ao
cliente, demanda, op¢des de modais de transporte e estabilidade politico-econémica.

Estes parametros sédo descritos no Quadro 1.

Quadro 1 - Parametros basicos e essenciais para realizar o Planejamento Logistico

Parimetros Descricio

Determina o segmento de mercado em que a
empresa atua e pode influenciar a demanda. Nos
niveis mais altos, ha a tendéncia de aumento dos
custos de servicos logisticos.

Nivel de servico

Principal pardmetro para qualquer projeto
logistico. Sem o calculo da demanda, qual

Demanda . . PPN
quantidade e em que local decorrera, sera inviavel
claborar um PL.

A opcdo de escolha de mais de um modal ou
~ . intermodal, é fundamental para prever os novos
Opcoes de modais

investimentos em armazeéns, ferrovias, portos e
outras oportunidades logisticas.

Determina os riscos de investimentos e as
oscilacdes de demanda. Sua estabilidade viabiliza
planejamentos de médio e longo prazo com
algum grau de precisao.

Estabilidade politico-econdmica

Fonte: Bento (2018).

Ao setor logistico compete o fornecimento de determinadas quantidades de
bens, de forma eficiente, no lugar certo, na ordem correta e dentro do tempo estipu-
lado (TAN, 2001). Para conseguir cumprir essas demandas de atendimento ao cliente,
muitas industrias estruturam-se por meio de um planejamento logistico.

Segundo Vargas (2009), nesta fase detalha-se tudo aquilo que sera realizado
pelo projeto logistico, incluindo cronogramas, interdependéncias entre atividades, alo-
cacdao dos recursos envolvidos, analise dos custos etc. A¢des feitas para que, no final
dessa fase, 0 projeto esteja suficientemente detalhado para ser executado sem difi-
culdades de interpretacdo e imprevistos.

Na logistica, os trés niveis de planejamento devem estar alinhados nas decisfes, de
modo que, cada nivel inferior sustente o superior a ele, criando consisténcia nos ob-
jetivos e garantindo a realizacdo dos planejamentos. (BULLER, 2012, p. 34-35). No
Quadro 2 é possivel observar como as trés fases do PL séo utilizadas para as tomadas

de decisbes na logistica.



Quadro 2 - Area de atuacéo dos trés niveis do PL.

Area da decisdo

Nivel da decisdao

Estratégica

Tatica

Operacional

Localizagdo das

Quantidade, area e
localizagdo de armazéns,

modal

periddico

instalagdes plantas e terminais
Estoques Localizagdo e normas de | Niveis de estoques de Quantidade e momento
q controle de estoques seguranga de reposicéo
Transporte Escolha do tipo de Leasing de equipamento Roteamento e despacho

Processamento de
pedidos

Projeto de sistema de
entrada, transmissdo de
pedidos e processamento

Processamento de
pedidos e atendimento
de pedidos pendentes

Servico aos clientes

Padrées de
procedimentos

Regras de priorizacdo
dos pedidos de clientes

Preparacdo das remessas

Selecdo do material de

Escolhas de espacos

Separag@o de pedidos e

Armazenagem deslocamento e layout | sazonais e utiliza¢do de C
. ~ . reposicdo de estoques
da instalacgio espacos privados
‘ De§envolv1mento de Contratacio, selecido de Liberagio de pedidos ¢
Compra relacdes entre fornecedor | fornecedores e compras

apressar compras

e comprador antecipadas

Fonte: Bento (2018)

2.3. Servicos logisticos

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011, p. 26) h& muitas definicdes de
servi¢cos encontradas na literatura, mas todas consideram a intangibilidade e o con-
sumo simultaneo, em diferentes graus, como caracteristicas de servi¢os. Os conceitos

visualizados no Quadro 3 representam uma mostra dessas defini¢des.

Quadro 3 - Definigcbes de servicos

(Continua)
DEFINICAO AUTOR
Servigos sao atos, processos e o desempenho de agoes. (Valerie A. Zeithaml e Mary Jo
Bitner, Services  Marketing,
McGraw-Hill, New York, 1996, p.
5)
Servico é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais | Christian ~ Gronroos, Service

ou menos intangivel que normalmente, mas ndo necessariamente, | Management and Marketing,

ocorre em interagdes entre consumidores e empregados de servigos | Lexington  Books,

Mass., 1990, p. 27.

Lexington,
e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor do servico,
que sao oferecidos como solucées para os problemas do consumidor.

Fonte: Adaptado de (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2011)



Quadro 3 — Defini¢cdes de servicos (Final)

DEFINICAO

AUTOR

Os servigos abrangem todas as atividades econémicas cujo
produto ndo é um bem fisico ou fabricado; geralmente, ele é consumido
no momento em que € produzido e fornece um valor agregado em for-
mas (tais como conveniéncia, aprendizagem, diversao, oportunidade,
conforto ou saude) que representam essencialmente interesses intan-

giveis do seu comprador.

James Brian Quinn, Jordan J.
Baruch e Penny Cushman
Paquette,
vol. 257, n. 2, December 1987, p.

50.

Scientific American,

Os servicos sdo atividades econémicas oferecidas por uma
parte a outra, considerando frequentemente desempenhos com base
em um periodo de tempo para provocar resultados desejados nos pro-
prios usuarios, em objetos ou em outros bens pelos quais os compra-
dores sdo responsaveis. Em troca pelo seu dinheiro, tempo e esforgo,
os clientes de servicos esperam obter valor com o acesso a bens, mao
de obra, capacidades profissionais, instalagdes, redes e sistemas; mas
normalmente eles ndao possuem nenhum dos elementos fisicos envolvi-
dos.

(Christopher Lovelock e Lauren
Wright, Services Marketing: Peo-
ple, Technology, Strategy, 6th
Ed., Upper Saddle River, NJ;
Prentice-Hall, 2007, p.6)

Fonte: Adaptado de (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2011)

Como é mostrado na Figura 2, os servicos sao fundamentais para a atividade

consumidor final.

econdbmica em qualquer sociedade. Servicos de infraestrutura, como transporte e co-

municacdes, formam o elo essencial entre todos os setores da economia, incluindo o

Figura 2 - Papel dos servi¢cos na economia

Servicos financeiros
* Financiamento

Servicos de infraestrutura
* Comunicacdes

A

* Leasing * Transporte
* Seguros » Utilidade publica
» Servicos bancarios
Servicos pessoais

L * Saude
Man.ufat.ura Servicos comerciais * Restaurantes
Servicos internos da empresa: o P ErEE o Hotéis
. Finanga‘s‘ - * Varejo +
. COI"It:t-.IbI“dade « Manutencao -
» Juridico Consumidor
* P&D e design (autosservico)

Servicos de apoio aos negocios
 Consultoria * Militares

* Auditoria - = Educacionais
* Propaganda

* Recolhimento de lixo

*» Judiciarios

Servicos governamentais

*» Policia e corpo de bombeiros

Fonte: (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2011, p. 27)




Segundo (WU, 2007) o Conselho de Gestdo de Logistica - CGL de 1991 es-
tabelece o conceito de logistica como "o processo de planejamento, implementacéo e
controle, de maneira eficiente, do fluxo e armazenagem de produtos, bem como os
servicos de informacado associados, cobrindo desde o ponto de origem até o ponto de
consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do consumidor.

A logistica pode ser dividida em trés etapas: logistica de abastecimento (for-
necedores), logistica de vendas (distribui¢céo) e logistica interna (processos), e possui
trés aspectos que podem ser vistos como partes do sistema: processos, recursos e
organizacdo (WASZCZUK, CASSEL 2019). Quando fala-se de processos tem-se a
definicdo quanto ao fluxo de mercadorias e informacgdes, quando realizadas por meio
de uma série de atividades e etapas; ja quando trata de recursos, pode-se referenciar
todos os meios, equipamentos e pessoal necessarios para executar 0S processos; e
por ultimo, quando fala-se de organizacao, inclui todos os procedimentos de planeja-
mento e controle necessario para executar e gerenciar o sistema (LIMA et al, 2017).
Um sistema de logistica interna, bem projetado e usado corretamente, aumenta a efi-
ciéncia de uma organizacao, visto que influencia o desempenho logistico total (WA-
SZCZUK, CASSEL 2019). Uma forma de avaliar a eficiéncia das ac0es e tarefas exe-
cutadas é por meio de medidas de desempenho, que podem ser usadas para avaliar
o sistema de modo geral ou 0s aspectos individuais de atividades e processos. Por-
tanto, a medida de desempenho é um instrumento de controle e de informacao, que
permite orientar melhores estratégias para as organizacées (LIMA et al, 2017).

Segundo Ballou (2006), a logistica estuda como a administracdo pode melho-
rar o nivel de rentabilidade nos servi¢os de distribuicdo aos consumidores, por meio
de planejamento, organizagcao e controle efetivo das atividades de movimentacéo e
armazenagem, cujo objetivo é facilitar o fluxo de produtos, diminuindo o hiato entre a
producado e a demanda.

Para Cavanha & Armando (2001), a Logistica pode ser definida como a parte
do processo da cadeia de suprimento que planeja, implementa e controla o eficiente
fluxo e estocagem de bens, servicos e informacdes relacionadas, do ponto de origem
ao ponto de consumo, visando atender aos requisitos dos consumidores. Também em
diversas outras definigbes e significados, a Logistica leva a um conjunto de termino-
logias para designar as areas onde as atividades séo desenvolvidas, tais como: trans-

portes, distribuicdo, distribuicdo fisica, suprimento e distribuicdo, administracdo de



materiais e operacdes. Na Figura 3 apresenta-se as mudancas de fases e evolucao

das atuacdes e estruturacdes no setor logistico.

Figura 3 - Evolucéo da Logistica

Fase 1 * Atuagao
(1940) segmentada

Fase 2 * Integracdo
(1970) Rigida
Fase 3 * Integragdo
(1990) Flexivel
Fase 4 * Integracio
(2000) Estratégica

Fonte: Adaptado de Cavanha & Armando (2001)

De acordo com o artigo “O Transporte Move o Brasil (2019)”, da CNT — Con-
federacdo Nacional dos Transportes (2019), o transporte € um dos pilares da econo-
mia de um pais, sendo um elemento primordial para o desenvolvimento e a expansao
da capacidade produtiva. Quanto mais uma nacao produz, maior é a interface com o
transporte e a logistica. Pessoas precisam se locomover e produtos precisam chegar
ao seu destino em todo territorio nacional e fora dos limites nacionais.

A logistica esta diretamente associada com a area de transportes, nao so por-
que representa o custo mais visivel das operacdes logisticas como também porque a
maioria dos operadores logisticos no Brasil e em outros paises tem sua origem no
servigo de transportes ou armazenagem. A0S poucos 0s transportadores incorpora-
ram novos servicos em decorréncia de novos acordos ou, inclusive, pela fusdo com
empresas multinacionais (MARCELINO, 2004, p. 33)

Segundo Novaes.

“No Brasil, ndo temos disponibilidade de op¢cbes de modais. Nossas ferrovias
nao formam uma rede com boa cobertura do territdrio nacional. As op¢des de
transporte maritimo também n&o sdo amplas. Na distribuicdo interna, a esma-
gadora parte do transporte de produtos manufaturados é constituida pelo trans-

porte rodoviario. Para os embarcadores, restam poucas op¢des de transporte



conjugado, levando ao uso intensivo de apenas um deles, o rodoviario”. (NO-
VAES, 2007, p. 243).

2.4. Logistica no Brasil - Modais
Devido a globalizacéo e a incessante busca pela eficiéncia logistica, as empre-
sas siderurgicas precisam entender fatores diretamente ligados ao comércio interna-
cional. Além de aspectos como a legislacéo, cultura e processos burocraticos, como
a infraestrutura de apoio a movimentacdo de mercadorias e os procedimentos e tra-
mites aduaneiros.

E fato que o Brasil, em um contexto de comércio exterior, ainda carece de uma
rede de infraestrutura que possibilite uma maior competitividade logistica as empresas
nacionais, principalmente se tratando de modais. Ainda que esfor¢cos governamentais
tenham sido aplicados no intuito de eliminar os gargalos logisticos enfrentados pelo
pais, como o PAC (Programa de Aceleracdo ao Crescimento), o Brasil ainda apre-
senta indices de desempenho logistico inferiores aos dos seus principais concorrentes
no comércio internacional (exportacdes). (FARIA, SOUZA E VIEIRA, 2015).

Na matriz de transportes brasileira existem cinco modais principais utilizados
para o setor logistico: Rodoviario, Ferroviario, Aquaviario, Dutoviario e Aéreo. Devido
aos pontos de agilidade, roteirizacdo, praticidade, confiabilidade capacidade e fre-
guéncia das entregas, dois destes modais sdo os mais utilizados conforme visualiza-
dos na Figura 4: Rodoviario (60%) e Ferroviario (23,3%) (CLAUDIO et al., 2019).

Figura 4 - Distribuicao de modal logistico no Brasil

2016 2018
3,6% 3,4%

21,0% 23,3%

Rodoviario Ferroviario m Aquaviario = Dutoviario = Aérec
Fonte: ILOS (Braga, 2019)
Para o incremento da produtividade e da competitividade das empresas e para
0 bem-estar da populacéo é preciso ter uma infraestrutura de transporte moderna,

interligada, planejada e que atenda as demandas do pais.



Conforme visualizado na Figura 5, trés fatores devem ser levados em consi-

deracédo para a andlise e planejamento dos transportes (IPEA, 2016):

Figura 5 - Fatores para planejamento

Fluxos de
modais

Caracteristicas
das Cargas

Perfil das
Cargas

Fonte: Adaptado de IPEA 2016

¢ Fluxos nas diversas ligacdes de rede, nivel de servico atual, nivel de servigo
desejado, caracteristicas da carga, tipos de equipamentos disponiveis e suas carac-
teristicas e os principios a aplicacdo do enfoque sistémico;

e Caracteristicas da carga: relacdo entre peso e volume, densidade média,
dimensao, tipo de veiculo, grau de fragilidade, perecibilidade, estado fisico, assimetria
e compatibilidade entre cargas diversas;

¢ Perfil da carga: escolha do modal mais adequado, a rota mais eficiente (ori-
gem e destino) e tempo previsto.

No Quadro 4 é possivel observar, com dados apresentados no relatorio do
IPEA — Logistica e Transportes no Brasil (2016), existem vantagens e desvantagens
de cada modal, uma vez que cada um requer uma infraestrutura diferenciada para ser
competitivo. Outro ponto importante, € que os modais rodoviario e ferroviario ndo po-
dem ser vistos como concorrentes, mas sim como complementares (CLAUDIO et al.
2019).



