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RESUMO

A relacéo entre melhorias no transporte e 0 aumento da qualidade se torna evidente
no cenario atual, onde o0s investimentos neste setor podem trazer a empresa,
ganhos com relacdo a sua imagem frente aos seus clientes e um diferencial em
comparacdo a seus concorrentes. Este trabalho tem como objetivo, apresentar o
impacto que os transportes exercem sobre o nivel de servico esperado pelos
clientes e exprimir os beneficios que o desenvolvimento que a area podera
proporcionar a Gerdau CD SC considerando os requisitos de seguranca, qualidade e
eficiéncia exigidos pela organizacdo. Este estudo salienta a necessidade que a
Unidade Industrial SC do corte e dobra da Gerdau S.A. tem em adequar seus
fornecedores de transporte de aco cortado e dobrado de acordo com seus critérios
para atender satisfatoriamente seus clientes. Como base para este estudo,
encontra-se na fundamentacdo tedrica, assuntos relacionados a logistica,
infraestrutura de transporte, modais de transporte, custos logisticos, nivel de servico,
fornecedores de servico, terceirizagdo e cuidados com a utilizagcdo de terceiros.
Foram conduzidos os procedimentos metodoldgicos através de coleta de dados por
meio de uma pesquisa aplicada com alguns clientes. Como um dos instrumentos de
coleta de dados, utilizou-se de uma entrevista com chefe da célula de Logistica CD
SC, observacdo participante e ndo participante. Utilizou-se ainda de pesquisas
bibliograficas e pesquisa documental com uma abordagem qualitativa dos dados. As
informacgdes obtidas indicaram a importancia de investir na qualidade do servigo de
transporte para garantir o nivel de servico, satisfazer clientes e acompanhar as
tendéncias do mercado.

Palavras-chave: Logistica. Nivel de servi¢co. Transporte. Adequacao de fornecedor.
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1 INTRODUCAO

As empresas contemporaneas precisam se adaptar para acompanhar e
sobreviver as mudancas causadas principalmente pelo fenbmeno globalizacao.
Empresas cientes da necessidade de mudar devem realizar acfes para se
diferenciarem no mercado e agregar valor a seus produtos tangiveis e intangiveis,
garantindo seu poder de competitividade, obrigando-se a mudar sua forma de
atuacdo, inclusive, se necessario, suas estruturas organizacionais e departamentais.

Seguindo esta concepcéo, a forma de realizar a gestdo empresarial também
mudou. Entre as principais mudancas identifica-se que o setor de logistica € uma
das areas que vem mudando seu perfil de atuacdo com maior velocidade. Nao mais
considerado apenas um setor de transportes, armazenamento e gerador de
despesas. Passou a ser considerado um setor estratégico de agregacao de valor ao
produto e uma grande oportunidade de reducdo de custos para as empresas,
integrando todos os demais setores da empresa e facilitando as operacoes
relevantes desde a producédo até o marketing.

Toda empresa que desenvolve, produz e distribui produtos, tem como
premissas o atendimento e a fidelizacdo de clientes, além da busca pela alta
qualidade de seus produtos, a seguranca e acuracidade na entrega. Na construcéo
civil, isso ndo é diferente, cada entrega deve estar alinhada com o cronograma de
andamento da obra e a entrega deve ser feita de acordo com as condices fisicas
do cliente, sendo que neste mercado, cada cliente tem suas peculiaridades bem
distintas.

Neste caso, para o fornecimento do ago cortado e dobrado na construcdo
civil, cada entrega deve ser feita ndo sé na data que o cliente tem necessidade, mas
no momento em que o material sera usado. Os veiculos para entrega deste produto
devem ter equipamentos com acessorios adequados para este tipo de operacgéao, e
ainda, os veiculos devem estar dentro de premissas e exigéncia dos clientes e as
gue o mercado comporta como padrdo de atendimento, além de terem que atender
a todas as legislagdes de transito.

Contudo, ndo se podem considerar somente 0S equipamentos, mas as
pessoas também sdo muito importantes neste processo. Os motoristas vém sendo

cada vez mais exigidos neste mercado a mudar seu perfil. Devendo cada vez mais
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ser capacitados, instruidos e treinados em quesitos de atendimento a clientes e
cumprimento de normas e padroes.

E neste contexto que este Projeto Integrador, como requisito para concluséo
do curso de Pés-Graduacédo Lato Sensu em Gestdo da Cadeia Logistica Empresarial
no Servico Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC), torna-se parte
importante no curriculo do novo especialista, servindo este trabalho como relato do
projeto para realizacdo de todo o processo do alcance de novos patamares de
atendimento & clientes via transporte, garantindo o aumento do nivel de servico e
consequente satisfacdo dos clientes, buscando manter seus custos, relagcdo com
fornecedores e investimentos em capacitacdo de pessoas, podendo-se assim,

colocar em pratica muitos dos conhecimentos adquiridos na academia.

1.1 Especificacédo do tema

A busca constante por melhorias nos processos logisticos, os quais englobam
diferentes fatores que influenciam diretamente na qualidade dos servigos prestados
pelas organizacdes, sdo fundamentais para a sustentabilidade dos negocios. Em
relacdo a isso, € relevante que as organizacfes adotem acfes as quais agregam
gualidade ao servico que ela fornece. Neste caso, serdo analisados os impactos que
o0 transporte exerce sobre o nivel de servico esperado pelos clientes.

Neste sentido, organizacbes que conseguem desenvolver fornecedores
alinhados as necessidades e estratégias da empresa possuem maior estabilidade na
execucgao dos servicos por ela realizados, e consequentemente, conseguem manter
um controle mais efetivo na prestacdo desses servicos, aplicando melhorias de
atendimento, impactando sempre na manutencdo da satisfacdo dos seus clientes
finais. Considere que é politica da Gerdau S.A. a terceirizacdo de todos 0s servigos
de transporte.

Considera-se ainda que, além do veiculo necessario para a prestacdo desta
modalidade de transporte possuir caracteristicas diferenciadas e peculiares, e do
fato das taxas de depreciacdo ser consideraveis, observa-se que existem poucos
fornecedores na regido para suprir a necessidade da empresa.
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Este estudo trata de um servigco especifico de transporte, no qual a dificuldade
de conseguir novos fornecedores faz com que o nivel de servigo oferecido pelos
atuais fornecedores nao sejam satisfatorios para os padrdoes Gerdau CD SC. Dessa
maneira, se pretende avaliar os impactos do transporte sobre o nivel de servico.

De posse das informacdes do caso em questdo, pretende-se analisar as
informagdes oriundas da pesquisa realizada pela Gerdau CD SC com seus clientes
e, com base nesta, apresentar as propostas de melhorias para adequar o nivel de
servico prestado aos clientes. Assim, levantam-se algumas questbes a serem
respondidas:

a) Qual o nivel de satisfacdo dos clientes atuais? Sao satisfatérios os niveis
atuais de servico prestados pelos fornecedores de transporte da Gerdau?

b) Existe a possibilidade de desenvolver propostas de melhorias na
prestacao de servico dos transportadores atuais?

c) E possivel melhorar o nivel de servigo utilizando os fornecedores atuais?

d) Para reestruturacdo, devem ser analisados somente os transportadores
ou também 0s processos internos?

Sendo assim, para a resposta para estas perguntas, serdo utilizados
conceitos absorvidos durante o aprendizado em sala de aula. Principalmente alguns
conceitos de logistica, nivel de servico, terceirizacdo, fornecedores, custo de

transportes.

1.2 Objetivos

A sequir, € apresentado o objetivo geral bem como os objetivos especificos
do projeto.
1.2.1 Objetivo geral

Apresentar 0 impacto que os transportes exercem sobre o nivel de servigo

esperado pelos clientes da Gerdau CD SC.
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1.2.2 Objetivos especificos

e Apresentar diagnostico empresarial, baseado nas informagfes obtidas
através da pesquisa de satisfacdo aplicada junto aos clientes, realizada
pela Gerdau CD SC;

e Propor sugestbes de melhorias a serem realizadas na célula de
logistica;

e Apresentar proposta de viabilidade deste estudo;

e Realizar pesquisa bibliografica.

1.3 Justificativa

O mercado de aco, como Varios outros, tem se alterado por diferentes motivos
gque podem ser relacionados com tecnologia, novos produtos, necessidade de
agilizar os processos entre varios outros fatores. Dessa forma, a necessidade de
reduzir custos nos canteiros de obra, agilizar as entregas e a tecnologia
influenciaram diretamente para que as siderdrgicas também mudassem a maneira
de comercializar o aco.

Com as mudancas no mercado, surgiram as unidades de aco cortado e
dobrado, as quais, a partir de um projeto especifico de cada cliente, realizam o corte
e dobra do aco e o entrega na obra seguindo cronogramas determinados,
diminuindo os custos dos clientes com altos niveis de estoques e mao de obra
(armadores).

O objetivo deste estudo € apresentar o impacto que 0s transportes exercem
sobre o nivel de servico esperado pelos clientes. Para o alcance do proposto sera
apresentado um diagnostico da situacdo em que a empresa Se encontra no
momento do inicio deste estudo. Através da apuracdo dos dados obtidos por meio
de uma pesquisa com os clientes da empresa, serdo elaboradas as sugestbes de
melhorias para a area de transporte, posteriormente sera apresentada a viabilidade
de uma das sugestdes propostas pelo grupo do projeto integrador.

