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RESUMO

A gestdo eficaz da cadeia de suprimentos € crucial diante das exigéncias do mercado global e
demanda uma andlise continua de seu desempenho para assegurar a sobrevivéncia das
organizacOes. Nesse contexto, os indicadores de desempenho, como a Taxa de Atendimento,
assumem grande importancia. Assim, este estudo concentra-se na anélise dos resultados desse
indicador logistico, obtidos entre 2019 e 2022 por uma empresa siderdrgica, com o objetivo de
propor melhorias no servigo ao cliente e avangos na gestdo. Em sua abordagem, a pesquisa
adota uma analise analitico-descritiva dos dados historicos de indices de desempenho logistico,
buscando estabelecer correlagfes entre varidveis e identificar oportunidades de aprimoramento.
Como resultado, fica evidente a importancia da robustez dos elementos fundamentais da cadeia
de valor: vendas, producdo e entrega, bem como a necessidade de atribuir responsabilidades
claras e oferecer treinamento especializado aos envolvidos no processo. Além disso, destaca-se
a importancia de um monitoramento continuo, tendo em vista a relevancia da ferramenta para
a tomada de decisdes, fornecendo insights para uma operagdo organizacional sustentavel.

Palavras-Chave: Indicadores de Desempenho; Taxa de Atendimento; Cadeia de Valor;
Gestdo.



ABSTRACT

Effective supply chain management is crucial given the demands of the global market and
demands continuous analysis of its performance to ensure the survival of organizations. In this
context, performance indicators, such as the Service Rate, are of great importance. Therefore,
this study focuses on analyzing the results of this logistical indicator, obtained between 2019
and 2022 by a steel company, with the aim of proposing improvements in customer service and
advances in management. In its approach, the research adopts an analytical-descriptive analysis
of historical data on logistics performance indices, seeking to establish correlations between
variables and identify opportunities for improvement. As a result, the importance of robustness
in the fundamental elements of the value chain is evident: sales, production and delivery, as
well as the need to assign clear responsibilities and offer specialized training to those involved
in the process. Furthermore, the importance of continuous monitoring is highlighted, given the
relevance of the tool for decision-making, providing insights for a sustainable organizational
operation.

Keywords: Performance Indicators; Service Fee; Value Chain; Management.



10

LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - ProCess0 PrOQULIVO..........ccviiiiieiieie ettt ens 32
Figura 2 - FIUX0 dO INQICAUON..........ccouiiieiieie e 32
Figura 3 - Atendimento Acumulado 2019-2022...........ccccveveiieieerie e 39
Figura 4 - Taxa de Antecipagao 2019-2022...........cccoeiiieieiiiiniieeeee e 41
Figura 5 - Taxa de Atendimento 2019-2022...........cccoueieieneieniniseseeee s 42
Figura 6 - Taxa de Postergagao 2019-2022...........c.ccceieiiriiiiinieeeieese s 43
Figura 7 - Proposta esquematica de intervengdo Norteadora............cccvevvveveiveseeriesnesnnn 47

Figura 8 - Proposta de TreiNamentO..........cccveiviiieiieiiere ettt 50



Tabela 1 - Disposicao de Dados

LISTA DE TABELAS

11



12

LISTA DE GRAFICOS
Grafico 1 - Taxa de Atendimento Acumulado 2019........cooooeeeeeeee e 34
Grafico 2 - Taxa de Atendimento AcUMUIAA0 2020.........ooooooeeeeeeeeeeeeeee e 35
Grafico 3 - Taxa de Atendimento AcUMUIAA0 2021........coo oo 36
Grafico 4 - Taxade AtENAIMENTO 2022........coooe oottt e e ee e 37

Grafico 5 -NUmero de pedidos nao atendidos conforme as diretrizes do indicador Taxa

Acumulada por estado brasileiro €m 2022...........ccceiveiieieieeie e 43

Grafico 6 - NUmero de Ocorréncias no Atendimento Acumulado em Sdo Paulo em

Grafico 7 - Areas envolvidas no processo que influenciaram a reducio da Taxa

Acumulada, no estado de SE0 Paulo €m 2022.........coooeeooeeeeeeeeeeeeeeee et 45

Gréfico 8 - Ineficiéncia do Atendimento Acumulado por tipo de produto no ano de



13

LISTA DE QUADROS
Quadro 1 - Fatores de impacto no indicador Taxa de Atendimento.............ccccevveveereriennn. 33
Quadro 2 - Parametros do Indicador Taxa de Atendimento...........cccceevveiieeiiecieevie e, 33
Quadro 3 - Analise de Variancia - Atendimento Acumulado 2019-2022.............cccccccuvene.. 37
Quadro 4 - Anélise de Variancia— Taxa de Antecipacdo 2019-2022...........cccoeevrerieennenn 39
Quadro 5 - Analise de Variancia - Taxa de Atendimento 2019-2022...........ccccceevvevveernennen. 40
Quadro 6 - Analise de Variancia - Taxa de Postergacdo 2019-2022...........ccccceovrererenennne 42
Quadro 7- Matriz de responsabilidades............ccuoiiiiiiieiine e 48

Quadro 8 - Mapa de riscos: motivos de ndo atendimento ao indicador...........cccccceeveveennenn 51



14

LISTA DE SIGLAS
B e Business Intelligence
O TR ORSP TR Gestdo do Conhecimento
KPS e Key Performance Indicators
PIB et Produto Interno Bruto
RACH ..o Matriz de Responsabilidades

R3] S SR Stock Keeping Unit



15

SUMARIO
L AINTRODUGAO. ...t 17
2. OBIETIVOS......ccotiiet ettt ettt bttt sttt e et e nenne e 18
N O o] =1 ALV o T -] - | OSSR 18
2.2 ODJELIVO ESPECITICO. ... iuiitiieieieitee e 18
2.3 JUSTITICALIVA. ...ttt sttt e e esae e e e nneesre et e 18
3. REVISAO DE LITERATURA . ......ooiieeeteee e teeesee e ses s s sss s nee s 20
TN N T TS = [ (= o[- USSR 20
3.2 Planejamento e Controle da ProduGao...........cceveieieieneiiiisieeeeeee e 21
3.3 Logistica e Gestdo da Cadeia de SUPFIMENTOS...........ccouverrineienieiseneese e 21
3.4 Avaliacdo do Desempenho Logistico: Key Performance Indicators: KPlIs................ 22
3.5 Taxa deATENAIMENTO......ccoiiiiiiie bbb 23
4. METODOLOGIADE PESQUISA. ... ..ottt 25
4.1 ClasSIfICAGAO da PESOUISA..........ciuiiiieiieieieie ettt 25
4.2 UNIdAdE A8 ANGALISES. .......cveieieiesie sttt re e e 25
4.3. Técnicas de Coleta de DAadOS...........coieiiiieieiiie e 26
4.4, ANALISE A8 DAUODS.......ocuiiieeiieiieieie sttt sttt et bbb nre e r e nes 27
4.4.1 Gestao da QUAIAAE.........cceeieiieiiece e 27
4.4.2 BUSINESS MOGET CANVAS.......ccuieiiiiieiiieiesie e e sie et ee st ae e sreeeeeneesreenee e 28
4.4.3 Andlises de Variancia € TeSte TUKEY........cucivveiieiieiie et 28
4.4.4 Diagrama d€ ParelO........cccecouiiieiieieiie sttt 29
4.4.5 Matriz Raci € Matriz de IMPaCTO.........ccuiiiirieiieieesie e 29
4.4.6 GeStao A0 CONNECIMENTO......ccuiiieiieieeie ettt eesreesneeneennes 30
5. CARACTERIZACAO DO ESTUDO DE CASO......cooeviereeiersiiresesesssesseseesesisnenens 31
5.1 Caracterizagao da BMPIESA. .......ccieueiierieeie e steeie sttt sreeee e sbe e b sreesbeeeesree e 31
5.2 O INdicador € SUA OFgaNIZAGA0. .......ccuerveruerieriiriesieeeeee ettt sttt bbb 32
6. DISPOSICAO E ANALISE DOS DADOS..........oviriieeieeeseeiereisesseessesseessessessssnennes 34
6.1 ANAlLISES deSCIItIVAS ANUAIS.........cciiieiieieieieieie ettt enees 34
6.2 ANAlises de VAri@nCias @NUAIS..........cccveiiieieiiaieieiiesie et snesreas 37
6.2.1 Analise de variancia: Atendimento AcCUMUIAdO...........cevviiereeieiiee e 37
6.2.2 Analise de variancia: ANTECIPAGAD. ........coervirieieieite ettt 39

6.2.3 Analise de variancia: Taxa de AtendiMento............eeeeeeeeeeeeeeeee e, 40



SUMARIO

6.2.4 Analise de variancia: Taxa de POSLErgacao...........ccuerurerererieiriesieesie e 41

6.3 Analise do contexto da reducdo do indicador Taxa Acumulada a partir do ano de

2022 et R et Rt R R Rt R e Rt R e R b e Rt Re b et e ne b e et Eearenrens 43
1. FORMULA(;AO DE SUGESTOES PARA APRIMORAMENTO........cccococvveenann. 46
7.1 Atribuicao de responsabilidades aos agentes envolVidos.............ccoceveeeienciiniennnn 47
7.2 Treinamento dedicado aos agentes eNVOIVIOS. ..........cccvecvriiieieccie s 48

7.3 Implementacdo de reunifes de acompanhamento diarias: Gestdo de Pedidos,

Logistica, Transportes e Planejamento e Controle de Produgdo (PCP)...........cccevuee. 50
7.4 Eficiéncia Logistica: Evolucéo gradativa por meio da pratica...........cccceveevervnnnnn. 52
8. CONCLUSAOD......ccouiiuiereiieiiesiesss s 55

REFERENCIAS. ... oo oottt et e e e e et e e e s e e s et aees e e s et e e esereeseteseseeeseereereeena, 56



17

1. INTRODUCAO

Considerado por Soares e Souza (2020) como um setor industrial estratégico,
principalmente devido a sua capacidade de gerar encadeamentos, empregos e contribuir para o
Produto Interno Bruto (PIB), o setor siderurgico brasileiro foi responsavel por 1,7% da
producdo mundial e manteve-se na 92 posicdo do ranking global de produtores de aco em 2021,
de acordo com o Instituto Aco Brasil (2022).