Quadro 4 - Comparativo entre modais

CARACTERISTICAS DOS MODAIS

RODOVIARIO FERROVIARIO
* Transporta produtos acabados e « Consegue transportar praticamente quase
semiacabados por curtas e médias distancias | todos os tipos de carga: soja, milho, fertilizantes,
— material rodante (caminhdes, carretas, minério de ferro, carvao mineral, produtos
reboques etc.); siderurgicos, derivados do petroleo etc.;
* Transporta menor quantidade de carga por | * Vantagens: grandes volumes de produtos
unidade de energia consumida; homogéneos, percorre médias e grandes
« Apresenta pregcos médios de frete mais distancias, custo variavel baixo e alta
elevados que os modais ferroviario e regularidade; e
hidroviario (tornando-o apto para o transporte |« Desvantagens: elevado investimento,
de mercadorias de valor mais agregado ou necessidade de grande quantidade de carga,
pereciveis); altos custos fixos, modal pouco utilizado no

* Frota “rastreada” permite: implantagao de Brasil (possui pequena malha de cerca de 29 mil
processos logisticos just-in-time (reducdo de | quilébmetros de extensao).

estoques nas fabricas e esperas em péatios
modais e portos);

* Vantagens: muita flexibilidade, facilidade de
integragdo no transporte porta a porta,
adequacgao aos tempos demandados e
frequéncia e disponibilidade dos servigos; e

« Desvantagens: ndo transportar grandes
volumes em uma Unica vez, alto custo do
frete em relagao a distancia e provoca
elevado custo de manutencio da
infraestrutura.

Fonte: CLAUDIO et al. (2019).

2.4.1. Logistica no setor siderurgico

De acordo com o Instituto Aco Brasil (2019) atualmente existem 31 usinas de
produgédo de ago no Brasil, administradas por 12 grupos empresariais (AVB- Aco
verde, Aperam, ArcelorMittal Brasil, CSN, Gerdau, Sinobras, Simec, Ternium do Bra-
sil, CSP, Usiminas, VSB Tubos, V&M do Brasil, Villares Metals e Votorantim), e que
juntas tém uma producédo anual de 32,6 milhées de toneladas de ac¢os brutos. Desse
volume, 21,0 milhdes de tonelada sdo consumidas dentro do pais e as outras 11,6
milhdes de toneladas sao vendidas para o mercado externo, atendendo mais de 100
paises.

Os custos logisticos no Brasil equivalem a mais de 10% do PIB do Pais, com
forte influéncia da atividade de transportes. Esses gastos representam cerca de 10%
do faturamento das empresas brasileiras e sdo impactados pela eficiéncia na gestéo
das empresas e pelas acdes governamentais que afetam a movimentacéo das cargas
e as trocas comerciais. (ILOS, 2021).

Segundo Souza (2021), o modal rodoviario representa 61% do transporte de
cargas no Brasil. Para cumprir com todos os fretes existem mais de 147 mil empresas
transportadoras de cargas, 332 cooperativas e 492 mil motoristas autbnomos regula-

rizados. Apesar da oferta de veiculos, o custo do frete é extremamente caro no Brasil.



Na Figura 6 tem um comparativo do custo de transporte dos trés modais mais utiliza-
dos no setor siderdrgico, enquanto no modal cabotagem (aquaviario) o custo de R$/t
é de R$ 50,74, no modal rodoviério chega a R$ 239,74.

Figura 6 - Comparativo de transporte de cargas

COMPARATIVO TRANSPORTE DE CARGAS
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Indicador Modal Cabotagem Modal Ferroviario Modal Rodoviario
Unidades equivalentes Embarcagdo de 6.000 t 2,9 comboios Hopper, 86 vagdes de 70 t 172 carretas de 35t
Consumo médio de combustivel
para transportar uma tonelada 4,1 litros 5,7 litros 15,4 litros
por mil quilémetros
Emissdo de gés carbonico
(g€0,/TKU) 20,0 233 101,2
Custo médio de transporte,
carga geral por 1.000 km (RS/t) RS 50,74 RS 67,54 RS 239,74

Fonte: SOUZA (2021)

Quando se analisa os modais utilizados no setor siderurgicos no Brasil, pode-
se observar que o setor aquaviario € muito utilizado nas exportacdes. A Figura 7 re-
trata essa distribuicdo de modais para cargas. Tais cargas sao representadas por 85%
de minérios, carvdes minerais e produtos siderurgicos (ANTF 2019).

Paises com uma malha ferroviaria mais estruturada como a Russia, optam por
fazer o transporte de cargas por esse modal, haja visto que, o custo por tonelada fica

mais barato, além de conseguir transportar um maior volume por vez.



Figura 7 - Comparagéo de matrizes de transporte de carga
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Fonte: ANTF — Associacao Nacional dos Transportes Feroviarios (2019)

2.4.2. Indicadores logisticos

O setor logistico utiliza de alguns indicadores para melhor planejar e controlar
as atividades diarias. A avaliacdo de desempenho logistico se tornou uma ferramenta
necessaria para medir e analisar o resultado das operacdes, independentemente do
segmento ou porte (SANTOS, 2015). Essa necessidade de superar 0s concorrentes
faz com que as empresas desenvolvam e apliquem novas tecnologias no campo de
gestdo (HOMRICH, 2012).

Segundo Neves (2009), a escolha de bons indicadores é fundamental no pro-
cesso de avaliagdo de desempenho. Esses indicadores precisam ser ajustados de
acordo com o que se pretende medir, devem ser elaborados para que permitam que
as organizacdes atinjam seus objetivos de longo prazo e precisam ter grande ampli-
tude, compreendendo Varios tipos de informacdes a partir de dados financeiros, ndo
financeiros, sociais e ambientais.

Ao considerar a relevancia das atividades logisticas na agregacao de valor
para a empresa e seus clientes, o desenvolvimento de um bom processo de monito-
ramento torna-se imprescindivel para o gerenciamento. ldentificar os critérios criticos
de desempenho e realizar medi¢cdes € uma maneira de auxiliar no projeto e gerencia-
mento de sistemas logisticos mais eficientes para o cliente (LIMA et al, 2017). O intuito
da medicédo de desempenho é detectar as necessidades dos clientes e compreender
as falhas nos processos (GUNASEKARAN; KOBU, 2007)



Para este fim, muitos indicadores de desempenho s&o avaliados no sentido
de estabelecer padrdes, assim como 0 acompanhar sua evolu¢cdo com o passar do
tempo. Conquanto o uso de um unico indicador isoladamente ndo permite o conheci-
mento da complexidade da realidade sistémica da organizacdo. A associacao de va-
rios deles, e a comparacao entre diferentes indicadores, facilitam a sua interpretacéo
e compreensao (BISBE & MALAGUENO, 2012).

Muitas organizacdes s6 conseguirdo tomar decisdes precisas quando seus
indicadores estiverem baseados em dados confiaveis e de qualidade. Por isso € tdo
importante que as empresas estejam sempre atentas e trabalhando constantemente
para aumentar a confiabilidade na coleta de dados (ZANGIROLAMO, 2015). Um dos
principais problemas para a geracdo de feedbacks e tomadas de decisdo ageis é o
fato da coleta e compilacdo de dados serem feitas manualmente. Esse fato também
pode aumentar a margem de erro das medicdes (SILVA & BARBOSA, 2014).

Para total compreensao do tema, alguns deles serdo descritos nas préximas

subsecoes.

2.4.2.1. Indicadores - KPI's

KPI € a sigla em inglés para Key Performance Indicators, que significa Indica-
dores-Chave de Desempenho. Trata-se de uma ferramenta de gestao para medir o
desempenho e o grau de sucesso das atividades executadas por uma organizacao
(SHANA & VENKATACHALAM, 2011). Com essa ferramenta, € possivel compreender
0 que esta funcionando e o que precisa de aperfeicoamento, para assim fazer os ajus-
tes necessarios para atingir a eficiéncia da realizacéo dos objetivos estabelecidos den-

tro da organizacéao

2.4.2.2. Indicadores logisticos para o setor siderargico

O nivel de servico € um dos pontos mais observados pelos clientes, que bus-
cam a eficiéncia e a garantia de qualidade em todas as atividades necessarias para a
entrega do pedido. Neste contexto, a avaliacdo de desempenho logistico se tornou
uma ferramenta para medir e analisar o resultado das operacdes, independentemente
do segmento ou porte da localidade analisada (SANTOS, 2015).

Para conseguir mensurar os indicadores logistico, Gomes e Ribeiro (2004)
citam algumas categorias que precisam ser levadas em consideracdo, essas sao

apresentadas na Figura 8.



Figura 8 - Etapas para mensurar indicadores logisticos

+ Onde as metas estabelecidas para

P . equipes efou individuos tenham

Produtividade: indices de produtividades claros
para 0s mesmos;

» Indice de avarias, indice de

. . devolugdes, fretes de devolugao,
Qualldade- numero de ocorréncias;

g « Tempo de ciclo dos pedidos,

Se rvico ao pedidos entregues no prazo,

cliente: pedidos entregues na sua
totalidade, erros nas entregas.

Fonte: adaptado de Gomes e Ribeiro (2004)

No planejamento de uma empresa, o nivel de decisdo para um indicador de

desempenho logistico tem sua maior elaboracdo no planejamento tatico, uma vez que

ele deve ser acompanhado pelos gerentes de cada area com uma periodicidade fre-

quente, principalmente por serem responsaveis pelos indicadores. Alguns exemplos

destes indicadores no setor siderurgico, sdo: Tempo de Ciclo de Pedido, OTIF (On

Time In Full), Fill Rate, Reclamacdes dos Clientes, Custos Logisticos, Lead Time da

Logistica. Esses indicadores sdo conceituados no Quadro 5.

Quadro 5 - Indicadores e defini¢cdes

(Continua)

Indicadores

Definigdes

Tempo de ciclo de

pedido

Também chamado de Order Cycle Time (OCT), € utilizado para medir o tempo total
da compra do cliente, ou seja, o tempo que vai desde que a realizacdo da compra,
o processamento, a preparagao, o embarque e a entrega da mercadoria de forma
correta. Sua funcdo é demonstrar se o processo esta acontecendo da maneira
planejada e quais sao as percepcdes do cliente em relagdo ao atendimento (EFI-
CAZ D, 2021).

Custos logisticos

Os custos logisticos sdo todos os custos relacionados a Logistica, destacando os
custos com transporte, armazenagem, estoque, processamento de pedidos, ma-
nuseio dos materiais e embalagens. Os custos logisticos sdo aqueles custos res-
ponsaveis por planejar, implementar e controlar os processos de entrada (in-
bound) e saida (outbound), ou seja, a partir do ponto de origem de um produto
até o ponto do seu consumo (FARIA; COSTA, 2005).

Fonte: Adaptado de (ALMEIDA e SCHLUTER 2012, DELAGE 2021, EFICAZ D, 2021, FARIA e

COSTA, 2005; SANCA, 2019; SILVA, 2020).




Quadro 5 - indicadores e defini¢cdes (final)

Indicadores

Definicbes

OTIF

E um indicador global que determina o indice de entrega de pedidos aos clientes
dentro do prazo acordado, com a quantidade de pedido completa, quantidades
corretas dos lotes e sem avarias de produtos (ALMEIDA e SCHLUTER, 2012).
Esse indicador é binario do tipo 0 e 1, sendo 0 quando ao menos um dos pré-
requisitos ndo séo atendidos, e 1 quando consegue atender 0s pré-requisitos em
sua totalidade, ou seja, dentro do prazo, com o peso certo, com as mercadorias

corretas e sem avarias.

Fill rate

O indicador é calculado pela divisdo de pedidos integralmente atendidos pelo total
de pedidos expedidos e, em seguida, multiplicados por 100. Por exemplo, se
1.200 pedidos séo atendidos integralmente em itens e unidades em um universo
de 1.250 pedidos expedidos. O indice Fill Rate sera de 96%. Observacgédo: caso
0 envio de um pedido seja desmembrado em mais de uma entrega, apenas 0s
itens despachados no primeiro envio contam como nivel de atendimento do pe-
dido depois. Neste caso, esse pedido tem atendimento de 70% apenas). (DE-
LAGE, 2021).

Reclamacgdes dos

Clientes

Manifestacdes que apontam que algo néo esta de acordo com o atendimento,

servico ou produto oferecido por sua empresa. (SILVA, 2020)

Lead Time da Lo-

gistica

E o tempo de espera, ou seja, o periodo para conduzir todo o ciclo de producéo,
desde o pedido até a entrega efetiva. Em outras palavras, € o tempo de aprovisi-
onamento, o periodo entre o inicio de uma atividade e o seu término. (SANCA,
2019)

Fonte: Adaptado de (ALMEIDA e SCHLUTER 2012, DELAGE 2021, EFICAZ D, 2021, FARIA e

COSTA, 2005; SANCA, 2019; SILVA, 2020).

2.5. Satisfacado do cliente

A identificacdo de quais estratégias devem ser adotadas para melhorar a rela-

cao com clientes, fornecedores e funcionarios, auxilia na deteccao de quais processos

podem interferir em um sistema que busca a exceléncia. Quando se faz esse levan-

tamento muitas estratégias podem ser elaboradas para solucionar as interferéncias e

seguir buscando sempre atingir a exceléncia na estratégia (KAPLAN & NORTON,

1997).

A satisfacéo do cliente exerce uma importante funcéo na decisdo de consumo,

sua compreensao e mensuragdo podem ser consideradas como fatores criticos de

sucesso para organizagfes, tendo em vista que maiores indices de satisfacao do cli-

ente tendem a uma maior recompra (LAM et al, 2004).




Quando se pensa em fazer a formulacédo da estratégia, deve-se levar em con-
sideracdo o ambiente que se encontra a organizacdo. Esse ambiente servira de foco
para que as decisdes que sejam tragadas consigam atender completamente as metas
idealizadas para a empresa. E importante ressaltar que € necessario saber lidar com
0S acontecimentos externos e internos que surgirdo com o decorrer do tempo, levando
em consideracao as cinco forcas competitivas (PORTER, 2004).