Observado que as reclamacdes dos clientes eram constantes e que a

empresa ja tem o conhecimento da existéncia de falhas no processo de entrega,
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ficou evidenciado que a realizacdo deste estudo contribui para a adequacdo dos
niveis de servico, manutencao de clientes e ganhos de novos.

N&o deixando de lado a seguranca, qualidade e eficiéncia, torna-se relevante
a avaliacdo deste estudo pela Gerdau CD SC, uma vez que se observou que a
empresa se deparava com a dificuldade que o mercado tem em dispor de um
fornecedor de transporte que atenda aos requisitos da maneira exigida.

As metodologias abordadas neste trabalho poderdo ser Uteis aos gestores da
empresa e partes interessadas (stakeholders do processo) na tomada de deciséo,
em relacdo ao impacto dos transportes para os niveis de servicos e 0 quanto €
relevante manter os investimentos nesta area da empresa e quanto € essencial o
papel da logistica nos processos. Podera proporcionar, além disso, um instrumento
fidedigno baseado em fontes cientificas para ser utilizado nas outras unidades

industriais de corte e dobra em todo o Brasil para a Gerdau S.A.

1.4 Fundamentacao Teodrica

Para embasar esse estudo e subsidiar a pesquisa, esta secdo apresenta 0s
principais conceitos dos autores sobre logistica, fornecedores, nivel de servico e

terceirizacao fundamentando teoricamente este projeto.

1.4.1 Logistica

A logistica € um assunto novo e vem nos ultimos anos chamando mais
atencdo dos executivos sobre a sua importancia. Como veremos a logistica esta em

todos os processos organizacionais. Para Ballou (1993, p.17)

a logistica empresarial estuda como a administragdo pode prover melhor
nivel de rentabilidade nos servicos de distribuicdo aos clientes e
consumidores, através de planejamento, organizacdo e controle efetivos
para as atividades de movimentacdo e armazenagem que visam facilitar o
fluxo de produtos.

Bertaglia (2009, p.5), colabora, declarando que
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a cadeia de abastecimento corresponde ao conjunto de processos
requeridos para obter materiais, agregar-lhes valor de acordo com a
concepcéao dos clientes e consumidores e disponibilizar os produtos para o
lugar (onde) e para a data (quando) que os clientes e consumidores os
desejam.

Como se pode observar, cada vez mais a logistica vem deixando de ser mera
coadjuvante nos negdcios, e tornando-se essencial para contribuir com 0 sucesso
das empresas. E indispensavel dedicar atencéo a gestdo da cadeia logistica, bem
como no alinhamento dos processos, que contribui para a satisfacdo do cliente e a
sua consequente manutencao.

O funcionamento correto do sistema logistico esta diretamente ligado a varios
fatores, desde o contato com os fornecedores, a distribuicdo das mercadorias ou
servico, estocagem, expedicao e por ultimo a entrega ao cliente.

Quando se evidencia que os ciclos estdo alinhados ou muito préximos do que
a empresa acredita ser o ideal para sua atividade, os fluxos de informacdes e
produtos transitam de maneira suave, facilitando o alcance dos objetivos. Contudo,
como veremos, para tal desempenho algumas variaveis influenciam diretamente
este processo. A seguir, apresentam-se os fatores que influenciam no andamento
dos processos: infraestrutura de transportes, modais e o0s custos logisticos das
operacoes.

1.4.1.1 Infraestrutura de transporte

O sistema de transporte é a base para disponibilizar o produto ou servico no
tempo certo, no local certo e da melhor maneira. E por isso que as organizacées se
deparam com um sistema mais complexo que simplesmente adquirir um meio de
transporte. Nao somente a escolha do modal € necessaria, mas a analise de
diferentes fatores que influenciam diretamente na escolha do meio mais eficaz.
Esses fatores requerem uma infraestrutura completa como sera observado a seguir.

Conforme Bowersox; Closs e Copper (2007), o papel do transporte na
logistica ao longo dos anos esta mudando drasticamente, passando de uma simples
compra como uma commodity, jA que nao havia diferenca entre um fornecedor e
outro, para uma escolha flexivel na qual uma gama de servicos e precgos foi

agregada a partir da década de 80.
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Exemplificando o mencionado anteriormente, os gerentes de logistica podem
escolher entre manter uma frota propria ou terceiriza-la para reduzir custos.
Empresas especializadas em transporte com sua gama de servicos fornecem
opcOes de separacao de produtos, sequenciamento e entrega personalizada. Ainda,
com o0s avancgos das tecnologias é possivel em tempo real saber a localizacdo dos
produtos. Todos esses beneficios trazem consequentemente a reducdo de
estoques, o correto armazenamento e manuseio dos produtos (BOWERSOX, 2007).

Para Ballou (1993, p.113), “basta comparar as economias de uma nagao
desenvolvida e de outra em desenvolvimento basta enxergar o papel do transporte
na criacdo de alto nivel de atividade na economia”. Afirma ainda que “quando nao
existe um bom sistema de transporte, a extensdo do mercado fica limitada as
cercanias do local da produgao” (BALLOU, 1993, p.114).

Com o exposto anteriormente, fica evidente que € indispensavel que as
organizagfes estejam atentas ao nivel de servico de transporte que ela fornece aos
seus clientes. Monitorem 0s processos, pesquisem o0s melhores modais de
transporte e processos de uma forma que isso traga beneficios a seus clientes.

Completando Bowersox,Closs e Copper (2007, p. 181) afirmam que

o transporte € um elemento muito visivel da logistica. Os consumidores
estdo acostumados a ver caminhfes e trens transportando produtos ou
estacionados nas instalacbes de uma empresa. Poucos consumidores
entendem completamente 0 quanto nosso sistema econdémico depende de
um transporte econémico confiavel.

Nesse sentido, as empresas de transportes prestam dois servigos principais:
movimentacg&o de produtos e armazenamento de produtos.

A movimentacéo no entender de Bowersox,Closs e Copper (2007) engloba a
movimentacdo de quaisquer tipos de produtos, acabados, inacabados, embalados
ou ndo de um estoque para locais especificos, agregando o principal valor a cadeia
de transporte que é a movimentagdo. O transporte ainda tem grande importancia
para o mercado global atuando na logistica reversa, sem tal funcionalidade
certamente o mercado global n&o seria 0 mesmo.

Para tanto, toda movimentacdo apresenta custo. Englobando o custo de
transporte, mao de obra do motorista, operacdo do veiculo, capital investido em

equipamentos e administracdo, além de perdas e danos aos produtos.
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O armazenamento é 0 aspecto menos visivel nos transportes, pois enquanto
um produto esta em um veiculo de transporte, ele esta armazenado, podendo este
transporte ser usado para armazenar produtos na origem ou no destino da
encomenda. Visto que, a movimentacdo é a principal proposta de valor de
transporte. Um veiculo parado e carregado ndo estd disponivel para transporte.
Aparentemente, ndo € viavel utilizar o veiculo para armazenar produtos. Em alguns
casos é até benéfico, pois caso seja necessario mover tais produtos para outros
locais, tendo se que descarregar, estocar e depois carregar novamente em poucos
dias, gera um custo desnecessario, entdo, neste caso podera ser vantajoso manter
armazenado no veiculo, em caso de desvio de rota aplica-se a mesma concepcao
(BOWERSOX; CLOSS e COPPER, 2007). Os autores também mencionam o0s
principios econdbmicos que possuem impacto importante sobre a eficiéncia dos
transportes: economia de escala e economia de distancia.

Conforme os autores, a economia de escala nos transportes refere-se ao fato
de que o custo por unidade de peso diminui conforme o tamanho da carga aumenta.
Neste contexto, carregamentos que utilizam toda a capacidade do compartimento de
carga de um caminhd@o tém custo mais baixo por quilo do que carregamentos
menores, que utilizam uma parte limitada da capacidade do veiculo. Ainda, veiculos
maiores tipo ferroviarios e hidroviarios, sdo menos dispendiosos por unidade de
peso do que veiculos com capacidade menor, como caminhfes e avifes. As
economias de escalas de transportes existem porque o custo fixo associado ao
transportar € diluido no aumento do peso.

Ballou (1993) sugere que transportes mais baratos permitem mercados mais
amplos gerando economia de escala na produgdo, tendo o maior volume de
producéo diluindo o investimento inicial, resultando em economias de escala.

Ja a economia de distancia refere-se “a diminui¢cao dos custos de transportes
por unidade de peso a medida que a distancia aumenta... 0 objetivo pela perspectiva
de transportes € maximizar o tamanho da carga e a distancia a percorrer, a0 mesmo
tempo em que se atende as expectativas do cliente”. (BOWESOX; CLOSS e
COPPER, 2007, p. 182).

Ainda a respeito da infraestrutura de transportes, deve-se atentar para as
variaveis do ambiente. Neste sentido, tem-se influéncia direta as acbes dos
participantes do setor de transportes que sdo: embarcador, destinatario,

transportadoras e agentes, governo, a internet e o publico. Também, ndo se podem
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ignorar as regulamentagbes impostas pelas autoridades governamentais
(BOWESOX; CLOSS e COPPER, 2007).