No entanto, conforme Machado e dos Santos (2021), a intensa competitividade dos
ultimos anos torna o mercado dindmico, instavel e em constante evolucdo. Portanto, a analise
de seu desempenho torna-se imprescindivel para a sobrevivéncia das organizacdes, gerando
uma vantagem competitiva por meio da compreensao do ambiente em que estao inseridas.

Nesse contexto, Gomes e Ribeiro (2020) ressaltam que a manutencdo do nivel de
desempenho requer um controle continuo, a fim de garantir a funcionalidade do sistema, 0s
objetivos pretendidos, perspectivas e interagdes com 0 ambiente externo.

Dentro dessa perspectiva, Simchi-Levi, Kaminsky e Simchi-Levi (2010) afirmam que a
intensa competicdo nos mercados globais, o surgimento de produtos com ciclos de vida curtos
e as maiores expectativas dos clientes obrigam as empresas do setor de producdo a investirem
e concentrarem esfor¢os nas cadeias de suprimentos, estimulando sua continua evolucéo e a
adocdo de diferentes técnicas para uma eficiente gestéo.

Dessa forma, as organizacbes estdo cada vez mais pressionadas a gerenciarem a
lucratividade e a satisfagdo dos clientes de forma controlada. Nesse cenario, surgem 0s
indicadores de desempenho, como a Taxa de Atendimento, que mensura o nivel de servigo,
buscando um melhor atendimento aos clientes e maior precisdo nas datas prometidas.

Por consequéncia, Rim e Park (2008) definem a Taxa de Atendimento como a razao
entre 0 nimero de pedidos atendidos sobre o numero de pedidos recebidos durante um
determinado periodo de tempo. Entende-se, que um pedido é atendido quando a quantidade
necessaria de todos os itens de determinada demanda esta disponivel para retirada.

Nesse contexto, temos a atuagdo de uma empresa siderdrgica situada na regido central
de Minas Gerais, caracterizada por uma producao baseada em previsdes de vendas, que busca
atender as demandas pertinentes visando equilibrar a entrega ao cliente com suas exigéncias,
fundamentando-se no indicador de servigo: Taxa de Atendimento.

Com o objetivo de possibilitar que essa organizagdo compreenda Seus processos e
obtenha uma vantagem competitiva, 0 presente estudo tem como propoésito analisar seus

resultados do indicador de desempenho logistico, focando no nivel de servico, a fim de oferecer
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sugestdes de melhoria em seu atendimento e contribuir para a evolugao da gestdo do indicador,
visando um aumento no indice de satisfacdo de seus clientes.

Assim, a presente pesquisa se justifica pela necessidade e relevancia da implementacao
de medidas que contribuam para a analise de performance por meio dos indicadores de
desempenho (Key Performance Indicators — KPIs), os quais possibilitam mensurar distintas
atividades logisticas de maneira a propiciar uma tomada de decisdo mais fluida e sustentavel

nas organizacgdes, conforme argumenta Silva (2023).

2. OBJETIVOS
2.1 Objetivo Geral

Analisar resultados de um indicador de desempenho logistico, obtidos nos anos de 2019
a 2022, por uma empresa siderdrgica, no ambito de servigos, de forma que seja possivel
contribuir com sugestdes de melhoria para a evolucdo da gestdo do indicador, visando um

aumento no indice de satisfacdo de seus clientes.

2.2 Objetivo especifico

1. Apresentar a empresa e o indicador Taxa de Atendimento;
2. Analisar resultados de um indicador de desempenho logistico, obtidos nos anos de 2019
a 2022, por uma empresa siderurgica, no ambito de servicos;

3. Sugerir melhorias no nivel de servigo (atendimento) ao cliente;

2.3 Justificativa

O conhecimento e a aplicagéo de indicadores de desempenho, particularmente referidos
como KPI's (Key Performance Indicators), nas organizagdes, proporcionam vantagens, tais
como a gestdo eficaz de demandas, estoques e processos, conforme mencionado por Silva
(2023).

Portanto, este estudo se revela adequado para uma andlise focada no aspecto de
atendimento, direcionando sua atencdo a esses elementos especificos, com o intuito de
evidenciar o progresso da organizagéo, seu processo produtivo e a maneira como atende aos

seus clientes no mercado competitivo.
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Dessa maneira, espera-se que o presente trabalho contribua tanto para a literatura quanto
para a organizacdo analisada, apresentando um conteudo sobre as determinantes de seus
processos e indicadores, visando a eficiéncia operacional e a qualidade do atendimento, além

de elucidar areas presentes na cadeia de suprimentos de uma organizacao.

2.4 Organizagao do Trabalho

O trabalho apresenta uma estrutura organizada, abordando diversos aspectos da pesquisa
realizada. Inicia-se com uma revisdo de literatura, explorando temas como a industria
siderurgica, planejamento e controle da producdo, logistica e gestdo da cadeia de suprimentos,
além da avaliacdo do desempenho logistico e da taxa de atendimento.

Em seguida, detalha-se a metodologia de pesquisa, incluindo a classificacdo, a unidade
de anélise e as técnicas de coleta e analise de dados. A caracterizacdo do estudo de caso descreve
a empresa em foco e o indicador analisado.

Posteriormente, sdo fornecidas informacgdes sobre a disposicdo e analise dos dados,
destacando as andlises realizadas. A formulacdo de sugestBes para aprimoramento, que envolve
atribuicdo de responsabilidades, treinamento dedicado, implementacdo de reunides de
acompanhamento diarias e busca pela eficiéncia logistica, é apresentada de maneira estruturada.

Por fim, a conclusdo que encerra o estudo engloba as considera¢es finais, limitacdes e

recomendacdes para pesquisas futuras.
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3. REVISAO DE LITERATURA

3.1 A industria siderurgica

No cenario global, segundo Nogueira e Madureira (2022), a industria siderargica
experimentou um notavel impulso produtivo ao longo do século 20, especialmente no periodo
pos-guerra entre 1945 e 1979. Apos essa fase, o destaque na producdo de a¢o na industria
siderurgica foi a proliferacdo de inovacOes tecnologicas em processos e produtos, que
estabeleceram firmemente um papel fundamental ao ser a principal fornecedora de matérias-
primas para diversos setores industriais e para a construcéo civil.

Geraldes (2012), define 0 ago como uma liga metalica composta principalmente por ferro e
carbono, com porcentagens variaveis entre 0,008% e 2,11%. Esta difere do ferro fundido, que
também é uma liga de ferro e carbono, porém com teor de carbono entre 2,11% e 6,67%. Suas
caracteristicas incluem resisténcia mecéanica, maleabilidade e ductilidade, cruciais para diversas
aplicacdes na engenharia estrutural. O processo de producéo do aco se divide em trés etapas
principais:

e Reducdo: Nesse estagio, 0 minério de ferro é convertido em ferro metélico, seja na

forma de gusa ou ferro-esponja.

e Refino: Nessa fase, impurezas sdo removidas da liga metalica e o teor de carbono é
reduzido, resultando no aco final.

e Conformacao Mecanica: Nessa etapa, o produto parcialmente finalizado, proveniente
do processo de solidificagdo do aco por lingotamento, € moldado conforme necessério,
resultando em formatos como chapas, barras, fios e tubos.

Adicionalmente, as usinas siderurgicas se subdividem fundamentalmente em duas
classificacOes distintas: as usinas integradas, cuja operacao abrange trés fases - reducao, refino
e laminagéo - sendo o carvdo mineral utilizado nas usinas integradas tradicionais. Por outro
lado, temos as usinas semi-integradas, que operam em duas etapas: refino e laminacéo,
conforme Nogueira e Madureira (2022).

Portanto, de acordo com o Instituto Aco Brasil (2022), as usinas integradas utilizam
altos-fornos para reduzir o minério de ferro, sendo alimentados com coque proveniente do
carvao mineral ou carvao vegetal. Essas usinas produzem ferro gusa, que € posteriormente
transformado em aco liquido na aciaria. Por outro lado, as usinas semi-integradas concentram-
se exclusivamente nas etapas de refino e laminacdo. Nesse contexto, 0 agco €
predominantemente obtido pela fusdo de insumos metalicos, como sucata, gusa e/ou ferro

esponja, sendo refinado em forno elétrico.
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3.2 Planejamento e Controle da Producgéo

Para Corréa, Gianesi e Caon (2018), independentemente da I6gica utilizada, os sistemas
de administracdo da producdo, para cumprirem seu papel de suporte ao atingimento dos
objetivos estratégicos da organizacdo, devem ser capazes de apoiar o tomador de decisGes
logisticas. Logo, é necessario planejar, ou seja, entender como a considera¢do conjunta da
situacdo presente e da visdo de futuro influencia as decis6es tomadas no presente, para que se
atinjam determinados objetivos futuros.

Nesta perspectiva, Corréa, Gianesi e Caon (2018), caracterizam a exigéncia de uma
gestdo de demanda nas empresas em &reas principais, como: previsdo de demanda, canal de
comunicacdo com o mercado, poder de influéncia sobre a demanda, habilidade em prometer e
cumprir prazos de entrega, e habilidade em priorizar e alocar em periodos de restricdo de
produto. Além disso, afirma que a previsdo de vendas é um dos processos operacionais da
gestdo de demanda.

Contudo, a previsdo de demandas exige, sobretudo, entendimento sobre os mercados e
comportamento da demanda; a concorréncia e suas a¢fes; 0s produtos da empresa; as acoes da
empresa que afetam a demanda; bem como analise de dados histéricos.