Berger et al. (2002), diz que a satisfacdo tem um papel fundamental no inicio
de um relacionamento do cliente com a organizagéo: se as experiéncias do cliente
nao forem satisfatorias nos primeiros encontros, eles tenderdo a permanecer menos
tempo com a organizacao. Clientes satisfeitos, ttm maior tendéncia em continuar os
relacionamentos com a organizacgdo, o que € visualizado no esquema de avaliacdo da

qualidade dos servigos mostrado na Figura 9.

Figura 9 - Avaliacéo da qualidade dos servicos
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Fonte: Adaptado de GUIMARAES (2010)

E neste sentido que entender as expectativas do cliente assume particular re-
levancia, pois estas dao uma clara indicacdo do seu potencial de continuar com a
organizacédo ou deixa-la. Isto conduz a outra implicacéo da satisfacdo do cliente (Qua-

dro 6), frequentemente expressa em termos conceituais e empiricos, a lealdade.



Quadro 6 - Satisfacao do cliente

Classificagcdo Construto Defini¢do Autores
Reflete os desejos dos consumidores e g "
¥ " 3 Oliver (1980), Spreng e Mackenzie,
X permite comparar aquilo que o cliente
Expectativa i R Olshavsky (1996),
esperava receber de servigo e aquilo que )
5 Fornell et al. (1996), Zeithaml (1988).
ele efetivamente recebeu da empresa.
’ E a avaliacdo que o cliente faz do bem Fornell et al. (1996), Zeithaml, Berry
Antecedentes Qualidade By i .
- bid fisico ou servico com base em dois e Parasuraman (1996);
ercebida
fatores: customizagdo e confiabilidade. Zeithaml e Bitner (2003).
E a qualidade percebida pelo mercado de
Valor s 3 : Woodruff (1997), Parasuraman e
. um bem fisico ou servigo, ajustada pelo
Percebido i Grewal (2000).
seu prego relativo.
s E a avaliacdo realizada pelo cliente de um = :
Variavel . . i i i Oliver (1980), Churchill e Suprenant
Satisfacao bem fisico ou servigo, para satisfazer as . .
central i i (1982), Zeithaml e Bitner (2003).
suas necessidades e expectativas.
~ E o resultado da insatisfacio do cliente Zeithaml e Bitner (2003),
Reclamacgdo < % g "
com relagdo a um bem fisico ou servigo. Mowen e Minor (2003).
E a consequéncia de vérias interacdes
Consequentes 9 . g Fornell (1992), Anderson, Fornell e
entre as partes, nas quais o consumidor
Lealdade " i X Lehmann (1994), Andreassen e
adquire confianga nos servicos da
Lindestad (1998).
empresa.

Fonte: ANGNES et al, (2015)

Do ponto de vista do cliente, pode entender-se que este tendera a ser fiel
quando se sentir satisfeito, j& que a satisfacdo influenciard na atitude em relacéo ao
objeto em andlise. (LITO, 2015)

Na Figura 10 sdo apresentados trés pontos fundamentais para atingir a satis-
facdo e as possiveis consequéncias de se atingir ou ndo as necessidades do consu-

midor.

Figura 10 - Satisfacdo do cliente
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Fonte: ANGNES et al (2015)



2.6. Tecnologias utilizadas para a captacédo da satisfacdo do

cliente

Para garantir competitividade no mercado, estdo sendo demandados nas or-

ganizacdes, processos decisorios, rapidos e eficazes. Com o objetivo de atender a

essa demanda, os fornecedores de softwares comecgaram a criar sistemas de capita-

cao de informacdes da empresa. Esses tipos de produtos ou servicos estdo sob o

termo de Business Intelligence (Bl) e sdo solu¢des que contam com visualiza¢des dos

dados, geracao de alertas e calculos de indicadores de desempenho. (LU, 2014)

O Bl self-service permite aos usuarios maior autonomia e menor dependéncia

de profissionais da tecnologia da informacéo (TI). Essas solucdes se concentram em
quatro principais objetivos (IMHOFF & WHITE, 2011; LU, 2014) como pode ser obser-

vado no Quadro 7.

Quadro 7 - Objetivos de Business Intelligence (BI)

Objetivos

Descricéo

Garantir a implantacé&o rapida e no

gerenciamento do data warehouse

A solucdo é usada para garantir o desempenho e a escalabili-
dade de dados. Também permite que os usuarios modifiquem
suas proprias aplicacdes de acordo com suas necessidades es-

pecificas, o que ajuda no aumento da satisfacao do consumidor.

Atrair pela facilidade de uso

Como os usuarios finais ndo sao profissionais de Tl e precisam
de uma ferramenta que os ajude na criacao de relatérios e de
andlises, a usabilidade € um dos fatores mais significativos do
Bl Self-Service. Com a interface visual f4cil e intuitiva, 0s usué-

rios podem se tornar mais autossuficientes;

Compreender a visédo que os relato-
rios e os resultados devem ser en-
tendidos facilmente, e serem exibi-

dos em diferentes dispositivos.

Do ponto de vista técnico, € necessario que as informacdes es-
tejam claras e que sejam facilmente acessiveis, bem como a
fonte de dados deve ser rastreavel e estar documentada. A or-
ganizacdo melhora sua tomada de deciséo rastreando as inte-
racdes e as decisbes, capturando e disseminando as melhores

praticas;

Facilitar a acessibilidade a fonte de

dados

Os usuérios finais podem acessar as fontes de dados de uma
maneira mais facil do que com o Bl tradicional, o que pode ace-

lerar todo o processo decisorio.

Fonte: Adaptado de (CUNHA & RIBEIRO, 2017)




No presente estudo, foi utilizado os softwares SAP® (Systeme, Anwendungen
und Produkte in der Datenverarbeitung) e o Power Bl (PBI®). A sigla SAP® ¢ traduzida
para o portugués como Sistemas, Aplicativos e Produtos para Processamento de Da-
dos. O SAP® é um software de Gestdo Empresarial do tipo de ERP (Enterprise Re-
sources Planning), criado por uma empresa alema, chamada SAP® AG. O maior ob-
jetivo do sistema SAP® é integrar todos os departamentos de uma empresa, proporci-
onando soluc¢des que levam praticidade em qualquer tipo de producéo, além de me-
lhorar a comunicacdo entre as diferentes equipes internas de uma empresa
(SEMINELO 2017).

O principal objetivo do sistema ERP ¢€ interligar e automatizar as atividades
organizacionais, otimizando as informacodes, para que assim, possa dar suporte ao
planejamento e controle de diversas areas, tais como, vendas, atendimento ao cliente,
custos, controle de estoque, reflete a rapidez com que as informacdes chegam as
pessoas. (MELO 2018)

Ja o PBI® auxilia na criacdo de dashbords, para ter o controle, acompanha-
mento e gestao segura dos dados, fornece recursos de andlise e visualizacao de da-
dos orientados a usuarios empresariais para criar relatérios interativos e apoiar o pro-
cesso de tomada de decisdao. O PBI® é uma solucédo de Bl self-service baseada em
nuvem, o que possibilita a atualizacdo dos dados em tempo real. Com 0 seu uso, é
possivel a criacao de relatérios por pessoas que nao possuem conhecimentos técni-
cos especificos de programacao. (CUNHA & RIBEIRO, 2017). Na Figura 11, apre-
senta-se um esquema de como o PBI® faz esse link com os demais softwares e como

transforma os dados em informacgdes visuais.

Figura 11 - Integracdo dos softwares com o Power Bl
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Fonte: Microsoft (2021)



E apresentado por diversas literaturas, que os recursos tecnologicos sdo bons
aliados para as melhorias nos processos siderurgicos, principalmente ao que tange
planejamentos logisticos. Para evidenciar o referencial levantado, foi elaborado um
estudo de caso em uma empresa do setor siderurgico, juntamente com um estudo
bibliométrico contendo artigos que pesquisaram 0 uso destes recursos para aprimorar

as atividades logisticas de uma empresa.

3. Metodologia

Neste estudo é apresentada uma pesquisa bibliométrica, considerando o peri-
odo de 2015 a 2020. O material selecionado contemplou analises de empresas side-
rdrgicas brasileiras frente a insercao de tecnologias de captacdo da satisfacao do cli-
ente no setor logistico. Em seguida, uma empresa brasileira foi escolhida como apre-
sentacdo de um caso real dos servicos logisticos em uma empresa siderurgica. Por
fim, uma comparacdo com as informacfes gerados pela pesquisa bibliométrica e o
estudo de caso sera apresentada. Na Figura 12 sdo mostradas as etapas do método
de pesquisa utilizado.

Figura 12 - Selecéo dos artigos e correlagdo com o estudo de caso
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3.1. Pesquisa bibliométrica

O presente estudo foi baseado com o0 modelo de anadlise bibliométrica, que
para Chueke & Amatucci (2015) é o valor dos estudos de carater qualitativo no ambito
da sistematizacéo de teorias, 0s quais contribuem para sintetizar as descobertas re-
centes e posicionar uma pesquisa em relacdo ao debate académico, situando os pes-
quisadores em relacdo a verdadeira contribuicdo do estudo e em alguns casos esten-
dendo as teorias existentes.

Marques (2010) diz que o crescente, e atual, interesse da comunidade cienti-
fica na bibliometria esta relacionada as facilidades das tecnologias de controle e dis-
seminacao da informacao, que surgiram apos o advento da internet. Costas (2017)
complementa que a expansao das pesquisas bibliométricas seguiu o desenvolvimento
de programas computacionais, destinados a bibliometria, e a criacdo de bases de da-
dos, que possibilitaram e facilitaram as analises

Para este estudo, foram realizadas buscas em 3 portais, sendo eles, “Google
Académico”, “Microsoft Academic” e no Portal “Periddicos CAPES”. Foram utilizadas
as palavras chave: Logistica e Planejamento e Indicadores e satisfacdo do cliente e
tecnologias e Siderurgias e Business Intelligence e também considerando um periodo
de tempo de 2015 a 2020.

Com as palavras chave, obteve-se 26 (Vinte e seis) documentos no “Google
Académico”. No “Periédicos CAPES” e no “Microsoft Academic” ndo foi possivel en-
contrar documentos com todas palavras chave. Os critérios de busca e os artigos en-

contrados por cada plataforma estéo listados no Quadro 8.

Quadro 8 - Critérios de busca

Critérios de busca Google scholar | Microsoft Academic [Portal CAPES| Total
Logistica, Planejamento,
Indicadores, satisfacdo do cliente,
tecnologias, Siderurgias e Business 26 0 0 26
Intelligence e utilizando o periodo
de tempo de 2015 a 2021.

Fonte: Coleta de dados no material Cientifico selecionados para pesquisa (2021).

Conforme observado no Quadro 9, nesse estudo serdo consideradas os artigos
da plataforma Google Scholar, localidade onde os artigos foram encontrados com to-
das as palavras chave.

Os artigos encontrados estao listados no Quadro 9 e ordenados de A a Z.



Quadro 9 - Artigos encontrados

(Continua)

AUTOR

TiTULO

ANO

PLATAFORMA

REFERENCIA

TANIA MARIA RESENDE CARVALHO

TRANSFORMAGAO TECNOLOGICA E
QUALIFICAGAO DE MAO DE OBRA: UM
ESTUDO SOBRE PRODUTIVIDADE DO
SETOR SUCROALCOOLEIRO

2015

Google Academico

FLAVIO VIEIRA COSTA

ANALISE DOS PRINCIPAIS INDICADORES DE
DESEMPENHO USADOS NO
PLANEJAMENTO DE LAVRA

2015

Google Academico

GABRIELA DE COSTA GOMES SILVA

A PRODUCAO E A DIFUSAO DE
INFORMAGOES: UM ESTUDO SOBRE O
GRUPO IBOPE E 0OS USOS DO TERRITORIO
BRASILEIRO

2015

Google Academico

LEONARDO MATSUMOTA

CONSTRUGAO DE BUSINESS INTELLIGENCE
PARA GERAGCAO DE VALOR A UMA
SIDERURGICA: APLICAGAO NA
MANUTENGAO INDUSTRIAL

2016

Google Academico

HUDSON DOS SANTOS SILVA JULIA
MARQUES NEVES

SUPPLY CHAIN OPERATIONS REFERENCE:
UM ESTUDO DE CAMPO NA REGIAO SUL-
FLUMINENSE

2016

Google Academico

MARCOS ANTONIO DE SOUSA MELO

ORGANIZE PROPOSTA DE CRIAGAO DE
UMA EMPRESA DE GERENCIAMENTO
ELETRONICO DE DOCUMENTOS DE
ENGENHARIA

2016

Google Academico

CRISTIANE NEVES LEAL CUNHA

ANALISE DE ALTERNATIVAS DE
DESTINAGAO DO OLEO RESIDUAL DE
FRITURA: DESCARTE EM ESGOTO
SANITARIO OU PRODUGAO DE BIODIESEL?