Sendo assim, cabe aos gestores logisticos terem uma visado aberta do todo,
observar as transformacfes do mercado e adaptar-se, jA que este segmento é
bastante volatil, volatilidade esta que é causada tanto por fatores internos, como por
exemplo, expansdo de mercado para o Norte do Brasil, que requer uma adequacao
da estrutura logistica, como fatores externos tais como regulamentacfes

governamentais, condi¢cdes das vias, entre outros.

1.4.1.2 Modais de transporte

Transporte, segundo Rodrigues (2007) € o deslocamento de pessoas e pesos
de um local para outro. Um sistema de transporte € formado por quatro fatores, via
de transporte; relacionamento entre os varios modos de transporte; elemento
transportador e terminais de carga.

Segundo Keedi (2007, p.31), conhecer os modos de transporte disponiveis,
os tipos de veiculos e as cargas ajustadas para cada veiculo proporcionam o
incremento de uma logistica adequada. No transporte de carga Keedi (2007) divide
em seis modais:

e Maritimo: Realizado através dos mares e oceanos, podendo envolver um
ou mais paises.

e Ferroviario: Transporte por meio de veiculos ferroviarios, associados em
locomotiva e vagodes.

e Aéreo: Caracteristica e vantagem deste modal é a velocidade e de voar e
tem como desvantagem custo elevado do frete.

e Fluvial: Realizado pelos rios, podendo estender por um ou mais paises e
podendo ser navegagao nacional ou a longo curso.

e Lacustre: Transporte lacustre é a navegag¢do em lagos sendo interior ou
ligando paises vizinhos.

e Rodoviario: Transporte em estradas de rodagem, podendo ser nacional ou
internacional. No cenario brasileiro tem uma grande importancia no transporte
interno, correspondendo a cerca 60% dos modais utilizados. Embora sejam

utilizados para grandes distancias como cruzando 0 nosso pais, a ideal aplicacao é
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em pequenas e médias distancias de até 200/ 500 quildmetros e ultrapassando
estas distancias seria impréprio em termos logisticos e assim optando por outros
modais. Os veiculos para o transporte das cargas sao:

e Caminh&o: € um monobloco onde cabine e carroceria forma um conjunto.

e Treminhdo: veiculo composto por trés partes, cavalo mecanico,
semirreboque e um reboque.

e Bitrem: formado por cavalo mecanico, dois semirreboques.

O transporte rodoviario tem um elevado custo de manutencdo dos
equipamentos, pois a falta de conservacdo das estradas onera suas despesas.
Conforme dados da Confederacdo Nacional dos Transportes, em sua pesquisa
realizada em 2010 sobre as condi¢des das estradas e rodovias, foi considerado no
item “estado geral” dos 90.945 km apenas 13.378 km estdo em 6timo estado, quanto
ao item “pavimentacao” apenas 40.471 foi considerada 6tima.

Para a tomada de decisdo sobre qual modal ou modais a ser escolhido,
Rodrigues (2007) alista os seguintes fatores para selecdo dos modais: natureza da
mercadoria; tamanho do lote; restricdes dos modais; disponibilidade do transporte;
tempo de transito; valor do frete; indice de faltas; nivel de servicos prestados. Para
Keedi (2007) a decisdo correta na escolha dos modais e suas operac¢des disponiveis
e viaveis proporcionardo o alcance das metas. Para tanto, qualquer movimentacao

de transporte gera custos logisticos os quais sdo mencionados na sequencia.

1.4.1.3 Custos logisticos

Um dos maiores custos logisticos para as empresas é a distribuicdo de
produtos ou cargas. A decisdo na escolha do modal de transporte reflete
diretamente nas financas. Os custos com a logistica € de importancia estratégica.

Conforme Gomes e Ribeiro (2004), o transporte representa 60% dos custos
logisticos, sendo importante analisar os custos envolvidos nesta atividade. Estes
podem ser classificados em custos diretos quando se relacionam com depreciacao
do veiculo, remuneracdo do capital, salario, gratificacbes de motoristas e ajudantes,
cobertura de riscos, combustivel, lubrificacdo, pneus e licenciamento. As despesas
indiretas estdo relacionadas com a producdo e operagcdo como, por exemplo, a
contabilidade da empresa e o setor pessoal.
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De acordo com Caixeta-Filho e Martins (2010), os custos ainda podem ser
classificados em fixos ou variaveis:

- Fixo: quando tratar de um valor previamente determinado, ndo variando com
a producéo;

- Variaveis: quando envolver custos que variam de acordo com quantidade
produzida.

Os custos dos servicos de empresas de transporte rodoviario estao
relacionados com o tipo de servigco prestado como: lotacdo completa; servico de
carga fracionada local; servico de carga fracionada de longa distancia; servico de
carga fracionada de longa distancia com terminais intermediarios de transito.

Além disso, novas funcbes desempenhadas pelas transportadoras como:
transporte multimodal e internacional, armazenagem de produtos, manipulacédo de
produtos, deixam um leque bastante amplo de op¢des de servico e possibilidades,
sendo necessaria a identificacdo dos custos incorridos, permitindo estabelecer
precos justos.

Para Figueiredo, Fleury e Wanke (2008), o processo de custeio do transporte
rodoviario de cargas pode ser dividido em quatro fases: estabelecer os itens de
custos; classificacdo dos itens de custos em fixos e variaveis; calculo do custo de
cada item; custeio das rotas.

O peso e cubagem séo fatores que influem no custo e preco do transporte, e
esta escolha deve ser feita pelo fator que limita a capacidade do veiculo.

Outros fatores que determinam o custo sdo as distancias; facilidade de
manuseio do produto, facilidade das acomodacdes, riscos de carga, sazonalidade,
transito, carga de retorno, especificidade do veiculo de transporte.

Ainda, conforme Figueiredo, Fleury e Wanke (2008), as oportunidades para
reducdo dos custos se da por meio do nivel de utilizagcdo da frota por rodar o
maximo possivel com cada caminhdo carregado, para ter o minimo de caminhdes
sem prejudicar a qualidade do servico. Também acdes que visam a reducdo dos
custos, como aumentar a utilizacdo da frota para melhorar o planejamento do
transporte, conhecer antecipadamente a totalidade de carga em cada praca,
programar os embarques e 0s desembarques a fim de reduzir o tempo de fila,
diminuir a variabilidade do volume embarcado e aumentar a utilizagdo da frota

aumentando turnos de trabalho.
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Visto isso, se pode observar que a logistica influencia o nivel de servico, ja
que diferentes fatores tem acéo direta sobre esta 4rea da empresa, ocasionando
gue mudancas tanto para melhorias ou para problemas operacionais interferem na

percepcao dos clientes quanto ao servi¢o prestado.

1.4.2 Nivel de servico

O nivel de servico € variavel de cliente para cliente. Contudo, existem fatores
que diretamente tornam os indices de servi¢os elevados ou baixos. Neste contexto,
o0 modo como é atendido o cliente, como se da a apresentacdo do caminhdo, a
cordialidade do motorista e a organizacdo dos processos tem grande importancia
nos resultados que a empresa busca ter com seus clientes.

Muitas empresas conforme Figueiredo, Fleury e Wanke (2008) entenderam
gue ao oferecer um servico logistico de qualidade superando as expectativas dos
clientes, podem garantir sua lealdade e conquistar novas contas.

No entanto, por oferecer algo intangivel e abstrato, torna-se dificil mensurar
sua qualidade, deste modo € necessario captar a percepcado e expectativa dos
clientes que estdo utilizando o servico. Isto podera ser feito com pesquisas de
servicos ao cliente e o resultado desta pesquisa mostrara o nivel de satisfacdo dos
clientes, obtido pela avaliagdo do desempenho da empresa sobre o servico que é
esperado e o que realmente recebeu.

A pesquisa de servico ao cliente podera diminuir os gaps de percepgao entre
empresa e o cliente, essas informacgOes contribui no processo de tomada de
deciséo. Esses indicadores de pesquisa devem ser medidos conforme a percepgao
do cliente, uma vez que a avaliacdo do fornecedor é baseada nas deducdes do
tomador do servi¢o, que apods esta analise tomara decisdes de compra.

Segundo Las Casas (2004) buscar a qualidade total em servigos prestados
promove alguns beneficios para a empresa: conhecer a satisfacdo ou insatisfacéo
dos clientes, demonstrando a importancia do cliente, propicia a fonte de ideias e
produtos, diminui os custos, aumenta produtividade, aumento das vendas pela
propaganda de boca a boca, manter seus clientes, melhora continua na forma de
trabalho, aumento dos lucros, formacéo de parcerias com clientes, construir um

espirito de equipe.
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Para Ballou (1993, p.73) “nivel de servigo € a qualidade com que o fluxo de
bens e servigos é gerenciando”. Ainda conforme o autor, o bom planejamento dos
custos favorece ao bom nivel de servico e o atendimento dos clientes de forma
satisfatoria, no tempo adequado.

Quando cliente estd sendo atendido, de acordo com Bowersox; Closs e
Copper (2007), ndo importa 0 que move a entrega ou seu objetivo, este cliente é o
ponto central na decisdo das necessidades e rendimento logistico, pois para decidir
a estratégia logistica € imperativo entender por inteiro as necessidades dos clientes.