Logo, para Slack et al. (2013) o planejamento operacional deve considerar a capacidade
produtiva da empresa, a disponibilidade de recursos humanos e financeiros, e as limitagdes
tecnoldgicas e logisticas, sendo crucial que a empresa maximize sua capacidade de producéo

sem comprometer a qualidade dos produtos ou a eficiéncia dos processos.

3.3 Logistica e Gestdo da Cadeia de Suprimentos

Segundo Simchi-Levi, Kaminsky e Simchi-Levi (2010), a intensa concorréncia nos
mercados globais ressalta a relevancia de um conjunto de estratégias que integre de maneira
eficiente fornecedores, fabricantes, depdsitos e pontos comerciais. 1sso assegura que 0S
produtos sejam distribuidos nas quantidades adequadas, nos locais de entrega apropriados e
dentro dos prazos estipulados.

Para Ballou (2009), logistica corresponde a parte do processo da cadeia de suprimentos,
assim como, ao processo de planejamento, implantacdo e controle do fluxo eficiente de
mercadorias, além dos servicos e das informacBes de origem até o ponto de consumo, com 0

proposito de atender as exigéncias dos clientes.
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Logo, a cadeia de abastecimento segundo Silva (2023), pode ser considerada um
processo encarregado de coordenar os fluxos de entrada e saida, agindo como uma ferramenta
de integracdo entre os principais processos-chave de negdcios, desde os consumidores finais
até os fornecedores de produtos, servicos e informacgdes que agregam valor tanto para 0s
clientes quanto para as partes envolvidas.

Nesse sentido, Ballou (2009) afirma que o gerenciamento da cadeia de suprimentos é
um termo que capta a esséncia da logistica, pois integra as interacdes logisticas que ocorrem
entre as funcdes de marketing, logistica e produgdo no &mbito de uma empresa.

Chankov, Becker e Windt (2014) reafirmam essa perspectiva ao sustentarem que a
logistica possui a finalidade de garantir a disponibilidade dos produtos adequados, na
quantidade apropriada, nas condicdes corretas, no local adequado, no momento preciso,
destinados ao cliente pertinente e com o0s custos apropriados.

Desta forma, nota-se que ambos 0s conceitos sdo estratégicos para as organizacoes e
desempenham func¢des voltadas para seu equilibrio produtivo e comercial, gerando consideravel

diferencial competitivo, quando alinhados da maneira correta.

3.4 Avaliacdo do Desempenho Logistico: Key Performance Indicators: KPIs

Segundo Alvarez (2015), as empresas estdo enfrentando desafios das novas forgas de
mercado, geradas pela maior intensidade da concorréncia e pela mudanca das necessidades dos
clientes. Por esse motivo, a avaliacdo do desempenho logistico assume um papel pertinente na
avaliacdo da cadeia.

Caldeira (2012) afirma que os indicadores de desempenho assumem um papel mais
critico e essencial para a organizacdo, uma vez que sua finalidade reside precisamente em
avaliar o grau de realizacdo dos resultados, permitindo a comparacdo com as metas previamente
definidas e a analise do desvio correspondente ao nivel de performance.

Para Dominguez et al., (2019), os indicadores de desempenho - KPIs (Key Performance
Indicators), séo considerados indicadores-chave para as instituicdes, pois sdo utilizados para
medir, gerenciar e validar pardmetros, tanto em areas de qualidade, custos, estratégica quanto
da cadeia de suprimentos, essencialmente.

Considerando esse cenario, conforme Angelo (2005), empresas que vivenciam um
contexto competitivo intenso, como é o caso das industrias siderurgicas, € aconselhavel que os
indicadores de desempenho logistico contemplem quatro areas fundamentais para avaliag&o:

1. < Atendimento do pedido ao cliente.
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2. < Gestao de Estoques.
3. * Armazenagem.
4. < Gestdo de Transportes.

Neste estudo, utiliza-se o indicador de desempenho denominado Taxa de Atendimento,
relacionado ao setor de cadeia de suprimentos, o qual, Santos, Alves e Monteiro (2019),
orientam a ser seguido considerando a confiabilidade de entrega, a velocidade de fornecimento
de produtos aos clientes pela cadeia de suprimentos, sua flexibilidade em reagir as mudancas e
novas tendéncias de mercado, bem como todos 0s custos operacionais. Além do destaque a

eficiéncia na gestdo dos ativos da cadeia e dos prdprios recursos para atender a demanda.

3.5 Taxa de Atendimento

Angelo (2005) define alguns indicadores de desempenhos logisticos utilizados na
avaliacdo do nivel de servigo:

1. Porcentagem de Entregas no Prazo: mensura a propor¢édo de entregas realizadas
de acordo com o prazo acordado com o cliente, demonstrando o
comprometimento com a pontualidade.

2. Pedido Perfeito: avalia a porcentagem de pedidos que sdo entregues dentro do
prazo estabelecido ao cliente, garantindo que a entrega seja isenta de danos e
problemas fiscais.

3. Taxa de Atendimento: quantifica a proporcdo de pedidos que sdo atendidos
integralmente, abrangendo quantidade e variedade de itens, em sua primeira
remessa ao cliente.

4. Tempo de Ciclo do Pedido: conhecido “Order Cycle Time", mede o intervalo
temporal entre o recebimento do pedido pelo cliente e a efetiva data de entrega,
refletindo a eficiéncia do processo logistico.

Santos, Sampaio e Alliprandini (2020) definem o indicador Taxa de Atendimento, como
uma medida de desempenho operacional primordial comparada aos demais citados por Angelo
(2005), por representar a relacdo entre a quantidade de produtos entregues e a quantidade de
mercadorias encomendadas pelos clientes em um determinado més, demonstrando a taxa de
atendimento fornecida em relagdo a combinacdo de SKUs (Stock Keeping Unit - Unidade de
Manutencdo de Estoque) em um pedido.

Do mesmo modo, Rim e Park (2008) classificam a Taxa de Atendimento como a razao

entre 0 numero de pedidos atendidos sobre o nimero de pedidos recebidos durante um
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determinado periodo de tempo. Por esse motivo, é considerado um dos indicadores chave de
desempenho, que permitem avaliar a forma em que a empresa atende a seus clientes, conforme
Granados (2020).

Contudo, para Sampaio, e Alliprandini (2020), a taxa de atendimento diminui com o
aumento da variedade de produtos a uma taxa marginal decrescente, e 0 estoque aumenta com
0 aumento da variedade de produtos a uma taxa marginal decrescente. Além disso, 0
desempenho de vendas aumenta com o0 aumento da taxa de atendimento e quanto mais SKUs
(Stock Keeping Unit - Unidade de Manutencéo de Estoque), maior o desempenho de vendas.

Nesse contexto, segundo Buller (2012), é possivel calcular a Taxa de Atendimento por
meio de diversas abordagens, que levam em conta variaveis distintas, tais como a quantidade
requisitada, a quantidade efetivamente fornecida, o nivel de estoque e a data de
disponibilizacdo. Por conseguinte, essa métrica assume um papel crucial no escopo da avaliagdo
da satisfacdo do cliente, visto que a auséncia de produtos ou a demora na entrega podem
acarretar reducdo de vendas e a insatisfacdo dos mesmos.
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4. METODOLOGIA DE PESQUISA

4.1 Classificacdo da Pesquisa

O presente estudo possui natureza aplicada, dada a aplicacdo em um processo real, a fim
de promover melhorias, segundo Turrioni e Mello (2012).

Além disso, a pesquisa apresenta carater analitico descritivo em seus objetivos. Pois
analisa dados historicos de indices de desempenho logistico, provenientes de um banco de
dados, com o intuito de estabelecer relacfes entre suas variaveis e oportunidades de melhorias,
estabelecendo vinculo entre fatores e processos, conforme Nunes et.al (2016).

Ademais, o estudo apresenta em sua abordagem uma combinacdo de aspectos das
pesquisas qualitativas e quantitativas, pois contempla partes conceituais do modo qualitativo e
analises de hipoteses e ferramentas estatisticas, provenientes do aspecto guantitativo.

Do mesmo modo, para Pitanga (2020), enquanto a abordagem quantitativa, analisa 0s
dados numéricos atraves de procedimentos estatisticos, a qualitativa explora as informacGes
obtidas de uma forma organizada e mais intuitiva, fornecendo um equilibrio para o estudo ao
combinar as duas formas.

Pela mesma razdo, a pesquisa se enquadra em um estudo de caso sob a ética de Turrioni
e Mello (2012), por envolver uma anélise minuciosa de um indicador de desempenho, visando
seu amplo e detalhado conhecimento, a fim de elucidar oportunidades de melhoria, a partir de
seu entendimento.

Desta maneira, a metodologia utilizada nesta pesquisa esta direcionada para o
desenvolvimento de estratégias e agdes de melhoria, visando o aperfeicoamento de performance
da organizacdo, assim como para a contribuicdo da literatura, conforme salienta Bertrand e

Fransoo (2002) em sua obra.

4.2 Unidade de Analises

A organizacdo em questdo tem buscado cada vez mais esforgos para atingir um patamar
de exceléncia em seu indicador de desempenho logistico, porém possui alguns problemas ja
identificados em seu processo, como: dificuldade dos envolvidos no processo em gerir suas
responsabilidades, assim como extrair planos de acéo a partir de resultados ja existentes.

Portanto, buscou-se analisar a Taxa de Atendimento, identificar cenarios e propor
medidas corretivas, levando em consideragéo dados de 2019 a 2022, com foco especial em 2022

devido ao acesso de informagdes na organizacao.
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Dividido em trés parametros - Antecipacdo, Postergacdo e Taxa de Atendimento - o
indicador de Taxa de Atendimento resulta da combinacdo desses trés elementos, como
delineado na se¢do 5.2 “O indicador e sua Organizagdo, que serd nomeado como Atendimento
Acumulado.