2017

Google Academico

FLAVIO BASTA DOS SANTOS DA SILVA

QUALIDADE PERCEBIDA EM UM HOTEL DE
LUXO NO RIO DE JANEIRO:
CONTRAPOSIGAO ENTRE AS PERSPECTIVAS
DE GESTORES E AS AVALIACOES DE
CLIENTES

2017

Google Academico

DIEGO DE CARVALHO

PROPOSTA DE PROCESSOS QUE AUXILIE A
GESTAO DO SERVICO DE TRANSPORTE
REALIZADO PELO ESTABELECIMENTO

CENTRAL DE TRANSPORTES

2017

Google Academico

ANA CAROLINA MELEGA DUARTE DE
OLIVEIRA ET AL

ANALISE DA INFLUENCIA DAS PRATICAS DE
GESTAO DO CONHECIMENTO NO SUCESSO
DE PROJETOS DO TIPO EPC

2017

Google Academico

RODRIGO BARBOSA FRANCA
NOGUEIRA

SISTEMA DE INFORMAGOES
GEORREFERENCIADAS APLICADO SOBRE O
MERCADO DE DISTRIBUIGAO DE GAS
NATURAL

2018

Google Academico

RUTE SORAIA TOME DE MATOS

O IMPACTO DO SISTEMA DE PRODUCAO
NA COMPETITIVIDADE NO SETOR
VITIVINICOLA

2018

Google Academico

FABIANA DA SILVA BAILAO

IMPLEMENTAGAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES: UM
ESTUDO DE CASO EM UM
DEPARTAMENTO DE TI DE UMA
UNIVERSIDADE PUBLICA

2018

Google Academico

IEDA MARIA PEREIRA VASCONCELOS

INOVAGAO E DESEMPENHO NA
CONSTRUGAO CIVIL BRASILEIRA

2018

Google Academico

GUILHERME VINICIUS GARAJAU

PROPOSTA DE UM PLANO DE GESTAO DE
ATIVOS PARA UMA EMPRESA DO SETOR
AUTOMOBILISTICO

2018

Google Academico

Fonte: Coleta de dados no material cientifico selecionado para pesquisa (2021)




Quadro 9 - Artigos encontrados

(Final)

AUTOR

TITULO

ANO

PLATAFORMA

REFERENCIA

LARISSA RIBEIRO MESSIAS

APLICAGAO DAS FERRAMENTAS DA
QUALIDADE EM UM PROCESSO DE
PRODUGAO DE UMA EMPRESA DE
MARMORE E GRANITO EM MIMOSO DO
SUL-ES

2019

Google Academico

MARCOS MALINVERNI PAGLIOSA

METODO PARA PRIORIZAR A
IMPLEMENTAGAO DA INDUSTRIA 4.0 E
MANUFATURA ENXUTA EM EMPRESAS DE
MANUFATURA

2019

Google Academico

MONIQUE FERREIRA CAVALCANTE

UMA PROPOSTA DE METODO PARA
CRIAGCAO DE UM CENTRO DE SERVIGOS
COMPARTILHADOS (CSC) A PARTIR DA

EXPERIENCIA DE UMA EMPRESA DE

TECNOLOGIA E SERVICOS

2019

Google Academico

ALEX VINICIUS OLIVEIRA RAMALHO

AUTOMATIZAGAO DE INDICADORES
UTILIZANDO SOFTWARE DE BUSINESS
INTELLIGENCE

2019

Google Academico

FABIO MEDRANO SICCHERINO

A DIVERSIFICAGAO DE CARGAS EM UM
TERMINAL DE USO PRIVADO: ESTUDO DE
CASO DE UM TERMINAL NO PORTO DE
SANTOS

2020

Google Academico

JULIANO ENDRIGO SORDAN

ANALISE DOS PONTOS DE CONVERGENCIA
ENTRE TECNOLOGIAS DA INDUSTRIA 4.0 E
PRATICAS LEAN SEIS SIGMA EM
PROCESSOS DE MANUFATURA: UM
ESTUDO MULTICASOS

2020

Google Academico

IRACYANNE RETTO UHLMANN

MODELO DE REPROGRAMAGAOQ DE
PRODUGAO EM FLOW SHOP HiBRIDO
UNIDIRECIONAL INTEGRANDO
FABRICANTE POR CONTRATO E SEUS
CLIENTES

2020

Google Academico

FERNANDO GOVEA SANTANA JUNIOR

DESENVOLVIMENTO DE UMA
METODOLOGIA PARA IMPLEMENTAGAO
DE LOGISTICA COLABORATIVA (4PL) NAS

EMPRESAS PORTUGUESAS.

2020

Google Academico

DIANA MICAELA CORREIA DA SILVA

DASHBOARDS PARA PLANEAMENTO
LOGISTICO DE TRANSPORTES: O CASO DA
TRANSPORTADORA PELICHOS

2020

Google Academico

FLAVIO HENRIQUE DINIZ OLIVEIRA

PERCEPCAO DE JUSTICA ORGANIZACIONAL
E DE EFETIVIDADE DA AVALIAGAO DE
DESEMPENHO NA POLICIA FEDERAL

2020

Google Academico

MARIA LUIZA SILVA SANDES
LUCIANA BAZANTE DE OLIVEIRA

A GESTAO DA QUALIDADE NAS EMPRESAS
GO DIGITAL: COMO A NORMA ISO
9001:2015 AUXILIA A TRANSFORMAGAO
DIGITAL

2020

Google Academico

Fonte: Coleta de dados no material cientifico selecionado para pesquisa (2021)

3.2. Estudo de caso

O estudo de caso sera realizado em duas unidades de uma empresa do setor

sideruargico brasileiro, considerada para este estudo como empresa Alpha. Essa em-

presa implementou e vem aprimorando o uso de tecnologias Business Intelligence

para melhorar o planejamento logistico e analisar o grau de satisfacdo do cliente sem

a necessidades de utilizacdo de questionarios. A secédo 3.3 traz um exemplo de como




é feita a tabulacdo dos dados colhidos para uma analise interna da empresa. Ja na

secado 3.4 é mostrado como é feito o relacionamento das tabelas com tais dados.

3.3. Tabulacao dos dados

Para as analises dos dados obtidos, estruturou-se uma metodologia relacio-
nando os dados do SAP HANA® com o Power BI (PBI®) , no qual, os dados que esta-
vam no SAP® foram tabulados no PBI® para a criacdo de dashboards (painel perso-
nalizado para exibicdo de informagfes.) com o intuito de facilitar as andlises. O pro-
cesso é feito conforme a descricédo a seguir.

Como pode ser observado na Figura 13, cada tabela (lado esquerdo) tem va-
rias informacgdes nas quais precisam ser relacionadas para que as analises possam

ser efetivas.

Figura 13 - Tabulacdo dos dados
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Fonte: Criacdo por meio dos dados da localidade estudada (2021)

3.4. Relacionamento de tabelas

Apos fazer todos os levantamentos das tabelas necessérias para inicio desse
processo, € feito o processo de relacionamento entre as tabelas.

A justificativa desses relacionamentos entre tabelas é para que os dados de
uma tabela sejam correlacionados com outra tabela e com isso, os filtros utilizados
nos relatorios, possam ser aplicados em ambas e com isso a modelagem dos dados
trard melhores respostas.

Para entendimento de um relacionamento, tem-se o exemplo a seguir: Uma
empresa precisa identificar qual profissional fez mais vendas no més, porém é feito a

coleta quinzenal dos dados e salvas em duas tabelas diferentes. Para que néo haja a


https://www.hashtagtreinamentos.com/dashboard-excel/
https://www.hashtagtreinamentos.com/dashboard-excel/
https://www.hashtagtreinamentos.com/dashboard-excel/
https://www.hashtagtreinamentos.com/dashboard-excel/

necessidade de construir uma terceira tabela para somar os dados das duas primei-
ras, faz-se o relacionamento entre elas, com isso ha uma iteracao direta entre os da-
dos.

A partir desse relacionamento, criam-se filtros de busca, podendo ser por
exemplo o filtro de busca por colaborador. Ao efetuar esse filtro de busca do profissi-
onal, o relatério traz a soma das vendas das duas tabelas. Na Figura 14 tem-se um
exemplo de comissdes se relacionando com eventos, onde apos esse relacionamento,

gerou a terceira etapa, que nada mais €, do que uma fuséo das duas.

Figura 14 - Mapeamento de relacionamento 1:1 com fus&o de entidades

Code Nome ta_i Nro (" Local Responsavel
(1,1) (1,1)
Eventos Comissoes

Eventos

Code

Nome

NroComissao
LocalComissao
ResponsavelComissao

Fonte: Unidade C - Projeto Logico de BDOO, (2021)

Os relacionamentos podem ser escolhidos como 1 para 1 (Figura 14); 1 para
muitos (Figura 15); muitos para 1 (Figura 15); ou muitos para muitos (Figura 16). Isso
significa que os dados que estdo em uma tabela, podem ter correspondéncias em
outra tabela. Os dados das tabelas escolhidos para aplicar os relacionamentos preci-
sam ser do mesmo tipo, Ex: String, Varchar, Integer, entre outros e sdo denominados
de chaves de relacionamento. Além disso € preciso que relacione coluna x coluna ou
linha x linha. O relacionamento mais utilizado € o relacionamento coluna x coluna, o

qual, foi utilizado nesse estudo.



Figura 15 Relacionamento muitos para 1

(1,N) (1.1)
Empregados Departamentos
CPF Nome Salario Codd Nome
Departamentos
Empregados P
= Codd
CPF Nome
Nome Empregados *
Departamento X

Salario

Fonte: Unidade C - Projeto Ldgico de BDOO, (2021)

Quando o relacionamento é 1 para 1, significa dizer que um dado de uma tabela
tem apenas um dado correspondente na outra e vice-versa. No relacionamento 1 para
muitos, os dados da primeira tabela tém varias correspondéncias na segunda, porém,
os dados da segunda tabela tém apenas uma correspondéncia na primeira. O relaci-
onamento muitos para 1 apenas inverte as ordens das tabelas da definicdo de 1 para
muitos. Ja no relacionamento muitos para muitos, os dados da primeira tabela tém
varias correspondéncias com os dados da segunda tabela e o contrario também acon-
tece, ou seja, os dados da segunda tabela tém varias correspondéncias com os da

primeira tabela. A Figura 16 mostra um relacionamento de muitos para muitos.

Figura 16 - Relacionamento Muitos para Muitos

(1,N) (1.N)

Empregados i Projetos Duracéo
CPF Nome Salario Codp Titulo

Empregados Projetos
CPF Codp
Nome Titulo
Salario Empregados *

Duracao

Fonte: Unidade C - Projeto Logico de BDOO, (2021)

O PBI® tem capacidade eficiente de auxiliar na escolha correta de relaciona-
mentos, mas € preciso aprofundar mais sobre esses métodos para elaborar relatorios
complexos, uma vez que os relacionamentos influenciam nos dashboards e nas ana-

lises.



Apos passar por toda a etapa de relacionamento € possivel, como visualizado
na Figura 17, observar em um exemplo todos os relacionamentos criados no pro-
grama. Tais relacionamentos, foram escolhidos pelo usuario com o auxilio da ferra-
menta de inteligéncia do software, foram identificadas as chaves de relacionamento

nas tabelas e qual o melhor tipo de relacionamento utilizado para cada.

Figura 16 - Relacionamentos de tabelas
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Fonte: Criacdo por meio dos dados da localidade em estudo (2021).

4. Resultados e discussoes.

Nesse Capitulo seréd apresentado na Secéo 4.1 um estudo de caso contendo
os temas abordados no referencial teérico. O objetivo da apresentacdo de um caso
real € verificar como uma empresa planeja e avalia no cotidiano as atividades logisti-
cas e o relacionamento com os clientes. Na Secéo 4.2 é apresentada uma anélise
bibliométrica com a intencéo de apresentar as principais abordagem do tema em es-
tudo contemporaneos disponibilizados no meio cientifico e compara-las ao que é uti-
lizado na empresa em estudo e na Secéo 4.3 relaciona-se os principais pontos de

discussdes e hipéteses com o estudo de caso e analise bibliométrica.



4.1. Estudo de caso - A empresa Alphat

A empresa Alpha é uma das maiores empresas brasileiras produtora de ago e
uma das principais fornecedoras de acos longos nas Américas e de agos especiais no
mundo. No Brasil, possui diversas unidades, nas quais produzem acos longos, acos
planos e extraem a principal matéria prima utilizada em seus processos, 0 minério de
ferro. Atividades essas que ampliam o mix de produtos oferecidos ao mercado e a
competitividade das operacdes, atendendo principalmente o sudeste brasileiro, mas
com entregas em todo o territério nacional e alguns paises vizinhos.

Para atender tais demandas, a empresa conta com uma equipe de planeja-
mento logistico em cada unidade, visando ter maior assertividade e rapidez para a
entrega dos produtos, buscando assim uma maior satisfacdo dos clientes. Para auxi-
liar no planejamento logistico e no controle dos indicadores, a empresa investiu em

tecnologias de business Intelligence como o Power BI.

4.1.1. Modais logisticos utilizados

A empresa Alpha utiliza, em grande maioria, trés tipos de modais, o rodoviario,
o ferroviario e a cabotagem. Por meio do modal rodoviario € feito o transporte de 70%
de todas as cargas da empresa. Mesmo que este modal tenha custo superior aos
demais, a empresa utiliza mais desse recurso para ganhar em competitividade, pois
pelas caracteristicas das entregas e devido a malha ferroviéria ser muito escassa de
recursos, impossibilitando o melhor aproveitamento desse meio, a melhor opcao
nesse momento, € a entrega por rodovias atendendo todo territério brasileiro. Na Fi-

gura 17 é mostrada como é distribuida a malha ferroviaria brasileira.

Figura 17 — Malha Ferroviaria

Fonte: (ANT'IL — Agéncia nacional de transportes terrestres, 2016)

1 A empresa estudada n3o pdde ter seu nome divulgado e serd chamada de empresa Alpha



Ao planejar as entregas aos cliente a Empresa Alpha avalia as necessidades
diarias e as localidades das entregas (mapa da Figura 18). A complexidade desse
planejamento é possivel ser comprovada devido a dispersdo das estregas, onde cada
ponto no mapa, representa uma cidade. Nesse sentido, a disponibilidade de entrega
pelos modais dependera da disponibilidade daguele modal em cada ponto de entrega.
Observe que mesmo que no Sudeste seja 0 ponto de maior concentracao de cargas,
apenas nos grandes polos tem malhas ferroviarias, além de que 95% dos clientes ndo

possuem uma malha ferroviaria para descarga de produtos.
Figura 18 — Analises de volumes expedidos em uma siderurgia
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Fonte: Criac&o por meio dos dados da localidade em estudo (2021)

4.1.2. Tempo de entrega

O calculo do tempo de entrega dos produtos aos clientes é feito conforme ana-
lise dos pedidos por localidade, modal a ser utilizado e volume solicitado. Na Figura
19 sao apresentadas algumas informacdes em apenas um dashboard. As principais
informacBes que podem ser extraidas na Figura 19 sdo o modal escolhido para en-
trega, o dia em que o pedido foi feito, qual a cidade e estado que deve ser entregue,
qual o produto entregar e qual o peso desse material. Como séo varios tipos de pro-
dutos, no grafico “volume pendentes por GPM’ é mostrado qual produto esta mais
demandado e logo abaixo qual estado tem a maior demanda. E possivel observar, por
meio deste grafico de qual unidade da empresa Alpha saira o produto e assim acom-

panhar todo o processo de entrega e avaliar os indicadores de desempenho.



Figura 19 - Volumes solicitados
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Fonte: Criagcdo por meio dos dados da localidade em estudo (2021)

Antes do desenvolvimento deste tipo de andalise, eram necessarios exportar 0s
dados do SAP® para o Excel®, no qual o usuario demorava em média cerca de uma
hora, para compila-los e transforma-los em informacdes que pudessem auxiliar nas
tomadas de decisfes para o atendimento do cliente. A partir da criagcdo dos dashbo-
ards, foi possivel ter a mesma qualidade de informag¢do com apenas 1 minuto, além
de poder ter uma configuracéo, onde o relatério pode ser atualizado automaticamente
de acordo com a demanda.