A logistica tem como seu valor principal atender as exigéncias dos clientes de
maneira eficaz levando em conta os custos. Para atender essas exigéncias deve se
buscar atributos fundamentais do servico basico ao cliente, por ter disponibilidade,
desempenho operacional, confiabilidade. Ter disponibilidade por possuir um estoque
quando o cliente deseja, desempenho operacional esta relacionado com o tempo
disponivel para se entregar o pedido ao cliente baseando-se em velocidade de
desempenho, consisténcia, flexibilidade e recuperacéo de falhas. Confiabilidade por
ter a condicao de realizar as atividades relacionadas ao pedido e prover aos clientes
informacdes sobre as operacdes logisticas e seus status.

De acordo com Bowersox,Closs e Copper (2007) existe um conjunto de
fatores que os clientes consideram para o0 bom desempenho logistico. Para o cliente,
a confiabilidade do fornecedor é importante, ja que ele espera que seja cumprido o
qgue foi acordado; a capacidade de resposta do fornecedor a qualquer necessidade
gue o cliente venha a ter, o acesso ao seu fornecedor, ou seja, a comunica¢gdo com
o cliente sempre o mantendo informado, a seguranca e a confiabilidade no
fornecedor, cortesia por parte dos colaboradores, competéncia na execugcdo do
servi¢o contratado, boa apresentacao fisica da empresa e conhecer a expectativa do
cliente.

Com todos estes fatores que influenciam diretamente o nivel de servico, é
notavel a preocupacdo que os gestores devem ter para conseguir bom resultados.
Na sequencia é apresentado os conceitos de fornecedores, 0s quais neste projeto

estado diretamente ligados.
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1.4.3 Fornecedores de servigo

Cada vez mais as empresas tem se relacionado melhor com seus
fornecedores, as organizacfes passaram a trati-los como parceiros do negécio, e
como sera visto. Para Bertaglia (2009, p.118)

nos Ultimos anos, conceitos como terceirizacdo surgiram com forca em
todos os seguimentos, seja na administracdo de seguranca, na gestdo de
tecnologia de informacéo, nas atividades produtivas onde a competéncia
principal da empresa néo é fabricar, na area de transporte, no departamento
juridico, nos centros de recebimento de pedidos, na manutencdo, entre
outros.

Em concordancia com esta transformacédo do cenéario, deve ficar atendo aos
possiveis desalinhamentos que a terceirizacdo pode trazer, a perca de qualidade na
prestacdo do servigo é vista em alguns setores. Por isso, analisar todos os fatores é
fundamental para garantir o bom andamento dos trabalhos, devem-se considerar
responsabilidades, contratos e cuidar de perto o trabalho que foi terceirizado
(BERTAGLIA, 2009)

A escolha dos fornecedores tem grande importancia no planejamento da
empresa. E preciso descobrir quem €, onde se localizam os fornecedores e quais
sdo os mais adequados e que atendam as expectativas e exigéncias da empresa e
seu negocio. Por outro lado, obter boas condicbes de compras depende de
negociacado permanentemente com os fornecedores e ter atencéo as oportunidades.

Conforme Bertaglia (2009, p.119)

uma das tarefas do fornecedor € entender como realizar suas atividades
para atender as expectativas dos clientes, que incluem: investimento em
tecnologia, utilizacdo de RFID (Radio Frequency Identification), aumento de
velocidade de entrega, indicagdo de produtos por cédigo de barras.

Com o advento de conceitos de relacionamento colaborativo por intermédio
da cadeia de abastecimento e demanda, os clientes reduziram
drasticamente a base de fornecedores, aproximando-se cada vez mais
daqueles que possuem maior credibilidade e confianca com histérico
positivamente referencial em termos de nivel de servico (BERTAGLIA,

2009, p. 120).
Quadro 1 - Qualificacdes pelas quais os fornecedores de bens e servicos sdo medidos pelos clientes.
Preco Histdrico
Qualidade Garantias
Saude Disponibilidade para trocar informacbtes
Investimentos em preparagéo de pessoas Reputacédo
Localizacéo Competéncias para transportar
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Investimentos em tecnologia Tempo de Ciclo
Capacidade de atender as expectativas Disponibilidade de servicos e produtos
Velocidade Relacgbes trabalhistas
Desempenho na entrega Falta de produtos
Produtos Danificados Numero de reclamacdes
Pedidos perfeitos

Fonte: Adaptado de Bertaglia (2009, p.120).

As iniciativas de colaboracdo tém permanecido nas maos dos clientes.
Contudo a participacdo dos fornecedores é fundamental para tornar a cadeia de
abastecimento mais eficiente (BERTAGLIA, 2009, p. 121).

Ainda, conforme Bertaglia (2009), a escolha de um fornecedor ndo é um
processo simples. De acordo, com a complexidade do produto ou servico, aumenta
os critérios para escolha do melhor fornecedor, ja passou o tempo em se fazer uma
cotacdo de precos e optar pelo fornecedor no qual o pregco fosse mais baixo e
tivesse o item disponivel em estoque para entrega na data requerida. Ha existem
trés caracteristicas basicas que devem ser seguidas para selecionar um fornecedor:
preco, qualidade e servi¢o. A analise ndo pode ser pontual, mas deve levar em conta
essas caracteristicas, com base no histérico ou desempenho do fornecedor no

mercado.

1.4.4 Terceirizagao

Como premissa estratégica da empresa em estudo, a terceirizagdo do servico
de transporte ndo pode ser desconsiderada para fundamentar este projeto, como
veremos, a terceirizacdo ndo é passar o problema adiante, e sim concentrar as
atencdes no objetivo principal da organizacao.

O termo “terceirizagao” esta relacionado ao fornecimento de produtos, bens
ou servigos, antes produzidos ou executados pela propria empresa, por outra
empresa ou entidade (BERTAGLIA, 2009, p.137).

Disto, se entende que a terceirizacao é transferir alguma obrigacdo a outra
empresa que venha a executar a atividade da mesma maneira ou muito similar da
empresa que a contrata.

Para o mencionado autor (2009, p.137) tanto a terceirizacdo de produtos

como a de servicos, hoje € uma realidade impulsionada pela economia globalizada,
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deixaram de ser apenas uma teoria para transformar-se na pratica de muitas
empresas, independentemente do seu porte.

Neste entender, Bertaglia (2009) salienta que, apesar de atualmente estd em
maior acessao, o termo terceirizacdo ha anos vem sendo usado principalmente nas
empresas prestadoras de servicos. O objetivo deste processo é focar no objetivo
primordial da empresa, reduzir custos com atividades secundarias e dessa maneira,
se manter forte e competitiva no mercado.

Com a terceirizacdo, a logistica também trem sofrido influéncia deste
processo, ja para muitas empresas o foco ndo é o processo logistico, o que facilita

sua terceirizagao.

a area de logistica tem sofrido mudancas bastante radicais ultimamente. As
empresas que possuiam frota prépria resolveram terceirizar parcial ou
totalmente o transporte, visando utilizar os veiculos sob demanda e reduzir
a estrutura para manter a frota internamente. A existéncia de um a frota de
caminhBes implica manter uma estrutura administrativa complexa como
motoristas, ajudantes, mecéanicos, supervisdes, auxiliares administrativos
para cuidar das caracteristicas legais dos caminhdes, ainda que aqui o
trabalho do despachante seja um dos exemplos mais antigos de
terceirizacdo. Além disso, também €& necessaria uma estrutura de
manutencdo. Pecas de reposicdo, aquelas comuns acabam forcando uma
estrutura paralela para gerenciamento de estoques (BERTAGLIA, 2009,
p.138).

Para Bertaglia (2009) ndo somente a area de transporte da logistica esta
sendo terceirizada, mas também a estocagem, locacdo de galpdes e centros de
distribuicdo fazem parte desse processo. Com essa nova realidade, cada empresa
tem focado o maximo possivel no objetivo principal da empresa, buscando terceirizar
ao maximo os processos. A verticalizagdo dos negoécios somente tem sentido com o
conceito de ceélulas de negbécio nas quais 0S custos sejam extremamente
competitivos (BERTAGLIA, 2009).

€ conveniente, contudo, reconhecer que muitos empresarios tém recorrido
ao processo de terceirizagdo apenas para reduzir 0s seus custos internos,
principalmente na area de servicos. Organizagdes com essa mentalidade
podem estar administrando de forma equivocada suas atividades. Com a
crescente qualidade imposta pelos clientes e consumidores, num ambiente
globalizado, ndo se preocupar com qualquer tipo de servico, pode levar ao
cliente selecionar alternativa (BERTAGLIA, 2009, p. 138-139).

Sendo assim, conclui-se que terceirizar € uma maneira da empresa focar

realmente no seu ponto forte, transferindo os demais processos as empresas
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qualificadas e que fazem de tal atividade seu produto principal. A opgao por
terceirizar, conforme Bertaglia (2009, p. 139) “néo significa apenas se livrar de um
problema. O processo deve ser acompanhado, e as empresas terceirizadas
precisam ter padrdes de desempenho medidos periodicamente”. A seguir

apresentam-se o0s cuidados que as empresas devem ter ao terceirizar seus servigos.

1.4.3.1 Cuidados com a utilizacdo de terceiros

Como apresentado anteriormente o processo de terceirizacdo é cada vez
mais costumeiro nas empresas, 0S Servicos que nao estdo diretamente ligados ao
objetivo principal da empresa sdo delegados a outras empresas.