O indicador de Taxa de Atendimento é um parametro logistico que avalia a habilidade
da empresa em satisfazer a demanda dos clientes, considerando tanto a quantidade requisitada
qguanto o prazo estabelecido. Este indicador abrange as areas de Gestdo da Cadeia de
Suprimentos, incluindo Planejamento e Controle da Producdo, além da Logistica, e
Atendimento ao Cliente. Durante o periodo em andlise, a meta estabelecida para esse indicador
foi de 60%, tendo em conta a capacidade das areas envolvidas em atender as demandas e aos

acordos estabelecidos entre as liderancas.

4.3. Técnicas de Coleta de Dados

Para a selecdo dos estudos referenciados, foram realizadas buscas no periodo de janeiro
de 2023 a agosto de 2023, nas bases de dados: Emerald, Scopus e Google Scholar, através de
palavras-chave, como: taxa de atendimento, supply chain, gestdo da cadeia de suprimentos,
gestdo do conhecimento, gestdo da qualidade, estatistica e teste de comparagdo de médias,
considerando a relevanci do estudo, com a pesquisa proposta.

Os dados referentes ao indicador Taxa de Atendimento, foram adquiridos por meio de
uma plataforma de Business Intelligence (BI) vinculada ao setor de tecnologia da informacao
da organizacédo, em fase de aprimoramento.

O proposito dessa plataforma é fornecer suporte a tomada de decisdes e a gestdo de
informac0es relacionadas ao nivel de atendimento oferecido aos clientes.

Os dados a serem analisados encontram-se organizados de maneira anual, divididas por
meses, seguidas pelas terminologias do indicador, a saber: Taxa de Atendimento, Antecipacao,
Postergacdo e Atendimento Acumulado, possuindo os valores expressos em termos percentuais,

conforme detalhado na Tabela 1.



Tabela 1 - Disposicdo de Dados.

MES

ATENDIMENTO
ACUMULADO

ANTECIPACOES

TAXA DE
ATENDIMENTO

POSTERGACOES

JANEIRO

FEVEREIRO

MARCO

ABRIL

MAIC

JUNHO

JULHO

AGOSTO

SETEMEBRO

QUTUBRO

NOVEMERO

DEZEMBRO

Fonte: Elaborado pelo autor, (2024).
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A coleta dos dados ocorreu entre os meses de junho a agosto de 2023, e a analise em

outubro do mesmo ano, além disso, foram utilizados os softwares Minitab e Excel para fins

estatisticos, levando em consideragdo o volume e a complexidade de organizacdo dos dados.

4.4, Analise de Dados

Este estudo tera como base o conceito de Gestdo da Qualidade, além do uso de métodos

e andlises estatisticos do banco de dados, assim como, os preceitos da Gestdo do Conhecimento:

a aquisicéo, a disseminacéo e a utilizacdo do conhecimento.

4.4.1 Gestdo da Qualidade

Para Paladini (2019), a dependéncia do conceito da qualidade em relacdo ao momento

presente aflige principalmente os setores produtivos mais competitivos, gerando o empenho

pelas inovacGes em produtos, processos ou metodos de agdo. Logo, como a inovagdo nao

decorre da intuicdo, a dinamicidade do conceito da qualidade exige, de todos aqueles que a

priorizam em suas a¢des e em seus resultados, extrema competéncia.

Como complemento, Montgomery (2016) sugere para tal cenario, o uso da estatistica,

que € um conjunto de técnicas Uteis para a tomada de decisdo sobre um processo ou populagéo,

baseada na andlise da informacdo contida em uma amostra desta populag¢do. I1sso porque,

métodos estatisticos desempenham papel fundamental no controle e na melhoria da qualidade.
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4.4.2 Business Model Canvas

A presente pesquisa fundamenta-se na estratégia de andlise ciclica e da melhoria
continua dos processos, adaptando a ferramenta Business Model Canvas. Segundo Alexander
Osterwalder (2004), essa ferramenta consiste em quatro pilares essenciais que possibilitam a
organizacao descrever o tipo de produto ou servico oferecido, o publico-alvo envolvido, a forma
de conducdo das operacdes e o potencial de retorno financeiro. Esses pilares sdo: Produto,
Interface com o Cliente, Gerenciamento da Infraestrutura e Aspectos Financeiros.

O proposito é aprimorar a compreensdo do processo estratégico, manter a organizacdo
e objetividade nos processos da empresa, estimular a criatividade e facilitar a comunicagao

entre diretores, gestores e equipes.

4.4.3 Andlises de Variancia e Teste Tukey

Conforme apontado por Montgomery (2016), a analise de variancia, também
reconhecida como ANOVA, constitui uma metodologia empregada para a comparacdo de
maltiplos conjuntos de interesse. Seu objetivo reside na avaliacdo da existéncia de diferencas
significativas entre os grupos em analise.

Para determinar se a associacdo entre a resposta e uma covaridvel é estatisticamente
significativa, o valor-p da covariavel deve ser comparado com seu nivel de significancia para
avaliar a hipétese nula, segundo Montgomery (2016).

A hipotese nula postula que o coeficiente da covaridvel é zero, o que implica a
inexisténcia de uma associacdo entre a covariavel e a resposta. Dessa maneira, um nivel de
significancia (o de 0,05) € comumente utilizado. Um nivel de significancia de 0,05 indica um
risco de 5% de concluir que as diferencas nas condi¢des entre os ensaios afetam a resposta
guando na verdade ndo afetam.

Adicionalmente, para Walpole et al. (2009), o método de Tukey possibilita a criagao de
intervalos de confianga simultaneos de 100(1-a)% para todas as comparagdes em pares,
fundamentando-se em uma distribuicdo de amplitude “estudantizada”.

Logo, no presente estudo, sera empregado o uso de tais mecanismos, com auxilio do
software Minitab e Excel, para conduzir as comparacdes e maltiplas entre as amostras, a fim de

viabilizar a avaliagéo de contrastes entre as médias de tratamentos de maneira abrangente.
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4.4.4 Diagrama de Pareto

Segundo Santos et al. (2020), o Diagrama de Pareto representa uma ferramenta crucial
de qualidade para identificar problemas nas empresas. Ele cria graficos que facilitam a
visualizacdo dos dados, destacando pontos criticos na organizagdo, como erros de producéo,
problemas de qualidade e desperdicio de materiais.

Além disso, é considerado uma das ferramentas béasicas da qualidade. Baseia-se no
principio de que 80% das consequéncias advém de apenas 20% das causas. Conforme Koch
(2015), o Principio 80/20 ressalta um desequilibrio entre causas e resultados, onde a maioria
possui baixo impacto, enquanto uma pequena parcela tem alto impacto. Em outras palavras, 0s
resultados sdo predominantemente influenciados por uma propor¢do reduzida das causas,

exigindo esforcos direcionados para lidar com esses fatores.

4.4.5 Matriz Raci e Matriz de impacto

Pensando em otimizar e caracterizar o processo de gestdo do indicador, propde-se a
incorporacdo da Matriz de Responsabilidade - RACI, pois trata-se de uma ferramenta de
gerenciamento de projetos e servicos que auxilia na atribuicdo de papéis e responsabilidades a
diferentes partes interessadas, segundo Ribeiro e Ribeiro (2015). O termo "RACI" é um
acrénimo que faz referéncia a quatro categorias de envolvimento:

e R (Responsavel): A pessoa ou grupo responsavel pela execucdo da tarefa ou atividade.

e A (Aprovador): A pessoa ou grupo encarregado de aprovar ou autorizar o trabalho

realizado.

e C (Consultado): A pessoa ou grupo que fornece informac6es ou é consultado sobre o

trabalho, embora nédo seja diretamente responsavel por ele.

e | (Informado): A pessoa ou grupo que necessita ser mantido informado sobre o

progresso, sem desempenhar um papel ativo na execucgéo da tarefa.

Adicionalmente, conforme mencionado por Hors (2012), a Matriz de Impacto é empregada
para analisar as causas e efeitos em um processo, priorizando aquelas que tém maior relevancia
e impacto dentro do contexto do problema em questdo. Com base nisso, sdo implementadas
acbes com o objetivo de resolve-16 dentro de quatro categorias: Ag¢des prioritarias, que
demandam baixo esfor¢co da empresa, mas tém um impacto significativo na resolucdo do
problema; a¢cdes complexas, que exigem um esforgo considerdvel da empresa e também tém

um alto impacto na solucdo; acdes descartaveis, que demandam um esforgo significativo da
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empresa, porém possuem um impacto baixo na resolucdo do problema; e por fim, acGes para
andlise de aplicagdo, que requerem baixo esfor¢o da empresa e tém um impacto reduzido na

solucéo do problema.

4.4.6 Gestdo do Conhecimento

Como as organizag6es, vém buscando cada vez mais a¢fes que visam o gerenciamento
eficaz de seus processos, gerenciar de maneira efetiva seu conhecimento, bem como a cultura
de seus indicadores de desempenho, além de suas praticas, geram uma vantagem competitiva
em relagdo aos seus concorrentes.

Pensando nisso, Goldoni e Oliveira (2006), atestam que, o desenvolvimento e a criacdo
de insights, habilidades e relacionamentos correspondem a aquisicao de conhecimento, e estdo
diretamente ligadas ao processo de gestdo do conhecimento, que incide em trés etapas: a
aquisicdo, a disseminacao e a utilizacdo do conhecimento.

Nesse sentido, € necessario construir uma légica com as variaveis do negocio para que
as iniciativas e praticas de GC Gestdo do Conhecimento, como a implementacdo de
treinamentos, possam atender as demandas priorizadas pela dimenséo e alinhamento com o

negdcio, conforme Saito e Fukunaga (2020).
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5. CARACTERIZACAO DO ESTUDO DE CASO

Neste topico sera apresentada uma breve caracterizagdo da empresa analisada, de forma
a permitir uma melhor compreensdo acerca do comportamento da organizacdo e sua relacao

com 0s objetivos da pesquisa.