Com isso, a rapidez nas tomadas de decisfes, tais como, a melhora no aten-
dimento dos clientes, foram ganhos adquiridos nesse processo. Segundo a empresa
os indicadores de tempo de entrega dos pedidos melhoraram de 20% a 30% como
podem ser observados nas Figuras 20 e 21 onde quando mais préximo de 0% melhor
€ o resultado. Na Figura 20 é possivel visualizar o percentual do tempo de entrega
em uma das unidades, onde nos primeiros meses antes da implementacao das tec-
nologias de acompanhamento, havia 29,91% acima do tempo estabelecido para en-
trega e apOs a implantacao, tal nimero caiu para 13,26%. Na Figura 21 foi observado
que tal indicador saiu anteriormente de 8,26% e atingiu 2,74%, confirmando assim a

relevancia de tal utilizac&o para os controles logisticos.



Figura 20 - Percentual do tempo de entregas unidade 1
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Fonte: Criag&o por meio dos dados da localidade em estudo unidade 1 (2021)

Com as figuras, foram tracadas as estratégias com os clientes, e para sair dos
formuléarios de satisfacdo, foram criados indicadores onde, assim que o cliente tinha o
pedido criado, o tempo de saida do material da usina, ndo deveria ultrapassar 5 dias.
Com isso, houve melhoras consideraveis nos atendimentos, os clientes passaram a
ter uma previsibilidade maior de quando recebera os produtos e o setor de planeja-
mento aprimorou a forma de analise das entregas e obteve melhores resultados e

cadéncia nas entregas.

Figura 21 - Percentual do tempo de entregas unidade 2

Fonte: Criag&o por meio dos dados da localidade em estudo unidade 2 (2021)

4.1.3. Satisfacao do cliente

A integracéo dos softwares, permite medir o grau de satisfacdo do cliente em
relacdo ao atendimento prestado e com isso buscar solu¢cdes para melhorias das ati-
vidades por meio de indicadores. Uma das contribui¢cdes, por esse meio, € criar filtros
para que, as pessoas que tomam decisfes nesse setor possam analisar como estao
as entregas de cada cliente e/ou as entregas globais. Nesta atividade € possivel con-
siderar um determinado intervalo de tempo, podendo identificar caracteristicas de sa-
zonalidade, além de entender como uma possivel falha em determinada parte da ca-

deia de entregas, pode impactar no atendimento e na satisfacdo. Nas Figuras 22 e 23,



€ apresentado o acompanhamento e a gestdo desse indicador. Nas figuras, tais indi-
cadores como explicado na secéo 2.4.2.2. sinalizam que quanto o indicador estiver

mais proximo de 100%, mais os clientes estéo satisfeitos com as entregas.

Figura 22 — OTIF unidade 1
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Fonte: Criag&o por meio dos dados da localidade em estudo unidade 1 (2021)

A variacdo do grau de satisfacdo do cliente sinaliza o nivel de servi¢o entre-
gue, podendo ter influéncias da parte de producéo, criacdo de remessas e entregas
dos produtos dentro do prazo pré-estipulado com os clientes (explicado nos capitulos
2.6 e2.7).

Figura 23 — Fill Rate unidade 2
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Fonte: Criag&o por meio dos dados da localidade em estudo unidade 2 (2021)

4.2. Resultado das analise bibliométrica

Apoés selecionar os artigos que continham as palavras-chave, foi feito uma
analise para abordar quais artigos estavam mais direcionados ao assunto estudado.

O resultado dessa etapa de selecéo esta apresentado no Quadro 10, no qual

foram encontrados 12 (Doze) artigos com tal similaridade.



Quadro 10 — Critérios de busca parte 2

Critérios de busca Total
Logistica, Planejamento,
Indicadores, satisfagdo do cliente,
tecnologias, Siderurgias e Business 12 0 0 12
Intelligence e utilizando o periodo

de tempo de 2015 a 2021.

Google scholar| Microsoft Academic |Portal CAPES

Fonte: Coleta de dados no material Cientifico selecionados para pesquisa (2021).

No Quadro 11 estdo os artigos que tem similaridade com o estudo abordado

no presente estudo.

Quadro 11 - Titulos relacionados ao estudo

AUTOR TITULO ANO PLATAFORMA REFERENCIA
ANALISE DOS PRINCIPAIS INDICADORES DE
FLAVIO VIEIRA COSTA DESEMPENHO USADOS NO 2015 Google Academico B
PLANEJAMENTO DE LAVRA
CONSTRUGAO DE BUSINESS INTELLIGENCE
LEONARDO MATSUMOTA PARA GE,RACAO DE VALOF.{. A UMA 2016 Google Academico D
SIDERURGICA: APLICACAO NA
MANUTENGAO INDUSTRIAL
QUALIDADE PERCEBIDA EM UM HOTEL DE
FLAVIO BASTA DOS LUXO N_O RIO DE JANEIRO: )
SANTOS DA SILVA CONTRAPOSICAO ENTRE AS PER?PECTIVAS 2017 Google Academico H
DE GESTORES E AS AVALIACOES DE
CLIENTES
ANA CAROLINA MELEGA |ANALISE DA INFLUENCIA DAS PRATICAS DE
DUARTE DE OLIVEIRA ET |GESTAO DO CONHECIMENTO NO SUCESSO 2017 Google Academico J
AL DE PROJETOS DO TIPO EPC
IMPLEMENTAGAO DO PROCESSO DE
EABIANA DA SILVA GERENCIAMENTO DE INCIDENTES: UM )
BAILAO ESTUDO DE CASO EM UM 2018 Google Academico M
DEPARTAMENTO DE Tl DE UMA
UNIVERSIDADE PUBLICA
METODO PARA PRIORIZAR A
MARCOS MALINVERNI IMPLEMENTACAO DA INDUSTRIA 4.0 E 2019 Google Academico o
PAGLIOSA MANUFATURA ENXUTA EM EMPRESAS DE
MANUFATURA
ALEX VINICIUS OLIVEIRA AUTOMATIZACAO DE INDICADORES )
RAMALHO UTILIZANDO SOFTWARE DE BUSINESS 2019 Google Academico S
INTELLIGENCE
A DIVERSIFICAGAO DE CARGAS EM UM
FABIO MEDRANO TERMINAL DE USO PRIVADO: ESTUDO DE 2020 Google Academico T
SICCHERINO CASO DE UM TERMINAL NO PORTO DE
SANTOS
ANALISE DOS PONTOS DE CONVERGENCIA
JULIANO ENDRIGO ENTRE TFCNOLOGIAS DA INDUSTRIA 4.0 E )
SORDAN PRATICAS LEAN SEIS SIGMA EM 2020 Google Academico U
PROCESSOS DE MANUFATURA: UM
ESTUDO MULTICASOS
DESENVOLVIMENTO DE UMA
FERNANDO QOVEA METODF)LOGIA PARA IMPLEMENTACAO 2020 Google Academico W
SANTANA JUNIOR DE LOGISTICA COLABORATIVA (4PL) NAS
EMPRESAS PORTUGUESAS.
DIANA MICAELA CORREIA DASHBOARDS PARA PLANEAMENTO )
DA SILVA LOGISTICO DE TRANSPORTES: O CASO DA 2020 Google Academico X
TRANSPORTADORA PELICHOS
MARIA LUIZA SILVA A GESTAO DA QUALIDADE NAS EMPRESAS
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Analisando a partir do ano de publicacdo de cada material cientifico, foi pos-

sivel elaborar o Grafico 1.




Gréfico 1 - Publicacdes por ano
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Fonte: Coleta de dados no material Cientifico selecionados para pesquisa (2021).

Com o Grafico 1, observa-se que houve um aumento de publicacdes no ano
de 2020, onde reforca a necessidade de tal estudo, uma vez que as pesquisas estao
aumentando para esse setor, e trazendo informacdes para que as instituicdes possam
avaliar a utilizacao de alguns recursos como estratégias e evolugcao dos processos.

Foi elaborado uma analise estatistica sobre as publica¢des, no qual realizou-
se uma leitura geral das obras selecionadas a fim de classificar cada uma delas de
acordo com os assuntos que abordam e avaliar aquelas que complementam o pre-
sente estudo.

A partir das leituras, foi possivel gerar o Quadro 12, no qual posiciona os arti-

gos estudados com os principais temas abordados em seus conteudos.

Quadro 12 - Principais temas abordados nas materiais selecionados

Principais temas abordados |Bibliografias que abordam o tema
Logistica T, X, W
Planejamento B,J, M, X
Business Inteligence D,S,Z,W, X
Indicadores B,D, S, X
Tecnologias D,M,S,Q,Z U, X
Siderurgias D, T
Satisfacdo do cliente D,H, S

Fonte: Elaborado por meio das informac¢des do material cientifico selecionado (2021).



Sobre as tecnologias encontradas nos artigos, foi elaborado o Quadro 13,

onde mostra-se quais séo utilizadas para controlar indicadores e auxiliar na logistica

e na satisfacéo dos clientes.

Quadro 13 - Tecnologias encontradas nos artigos

Tecnologias encontradas Ind?cado~res, Iogigtica c Artigo
satisfacdo dos clientes
Power BI Sim D, S, X
Extract, Transform and Load Sim D
Cyber phisical system (CPS) Nao Q
Big Data Sim Q, MU
SAP Sim S
Excel Sim S
Tableau Sim X
Qlik Sim X
ERP Sim w

Fonte: Elaborado por meio das informacdes do material cientifico selecionado (2021).

Das tecnologias encontradas nos artigos, foi feita uma analise sobre quais

estdo sendo utilizadas em siderurgias, como visualizado no Quadro 14.

Quadro 14 - Tecnologias utilizadas em siderurgias

Tecnologias encontradas Utilizadas em Siderurgias Artigo
Power BI Sim D, S, X
Big Data Sim Q.MU

SAP Sim S

Excel Sim S

ERP Sim w

Fonte: Elaborado por meio das informacdes do material cientifico selecionado (2021).

4.2.1. Principais observacOes apresentadas nos artigos sele-

cionados

Mediante a analise completa dos artigos foi possivel observar que em oito

artigos (D, M, S, Q, U, X, W, Z) foram elencados que, as tecnologias auxiliam os usu-

arios a tomarem decisfes baseadas em indicadores e dados precisos. Outros quatro



(B, D, S, X) artigos pontuaram que para tomar decisfes mais assertivas, € necessario
analisar os custos envolvidos no processo logistico. Por isso, considerou-se relevante
a apresentacéo conjunta de KPI operacionais e financeiros, pois existe uma forte re-
lacéo entre minimizacdo de custos e desempenho operacional.

Em relacdo a aplicabilidade do Power B, cinco artigos (D, S, X, W, Z) defen-
deram que as bases de dados utilizadas foram mais simples de se criar e manipular e
apresentaram boa performance na atualizacdo e na reprodugéao dos dados nos ele-
mentos visuais, bem como a facil manipulacdo, permitindo uma &gil interpretacao do
usuario que pode manipular os dados de forma a focar nos pontos de maior interesse.
Auxiliando no planejamento logistico, controle de indicadores e mensuracao da satis-
facao do cliente.

Sobre os custos logisticos, trés dos artigos selecionados (T, X, W) destacaram
gue o transporte rodoviario de cargas no Brasil chama a atenc&o por movimentar 2/3
do total de carga no pais. Isso acontece em virtude do alto grau de pulverizacdo desse
setor, que opera com mais de 350 mil transportadores autbnomos, 12 mil empresas
transportadoras e 50 mil transportadores de carga propria. Esses autores apresenta-
ram um estudo com o objetivo de mostrar para as empresas, que somente atraves da
integracdo e da diminuicdo dos Custos Logisticos € que as cadeias podem se tornar
competitivas e rentaveis, pois tem clientes cada vez mais exigentes, cobrando a evo-
lucdo nos servigos prestados, porém sem estarem dispostos a arcarem com esse di-
ferencial no servigco oferecido. Para eles, o preco passou a ser um qualificador e o
nivel de servico um item obrigatério para a manutencéo do cliente.

Quando se fala de tecnologias, € preciso verificar qual(is) esta mais adequada
a empresa e qual(is) tem realmente a necessidade de ser implementada. Sobre as
tecnologias abordadas nos estudos, no Quadro 15 sédo avaliadas as vantagens e des-
vantagens dessas tecnologias.

Assim sendo, é preciso fazer uma pesquisa mais profunda a respeito das tec-
nologias, pois os altos custos podem acabar impactando negativamente em empresas

de pequeno e médio porte.



Quadro 15 - Vantagens e desvantagens das tecnologias

Tecnologias encontradas Vantagens Desvantagens
- o . Relacionamentos de tabela;
Acessibilidade; Visualizages Personalizadas; . X o
x . Configuracéo de recursos visuais;
Power Bl Integragao Excel; Conectividade de Dados; , .
N . Formulas rigidas; Complexo para
VisualizacGes interativas )
entender e dominar
Criar transparéncia;
Expor a variabilidade de informagdes passiveis
de experimentac&o; Servigos desnecessarios prestados e
Customizar agdes de acordo com o perfil do entregues de forma ineficiente;
Big Data usuario; Precos altos em relagéo aos custos;
Suportar decisdes humanas com algoritmos Excesso de custos administrativos;
automatizados; Ocorréncia de fraudes
Inovar modelos de negdcios, produtos e
SErvigos.
Maior integracdo de informagdes; O alto custo de compra e
SAP Automatizacéo de processos; implementac&o do programa;
Comunicagdo automatizada A complexidade do sistema
Vulnerabilidade a fraudes;
Excel Organizag&o de dados; Simplificacéo de Suscetibilidade a erros humanos
calculos; Acesso mltiplo ao usuério; triviais; Nao conformidade
regulamentar;
« . Alto Custo;Necessidade de equipes
Reducdo de custos; Aumento de receitas; s qN P
ERP o Iy , especificas para manutencéo;
Processo mais eficazes e eficientes;
Complexo

Fonte: Elaborado por meio das informacdes do material cientifico selecionado (2021).

4.3 comparacédo do estudo de caso com as analises bibliomé-
tricas

Ao fazer a comparacao do estudo de caso com as analises bibliométricas ob-
servou-se algumas similaridades entre os assuntos abordados, ambas as metodolo-
gias de pesquisa trouxeram como a utilizagéo de tecnologias tem melhorado o modelo
de gestdo de indicadores e de como, esses recursos podem auxiliar em tomadas de
decisbes para aumentar o grau de satisfacao dos clientes.