Contudo, conforme Bertaglia (2009) a escolha do terceirizado deve ser um
processo minucioso que para que o parceiro seja alinhado com os objetivos da
empresa, ndo gerando novos problemas. Deve—se considerar ainda que a escolha
do terceirizado deve ser um processo rapido, onde os gestores depositam a

confianga nesta parceria. Para Bertaglia (2009, p.151)

Outro cuidado especial é o relacionamento com os clientes. Os indicadores
de desempenho devem ser muito bem definidos e contratados. A receita do
terceiro deve ser penalizada caso o nivel desempenho ndo seja adequado.
Por outro lado, incentivos devem ser implementados caso as expectativas
de desempenho sejam excedidas.

Desta forma, fica evidente que € dever da organizacéo fiscalizar, controlar e
penalizar o terceirizado em caso de erros, assim a empresa pode ter controle sob as
acoOes do terceirizado e manter o nivel de servico esperado pelos clientes.

A seguir, serao relatados os procedimentos metodolégicos utilizados para a
realizacdo desde estudo, com a finalidade de contextualizar as técnicas utilizadas

para que fosse possivel responder ao problema de pesquisa levantado.

1.5 Procedimentos metodoldgicos

Para a realizacado deste projeto integrador utilizou-se alguns procedimentos

metodoldgicos, que serdo mencionados a seguir.
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1.5.1 Caracterizacao da pesquisa

O procedimento utilizado neste trabalho é o procedimento empirico, um
processo sistematico e metddico. Para isso fez-se necessario a coleta de dados por
meio de uma pesquisa, a qual foi aplicada com os clientes da empresa objeto de
estudo. Foi utilizada a abordagem qualitativa, pesquisa bibliografica para
fundamentar este trabalho, pesquisa descritiva e pesquisa documental em
documentos da organizagéo.

Para a coleta dos dados foi utilizado a observagcdo participante por um dos
membros da equipe e ndo participante por dois dos integrantes da equipe de estudo,
foi também realizado uma pesquisa com um gestor Gerdau CD SC. Os dados foram
apresentados e analisados por meio do relatério e tabelas.

Em relacdo a natureza da pesquisa, pode-se classificar a pesquisa utilizada
neste estudo como sendo aplicada “pois tem como objetivo gerar conhecimentos
para aplicagdo pratica e dirigida a solucdo de problemas especificos”. Envolve
verdade e interesses locais. (MATIAS-PEREIRA, 2007, p.70).

Para tanto, a abordagem qualitativa foi usada nesse estudo, que na visao de
Malhotra (2001, p.69) é “uma metodologia de pesquisa exploratéria, ndo estruturada
e com amostras pequenas, para prover critérios e compreensdo do cendrio do
problema”.

Para Mattar Neto (2002, p.89), a abordagem qualitativa “[...] deve ser
descritiva, as informacdes obtidas ndo podem ser quantificaveis, os dados obtidos
sdo analisados indutivamente, a interpretacdo dos fenémenos e atribuicdo de

significados sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa”. Portanto

os dados qualitativos consistem em descricfes detalhadas com o objetivo
de compreender os individuos em seus proprios termos. “Estes dados nao
sdo padronizaveis como os dados quantitativos, obrigando o pesquisador a
ter flexibilidade e criatividade no momento de coleta-los e analisa-los”.
(GOLDENBERG, 2000, p.53).

Os objetivos deste estudo foram alcancados por meio da pesquisa descritiva,
que possui “como objetivo primordial a descricao das caracteristicas de determinada
populacdo ou fen6meno ou o estabelecimento de relagbes entre variaveis” (GIL,
1999, p. 44). Ainda, a pesquisa descritiva tem por objetivo basico, observar,
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registrar, analisar e correlacionar fatos e fendbmenos variaveis sem que estes sejam
manipulados (CERVO; BERVIAN, 2002).

Deste modo, para o aprimoramento do estudo, é fundamental o emprego de
procedimentos bibliogréaficos, que na visdo de Parra Filho e Santos (2001, p.97), sdo
informagdes “ja escritas em jornais e revistas, entre outros”. Gil (1999, p.65),
completa, “a pesquisa bibliogréfica € desenvolvida a partir de material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos”.

A utilizacdo do procedimento bibliografico é de extrema importancia, pois,
possibilitam correlacionar os fatos ministrados em aula e colhidos em livros com a
realidade encontrada na organizacdo, tendo assim, sustentacdo cientifica para
analisar as informacoes.

Outro método de pesquisa utilizado foi a pesquisa documental que
compreende o levantamento de documentos que ainda ndo foram utilizados coma
base de uma pesquisa. Estes documentos podem ser encontrados em arquivos
publicos ou privados, em 6rgdos publicos, empresas, centros educacionais,
religiosos, correspondéncias, memarias, fotografias entre outros (MEDEIROS, 2009).

Lakatos e Marconi (2010, p.157) afirmam que “a caracteristica da pesquisa
documental é que a fonte de coleta de dados esté restrita a documentos escritos ou
nao, constituindo o que se denomina de fontes primarias. Estas podem ser feitas no
momento em que o fato ou fenbmeno ocorre, ou depois”.

Utilizou-se na pesquisa o0 método de estudo de caso o qual se define como
um estudo profundo de situacdes ou objetos de forma que se possa expor
amplamente seu conhecimento (FIGUEIREDO; SOUZA, 2008). Em relagdo ao
estudo de caso, Yin (2010, p.39), menciona que “é uma investigagdo empirica que
investiga um fenbmeno contemporaneo em profundidade em seu contexto de vida
real, especialmente quando os limites entre o fendbmeno e o contexto ndo s&o
claramente evidentes”.

Definidos a natureza da pesquisa, a natureza dos dados, o objetivo da
pesquisa e 0s procedimentos metodologicos necessarios, faz-se necessario a

utilizacao de técnicas de coletas de dados.
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1.5.2 Técnica de coletas de dados

A coleta de dados serve para levantar informacdes e provas sobre fatos ou
posicionamentos dos quais as pessoas muitas vezes ndo tem consciéncia. Neste
entender, Gil (1999, p.110), diz que “observacdo constitui elemento fundamental
para a pesquisa. Desde a formulacdo do problema, passando pela construcdo de
hipbteses, coleta, analise e interpretagao dos dados”.

A observacdo nada mais € do que uma técnica para coletas de dados e
informagdes sobre determinados aspectos de uma realidade (LAKATOS; MARCONI,
2000). A técnica de observacao participante, que para Gil (1999), € o observador
fazer parte do grupo de pesquisa e confundir-se com ele, vivenciando diretamente a

situacdo observada. Richardson (1999, p.261) afirma que na

Observacgédo participante, o observador nao é apenas um espectador do fato
gue esta sendo estudado, ele se coloca na posicdo e ao nivel dos outros
elementos humanos que compdem o fendbmeno a ser observado.

J& a técnica de observacdo ndo participante o pesquisador, também tem
contato com a comunidade, ou realidade estuda, mas sem estar inserido ou parte
dela (LAKATOS; MARCONI, 2010).

Gil (2010) complementa que a observacdo nado participante € quando o
pesquisador permanece alheio a comunidade, ou grupo que se pretende estudar,
somente observando os fatos ocorridos. Também, foi utilizada a técnica de
entrevista. Conforme Lakatos e Marconi (2010), a entrevista consiste no encontro
entre duas pessoas para que uma delas obtenha informagcbes de um assunto
especifico, sendo de carater profissional.

Dentre os diferentes tipos de entrevista, utilizou-se neste estudo a entrevista
semi-estruturada, no qual o entrevistador direciona 0s questionamentos para
explorar de forma mais ampla o objetivo da entrevista, geralmente sdo perguntas
abertas respondidas de forma informal (LAKATOS; MARCONI, 2010).

Da visdo de Figueiredo e Souza (2010, p.97), a entrevista ndo dirigida ou
semi-estruturada “é uma das formas de colher informag6es baseadas num discurso
livre. O informante tem liberdade total para relatar experiéncias ou apresentar
opinides”. Estes dados coletados foram analisados seguindo os procedimentos

descritos abaixo.
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1.5.3 Forma e analise dos dados

Nesta parte, sdo descritos analiticamente os dados levantados, por meio de
uma exposicdo sobre o que foi observado e desenvolvido na pesquisa. Esta
descricdo pode utilizar recursos estaticos como planilhas e tabelas, elaboradas no
decorrer da tabulacdo dos dados (MATIAS-PEREIRA, 2007).

Os dados que foram coletados foram apresentados através de relatorios das
pesquisas aplicadas pela equipe da célula de Logistica CD SC, os quais facilitaram a
andlise das informacdes. Estes relatorios foram analisados qualitativamente e
apresentados neste estudo por meio de quadros descritos na sequencia.

A partir de tal abordagem encera-se a apresentacdo da metodologia, onde
foram abordados métodos para elaboracédo do estudo e as técnicas para coletas e
andlises de dados na organizacdo. Na sequencia apresentasse o objeto de estudo.

1.6 Objeto de estudo

A empresa objeto desde projeto é a Gerdau S.A., sediada em Porto Alegre -
Rio Grande do Sul com operacdes em 14 paises. Este estudo concentra seu foco
especificamente, na Unidade Corta e Dobra Santa Catarina, uma das 48 unidades
do Grupo Gerdau S.A. que opera nesse segmento. Estas unidades trabalham com o
servico de corta e dobra de vergalhdes, utilizados em obras de construgéo civil

seguindo as especificacdes do projeto definidas pelos clientes.