5.1 Caracterizagdo da empresa

Situada na regido central de Minas Gerais, a empresa siderurgica em estudo apresenta
uma capacidade produtiva anual média de 300 mil toneladas de ago, sendo 200 mil toneladas
de laminados desse montante. Seu leque de produtos engloba: tarugos, barras (redondas,
quadradas, chatas, sextavadas), perfis’T, cantoneiras, estrelas e vergalhdes, desempenhando um
papel crucial na producdo e comercializacdo de acos voltados para atender as demandas da
construcdo civil, serralheria e industria.

O planejamento da producdo é composto por um especialista, que exige ndo apenas
planejamento, mas também uma cautelosa coordenacdo e controle dos dados, considerando as
diversas varidveis que impactam na gestao da cadeia de suprimentos. Algumas dessas variaveis
incluem o tamanho da area de estocagem, 0s recursos de manutencao, os recursos de producéo,
o0s produtos disponiveis em estoque, a demanda, os clientes prioritarios e os pedidos atrasados.

Além disso, o dimensionamento da area de estocagem representa uma variavel critica,
dada a diversidade do mix de produtos. Os materiais sao dispostos em pilhas, e o galpdo enfrenta
restricbes de recebimento, fatores que demandam uma consideracdo meticulosa durante o

planejamento.

O processo de producdo da empresa é fundamentado em um sistema integrado, ilustrado
na Figura 1, que contempla desde a fase de reducdo até a etapa de despacho do material
laminado. Nesse contexto, séo realizados ajustes pertinentes ao tipo de a¢o, com o objetivo de
garantir as propriedades fisicas e quimicas particulares de cada item, bem como atendimento as

demandas especificas do mercado.
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Figura 1 - Processo Produtivo.

[ Inicio ] Redugdo Refino Aciaria Laminagio Acabamento Estocagem [Despacho‘ [ Fim ]

Fonte: Elaborado pelo autor, (2024).

Portanto, o itinerario adotado em seu processo fundamenta-se no minério de ferro, tendo
como reatores principais o alto-forno e o conversor a oxigénio. No alto-forno, o minério de
ferro e os fundentes sdo carregados em conjunto com carvao vegetal, passando por estagios de
reducéo e fusdo que culminam na formagéo do ferro-gusa.

Consequentemente, ap0s o escoamento do ferro-gusa do alto-forno, este é conduzido ao
conversor da aciaria, onde € submetido posteriormente a um estagio de refino oxidante,
resultando na producdo de aco. O material semiacabado é entdo transportado para a laminacao,
onde se realiza um procedimento de conformacgdo mecénica, dando sequéncia para o estagio a

de produto acabado desejado, partindo para a estocagem e despacho, finalizando o processo.

5.2 O indicador e sua organizacao

Na Figura 2, temos o fluxo do indicador na organizacdo em estudo, onde o cliente
sinaliza o pedido de compra, ao representante ou ao setor de vendas. Apds esse processo, sao
avaliados alguns critérios de implementacdo do pedido, que sdo geridos por um profissional
destinado a gestdo de pedidos e controle do indicador. Por fim, o pedido segue para a logistica,
com intuito de efetivar a liberacdo e carregamento do material solicitado, momento em que a

nota fiscal é emitida para o cliente, e consequentemente é cravada a Taxa de Atendimento.

Figura 2 - Fluxo do indicador.

Venda: Implantagdo (Gestio de Logistica

Reprezentants do Pedido Pedidos (arragamento Fin

Inicio Clizntes

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Logo, a fim de garantir a efetividade do pedido, sdo levados em consideragéo fatores
de impactos como: bloqueio nas ordens de vendas, mudancas na programacao de producéo,

pedidos enviados com quantidade inferior a solicitada, atrasos no faturamento limitacGes de
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recebimento do cliente, calendario de entregas, problemas com a formatacéo de cargas e

implantacéo da ordem

de vendas, conforme o Quadro 1.

Quadro 1 - Fatores de impacto no indicador Taxa de Atendimento.

Fatores de Impacto

Descrigio

Blogueios nas Ordens de
Vendas

Restrigdes ou blogueios de crédito do cliente nas ordens de vendas podem afetar a fluidez
do processo.

Mudancas na
Programacio

Qualguer modificacio na programacé@io de producgéio ou entrega pode influenciar os
resultados esperados, por 1sso deve-se considerar o lead time.

Remessa com Quantidade
Menor

Quando a quantidade do pedido (remessa) enviada é menor do que a quantidade
originalmente confirmada_

Atraso no Faturamento

Atrasos no processo de faturamento podem levar a descompasso financeiro e logistico.

Capacidade de
Recebimento do Cliente

Limitagdes na capacidade do cliente em receber os produtos podem gerar complicagdes.

Calendirio de Entregas
no Cliente

Problemas com o cronograma de entregas podem causar insatisfagio do cliente.

Problemas com
Formatacio de Carga

Questdes relacionadas a formatacio de cargas podem causar erros € problemas no
transporte, por isso & necessario sempre considerar a capacidade de transporte da carreta.

Implantacio da Ordem
de Vendas

A introdugio de novas ordens de vendas requer coordenagio e ajustes.

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Como a Taxa de Atendimento é um indicador utilizado para avaliar a capacidade da

empresa em satisfazer as expectativas do cliente quanto a disponibilidade e entrega de produtos,

sdo levados em consideracdo ainda os parametros volume e data, além das taxas de

atendimento: postergacdo e antecipa¢do, segundo Quadro 2.

Quadro 2 - Parametros do Indicador Taxa de Atendimento.

Minimo aceitdavel sem impacto no abastecimento do cliente, com eritério de 97.3% do volume do

Taxa de

Volume pedido. podendo vanar em fungio da necessidade de cada grupo de produtos ou chientes.
O indicador tem como base a data planejada de faturamento, quando a mesma entra no honizonte de 15
dias, ou seja, quando esta planejada para faturamento em um periodo menor que 15 dias, entio &
Data gravada.

Atendimento |(|Quando o faturamento ocorre no dia ou atendendo o pardmetro de data.
Postergacio ||Quando atende o pardmetro de volume e data.
Antecipacido |Quando o faturamento ocorre anterior ao pardmetro de data e houve troca da data desejada pelo chiente.

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).
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6. DISPOSICAO E ANALISE DOS DADOS
6.1 Andlises descritivas anuais

Conforme o Gréfico 1, no ano de 2019, a média do Atendimento Acumulado ao longo
dos meses foi de, aproximadamente, 61.08%, com um desvio padréo de cerca de 10.76%. Isso
demonstra que a taxa de atendimento obteve uma variacdo moderada em relacdo a média. O
més de Marco apresentou 0 menor Atendimento Acumulado, enquanto Novembro registrou o
maior desempenho neste indicador. O comportamento das Taxas de Atendimento e
Postergacdes seguiu um padrédo dentro da faixa de 5% a 20%. Enquanto isso, as Antecipagdes

registraram um aumento durante os meses de Julho a Dezembro.

Grafico 1 - Taxa de Atendimento Acumulado 2019.
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Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Ao analisar o indicador de Atendimento Acumulado do ano de 2020, disposto no
Gréfico 2, percebemos que o valor médio é de aproximadamente 59.42%, com um desvio

padrdo de cerca de 16.98%. As variacOes entre 0s meses sugerem uma consideravel oscilacdo
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na taxa de solicitacOes de atendimento tratadas em relacéo ao total recebido. O més de Maio
apresenta o maior valor, com 79%, enquanto Dezembro registra o0 menor, com 21%. A taxa de
Postergacdo alcancou 1% em Dezembro e 16% em Abril, enquanto a média da Taxa de
Atendimento atingiu 9%. Por sua vez, a taxa de Antecipacdo registrou seu pico em Junho,
atingindo 65%.

Gréfico 2 - Taxa de Atendimento Acumulado 2020.
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Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Em relacdo ao ano de 2021, o Gréafico 3 nos mostra que, a média no Atendimento
Acumulado foi em torno de 32,25%, com um desvio padrdo de cerca de 9,65%. As variacdes
entre os meses indicam uma flutuagdo consideravel na proporcao de solicitaces de atendimento
tratadas em relacéo ao total recebido. Janeiro apresentou o valor mais reduzido, marcando 14%,
enquanto Agosto obteve uma discreta variacdo, alcancando 43%. Enquanto as Taxas de
Postergacdes e de Atendimento se mantiveram no intervalo entre 0% e 5%, a taxa de

Antecipacéo oscilou de 8% a 37%, indices registrados em Janeiro e Agosto, respectivamente.
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Gréfico 3 - Taxa de Atendimento Acumulado 2021.
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Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

A taxa média do Atendimento Acumulado, no ano de 2022, segundo o Grafico 4 esta
em torno de 49,00%, com um desvio padrdo de aproximadamente 9,17%. Isso revela uma
variacdo moderada ao longo dos meses, com Outubro e novembro apresentando o maior valor,
atingindo 60%, enquanto Janeiro registra a menor taxa, com 35%. As Taxas de Atendimento e
Postergacdes variaram entre 3% e 11%, ja a Taxa de Postergacdo sofreu um aumento a partir

do més de Junho, atingindo um pico de 52% em Novembro.
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Gréfico 4 - Taxa de Atendimento 2022.

== gtendimento acumulado == antecipacdes taxa de atendimento == postergagdes
80%

60% 60%
50% 52%, 52%

o, %
60% s4% 6% 57

45%  46% 43%

% 36% 36% 37%
20% ssﬁ_ o\ o’/

43%

40% 40%

s
= ()
€ 23% 26% - 25%
e
& 20% 8% 9% o 1%
6% 5% - 5% 6% 6% 7 4% 4%
—_— P — e \
— —_—
0%
o o o v o o o o o) o o o
@Q‘ Q/\Q‘ & Q,Q> o X ) S &K & & &
& & ¥ S AN N o WS N N
& & o O &

meses do ano

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

6.2 Andlises de variancias anuais
6.2.1 Andlise de variancia: Atendimento Acumulado.

A andlise da variancia exposta no Quadro 3, indica que o fator "Atendimento
Acumulado”, no periodo de 2019 a 2022, apresentou p-value menor que o nivel de significancia
de 0,05. Isso significa que, em pelo menos um dos anos analisados, a média no atendimento
acumulado apresentou valores estatisticamente diferentes dos demais anos, por esse motivo,
dado que pelo menos um dos anos foi diferente dos demais, a préximo passo é tentar encontrar
essa comparagao, obtida pelo Tukey.