Com as empresas cada vez mais voltadas para o uso de tecnologias, percebe-
se que muitas atividades efetuadas manualmente foram automatizadas, possibilitando
gue os usuarios tivessem mais tempo para tratar analisar e escolher as melhores de-
cisbes para o atendimento dos clientes.

Foi interessante observar que o software Power Bl vem sendo utilizados em

diversos setores empresariais e como vem mudando o mindset das organizacoes e



dos clientes. Essa ferramenta tem auxiliado no controle de indicadores, no planeja-
mento logistico, na satisfacéo dos clientes, nas tomadas de decisdes, na identificacdo
de reducdo de custos logisticos e outras inUmeras oportunidades néo listadas.

Ao observar a implementacéo do Bl no planejamento logistico no estudo de
caso, notou-se, por meio dos demais artigos estudados, que, em outras organizacdes
essa abordagem ainda esta sendo pouco utilizada nesse segmento, uma vez que em
apenas um (S), abordou de forma sucinta tal utilizacao.

Ja em dois artigos (D, X), foi possivel analisar que as organizagdes utilizam o
Bl para toda a cadeia da organizacdo, sendo em Big Data, Power Bl e sistema ERP,
automatizando todo o processo. Quando comparado a empresa Alpha, € possivel ob-
servar que ainda pode-se implementar em diversos setores da empresa além do pla-

nejamento logistico e no acompanhamento de indicadores.

5. Conclusao

Com a andlise bibliométrica realizada nesse trabalho, foi observado a neces-
sidade de pesquisas relacionadas ao tema abordado e a relevancia do estudo para
organizacdes que buscam introduzir tecnologias de business Intelligence nos setores
logisticos, de planejamento e para medir a satisfacao do cliente.

Muitas empresas principalmente do setor siderurgico estdo comecando a mi-
grar para o viés de industria 4.0. A pandemia potencializou tal viés, uma vez que tais
organizacdes precisaram se readequar a novos modelos tecnologicos para consegui-
rem manter o nivel de servi¢o prestado para os clientes.

No setor de planejamento logistico as perspectivas de ganhos através da uti-
lizacdo de tecnologias, estdo cada vez maiores, melhorando a forma de trabalhar e
transformando trabalhos manuais para automatizados, melhorando ndo sé os ganhos
de processo, mas também ganhos de relacionamentos pessoais dentro das empre-
sas, despressurizando as pessoas que trabalham para o sistema de fazer anélises
complexas e tornando as tomadas de decisfes mais faceis e eficientes.

Com isso, o grau de satisfacdo dos clientes tem aumentado aprimorando a
demanda por uma entrega confiavel também. O mercado vem mudando a forma de
agir, necessitando maior rapidez e maior qualidade nas entregas. As empresas estao

precisando se adequar rapidamente a tal processo e com isso, ficam sem tempo para



analisar qual tecnologia e a mais correta a se utilizar, podendo trazer prejuizos finan-
ceiros, caso isso nao seja bem avaliado, e perdendo clientes para concorrentes.

Notou-se também que ndo adianta apenas focar no melhoramento apenas de
um setor da empresa, € preciso que essa automatizacdo ocorra em toda a cadeia
produtiva e de entrega, mas com tempo necessario para que as pessoas possam
aprender e aprimorar no uso de tais ferramentas sem comprometer as entregas. Pois
ndo adianta apenas melhorar o planejamento logistico, se a produ¢do necessita de
aprimoramento, ou ndo adiantar ter a melhor forma de medir os indicadores e a satis-
facdo dos clientes, se esses estiverem ruins. E preciso focar em pesquisas de melho-
rias, aliar aos recursos produzidos nas instituicdes de pesquisas e ndo s6 melhorar
tais questdes, mas sim construir caminhos para que as melhorias atinjam as pessoas,
a sociedade e as organizacdes e atentar-se para quais vantagens e desvantagens tais
melhorias trardo.

Nesse sentido, propde-se como continuidade desse estudo, uma analise de
outras insercdes de tecnologias em outros setores industriais. Elaborar um survey
para avaliar, junto aos usuario das tecnologias, as organizacdes e os resultados ad-
quiridos de cada instituicdo. Trazendo novas avaliacfes e quais sdo as dificuldades,
necessidades e outras tecnologias que estdo corroborando com as apresentadas

nesse estudo.
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RESUMO

As empresas véem passando por grandes transformagoes digitais em seus pro-
cessos e no setor siderurgico nado é diferente, a demanda por planejamento mais dageis,
entregas mais rdpidas, acompanhamento de indicadores, maior satisfacdo dos clientes
e integra¢do da cadeia logistica, fez com que tais empresas buscassem tecnologias

como business Intelligence (Bl), para otimizar as tomadas de decisdes e gerar informagoes
confiaveis, rdpidas e precisas. Neste sentido, este estudo apresentara uma analise de como
algumas tecnologias contemporaneas, utilizadas no meio siderargico, podem auxiliar no aper-
feicoamento das atividades de atendimento ao cliente no setor logistico. Abordard também um
estudo de caso e uma pesquisa bibliométrica para analisar como algumas empresas estdo in-
serindo essas tecnologias para medir e avaliar as atividades do setor logistico, bem como apre-
sentar e comparar as contribuicoes do meio cientifico deste assunto com as utilizadas no estudo
de caso. Os principais resultados oriundos deste estudo foram apresentar como uma empresa
do setor siderurgico planeja e verifica a satisfacdao do cliente no tocante ao setor logistico e
como a gestdo dos indicadores podem trazer melhores resultados para uma empresa. Outros
resultados foram apresentar caminhos, por meio de pesquisas, para a melhoria da gestdo de
entregas dos produtos, inser¢do de tecnologias e agilidade da informagdo para os usudrios, no

sentido de receber as informagoes e com isso maior tempo para tomadas de decisoes.

Palavras chave: Logistica, Planejamento, Indicadores, Satisfacdo do cliente, Tecno-

logias, Siderurgias, Business Intelligence.
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1. Introducéo

Atualmente, existem dados dos mais variados tipos sendo gerados no mundo inteiro.
A disponibilidade e a transformacao desses dados em informacgdes podem ser feitas por varios
tipos de sistemas computacionais, que sdo implantados para gerar subsidios e suporte no pro-
cesso de tomada de decisdes.

No setor siderurgico ndo é diferente, pois muitas sdo as situacdes em que as infor-
macdes precisam ser agilizadas, exemplos sdo andlise de faturamento, sequenciamento de
pedidos para a producdo, mudancas de processos, minimizac¢ao do tempo de producdo do aco
dentre outras. Nesses contextos, os sistemas SAP®, MES®, TRACKING® sdo mecanismos pelos
guais, os dados sdo armazenados em grande quantidade e que precisam ser disponibilizados
guando forem acessadas.

O alto volume de dados produzidos e armazenados por pessoas ou industrias em
tempo real, os quais sdo transformados em informag¢des por meio de técnicas computacionais
de analises que auxiliam na tomada de decisdes é conhecida atualmente como Big Data (ORA-
CLE 2021). Esses dados, se bem combinados, podem ser valiosos no sentido de auxiliar as ins-
tituicdes no aumento do desempenho, bem como nas interpretacdes e andlise de dados e
informacdes por meio recursos como o Business Intelligence (BI). O tratamento desses dados
possibilita a melhor relagdo com os clientes, a identificacdo de oportunidades ou riscos no
ambiente competitivo da empresa, de forma a propiciar estratégias de marketing direcionado,
aprimorando a competitividade e fortalecendo marcas (GUELLIL; BOUKHALFA, 2015).

Neste sentido, este artigo utiliza da pesquisa bibliometrica e de um estudo de caso
para apresentar como as tecnologias podem auxiliar as organiza¢des a medir o grau de satis-
facdo dos clientes e controlar alguns dos indicadores adotados por empresas do setor siderur-
gico.

O restante do artigo esta estruturado da seguinte forma: na Se¢&o 2 serdo apresentadas
a importancia do planejamento para a logistica e como as tecnologias sao utilizadas para estru-
turar, otimizar as atividades de decisdes neste setor. O método utilizado para a realizagdo desta
pesquisa é descrito na Sec¢do 3; em seguida os resultados adquiridos ao final deste processo sao
apresentados na Secdo 4 e; a Se¢do 5 encerra os relatos deste artigo apresentando conclusdes e

oportunidades de pesquisas futuras.
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2. Referencial tedrico

2.1 Planejamento

A cada ano a palavra planejamento vem recebendo mais relevancia no meio empre-
sarial e pessoal. E ao ser compreendida, nota-se a necessidade de planejamento nos mais va-
riados tipos de setores desde atendimentos a clientes, gestdao das contas, producdo, até o
setor de entrega dos produtos. Para Certo (2003, p.149), “Planejamento é o processo de de-
terminar como organizag¢es podem chegar onde desejam, e o que fard para chegarem a seus
objetivos”. Ou seja, planejamento é uma das bases da administracao.

Na Figura 1 é possivel visualizar as trés etapas do planejamento, o qual pode ser se-
parado em estratégico (longo prazo), tatico (médio prazo) e operacional (curto prazo) (NO-

VAES, TAKEBAYASHI, & BRIESEMEISTER, 2015; PAIOLA et. al., 2013).
Figura 24 - Etapas do planejamento

* Vis3o da empresa

* Forte orientacgdo externa
Es ico Alta Administragdo * Foco no longo prazo

= Objetivos gerais

* Planos genéricos

* Visdo por unidades de
negocio ou departamentos
Tético Gerentes - Foc9 r.\o meédio p@zq »
= Definigdes das principais
agdes por departamento

= Visdo por tarefas rotineiras
. * Foco no curto prazo
Operacmnal Supervisores = Definigdesde objetivos e
resultados bem especificos

Fonte: (PAULA, 2015)

2.2. Planejamento logistico
O planejamento logistico (PL) é uma ferramenta de gestdo que “busca equacionar as
decisOes sobre estoques e transporte, estabelecendo um nivel apropriado de servico aos cli-
entes, o qual envolve varias atividades” (BULLER, 2012, p. 34). Para Simchi-Levi, Kaminsky &
Simchi-Levi (2010), essas atividades referem-se ao projeto da rede logistica, a posicdo de es-
toques e a locacdo de recursos, permitindo que uma empresa otimize globalmente o desem-

penho da cadeia de suprimentos.
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De acordo com Rosa (2010, apud BENTO 2018) para realizar o planejamento logistico,
deve-se propor alguns parametros basicos e essenciais: nivel de servigo ao cliente, demanda,
opc¢Oes de modais de transporte e estabilidade politico-econémica. Estes parametros sao des-

critos no Quadro 1.

Quadro 16 - Parametros bdsicos e essenciais para realizar o Planejamento Logistico

Parimetros Descriciio

Determina o segmento de mercado em que a
empresa atua ¢ pode influenciar a demanda. Nos
niveis mais altos, ha a tendéncia de aumento dos
custos de servigos logisticos.

Nivel de servico

Principal pardmetro para qualquer projeto
logistico. Sem o calculo da demanda, qual

Demanda quantidade e em que local decorrera, sera inviavel
elaborar um PL.

A opcio de escolha de mais de um modal ou

Opgdes de modais intermodal, é fundamental para prever os novos

investimentos em armazéns, ferrovias, portos e
outras oportunidades logisticas.

Determina os riscos de investimentos e as
oscilacdes de demanda. Sua estabilidade viabiliza
planejamentos de médio e longo prazo com
algum grau de precisio.

Fonte: Bento (2018).

Estabilidade politico-econdmica

2.3. Logistica no Brasil

Na matriz de transportes brasileira existem cinco modais principais utilizados para o
setor logistico: Rodoviario, Ferroviario, Aquaviario, Dutoviario e Aéreo. Devido aos pontos de
agilidade, roteirizacao, praticidade, confiabilidade capacidade e frequéncia das entregas, dois
destes modais sdo os mais utilizados conforme visualizados na Figura 2: Rodoviario (60%) e

Ferrovidrio (23,3%) (CLAUDIO et al., 2019).

Figura 2 - Distribuicdo de modal logistico no Brasil

2016 2018
3,6% 3,4%

0

= Rodovidrio = Ferroviario  m Aguaviario = Dutovidrio = Aéreo

Fonte: ILOS (Braga, 2019)
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E fato que o Brasil, em um contexto de comércio exterior, ainda carece de uma rede
de infraestrutura que possibilite uma maior competitividade logistica as empresas nacionais,
principalmente se tratando de modais. Ainda que esfor¢os governamentais tenham sido apli-
cados no intuito de eliminar os gargalos logisticos enfrentados pelo pais, como o PAC (Pro-
grama de Acelerac¢do ao Crescimento), o Brasil ainda apresenta indices de desempenho logis-
tico inferiores aos dos seus principais concorrentes no comércio internacional (exportagdes).
(FARIA, SOUZA E VIEIRA, 2015).

Os custos logisticos no Brasil equivalem a mais de 10% do PIB do Pais, com forte in-
fluéncia da atividade de transportes. Esses gastos representam cerca de 10% do faturamento
das empresas brasileiras e sdo impactados pela eficiéncia na gestao das empresas e pelas
acOes governamentais que afetam a movimentagao das cargas e as trocas comerciais. (ILOS,
2021).

Na Figura 3 é apresentado um comparativo do custo de transporte dos trés modais
mais utilizados no setor siderurgico, enquanto no modal cabotagem (aquaviario) o custo de

RS/t é de RS 50,74, no modal rodovidrio chega a RS 239,74.

Figura 3 - Comparativo de transporte de cargas

COMPARATIVO TRANSPORTE DE CARGAS

E o B
H T

(11 /\ %Lgoo
Modal Cabotagem Modal Ferroviario Modal Rodoviario

Unidades equivalentes Embarcagdo de 6.000t 2,9 comboios Hopper, 86 vagdes de 70t 172 carretas de 35t
Consumo médio de combustivel
para transportar uma tonelada 4,1 litros 5,7 litros 15,4 litros
por mil quildmetros
Emisséo de gas carbonico
(gCo,/TKU) 20,0 233 101,2
Custo médio de transporte,
carga geral por 1.000 km (RS/t) RS 50,74 RS 67,54 RS 239,74

Fonte: SOUZA (2021)
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2.4.2.2. Indicadores logisticos para o setor siderurgico

O nivel de servico é um dos pontos mais observados pelos clientes, que buscam a
eficiéncia e a garantia de qualidade em todas as atividades necessarias para a entrega do pe-
dido. Neste contexto, a avaliagdo de desempenho logistico se tornou uma ferramenta para
medir e analisar o resultado das operacdes, independentemente do segmento ou porte da
localidade analisada (SANTOS, 2015).