1.6.1 Historia

A GERDAU S.A estd entre as trés maiores empresas no mundo em
siderurgia. Seus produtos estdo espalhados em diversos paises, e fazem parte do
dia a dia das pessoas, estdo presentes em estruturas metalicas, prédios, veiculos,
casas, equipamentos agricolas. A seguranca e confiabilidade em seus produtos
fazem com que tenha hoje renome internacional, e sua abrangéncia no mercado |Ihe
garantem sua consolidacdo como marca forte neste mercado cada vez mais
competitivo (MUNDO DAS MARCAS, 2013).
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A historia da GERDAU S/A comecou em meados de 1869, através do sonho
de um imigrante, que desembarcou no Brasil. Natural de Altona, provincia de
Holstein na Prassia, seu nome Johann Heinrich Kaspar Gerdau, conhecido como
Jodo Gerdau (MUNDO DAS MARCAS, 2013).

Desembarcou no Porto do Rio Grande, onde se deslocou para a regiao de
coldnia Santo Angelo, onde atualmente pertence a cidade de Agudo. Inicialmente
realizou investimentos em comeércio de transporte e loteamentos de terras.

Em 1884 fundou uma casa comercial em Cachoeira do Sul. Visando ainda
prosperar e buscar novas oportunidades se transferiu com a familia para a capital do
Rio Grande do Sul, Porto Alegre. Em 16 de janeiro de 1901, fez sua realizou a
compra de uma fabrica de pregos chamada Pontas de Paris, estd passou a se
chamar Jodo Gerdau & filhos, nascia ai a GERDAU (MUNDO DAS MARCAS, 2013).

Em meados de 1908, houve a aquisicdo da empresa Mével Navegantes, que
existia no mercado desde 1893 na capital galcha. A partir desta aquisicdo, a
empresa passou a fabricar modveis com estilos europeus. Nesta época, a
administracdo das empresas ja era realizada pelos filhos. Com a evolucdo da
producédo de pregos, ndo houve mais a necessidade de importacédo destes produtos,
tornando a fabricacdo e producéo eficientes para o mercado, forcando ainda a
empresa expandir seu patio e realizando a construgcdo de uma nova fabrica em
Passo Fundo R/S (MUNDO DAS MARCAS, 2013).

Em 2 de outubro de 1946, morre Jorge Gerdau e em substituicdo assume a
administracdo das empresas, seu genro Curt Johann Peter que, durante dois anos,
comandou a expansdo da empresa. Diante das dificuldades em encontrar matéria
prima, apés o periodo pds-guerra, realizou a aquisi¢cdo da siderurgica Riograndense,
iniciando assim a trajetoria Gerdau na siderurgia nacional (MUNDO DAS MARCAS,
2013).

A Gerdau inaugurou uma nova siderargica em 1957 e em 1967 realizou a
aquisicdo de uma Empresa Paulista, industria de Arames Sdo Judas Tadeu que
produzia arames galvanizados, trefilados e outros produtos. Seus equipamentos
foram distribuidos a outras unidades, passando assim a atuar na area comercial
atraves da venda de produtos sideruargicos.

Em 1969, a GERDAU realizou a aquisicdo de uma empresa em Pernambuco,
a Aconorte, aumentando ainda mais sua capacidade de producdo. Em 1971, a

Empresa entrou definitivamente no mercado de distribuicio de aco, com a
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inauguracdo de sua primeira unidade comercial Gerdau em Sdo Paulo (MUNDO
DAS MARCAS, 2013).

Em 1980 comecou o processo de internacionalizacdo da Empresa, quando da
aguisicdo de uma pequena companhia no Uruguai, Inglaterra e Canada. Ainda
estabeleceu bases nos paises vizinhos, Argentina e Chile.

Em 1992, langou no Mercado o vergalhdo GG50, um de seus maiores trunfos
e produtos. Sua maior investida aconteceu no ano de 1999 quando realizou a
aquisicdo de 75% da empresa AmeriSteel maior produtora de barras de aco
reforcado dos Estados Unidos. Essa aquisicdo fez com a GERDAU alcance um
aumento total em seus resultados em mais de 50% e aumentou sua producao no
exterior e elevou a empresa a um patamar de reconhecimento e posicdo no mercado
mundial (MUNDO DAS MARCAS, 2013).

Entre os anos de 2005 e 2008, a GERDAU se solidificou no mercado mundial.
Foram diversas as aquisicfes de empresas em varios continentes, Europa, América
do Sul, América Central. Sendo que em 2007 houve uma das maiores transacoes ja
realizadas até entdo através da GERDAU, a aquisicdo da Empresa Americana
Chaparral Steel, uma das maiores produtoras de perfis estruturais do pais (MUNDO
DAS MARCAS, 2013).

Atualmente o Grupo GERDAU se tornou uma das maiores empresas do pais
e do mundo. Formou uma grande rede siderurgica, de transformacédo, unidades de
corte e dobra de aco e distribuicdo de produtos junto ao mercado (MUNDO DAS
MARCAS, 2013).

1.6.2 Missao

Gerar valor para nossos clientes, acionistas, equipes e a sociedade, atuando

na industria do aco de forma sustentavel.

1.6.3 Visao

Ser global e referéncia nos negoécios em que atua.
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1.6.4 Valores

e Os valores essenciais ditados pela companhia séo:

e Ter a preferéncia do CLIENTE;

e SEGURANCA das pessoas acima de tudo;

o PESSOAS respeitadas, comprometidas e realizadas;
e EXCELENCIA com SIMPLICIDADE;

e Foco em RESULTADOS;

e INTEGRIDADE com todos os publicos;

e SUSTENTABILIDADE econdmica, social e ambiental.

1.6.5 Principais produtos e servi¢cos

O grupo Gerdau S.A. comercializa diversos produtos originarios da
industrializacdo do aco: arame farpado, pregos, rebites, vergalhdes, perfis para
construcdo, acos especiais, e variedades de aco de diversas caracteristicas e
bitolas. Produtos comercializados em mais de 100 paises nos cinco continentes,
atendem os setores da construcdo civil, indlstria e agropecuéria. As unidades
Gerdau desenvolvem ainda, servicos de corta e dobra de ago, processamento de
sucata, servicos em terminais portuarios, além de geradoras de energia
(COMERCIAL GERDAU, 2013).

A Gerdau S/A esta presente em diversos estados e municipios da federacao
possuem 48 unidades de corta e dobra, distribuidas de forma a atender a seus
clientes oferecendo tratamento e atendimentos de forma diferenciados junto ao
mercado, em relacdo a agilidade e amplo mix de produtos. As armaduras tém sua
preparacao a partir da industrializagcédo dos vergalhdes, onde o corte e dobra se
realizam fora dos canteiros de obras, seguindo todas as especificacOes
apresentadas através dos projetos, e atendo ao cronograma de obras da construcao
(COMERCIAL GERDAU, 2013).

Todo aco cortado e dobrado € identificado através de lotes e demarcados
com etiquetas, que facilitam identificacdo, posicado e aplicacdo dentro do projeto e
obra. As vantagens oferecidas aos clientes sdo visiveis, uma vez que evita 0
desperdicio na aplicacdo dos produtos, economia e reducdo de colaboradores, e

despender sua atencdo ao objeto e foco o empreendimento. A GERDAU
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S/A disponibiliza engenheiros treinados com o objetivo de prestarem assisténcia
técnica quando da descarga dos produtos, sua forma de conferéncia e identificacdo
dos produtos, garantindo com isto a aplicacdo correta dos produtos em suas
estruturas (COMERCIAL GERDAU, 2013).

1.6.5.1 O aco cortado e dobrado

Com base no projeto/especificacéo do cliente a Gerdau CD SC fornece o ago
cortado e dobrado nas medidas solicitadas. Abaixo na figura 1, apontamos algumas

premissas aplicadas na GERDAU S/A.

Figura 1 - Premissas aplicadas na GERDAU S/A

@ GERDAU

|
Corte e Dobra Gerdau
wiergalhdo Cortado e Dobrado de acordo com o seu projeto.
Objetivos:
+ Melhorar a qualidade das estruturas;
+ Aumentar a produtividade;
+ Reduzir custos de nossos clientes.( Competitvi dade)

Principais Beneficios Corte e Dobra

Organizacdo na Obra Produtividade na Obra

« Garnho de espaco « Simplicidade

+« Reducdo do passivo ambiental « Aumento de produtividade f otimizacao
(destino de residuos na obra) da mao de obra.

« Organizacdo do canteiro « ~gilidade f rapidez

« Reducdo de acidentes (Seguranca) « Facilidade de manuseio

« Himinacio de improvi sactes + Resposta rapida

Custos Processo

« Menor custo final na estrutura + Garantia da marca Gerdau

« Redusdo de custos indiretos + Assisténda Técnica

« Redusdo do capital de giro + Qualidade dimensional (durabilidade)

+« Eliminacdo de perdas + Rede de atendimento com coberura nacional

« Ctimizacdo do FAluxo de caixka + Enfreqa na quantidade definida pela obra

ﬁ GERDAU

Fonte: Adaptado do site Portal 2014 (2011).