Quadro 3 - Analise de Variancia - Atendimento Acumulado 2019-2022

0.6474 0.21579
44 0.6394 0.01453
47 1.2868

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).
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A Figura 3 representa 0 Atendimento Acumulado. Pelo critério utilizado, se o intervalo
entre os niveis acumulados, conter o zero, significa que aqueles niveis ndo apresentam
diferencas significativas capazes de alterar a variavel resposta, no nivel de significancia
considerado. Logo, nota-se que trés intervalos (2020-2019, 2022-2019, 2022-2020,) contém o
zero, o que significa dizer que as médias dos trés niveis considerados sdo significativamente
parecidas, para a=0,05, em contrapartida, temos o oposto nos anos de (2021-2019, 2022-2021).

Dessa maneira, constata-se que, no ano de 2021, é estatisticamente diferente, ao nivel
de significancia 0=0,05. A razdo para esse achado reside na elevada demanda do mercado,
estimada entre 6% e 8%, conforme a dados da organizagdo, sendo impulsionada especialmente
pelo setor de construgéo civil e infraestrutura. Esse aumento demandou a priorizagéo de certas
carteiras de clientes em detrimento de outras, considerando a estratégia operacional nos eixos
comerciais, produtivos e logisticos. Esse cenario resultou em um impacto negativo no indicador

da Taxa de Atendimento.

Figura 3 - Atendimento Acumulado 2019-2022.

ICs Simultaneos de 95% de Tukey
Diferenca de Médias - Atendimento Acumulado 2019 - 2022

ACUM. 2020 - ACUM. 2019 f &

ACUM. 2021 - ACUM. 2019 |

ACUM. 2022 - ACUM. 2019 f

ACUM. 2021 - ACUM. 2020 f

ACUM. 2022 - ACUM. 2020 |

ACUM. 2022 - ACUM. 2021

-0.5 -0.4 -0.3 -0.2 -0.1 0.0 0.1 0.2 0.3

Se um intervalo nio contiver o zero, as médias correspondentes serdo significativamente
diferentes.

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).
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6.2.2 Andlise de variancia: Antecipacdo

Através do Quadro 4, observa-se que, em pelo menos um dos anos analisados, a média
do atendimento acumulado apresentou uma diferenca estatisticamente significativa em relagéo
aos outros anos. Pois, a analise de variancia do fator "Antecipacdo” no periodo de 2019 a 2022
resultou em um p-value menor que o nivel de significancia de 0,05. Portanto, dado que pelo
menos um ano se destacou dos demais, 0 proximo passo consiste em identificar essa

discrepancia por meio do teste de Tukey.

Quadro 4 - Andlise de Variancia - Taxa de Antecipacdo 2019-2022

0.2389 007962
44 0.53067 0.01152
47 0.7436

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Analisando os indices do parametro de Antecipagdo através da Figura 4, nota-se que
dois dos seis intervalos 2021-2019, 2021-2020 ndo contém o zero, o que significa dizer que as
médias dos dois niveis considerados sao significativamente diferentes, para 0a=0,05, o que
ocorre inversamente para quatro niveis 2020-2019, 2022-2019, 2022-2020, 2022-2021.



A, 2020 - A. 2019

A. 2021 - A 2019

A 2022 - A 2019

A 2021 - A. 2020

A. 2022 - A. 2020

A, 2022 - A 2021

Figura 4 - Taxa de Antecipacdo 2019-2022.

ICs Simultaneos de 95% de Tukey
Diferenca de Média - Antecipagao 2019 - 2022

. H
-0.2 -0.1 0.0 0.1

Se um intervalo ndo contiver o zero, as médias correspondentes serdo significativamente

diferentes.

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

6.2.3 Andlise de variancia: Taxa de Atendimento

0.2
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A andlise da variancia exposta no Quadro 5, indica que o fator "Taxa de Atendimento",

no periodo de 2019 a 2022, apresentou p-value menor que o nivel de significancia de 0,05. Isso

significa que, em pelo menos um dos anos analisados, a média no atendimento acumulado

apresentou valores estatisticamente diferentes dos demais anos, por esse motivo, dado que pelo

menos um dos anos foi diferente dos demais, o préximo passo € realizar essa comparacao, pelo

método Tukey.

0.02434 0.008114

Quadro 5 - Analise de Variancia - Taxa de Atendimento 2019-2022.

0.02225 0.000506

0.04659

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).
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A partir dos indicadores do parametro Taxa de Atendimento, é evidente por meio da

Figura 5 que, somente um intervalo 2020-2019, inclui o valor zero. Isso implica que a média

correspondente a esse nivel ¢ estatisticamente similar, a um nivel de significancia de a=0,05,

a0 passo que 0 oposto ocorre para os restantes cinco niveis: 2021-2019, 2022-2019, 2021-2020,
2022-2020, 2022-2021.

TAXA 2020 -

TAXA 2021

TAXA 2022 -

TAXA 2021 -

TAXA 2022 -

TAXA 2022 -

TAXA 2019

- TAXA 2019

TAXA 2019

TAXA 2020

TAXA 2020

TAXA 2021

Figura 5 - Taxa de Atendimento 2019-2022.

ICs Simultaneos de 95% de Tukey
Diferenca de Médias - Taxa de Atendimento - 2019 -2022

-0.075 -0.050

-0.025

0.000

Se um intervalo ndo contiver o zero, as médias correspondentes serdo significativamente

diferentes.

6.2.4 Analise de variancia: Taxa de Postergacdo

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

0.025

O Quadro 6 indica que o fator "Taxa de Postergacdo”, entre 2019 e 2022, registrou um

valor-p inferior a 0,05. Isso implica que, em pelo menos um dos anos examinados, a media na

taxa de atendimento se mostrou estatisticamente distinta dos outros anos. Consequentemente,

considerando que ao menos um dos anos se destacou dos demais, 0 proximo passo é conduzir

essa comparagdo utilizando o método Tukey.
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Quadro 6 - Andlise de Variancia - Taxa de Postergacdo 2019-2022.

22

0.27 0.009074
44 04272 0.000871
47 006993

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).
A Figura 6 ilustra o indice de Postergacdo. Conforme o critério adotado, percebe-se que

trés dos seis intervalos 2020-2019, 2022-2019, 2022-2020, englobam o zero, indicando que as
médias correspondentes aos trés niveis considerados sdo estatisticamente similares, com um
nivel de significancia de 0=0,05, contrapondo aos anos de 2021-2019, 2021-2020, 2022-2021.

Figura 6 - Taxa de Postergacdo 2019-2022.

ICs Simultaneos de 95% de Tukey
Diferenca de Médias - Postergagéo 2019 - 2022

o rmmmmmmmm |

P. 2020 - P. 2019 | f

P. 2021 - P. 2019 | f

P. 2022 - P. 2019 f

P. 2021 - P. 2020 e

P. 2022 - P. 2020 | |

P. 2022 - P. 2021

T
-0.10 -0.05 .00 0.05 0.10
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Se um intervalo néo contiver o zero, as médias correspondentes serdo significativamente
diferentes.

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).
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6.3 Anélise do contexto da reducao do indicador Taxa Acumulada a partir do ano de 2022.

Considerando o acesso as informacfes na empresa, pretende-se agora realizar uma
andlise especifica no ano de 2022, tendo em vista a disponibilidade de informagdes da empresa.

Os graficos a seguir representam o Grafico de Pareto, que de acordo com Montgomery
(2009), é uma ferramenta utilizada para a distribuicdo de frequéncia de dados, destacando a
ocorréncia de situagdes com maior frequéncia, podendo essas situacdes serem de natureza
percentual ou correspondentes a valores reais.

No Gréfico 5, tem-se as localidades atendidas pela organizacdo, observa-se uma
incidéncia maior de perda do indicador nos estados de Sdo Paulo, Minas Gerais, Parand, Rio de
Janeiro, Para e Espirito Santo, representando juntos cerca de 78% da amostra. Diante disso, as

acoes de melhoria devem iniciar-se nessas localizagdes, com especial destaque para Sao Paulo.

Gréfico 5- Numero de pedidos nédo atendidos conforme as diretrizes do indicador Taxa Acumulada por
estado brasileiro em 2022.
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Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Sendo assim, com 0 objetivo de compreender os motivos subjacentes a nao
conformidade da Taxa Acumulada no estado de maior impacto, neste caso o estado de S&o
Paulo, o Grafico 6 ilustra a quantidade de ocorréncias juntamente com as razdes
correspondentes. Nota-se, que o atraso no faturamento, a reorganizacgdo de prioridades na fila
de atendimento e a auséncia de identificagdo da causa da ineficacia somam aproximadamente

85% das situacdes de ndo atendimento.