Para conseguir mensurar os indicadores logistico, Gomes e Ribeiro (2004) citam algu-
mas categorias que precisam ser levadas em consideracao, essas sao apresentadas na Figura

4,

Figura 4 - Etapas para mensurar indicadores logisticos

+ Onde as metas estabelecidas para

O . equipes efou individuos tenham

Produtividade: indices de produtividades claros
para 0s mesmos;

- indice de avarias, indice de
. . devolucdes, fretes de devolugéo,
Qualld ade - numero de ocorréncias;

. + Tempo de ciclo dos pedidos,

Servu;o ao pedidos entregues no prazo,

cliente: pedidos entregues na sua
totalidade, erros nas entregas.

Fonte: adaptado de Gomes e Ribeiro (2004)
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No planejamento de uma empresa, o nivel de decisao para um indicador de desem-
penho logistico tem sua maior elaboragao no planejamento tatico, uma vez que ele deve ser
acompanhado pelos gerentes de cada drea com uma periodicidade frequente, principal-
mente por serem responsaveis pelos indicadores. Alguns exemplos destes indicadores no se-
tor logistico siderurgico, sdo: Tempo de Ciclo de Pedido, OTIF (On Time In Full), Fill Rate, Re-
clamacgdes dos Clientes, Custos Logisticos, Lead Time da Logistica. Esses indicadores sao con-

ceituados no Quadro 2.

Indicadores Definigoes

Também chamado de Order Cycle Time (OCT), € utilizado para medir o tempo total
da compra do cliente, ou seja, o tempo que vai desde que a realizacdo da compra,
0 processamento, a preparacgao, o embarque e a entrega da mercadoria de forma
Tempo de ciclo de | correta. Sua fung&io ¢ demonstrar se o processo esta acontecendo da maneira

pedido planejada e quais sdo as percepgdes do cliente em relagdo ac atendimento (EFI-
CAZ D, 2021).

Os custos logisticos séo todos os custos relacionados a Logistica, destacando os

custos com transporte, armazenagem, estoque, processamento de pedidos, ma-
nuseio dos materiais e embalagens. Os custos logisticos sdo aqueles custos res-
Custos logisticos | ponsaveis por planejar, implementar e controlar os processos de entrada (in-
bound) e saida (outbound), ou seja, a partir do ponto de origem de um produto
até o ponto do seu consumo (FARIA; COSTA, 2005).

Quadro 2 - Indicadores e definicdes (continua...)

Quadro 2 - Indicadores e defini¢des ( con-

cluséo )
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Indicadores

Definigbes

OTIF

E um indicador giobal que determina o indice de entrega de pedidos aocs clientes
denire do prazo acordade, com a quanlidade de padide complela, quantidades
corrotas dee lotee & eom avariae de produtos (ALMEIDA & SCHLUTER, 2012).
Esse indicador & bindrio do tipo 0 @ 1, sendo 0 quando ao menos um dos pré-
requisitos nao sao atendidos, e 1 quando consegue alender os pré-requisitos em
sua totalidade, ou seja, denfre do prazo, com o pesc cartoe, com as mercadorias
corretas & sam avarias,

Fill rate

O indicador & calculado pela divisao de pedidos integralmente atendidos pelo total
de pedidos expedidos e, em sequida, mulliplicados por 100, Por exemplo, se
1.200 pedidos sao atendidos integralmente em itens e unidades em um universo
de 1.250 pedidos expedides. O indice Fill Rate sera de 96%. Observagho: caso
a envio de um pedido seja desmembrado em mais de uma entrega, apenas os
itens despachados no primeiro envio contam come nivel de atendimento do pe-
dido depois. Neste caso, esse pedido lem alendimento de 70% apenas). (DE-
LAGE, 2021).

Reclamagias dos
Clientes

Manifestagdes que apontam que algo ndo estd de acordo com o atendimento,
servigo ou produto oferacido por sua empresa, (SILVA, 2020)

Lead Time da Lo-
gistica

E o tempo de espera, ou seja, o periode para conduzir lodo o cicle de produgao,
desde o pedido até a enfrega efetiva. Em oulras palavras, ¢ o tempo de aprovisi-
onamenio, o periodo entre o inicio de uma alividade & o seu término. (SANCA,
20149)

Fonte: Adaptado de (ALMEIDA e SCHLUTER 2012, DELAGE 2021, EFICAZ D, 2021, FARIA e COSTA,

2005; SANCA, 2019; SILVA, 2020).

4. Satisfacdo do cliente

A satisfacao do cliente exerce uma importante funcdao na decisdao de consumo, sua

compreensao e mensuracdo podem ser consideradas como fatores criticos de sucesso para

organizacdes, tendo em vista que maiores indices de satisfacdo do cliente tendem a uma

maior recompra (LAM et al, 2004).

Quando se pensa em fazer a formulacdo da estratégia, deve-se levar em consideracao

o ambiente que se encontra a organizacdo. Esse ambiente servird de foco para que as decisdes

gue sejam tracadas consigam atender completamente as metas idealizadas para a empresa.
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E importante ressaltar que é necessario saber lidar com os acontecimentos externos e inter-
nos que surgirdo com o decorrer do tempo, levando em consideragao as cinco for¢gas compe-
titivas (PORTER, 2004).

Clientes satisfeitos, tém maior tendéncia em continuar os relacionamentos com a or-
ganizacdo, o que é visualizado no esquema de avaliacdo da qualidade dos servicos mostrado

na Figura 5.

Figura 5 - Avaliacdo da qualidade dos servicos

~ O ( \ \ I 7 )
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S— —_—
o )
)
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. )
o servigo prestado  EEE—
) Expectativas 9 Qualidade
ndo atendidas inaceitével
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Resultado
do
servigo

Processo
do
servico

©

Fonte: Adaptado de GUIMARAES (2010)

2.6. Tecnologias utilizadas para a captacao da satisfacéo do cliente.

Para garantir competitividade no mercado, estdao sendo demandados nas organiza-
¢Oes, processos decisdrios, rapidos e eficazes. Com o objetivo de atender a essa demanda, os
fornecedores de softwares comegaram a criar sistemas de capitacdo de informagdes da em-
presa. Esses tipos de produtos ou servicos estdo sob o termo de Business Intelligence (Bl) e
sao solugdes que contam com visualizagdes dos dados, geracao de alertas e calculos de indi-
cadores de desempenho. (LU, 2014)

O Bl self-service permite aos usudrios maior autonomia e menor dependéncia de pro-
fissionais da tecnologia da informacao (TI). Essas solucbes se concentram em quatro principais

objetivos (LU, 2014) como pode ser observado no Quadro 3.
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Quadro 3 - Objetivos de Business Intelligence (BI)

Objetivos Descrigao

A solucao € usada para garantir o desempenho e a escalabili-
dade de dados. Também permite que os usuarios modifiquem
Garantir a implantacgdo rapida e no suas proprias aplicagbes de acordo com suas necessidades es-

gerenciamento do data warehouse pecificas, o que ajuda no aumento da satisfacdo do consumidor.

Como os usuarios finais nao sao profissionais de Tl e precisam
de uma ferramenta que os ajude na criacdo de relatdrios e de
Atrair pela facilidade de uso analises, a usabilidade & um dos fatores mais significativos do
Bl Self-Service. Com a interface visual facil e intuitiva, os usua-

rios podem se tornar mais autossuficientes;

Do ponto de vista técnico, & necessario que as informacoes es-

Compreender a visdo que os relaté- | tejam claras e que sejam facilmente acessiveis, bem como a

rios e os resultados devem ser en- fonte de dados deve ser rastreavel e estar documentada. A or-

tendidos facilmente, e serem exibi- | ganizagao melhora sua tomada de decisao rastreando as inte-

dos em diferentes dispositivos. racoes e as decisdes, capturando e disseminando as melhores
praticas;

Os usuarios finais podem acessar as fontes de dados de uma

Facilitar a acessibilidade a fonte de maneira mais facil do que com o B/ tradicional, o que pode ace-

dados lerar todo o processo decisdrio.

Fonte: Adaptado de (CUNHA & RIBEIRO, 2017)

O PBI® auxilia na criacdo de dashbords, para ter o controle, acompanhamento e gestdo segura
dos dados, fornece recursos de analise e visualizacdo de dados orientados a usuarios empresa-
riais para criar relatdrios interativos e apoiar o processo de tomada de decisdo. O PBI® é uma
solugédo de BI self-service baseada em nuvem, o que possibilita a atualizacdo dos dados em
tempo real. Com 0 seu uso, € possivel a criacdo de relatorios por pessoas que ndo possuem
conhecimentos técnicos especificos de programacdo. (CUNHA & RIBEIRO, 2017). Na Figura
6, visualiza-se um esquema de como o PBI® faz esse link com os demais softwares e como

transforma os dados em informagdes visuais.

Figura 6 - Integracdo dos softwares com o Power Bl

@e< S
@ @/ Power Bl —

Fonte: Microsoft (2021)
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E apresentado por diversas literaturas, que os recursos tecnoldgicos s3o bons aliados
para as melhorias nos processos siderurgicos, principalmente ao que tange planejamentos
logisticos. Para evidenciar o referencial levantado, foi elaborado um estudo de caso em uma
empresa do setor siderurgico, juntamente com um estudo bibliométrico contendo artigos que

pesquisaram o uso destes recursos para aprimorar as atividades logisticas de uma empresa.

3. Metodologia

Neste estudo é apresentada uma pesquisa bibliométrica, considerando o periodo de
2015 a 2020. O material selecionado contemplou andlises de empresas siderurgicas brasileiras
frente a insercao de tecnologias de captacgdo da satisfagcdo do cliente no setor logistico. Em
seguida, uma empresa brasileira foi escolhida como apresentacdo de um caso real dos servicos
logisticos em uma empresa siderurgica. Por fim, uma compara¢dao com as informacgdes gera-
dos pela pesquisa bibliométrica e o estudo de caso serd apresentada. Na Figura 7 sdo mostra-

das as etapas do método de pesquisa utilizado.

Figura 7 - Selegdo dos artigos e correlagdao com o estudo de caso

Aplicagdo dos Leitura dos

filtros limitantes de — T e
materiais cientificos
tempo (anos)

] f |

Definir éanco de Aderéncia das

Definir as
palavras-chave

Aderéncia dos materiais

dades palavras-chave
encontrados com o tema

proposto

Verificar o niimero P Buscar materiais cientificos l

de materiais nos bancos de dados

cientificos nos Artigos selecionados

bancos de dados

Estudo de caso de duas Verificar a correlagdo entre

unidades de uma empresa os artigos selecionados

do setor siderurgico com o estudo de caso

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)
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3.1. Pesquisa bibliométrica

O presente estudo foi baseado com o modelo de analise bibliométrica, que para Chu-
eke & Amatucci (2015) é o valor dos estudos de carater qualitativo no ambito da sistematiza-
¢do de teorias, 0s quais contribuem para sintetizar as descobertas recentes e posicionar uma
pesquisa em relacdo ao debate académico, situando os pesquisadores em relacdo a verda-
deira contribuicao do estudo e em alguns casos estendendo as teorias existentes.

Com as palavras chave, obteve-se 26 (Vinte e seis) documentos no “Google Acadé-
mico”. No “Periddicos CAPES” e no “Microsoft Academic” nao foi possivel encontrar docu-
mentos com todas palavras chave. Os critérios de busca e os artigos encontrados por cada

plataforma estdo listados no Quadro 4.

Quadro 4 - Critérios de busca

Critérios de busca Google scholar | Microsoft Academic |Portal CAPES| Total
Logistica, Planejamento,
Indicadores, satisfacdo do cliente,
tecnologias, Siderurgias e Business 26 0 0 26
Intelligence e utilizando o periodo
de tempo de 2015 a 2021.

Fonte: Coleta de dados no material Cientifico selecionados para pesquisa (2021)

3.2. Estudo de caso

O estudo de caso sera realizado em duas unidades de uma empresa do setor siderur-
gico brasileiro, considerada para este estudo como empresa Alpha. Essa empresa implemen-
tou e vem aprimorando o uso de tecnologias Business Intelligence para melhorar o planeja-
mento logistico e analisar o grau de satisfacdo do cliente sem a necessidades de utilizacdo de

guestionarios.
3.3. Tabulagao dos dados.

Para as analises dos dados obtidos, estruturou-se uma metodologia relacionando os
dados do SAP HANA® com o Power BI (PBI®), no qual, os dados que estavam no SAP® foram
tabulados no PBI® para a criacdo de dashboards (painel personalizado para exibicdo de infor-
macoes) com o intuito de facilitar as andlises. O processo é feito conforme a descri¢do a seguir.
Como pode ser observado na Figura 8, cada tabela (lado esquerdo) tem varias informacoes

nas quais precisam ser relacionadas para que as analises possam ser efetivas.

11



- XLI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUGAO
enegel:; “Contribuicées da Engenharia de Producao para a Gestao de Operacdes Energéticas Sustenta-
veis”
2021

Foz do Iguacu, Parana, Brasil, 18 a 21 de outubro de 2021.

Figura 8 - Tabulacdo dos dados

Consultas [24] < u Essa visualizagdo pode ter até 18 dias. Atualizar
E2 CV_BILLINGLOGMI A fx = Table.TransformColumnTypes(Fonte,{{"Data da Fatura”, type date}, {
£ CV_BILLINGTRANSF [, | A% Cliente Recebedor - Cidade v | A% Remessa ~ || A% Cliente Recebedor - Estado
£ Centro 1 cAMBUI 8120132802 MG
[ Base MITR 2 | VITORIA 8120256465 ES
FT De para Transportador 3 CASTANHAL 8127226797 PA
D De para Condigéo de Expedi. . 4 CONTAGEM 8125878750 MG
EI tipo de modal 5  PARANAIBA 8120572437 MS
6 | ESTIVA 8123182059 MG
T Remessas MI
7  CONTAGEM 8122693314 MG
T Remessas TR
8 RIO DEJANEIRO 8123511330 RJ
F5 Remessas Pendentes MI TR 9 | CONTAGEM 8123596647 MG
D Dia 10 ' SAO CAETANO DO SUL 8123544714 SP

Fonte: Criagdo por meio dos dados da localidade estudada (2021)

3.4. Relacionamento de tabelas

Apds fazer todos os levantamentos das tabelas necessdrias para inicio desse pro-
cesso, é feito o processo de relacionamento entre elas.