1.6.6 Principais clientes

Para o Corte e Dobra da Gerdau S.A., os clientes finais sédo além de grandes
construgfes estatais como pontes, viadutos, usinas hidrelétricas, também obras

prediais, comerciais e residenciais.
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Em Santa Catarina, o Corte e Dobra vem se firmando cada vez mais,
redesenhando e automatizando seus processos, garantindo cada vez mais a

qualidade e rastreabilidade no atendimento aos clientes.

1.6.7 Principais fornecedores

O unico fornecedor de agco para a Unidade Corta e Dobra Gerdau sdo as
siderurgicas Gerdau S.A., 0 aco é fornecido para a Unidade (compra), manuseado,

modificado e entregue conforme o projeto do cliente.

1.6.8 Principais concorrentes

Os principais concorrentes do aco cortado e dobra, sdo as grandes
siderurgicas as quais também oferecem o mesmo servi¢o: ArcelorMittal, Votoraco.
Os dois exemplos citados séo concorrentes diretos da Gerdau CD SC, atuando nas
mesmas regides com produtos semelhantes, disponibilizando de estruturas e

pessoal qualificado.

1.6.9 Estrutura organizacional

A figura 2, na sequencia, mostra o organograma referente a estrutura
organizacional do Corta e Dobra Gerdau Brasil, no detalhe é apresentado a estrutura
logistica do Corta e Dobra Unidade SC.
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Figura 2 - Estrutura organizacional

CORTE E DOBRA
DIR EXECUTIVO

LOGISTICA PCP QUA SEGURANCA RH ADM
GER BR GER BR GER BR GER BR GER BR GER BR
CD LOGISTICA
GER SUL GESTOR SUL

LOG RS
LOG PR
LOG sC

CorteeDobraSC _ _ _ _ _ _ Chefe
cD Reporte Matricial Logistica SC

GER SE

Assistente Técnico
Logistica Expediéio
CD

GER CTNO Apoio Gestao Apoio Operagao

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
! PR LR SN
Transportadora
CD Prontofer Operagio T1
GERNE Carregamento
o5
oris

CD
GER SP

Operacdo

Fonte: Adaptado de documento interno Gerdau CD SC. (2013)
A estrutura organizacional do Corte e Dobra Gerdau, assim como em toda a

Gerdau S.A., se da de forma matricial, existindo os Gerentes funcionais por
processo e 0s Gerentes que respondem por estruturas Regionais do negécio.

No sentido vertical da estrutura na figura 2 estdo dispostas todas as
estruturas funcionais de processos a nivel Brasil (Logistica, PCP, Qualidade) e no
sentido horizontal estdo as estruturas Regionais (Sul, Sudeste, Centro-Norte), todos
respondendo para o Diretor de Corte e Dobra Brasil.

Além das divisbes a nivel regional, também existem as divisdes estaduais,
estas chamadas de Unidade, onde cada setor de uma unidade estadual denomina-
se Célula.

Sendo assim, 0 projeto integrador situa-se na estrutura da Logistica Santa
Catarina do Corte e Dobra, em destaque na figura 2, no qual o Chefe da célula
responde funcionalmente para o Gestor Regional Sul de Logistica e matricialmente
para o Gestor Santa Catarina do negécio Corte e Dobra.

O Chefe da célula de Logistica CD SC por sua vez, possui como equipe um
Assistente de Logistica, que apoia na gestdo da area (projetos, analises, estratégia e
indicadores), um Técnico que Expedicdo, que atua no apoio operacional ao setor
(cargas, descargas, abastecimento de fabrica, pagamento de fretes, faturamento) e



38

0os operadores, que trabalham na execucdo das atividades operacionais. Além
destes, fazem ainda parte da estrutura de forma indireta (linhas pontilhadas) os
motoristas e manobristas das transportadoras terceiras e a prestacdo de apoio a
Logistica Prontofers de Blumenau e Chapecé (estruturas menores de corte e dobra,

anexas as unidades da Comercial Gerdau, departamento de vendas do negdcio).

1.6.10 O mercado de aco cortado e dobrado

Entende-se que além da Gerdau como objeto de negdcio propriamente dito,
tem-se o mercado de aco cortado e dobrado como ambiente no qual o objeto esta
inserido e que deve ser explorado.

Como tem acontecido em todos os setores, nas Ultimas décadas cada vez
mais o0s cenarios tem sofrido alteracdes, por exigéncias dos clientes, inovacdes
tecnoldgicas, tendéncias do préprio mercado/segmento. Tudo isso € fruto da
evolucdo humana que busca constantemente inovar.

No mercado da construgéo civil, esse processo nao foi diferente. Mudancas
significativas do comportamento das construtoras, empresas de engenharia e
também dos tipos, tamanhos e volume das obras tem direcionado para que as
empresas fornecedoras deste setor também mudem.

Héa cerca de uma década atras, o aco para a construcao civil era entregue no
canteiro de obra em barras retas ou bobinas, cabia a obra destinar armadores para
cortar e dobrar o ago para montar as estruturas manualmente. Com a implantacao
de processos produtivos mais inteligentes na construgdo civil, o processo de
construcdo ficou mais rapido, trazendo reducdo de custos, surgindo a oportunidade
e a necessidade das obras optarem pela compra do aco ja cortado e dobrado de
acordo com as necessidades de projeto.

Os servigcos de corte e dobra antes macicamente presentes nos canteiros,
foram gradualmente industrializados e hoje, nos grandes centros urbanos, ja
se consolidam como alternativa economicamente viavel e poupadora de
mao de obra. Trelicas, estribos e vergalhdes sdo entregues nas dimensdes
exatas e a obra vira apenas uma linha de montagem de armaduras. Novos
produtos e servigos continuam surgindo para racionalizar ainda mais essa
etapa da obra, mas projetistas, construtores e consultores sdo um pouco
mais céticos quanto a completa industrializacdo das armaduras (FARIA,
2013).
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As obras, quando recebiam o0 aco para a construcdo em carretas,

basicamente faziam a descarga de todo aco da obra de uma s6 vez em forma de

vergalhdo reto, conforme mencionado anteriormente. Este perfil de entrega do aco

causava dificuldades variadas ao cliente, podendo-se citar:

Quantidade de aco era extremamente grande, ocupando um espaco
grande no canteiro.

Entrega de todo o0 aco para a obra de uma so vez, ocasionando a elevados
indices de depreciacdo do material, devido aos grandes estoques.
Corrosao devido as intempéries acabava prejudicando as propriedades
técnicas do aco.

Tempo para fazer as armag0des, causadas pelo processo manual de corte e
dobra.

Mé&o de obra para fazer as armagoes.

Desperdicio de material na montagem manual das estruturas.

Risco a salde e seguranca dos trabalhadores, grande numero de
acidentes.

Ainda devido ao estoque ser elevado, o capital de giro de estoque era

também oneroso.

Com o surgimento do corte e dobra as grandes construtoras, aos poucos,

passaram cada vez mais a adotar e exigir a entrega do aco cortado e dobrado. Os

ganhos com este processo sio:

Elimina a demora no corte e dobra manual em canteiro.

Exatiddo das medidas do produto final.

Ganho em recursos humanos (utilizando o armador direto na montagem
das estruturas).

Aumento de produtividade na obra.

Reducéo de risco de acidentes.

Desperdicio de material é nulo.

Reducédo de espaco de armazenagem (j& que as entregas sao fracionadas
de acordo com 0 andamento da obra).

Conceito Just in Time (entregas de acordo com o andamento da obra no

dia em que a armacéo deve ser montada e instalada);
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e Reducédo do capital de giro, ja que ndo ha mais depreciacdo de material
(Adaptado de GERDAU CD SC, 2013).

Dessa forma, se buscou apresentar uma sintese de como o mercado de aco
cortado e dobrado teve que acompanhar as tendéncias do mercado e se atualizar. O
mercado se tornou dindmico exigindo uma postura diferente a habitual. Estd nova
postura sera exposta no decorrer desde estudo e os impactos que elas tém causado
na Gerdau CD SC.

1.6.10.1 O impacto das mudancas do mercado no transporte de a¢o cortado e
dobrado

Com as mudancas do cenario ja apresentadas, foi necessario que os veiculos
de transportes também evoluissem para atender cada vez mais adequadamente 0s
clientes e para que os niveis de servico sejam cada vez maiores.

No modelo antigo de comercializagédo do ago cortado e dobrado, o transporte
do aco era feito em carretas, com capacidade de 25 a 33 toneladas, dependendo da
altura das carrocerias ou do numero de eixos de cada veiculo. Tais veiculos sé&o
grandes, o que dificultava o acesso a obra, dificuldade de manobra, além destes
veiculos ndo subirem grandes morros, tornando a operacao perigosa e muitas vezes
ineficiente. Este tipo de veiculo levava material para somente um cliente por entrega,
levava 6 horas para ser descarregado, sendo necessarios 10 homens para realizar a
descarga manualmente.

Com o advento da industrializacdo do corte e dobra o transporte precisou
também se adequar. Os veiculos passaram das carretas ou vanderléias para
caminhdes trucks com capacidade de 12 toneladas, menores, mais rapidos e leves,
podendo alcancar espacos nos canteiros das obras que o modelo anterior nao
alcanca. Com esses veiculos o tempo de descargas reduziu para 2 horas, ja que 0s
pedidos séo entregues fracionados tendo de 2 a 4 toneladas. Reduziu-se também, o
namero de trabalhadores de 10 para 2 pessoas para realizar o procedimento
manualmente.