44

Gréfico 6 - Nimero de Ocorréncias no Atendimento Acumulado em Sao Paulo em 2022.
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ajustado pelo cliente, N - Carregamento Parcial, O - Alteracdo da unidade de
fornecimento, P - Erro de cadastro, Q - Cancelamento, R - Pedido gerado com
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Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Adicionalmente, os dados apresentados no Grafico 7 correspondem a uma analise de
frequéncia sobre as areas envolvidas no processo que influenciam a reducdo da Taxa
Acumulada, no estado de Sdo Paulo. A area de Logistica é a que registra 0 maior nimero de
ocorréncias, totalizando 810, em seguida, a area de Producdo apresenta 665 ocorréncias, que
somadas incidem 71,22% das ocorréncias. A categoria "Outros" registra 377 ocorréncias,
enquanto Vendas, Cliente e Atendimento tém 93, 88 e 38 ocorréncias, respectivamente. A
distribuicdo dessas frequéncias proporciona uma Visdo panoramica das areas que mais

impactam o desempenho no nivel de servico.
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Graéfico 7 - Areas envolvidas no processo que influenciaram a redugéo da Taxa Acumulada, no estado
de Séo Paulo em 2022.
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Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Por fim, a relagdo de ineficiéncia do Atendimento Acumulado por tipo de produto no
ano de 2022 contida no Grafico 8, revela que 98% dos casos correspondem aos produtos barras
e perfis. A justificativa para esse numero reside na dificuldade na contratacdo de carga,
juntamente com a ocorréncia de obstrucdo de materiais, decorrente de um espago de estocagem
limitado e com algumas restricdes de movimentagdo, o que impacta diretamente no nivel de

Servico.

Gréfico 8 - Ineficiéncia do Atendimento Acumulado por tipo de produto no ano de 2022.
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Fonte: elaborado pelo autor, (2024).
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7. FORMULACAO DE SUGESTOES PARA APRIMORAMENTO

As anélises realizadas revelaram oportunidades de melhoria no nivel de servi¢co nos
estados de S&o Paulo, Minas Gerais, Parand, Rio de Janeiro, Para e Espirito Santo destacando-
se Sdo Paulo, onde as areas de Logistica e Producao representam a maior parte dos problemas,
com 810 e 665 ocorréncias, respectivamente, enquanto as demais areas possuem numeros
menores. Essa distribuicdo esta alinhada com o principio de Pareto, permitindo uma alocagdo
mais eficiente de recursos para lidar com as areas que mais impactam no indicador. Diante
dessas constatacBes, surgem possibilidades relevantes para aprimorar o nivel de servico,
visando o aprimoramento continuo.

A justificativa para a necessidade de evolucdo na Taxa de Atendimento Acumulado,
aliada a busca pelo cumprimento de suas diretrizes, esta intrinsecamente ligada ao objetivo
estratégico de adotar massivamente esse indicador em toda a cadeia produtiva, conforme

disposto na Figura 7, o que ndo ocorre atualmente.

Figura 7 - Proposta esquematica de intervencéo norteadora.
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Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Logo, o intuito € guiar a empresa para que ela alcance a meta de 60% de atendimento
médio anual, direcionando esforcos para otimizar as datas de entrega aos clientes por meio dos
pilares fundamentais da cadeia: vender, produzir e entregar.

Para isso, os direcionadores estratégicos da organizacdo, embasados nos principios de
Exceléncia Operacional, Atendimento ao Cliente e Cultura, sdo fundamentais para alcancar
esses objetivos. Além de aspectos, como confiabilidade, assertividade nas promessas de datas,
visibilidade na cadeia de entregas, aprofundamento nas analises de atendimento, eficiéncia em
custos, gestdo de estoques efetiva, adocdo de uma visao sistémica na tomada de decisdes e o
envolvimento dos agentes do processo no indicador, promovendo um nivel de conhecimento
igualitario, com o intuito de solidificar a proposta de valor da empresa.

Dessa maneira, € necessario atribuir responsabilidades e oferecer treinamento dedicado
aos agentes envolvidos na manutencgéo do indicador, garantindo competéncia e eficacia em sua

administracdo. Visando a realizacdo de reunides de acompanhamento didrias com os times de



47

Gestdo de Pedidos, Logistica, Transportes e Planejamento e Controle de Producdo (PCP), a fim
de estabelecer um momento regular para alinhamento, coordenacdo estratégica e avaliacao
continua das remessas em atraso.

Por fim, esta proposta também inclui a promoc¢édo de um didlogo diario entre o segmento
logistico e as transportadoras, enfatizando uma abordagem mais analitica em relagdo ao
controle de estoque, com énfase na identificacdo de demandas e na avaliagdo do processo de

remessas, com foco na formatacao de cargas.

7.1 Atribuicéo de responsabilidades aos agentes envolvidos

O Quadro 7 propde um fluxo de processos para a gestdo de pedidos na mencionada
organizacdo, onde o Responsavel (R) é a pessoa ou grupo encarregado da execucdo da tarefa;
o Aprovador (A) é responsavel por autorizar o trabalho realizado; o Consultado (C) fornece
informacdes relevantes ou é consultado sobre o trabalho; enquanto o Informado (1) precisa ser
mantido atualizado sobre o progresso, sem desempenhar um papel ativo na execuc¢do da tarefa.

Tal proposta ¢ justificada pelo fato da organizacdo ndo ter bem definida atualmente, o
atuacdo de cada agente, assim como, sua responsabilidade dentro do processo.

Percebe-se 0 grande impacto das a¢6es envolvendo o profissional de gestdo de pedidos
e o setor logistico para a manutencdo e garantia sustentavel do sistema, uma vez que o cliente
expressa seu interesse de compra ao representante de vendas, que encaminha a um profissional
designado a gestdo de pedidos e controle do indicador. Por Gltimo, o pedido € direcionado a
equipe de logistica, com o objetivo de concretizar a liberacdo e o carregamento do material

solicitado.
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Quadro 7- Matriz de responsabilidades

Representante/Vendas Gestio de Pedidos

Sinalizacio de Desejo
de Compra

Gravacio da Taxa de
Atendimento

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Logo, o sistema proposto auxilia e aprimora a eficiéncia na definicdo de papéis e
responsabilidades no referido processo, além disso, identifica quem é responsavel, quem
aprova, quem deve ser consultado e quem deve ser informado em cada etapa especifica.

Dessa forma, espera-se uma clareza que pode contribuir para a eficiéncia e transparéncia
no cumprimento das atividades, sendo este um aspecto ndo difundido e praticado na
organizacdao em analise, incluindo a gestdo completa da carteira de produtos dos clientes e a
interacdo com areas como logistica, financeiro, qualidade e comercial, possibilitando a

compreensdo de atrasos e a busca por solu¢des para resolvé-los de forma eficaz.

7.2 Treinamento dedicado aos agentes envolvidos

O objetivo do treinamento é capacitar os profissionais da siderdrgica envolvidos com o
indicador Taxa de Atendimento, desde 0 momento em que o cliente sinaliza o desejo de compra

até a efetivacdo da entrega e emissdo da nota fiscal. Praticas recomendadas e critérios de



implementacdo do pedido serdo abordados, destacando-se a importancia da gestdo do

conhecimento em cada etapa, conforme descrito no Figura 8.

Figura 8 - Proposta de Treinamento.
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Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

Na introducéo, serdo apresentadas a defini¢cdo do conceito e a relevancia do indicador
Taxa de Atendimento, evidenciando o impacto direto na satisfagdo do cliente e na reputacéo da
empresa, além do alinhamento do indicador com os objetivos estratégicos da siderurgica.

Durante a fase de identificacdo do desejo de compra, o treinamento explorara a
interpretacdo e registro adequados da sinalizacdo do cliente, enfatizando a importancia da
comunicagéo eficiente entre cliente, representante e setor de vendas, incluindo o uso de sistemas
de informacéo para rastreamento de desejos de compra.

A avaliacdo de critérios de implementacdo do pedido serd abordada na terceira fase,
destacando o papel crucial dos profissionais de gestdo de pedidos, visando a analise de critérios
como disponibilidade de estoque, prazos de producdo e capacidade logistica, promovendo a
tomada de deciséo baseada em dados e informacdes disponiveis.

A gestdo do conhecimento na implementacdo de pedidos sera abordada na quarta fase,
incentivando a centralizacéo de informagdes em um sistema, além da sugestdo de treinamento
continuo para os profissionais envolvidos e o compartilhamento de boas préaticas e licbes

aprendidas.
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Os processos logisticos serdo abordados na quinta fase, destacando o rastreamento de
pedidos, a cooperacdo entre setores para evitar gargalos e a utilizagdo de tecnologias como
sistemas de gerenciamento do proprio indicador Taxa de Atendimento.

A sexta tera como foco a liberacdo e carregamento do material, apresentando
procedimentos eficientes para a liberacdo de produtos, monitoramento em tempo real do
carregamento e comunicacao proativa com o cliente sobre o status do pedido.

Ja a sétima fase contemplara a emissao da nota fiscal, destacando a integracdo entre
logistica e setor fiscal, a garantia de conformidade fiscal na emissdo de notas fiscais e a
agilidade no processo para evitar atrasos na entrega.

Além disso, a oitava fase terd o monitoramento e melhoria continua, envolvendo o
estabelecimento de indicadores de desempenho, analise periddica do indicador e identificacdo
de areas de melhoria, além de um ciclo de feedback para otimizacdo constante do processo.

Logo, a nona fase incorporara estudos de caso e exercicios praticos, apresentando casos
reais de sucesso e proporcionando simulacdes para a aplicacdo pratica dos conceitos
aprendidos.

Por fim, na conclusdo, o treinamento recapitulara os principais pontos, reforcard o
compromisso com a implementagdo das melhores préticas e estimulara uma cultura de

aprendizado continuo e inovacgdo entre os colaboradores da siderurgica.

7.3 Implementacdo de reunifes de acompanhamento diarias: Gestdo de Pedidos,

Logistica, Transportes e Planejamento e Controle de Producéo (PCP).

A introducéo de reunifes de acompanhamento diarias, envolvendo os setores de Gestéo
de Pedidos, Logistica, Transportes e Planejamento e Controle de Producdo (PCP), visa
fortalecer a coordenacdo entre as diversas etapas do processo. Nesses encontros, 0S
profissionais discutem e avaliam o desempenho operacional recente, identificam possiveis
desafios e compartilham informacdes cruciais para a tomada de decisfes ageis, com base na
Matriz de Responsabilidades RACI.