A justificativa desses relacionamentos entre tabelas é para que os dados de uma ta-
bela sejam correlacionados com outra tabela e com isso, os filtros utilizados nos relatdrios,
possam ser aplicados em ambas e com isso a modelagem dos dados trard melhores respostas.

A partir desse relacionamento, criam-se filtros de busca, podendo ser por exemplo o
filtro de busca por colaborador. Ao efetuar esse filtro de busca do profissional, o relatdrio traz
a soma das vendas das duas tabelas. Na Figura 9 tem-se um exemplo de comissdes se relaci-
onando com eventos, onde apds esse relacionamento, gerou a terceira etapa, que nada mais

é, do que uma fusdo das duas.

Figura 9 - Mapeamento de relacionamento 1:1 com fusdo de entidades

12
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Code Nome at Nro Local Responsavel
(1.1) (1.1)

Eventos Comissoes

Eventos

Code

Nome

NroComissao

LocalComissao

ResponsavelComissdo
§ Ir 14 mi )

Fonte: Unidade C - Projeto Légico de BDOO, (2021)

4. Resultados e discussoes
Nessa secao serd apresentado um estudo de caso contendo os temas abordados no

referencial tedrico e uma analise bibliométrica.

4.1. Estudo de caso - A empresa Alpha

A empresa Alpha é uma das maiores empresas brasileiras produtora de aco e uma
das principais fornecedoras de a¢os longos nas Américas e de agos especiais no mundo. No
Brasil, possui diversas unidades, nas quais produzem acos longos, acos planos e extraem a
principal matéria prima utilizada em seus processos, o minério de ferro. Atividades essas que
ampliam o mix de produtos oferecidos ao mercado e a competitividade das operacodes, aten-
dendo principalmente o sudeste brasileiro, mas com entregas em todo o territdrio nacional e
alguns paises vizinhos.

Para atender tais demandas, a empresa conta com uma equipe de planejamento lo-
gistico em cada unidade, visando ter maior assertividade e rapidez para a entrega dos produ-
tos, buscando assim uma maior satisfacdo dos clientes. Para auxiliar no planejamento logistico
e no controle dos indicadores, atualmente a empresa investe em tecnologias de business In-

telligence como o Power BI.
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4.1.1. Modais logisticos utilizados

Ao planejar as entregas aos cliente a Empresa Alpha avalia as necessidades diarias e
as localidades das entregas (mapa da Figura 10). A complexidade desse planejamento é pos-
sivel ser comprovada devido a dispersdo das estregas, onde cada ponto no mapa, representa
uma cidade. Nesse sentido, a disponibilidade de entrega pelos modais dependera da disponi-
bilidade daquele modal em cada ponto de entrega. Observe que mesmo que no Sudeste seja
o ponto de maior concentracdo de cargas, apenas nos grandes polos tem malhas ferroviarias,

além de que 95% dos clientes ndo possuem uma malha ferrovidria para descarga de produtos.
Figura 10 — Analises de volumes expedidos em uma siderurgia
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Fonte: Criagdo por meio dos dados da localidade em estudo (2021)

4.1.2. Tempo de entrega

O cdlculo do tempo de entrega dos produtos aos clientes é feito conforme andlise
dos pedidos por localidade, modal a ser utilizado e volume solicitado. Na Figura 11 sdo apre-
sentadas algumas informagdes em apenas um dashboard. As principais informagdes que po-
dem ser extraidas na Figura 11 sdo o modal escolhido para entrega, o dia em que o pedido foi
feito, qual a cidade e estado que deve ser entregue, qual o produto entregar e qual o peso

desse material.

Figura 11 - Volumes solicitados
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Fonte: Criagdo por meio dos dados da localidade em estudo (2021)

Volume ajustado

Antes do desenvolvimento deste tipo de analise, eram necessarios exportar os dados
do SAP® para o Excel®, no qual o usudrio demorava em média cerca de uma hora, para com-
pila-los e transforma-los em informacdes que pudessem auxiliar nas tomadas de decisGes para
o atendimento do cliente. A partir da criagdo dos dashboards, foi possivel ter melhor quali-
dade de informacdo com apenas 1 minuto de andlise, além de poder ter uma configuracao,

onde o relatério pode ser atualizado automaticamente de acordo com a demanda.

4.1.3. Satisfacéo do cliente

A integracdo dos softwares permite medir o grau de satisfacdo do cliente em relacdo
ao atendimento prestado e com isso buscar solu¢des para melhorias das atividades por meio
de indicadores.

Na Figura 12 é apresentado o acompanhamento e a gestdo desse indicador. Nas fi-
guras, tais indicadores sinalizam que quanto o indicador estiver mais proximo de 100%, mais
os clientes estdo satisfeitos com as entregas.

A variacdo do grau de satisfacdo do cliente sinaliza o nivel de servico entregue, po-
dendo ter influéncias da parte de producdo, criacdo de remessas e entregas dos produtos

dentro do prazo pré-estipulado com os clientes.

Figura 1225 — Fill Rate unidade 2
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Fonte: Criagdo por meio dos dados da localidade em estudo unidade 2 (2021)

4.2. Resultado das anélise bibliométrica

Apds selecionar os artigos que continham as palavras-chave, foi feito uma analise
para abordar quais artigos estavam mais direcionados ao assunto estudado e realcionados de
A a Z para facilitar as referencias.

O resultado dessa etapa de sele¢do esta apresentado no Quadro 5, no qual foram

encontrados 12 (Doze) artigos com tal similaridade.

Quadro 5 — Titulos relacionados ao estudo
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AUTOR TITULO ANO PLATAFORMA REFERENCIA
ANALISE DOS PRINCIPAIS INDICADORES DE
FLAVIO VIEIRA COSTA DESEMPENHO USADOS NO 2015 Google Academico B

PLANEJAMENTO DE LAVRA

CONSTRUGAO DE BUSINESS INTELLIGENCE
PARA GERAGAO DE VALOR A UMA

LEONARDO MATSUMOTA - ~ 2016 Google Academico D
SIDERURGICA: APLICACAO NA
MANUTENGAO INDUSTRIAL
QUALIDADE PERCEBIDA EM UM HOTEL DE
FLAVIO BASTA DOS LUXO l\hl'O RIO DE JANEIRO: _
CONTRAPOSICAO ENTRE AS PERSPECTIVAS 2017 Google Academico H
SANTOS DA SILVA ~
DE GESTORES E AS AVALIACOES DE
CLIENTES
ANA CAROLINA MELEGA |ANALISE DA INFLUENCIA DAS PRATICAS DE
DUARTE DE OLIVEIRA ET |GESTAO DO CONHECIMENTO NO SUCESSO 2017 Google Academico J
AL DE PROJETOS DO TIPO EPC

IMPLEMENTAGAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES: UM
ESTUDO DE CASO EM UM 2018 Google Academico M

FABIANA DA SILVA

BAILAO
DEPARTAMENTO DE Tl DE UMA
UNIVERSIDADE PUBLICA
METODO PARA PRIORIZAR A
MARCOS MALINVERNI IMPLEMENTAGAO DA INDUSTRIA 4.0 E
G 2019 Google Academico Q
PAGLIOSA MANUFATURA ENXUTA EM EMPRESAS DE
MANUFATURA
ALEX VINICIUS OLIVEIRA AUTOMATIZAGCAO DE INDICADORES )
UTILIZANDO SOFTWARE DE BUSINESS 2019 Google Academico S
RAMALHO
INTELLIGENCE
A DIVERSIFICAGCAO DE CARGAS EM UM
FABIO MEDRANO TERMINAL DE USO PRIVADO: ESTUDO DE 2020 Google Academico T
SICCHERINO CASO DE UM TERMINAL NO PORTO DE

SANTOS

ANALISE DOS PONTOS DE CONVERGENCIA
ENTRE TECNOLOGIAS DA INDUSTRIA 4.0 E

JULIANO ENDRIGO < .
PRATICAS LEAN SEIS SIGMA EM 2020 Google Academico U

SORDAN
PROCESSOS DE MANUFATURA: UM
ESTUDO MULTICASOS
DESENVOLVIMENTO DE UMA
FERNANDO GOVEA METODOLOGIA PARA IMPLEMENTAGAO .
- P 2020 Google Academico w
SANTANA JUNIOR DE LOGISTICA COLABORATIVA (4PL) NAS 9

EMPRESAS PORTUGUESAS.

DASHBOARDS PARA PLANEAMENTO
LOGISTICO DE TRANSPORTES: O CASO DA 2020 Google Academico X
TRANSPORTADORA PELICHOS

DIANA MICAELA CORREIA
DA SILVA

MARIA LUIZA SILVA A GESTAO DA QUALIDADE NAS EMPRESAS

SANDES GO DIGITAL: COMO A NORMA ISO .
~ 2020 Google Academico z
LUCIANA BAZANTE DE 9001:2015 AUXILIA A TRANSFORMACAO
OLIVEIRA DIGITAL

Fonte: Coleta de dados no material Cientifico selecionados para pesquisa (2021).
A partir das leituras, foi possivel gerar o Quadro 6, no qual posiciona os artigos estu-
dados com os principais temas abordados em seus conteudos.

Quadro 6 - Principais temas abordados nas materiais selecionados

Principais temas abordados |Bibliografias que abordam o tema
Logistica T, X, W
Planejamento B, J, M, X
Business Inteligence D, S, Z, W, X
Indicadores B,D, S, X
Tecnologias D,M S, Q,2Z U X
Siderurgias D, T
Satisfacéo do cliente D,H,S

Fonte: Elaborado por meio das informacdes do material cientifico selecionado (2021).
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4.2.1. Principais observagodes apresentadas nos artigos selecionados

Mediante a analise completa dos artigos foi possivel observar que em oito artigos (D,

M, S, Q, U, X, W, Z) foram elencados que, as tecnologias auxiliam os usudrios a tomarem deci-

sOes baseadas em indicadores e dados precisos. Outros quatro (B, D, S, X) artigos pontuaram

gue para tomar decisdes mais assertivas, é necessdrio analisar os custos envolvidos no pro-

cesso logistico. Por isso, considerou-se relevante a apresentagao conjunta de KPIl operacionais

e financeiros, pois existe uma forte relagao entre minimizag¢ao de custos e desempenho ope-

racional. Assim sendo, é preciso fazer uma pesquisa mais profundada a respeito das tecnolo-

gias, pois, além dos referenciados existem outros fatores relevantes que podem traduzir em

diversos ganhos ndo perceptiveis as empresas de pequeno e médio porte. Ou ainda sinalizar

a necessidade de desenvimento de softwares compativeis as condicdes economicas dessas

empresas. Neste sentido, no Quadro 15 é descrito as vantagens e desvantagens do usos das

tecnologias encontradas no material selecionado.

Quadro 17 - Vantagens e desvantagens das tecnologias

Tecnologias encontradas Vantagens Desvantagens
- o . Relacionamentos de tabela;
Acessibilidade; Visualiza¢es Personalizadas; ) N S
x i g ) Configuracéo de recursos visuais;
Power BI Integracéo Excel; Conectividade de Dados; i L
. . Foérmulas rigidas; Complexo para
VisualizacGes interativas .
entender e dominar
Criar transparéncia;
Expor a variabilidade de informagdes passiveis
de experimentagdo; Servicos desnecessarios prestados e
Customizar agdes de acordo com o perfil do entregues de forma ineficiente;
Big Data usuario; Precos altos em relacéo aos custos;
Suportar decisBes humanas com algoritmos Excesso de custos administrativos;
automatizados; Ocorréncia de fraudes
Inovar modelos de negdcios, produtos e
Servicos.
Maior integragéo de informacdes; O alto custo de compra e
SAP Automatizacéo de processos; implementac&o do programa;
Comunicacdo automatizada A complexidade do sistema
Vulnerabilidade a fraudes;
Excel Organizagdo de dados; Simplificacéo de Suscetibilidade a erros humanos
célculos; Acesso mdltiplo ao usudrio; triviais; Nao conformidade
regulamentar;
N . Alto Custo;Necessidade de equipes
Reducdo de custos; Aumento de receitas; i q~ P
ERP o - ) especificas para manutencéo;
Processo mais eficazes e eficientes;
Complexo

Fonte: Elaborado por meio das informacdes do material cientifico selecionado (2021).

4.3 comparacao do estudo de caso com as analises bibliométricas
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Ao fazer a comparagao do estudo de caso com as analises bibliométricas observou-
se algumas similaridades entre os assuntos abordados, ambas as metodologias de pesquisa
trouxeram como a utilizacdo de tecnologias tem melhorado o modelo de gestao de indicado-
res e de como, esses recursos podem auxiliar em tomadas de decisGes para aumentar o grau
de satisfacao dos clientes.

Com as empresas cada vez mais voltadas para o uso de tecnologias, percebe-se que
muitas atividades efetuadas manualmente foram automatizadas, possibilitando que os usua-
rios tivessem mais tempo para tratar analisar e escolher as melhores decisdes para o atendi-

mento dos clientes.

5. Conclusao.

Com a analise bibliométrica realizada nesse trabalho, foi observado a necessidade de
pesquisas relacionadas ao tema abordado e a relevancia do estudo para organizacdes que
buscam introduzir tecnologias de business Intelligence nos setores logisticos, de planejamento
e para medir a satisfacdo do cliente.

Muitas empresas principalmente do setor siderurgico estao come¢ando a migrar para
o viés de industria 4.0. A pandemia potencializou tal viés, uma vez que tais organizagdes pre-
cisaram se readequar a novos modelos tecnolégicos para conseguirem manter o nivel de ser-
vico prestado para cada clientes.

No setor de planejamento logistico as perspectivas de ganhos através da utilizacdo
de tecnologias, estdao cada vez maiores, melhorando a forma de trabalhar e transformando
trabalhos manuais para automatizados, melhorando ndo sé os ganhos de processo, mas tam-
bém ganhos de relacionamentos pessoais dentro das empresas, despressurizando as pessoas,
gue trabalham para o sistema, de fazer analises complexas e tornando as tomadas de decisdes

mais faceis e eficientes.
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