Essa prética, integrada ao treinamento que capacita os colaboradores sobre o indicador,
ajuda a reforcar o compromisso da organizacdo com a eficiéncia e a satisfacdo do cliente,
promovendo uma abordagem holistica na gestdo dos pedidos, desde a identificacdo do desejo
de compra até a emissdo da nota fiscal.

Adicionalmente, com base na analise presente do Grafico 6: Nimero de Ocorréncias no

Atendimento Acumulado em Sdo Paulo em 2022, sugere-se um mecanismo de atuacdo nos
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motivos de ndo atendimento do indicador a serem tratados na reunido, conduzido e controlado

pelo gestor de pedidos, pautados pelo Quadro 8.

Quadro 8 - Mapa de riscos: motivos de ndo atendimento ao indicador.

Atraso de Faturamento I Insatisfacdo do Cliente
Repriorizacdo na Fila de Atendimento 631 Prejuizo a Clientes Priotitarios
Motivo nio Identificado 327 Recomréncia de Falhas
Entrega Postergada pelo Cliente 63 Meédia Impacto nos Prazos e Logistica Média
Cliente com Problema de Crédito 60 Baita Risco Financeiro e Inadimpléncia Media
Erro de Sistema 19 | am | Risco Operacional | am ]
Bloqueio de Producio 27 Baixa Atrasos Significativos na Entrega Media
Faturamento Antecipado pela Logistica 23 Eaixa Desalinhamento Fatura x Entrega Média
Pedido Cancelado 15 Eaixa Perda de Receita e Insatisfagio Média
Entrega Antecipada pelo Cliente 13 Meédia Desajuste nos Estoques e Logistica Media
Falta de Estoque 14 _ Insatisfagio do Cliente e Perda de Negocios _
Pedido Gerado com Quantidade Menor 12 Meédia Problemas na Gestio de Estoque Média
Volume Ajustado pelo Cliente 8 Meédia Impacto na Produgio e Logistica Média
Carregamento Parcial 6 Insatisfagdo do Cliente por Envio Incompleto
Alteracio da Unidade de Fornecimento 5 Confusio Logistica ¢ Problemas na Cadeia Média
Erro de Cadastro § Informacdes Incorretas Impactando
Processos
Cancelamento 3 Eaixa Risco Financeiro e de Reputagio Baixa
Pedido Gerado com Quantidade Maior 3 Meédia Excesso de Estoque e Problemas Logisticos Media

Fonte: elaborado pelo autor, (2024).

O quadro de mapa de risco apresentado fornece uma visdo abrangente sobre as causas

de irregularidades no processo de pedidos, visando auxiliar na gestdo de riscos e na tomada de

decisOes estratégicas. Cada componente do quadro é detalhadamente explicado, destacando 0s

seguintes aspectos:
e Motivo:

Refere-se a descricdo do evento ou condicdo que pode levar a irregularidades no

processo de pedidos, como atraso de faturamento e repriorizagéo na fila de atendimento.

e Quantidade:

Representa 0 nimero de ocorréncias registradas para cada motivo, permitindo a

identificacdo da frequéncia e destacando 0s motivos mais comuns que requerem atengédo

especial.
e Probabilidade:
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Classifica a probabilidade de ocorréncia de cada motivo como baixa, média ou alta,
sendo essencial para estimar a frequéncia do problema e influenciar a priorizacdo das acGes
corretivas.

e |mpacto:

Avalia o potencial impacto de cada motivo, classificando-o como baixo, médio ou alto.
Essa dimensdo considera as consequéncias e o alcance do problema, proporcionando uma
compreensdo clara dos danos potenciais ao processo de pedidos.

e Prioridade:

Resulta da combinacgéo de probabilidade e impacto, classificando cada motivo como de
baixa, média ou alta prioridade. Essa métrica direciona esforcos e recursos para os problemas
mais criticos e urgentes.

e Anadlise Detalhada:
1. Alta Prioridade:

Motivos como atraso de faturamento e repriorizagdo na fila de atendimento foram
classificados como de alta prioridade, indicando uma combinacdo significativa de
probabilidade e impacto, exigindo acdo corretiva imediata.

2. Média Prioridade:

Problemas como entrega postergada pelo cliente e falta de estoque foram classificados
como de média prioridade, destacando sua importancia, mas com frequéncia ou impacto
moderados, sugerindo uma abordagem equilibrada em termos de urgéncia.

3. Baixa Prioridade:

Questdes como cancelamento e pedido gerado com quantidade maior que a confirmada,
foram classificados como de baixa prioridade, indicando menor frequéncia ou impacto,
permitindo uma abordagem mais gradual.

Dessa forma, o quadro proporciona uma base para a implementacdo de estratégias de
gerenciamento de riscos, direcionando recursos para otimizar o processo de pedidos com a
gestdo de aspectos criticos, através da avaliacdo de atrasos no faturamento, filas de atendimento,
e identificacdo de motivos das ocorréncias, a fim de melhorar a satisfacdo do cliente e garantir

eficiéncia operacional, direcionadores estratégicos previamente definidos como prioridades.

7.4 Eficiéncia Logistica: Evolucédo gradativa por meio da pratica

Considerando a importancia estratégica da eficiéncia logistica e da qualidade no

atendimento ao cliente, propde-se a implementacdo de um programa que promova um didlogo
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continuo entre o0 segmento logistico da organizacdo e as transportadoras parceiras. A proposta

tem o objetivo de fortalecer a colaboragéo entre as partes envolvidas, com enfoque na dedicagéo

ao cliente e no aprimoramento do desempenho operacional.

A

Objetivos:

Estabelecer Diédlogo Cotidiano: Incentiva-se a comunicagdo regular entre o setor
logistico e as transportadoras, promovendo reunides periodicas para discussao de
desafios, oportunidades e melhorias.

Foco na Dedicagéo ao Cliente: Reforca-se a importancia da satisfacdo do cliente como
prioridade, buscando alinhar os objetivos e metas das transportadoras com a exceléncia
no atendimento.

Indicadores de Desempenho: Propde-se a implementacdo de indicadores de
desempenho claros e mensuraveis, visando avaliar o desempenho das transportadoras e
identificar oportunidades de otimizacdo.

Abordagem Analitica no Controle de Estoque: Sugere-se a adocdo de uma
abordagem mais analitica em relacdo ao controle de estoque, utilizando ferramentas e
tecnologias que permitam uma gestdo mais eficiente e precisa.

Identificacdo de Demandas: Estabelece-se procedimentos para a identificacdo
proativa de demandas, antecipando necessidades e garantindo uma resposta agil as
variacdes na cadeia de suprimentos.

Avaliacédo do Processo de Remessas: Propde-se a realizacdo de avaliacdes periddicas
do processo de remessas, identificando pontos de melhoria e implementando ajustes
para aumentar a eficiéncia e reduzir possiveis falhas.

Foco na Formatacdo de Cargas: Recomenda-se a implementacdo de praticas e
diretrizes especificas para a formatacdo de cargas, visando otimizar espacos, reduzir

custos operacionais e minimizar impactos ambientais.
Beneficios Esperados:

Melhoria na eficiéncia operacional.

Aumento na satisfagdo do cliente devido a entregas mais rapidas e precisas.
Reducdo de custos logisticos.

Fortalecimento da parceria entre o segmento logistico e as transportadoras.

Maior adaptabilidade as demandas do mercado.
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e Implementacéo:

1. Estabelecimento de um comité de gestdo que supervisionara a execu¢do do programa.

2. Realizacdo de treinamentos para as equipes envolvidas, enfatizando a importancia da
colaboracéo e da busca continua por melhorias.

3. Implementacdo gradual das mudancas, monitorando constantemente os indicadores de

desempenho e realizando ajustes conforme necessario.

Esta proposta visa ndo apenas fortalecer a relacdo entre o segmento logistico e as
transportadoras, mas também otimizar processos, proporcionando beneficios tangiveis tanto

para a empresa quanto para seus clientes.
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8. CONCLUSAO

O presente trabalho buscou, tornar evidente a importancia de direcionar esforgos para a
melhoria do nivel de servigo, especialmente em um setor competitivo como o setor siderdrgico,
através de uma abordagem voltada para o enfrentamento dos desafios que mais impactam o
indicador Taxa de Atendimento.

No contexto do objetivo, focou nos pilares fundamentais da cadeia: vender, produzir e
entregar, tendo como base, os direcionadores estratégicos baseados em Exceléncia Operacional,
Atendimento ao Cliente e Cultura. Percebeu-se a partir dai, a importancia em atribuir
responsabilidades claras e oferecer treinamento especializado aos agentes envolvidos no
processo.

Durante a analise dos resultados do indicador de desempenho logistico referentes aos
anos de 2019 a 2022, foi constatado que dentre as localidades atendidas pela organizacéo,
destaca-se uma incidéncia mais significativa de perda do indicador nos estados de S&o Paulo,
Minas Gerais, Parand, Rio de Janeiro, Para e Espirito Santo, 0s quais juntos representam cerca
de 78% da amostra, nimeros até entdo desconhecidos.

Para a situacdo abordada, verificou-se que as medidas propostas podem ser aplicadas.
Entretanto, elas ndo foram incorporadas a rotina na organizacdo. Deste modo, para trabalhos
futuros, sugere a realizacdo de tais mecanismos a fim validar tais iniciativas.

Como fator limitante do presente trabalho, pode-se ressaltar as dificuldades para
conseguir o acesso aos dados analisados, tendo em vista que a plataforma de retirada ainda
estava em fases de ajustes e em processo de consolidacdo vindos de outros sistemas.

Por fim, conclui-se que o segmento Logistico é um posto critico, para o fortalecimento
da proposta de valor da organizacdo analisada, tendo em vista o cenario analisado, além das
expectativas e demandas do mercado atual. Assim, é fundamental que a instituicdo mantenha
um compromisso continuo com a exceléncia operacional e aprimore constantemente seus

processos para atender as demandas de seus clientes.
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