Como dito, as entregas sdo fracionadas, € entregue as pecas a serem
utilizadas em um determinado dia ou etapa da obra. Dessa forma cada caminhao
truck que carrega 12 toneladas pode em um dia atender 2 a 4 clientes, viabilizando o

aproveitamento do transporte.
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Esse novo conceito, porém teve seu tempo e as mutagcbes do mercado
exigiram novo posicionamento dos fornecedores. A gestdo das obras civis evoluiu
como o mercado todo, necessitando que seus fornecedores acompanhassem em
tempo habil, com velocidade, acuracidade, automatismo e qualidade os servicos por
eles prestados.

Passou-se a exigir entregas automatizadas. No inicio desta mudanca, as
préprias obras ofereciam gruas para que a descarga fosse mais rapida, organizada e
segura. Porém com o alto custo do aluguel das gruas, as obras passaram a achar
‘injusto” ter que pagar para ter esse beneficio, e passou a exigir de seus
fornecedores o pagamento do aluguel, em acordos pré-determinados no
fornecimento. Este procedimento onerou o custo de entrega.

Para buscar alternativas para a situacdo, a Gerdau, pioneiramente, efetuou
estudos com seus fornecedores de transporte e chegou a melhor solucdo cabivel
que foi a adocdo do equipamento munck (guindaste articulado) que, segundo a
empresa Veromath é um equipamento hidraulico utilizado para carregamento,
descarga, transporte e movimentacdo de maquinas e pecas pesadas (VEROMATH,
2013), sendo que em todos os veiculos para fazer a descarga em quase todo o corte
e dobra no Brasil, sendo uma das primeiras produtoras de ac¢o cortado e dobrado
para a construcao civil a implantar esse tipo de dispositivo para melhorar a qualidade
e rapidez na entrega de seus produtos.

Salienta-se ainda que, por estratégica da Gerdau S.A. todo servico de
transporte efetuado séo terceirizados. Sendo assim, conclui se que terceirizar € uma
forma de a empresa focar realmente no seu ponto forte, transferindo os demais
processos a empresas qualificadas e que fazem de tal atividade seu produto
principal, a opgéo por terceirizar.

Conforme Bertaglia (2009, p.139) “ndo significa apenas se livrar de um
problema. O processo deve ser acompanhado, e as empresas terceirizadas

precisam ter padroes de desempenho medidos periodicamente”.
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2 DIAGNOSTICO E ANALISE

Neste capitulo, encontram-se as informacfes obtidas através dos dados
coletados na operacdo da célula de Logistica (has etapas de carregamento,
transporte, entrega a clientes, monitoramento de entregas e pds-venda) do objeto de
estudo (Corte e Dobra Santa Catarina da Gerdau S.A.) e no seu especifico
segmento de mercado. E apresentado também, dados obtidos através de pesquisa
descritiva realizada para medir o nivel de satisfagcdo dos clientes atendidos pela
operacédo do objeto de estudo.

O que despertou a atencédo para o desenvolvimento deste projeto, foi o
namero que reclamacodes de clientes recebidas pela Unidade SC quanto ao nivel de
servico prestado. Essas reclamacdes eram das mais diversas: entrega efetuada fora
da data e horéario acordados no momento da venda, falta de cortesia do motorista no
momento da entrega, material entregue em desacordo, a exposicao ao risco de
acidentes no momento da descarga na obra, qualidade e aparéncia dos veiculos,
entre outros. Ndo ha dados estatisticos e nem historico registrado dessas
reclamacdes, pois a maioria eram tratadas pela célula de Logistica SC sem haver a
pratica de gestao de controle e monitoramento do nivel de servico.

Vale ressaltar que o projeto integrador foi desenvolvido a partir de uma
necessidade percebida pelo préprio objeto de estudo, ou seja, a Gerdau Corte e
Dobra Unidade Santa Catarina, em melhorar seu nivel de servico e aumentar a
satisfacdo de seus clientes. No momento em que o projeto integrador foi proposto a
empresa, a mesma ja havia elaborado e iniciado pesquisas estruturadas com seus
clientes mais expressivos, para mapear e avaliar seu nivel de servico.

O grupo do projeto integrador por sua vez, propde elaborar o diagndstico e
analise do resultado desta pesquisa realizada pelo objeto de estudo e propor plano
de acdo e analise de viabilidade para as necessidades percebidas através desta
pesquisa.

Antes ainda, acredita-se ser necessario fazer uma anélise acerca da estrutura
de transportes e da frota do objeto de estudo, uma vez que o nivel de servico deste
tipo de negdcio esta diretamente ligado ao servico prestado por seus fornecedores

de transporte.
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2.1 Estrutura de transportes do Corta e Dobra SC

Para atender a demanda da unidade SC do corte e dobra a estrutura de
transportes conta com uma célula de Logistica completa com Chefe, Técnicos,
Assistentes e Operadores, responsaveis por roteirizar, controlar e adequar o
transporte a demanda, conforme descrito e mostrado na figura 2.

A frota de veiculos da unidade atua por meio de duas modalidades de frota
terceirizada: locada e spot, sendo esta ultima, uma modalidade de transporte onde o
pagamento mensal € efetuado de acordo com o volume de servicos, ou seja,
variavel e proporcional ao utilizado em quilometragem rodada e peso transportado.
No total, a unidade SC atua com seis veiculos do tipo truck equipados com munck,
sendo trés na modalidade locada e trés na modalidade spot.

Por meio desses veiculos sdo atendidos os clientes no estado de Santa
Catarina. A figura 3 abaixo representa as regifes atendidas pela Unidade SC do

corte e dobra Gerdau.

Figura 3 - Mapa para roteirizagdo das entregas
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Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de Mapas de entrega CD SC (2012).
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As entregas sdo divididas por regides para facilitar a roteirizacdo e a
otimizacdo dos transportes. O circulo azul representa a regiédo sul de Santa Catarina,
compreendendo os municipios de Cricidma, Tubaréo e arredores. Em cor laranja é
representada a regido continental de Floriandpolis e as cidades vizinhas da regido.
Em amarelo, a ilha de Floriandpolis a qual recebe atencédo especifica por questdes
de numero de clientes e dificuldades de locomocdo dos veiculos. Em vermelho
temos a regido norte do estado abrangendo desde Blumenau até Joinville e entorno.
O circulo marrom representa a regido central — serrana de Santa Catarina
compreendendo os municipios de Lages e arredores. Por fim, a regido destacada
em verde, o oeste catarinense indo de Sdo Miguel do Oeste, Chapecd, Joacaba e
demais cidades vizinhas.

Por se tratar de uma regido especifica de atendimento, todo o processo €&
realizado por modal rodoviario devido as caracteristicas do produto, clientes e
infraestrutura disponivel. Neste sentido, a tomada de decisdo sobre qual modal a ser
escolhido, Rodrigues (2007) alista os seguintes fatores para selecdo dos modais:
natureza da mercadoria; tamanho do lote; restricbes dos modais; disponibilidade do
transporte; tempo de transito; valor do frete; indice de faltas; nivel de servigos

prestados.

2.1.1 Caracteristicas dos fornecedores

Como visto anteriormente, os servicos de transporte que a Gerdau CD SC
utiliza sao terceirizados, dessa forma a transportadora é vista como fornecedora do
servico de transporte. Estes fornecedores sdo escolhidos através da analise de
diferentes fatores, os principais: tipo de veiculo, custo, estrutura. Posterior a isso é
firmado um contrato para a prestacéo do servico.

Como mencionado, a empresa opera em duas modalidades de fornecedor a
locada ou dedicada e spot.

A locada ou dedicada, fornece o servi¢o de transporte por meio de caminhdes
tipo truck, equipados com munck, dentro de normas, medidas e capacidades
exigidas pelo CONTRAN (Conselho Nacional de Transito) e pela ANTT (Agéncia

Nacional de Transporte Terrestre).
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A fornecedora dedicada disponibiliza integralmente a Unidade SC trés
veiculos com capacidade de 12 toneladas, totalizando 36 toneladas/dia. Tal
fornecedor € uma empresa sediada em Curitiba P/R fundada em 1970 a qual presta
servico para a Gerdau S.A. desde 1972 iniciando sua especializa¢do no transporte
siderurgico. No corte e dobra possui experiéncia desde 2001, iniciada no estado do
Parana. Atualmente atende trés estados brasileiros no corte e dobra da Gerdau (PR,
SC e DF) disponibilizando 18 veiculos de forma dedicada (16 trucks com munck e
duas carretas).

Por outro lado, o fornecedor na modalidade spot ou locacdo sob demanda,
fornece também o transporte por meio de caminhdes tipo truck, equipados com
munck, dentro de normas, medidas e capacidades exigidas pelo CONTRAN
(Conselho Nacional de Transito) e pela ANTT (Agéncia Nacional de Transporte
Terrestre).

A contratacdo deste fornecedor esta atrelada a demanda do dia. Através da
roteirizacdo é feita a alocacdo das entregas com os veiculos dedicados, caso aja
demanda sobressalente € contratado o fornecedor spot para suprir a necessidade da
demanda diaria. Para isso, o fornecedor spot disponibiliza até trés caminhdes com
capacidade para 12 toneladas cada. Ainda, pode-se necessitar do servico spot em
caso de incompatibilidade dos itinerarios (mesmo a demanda do dia sendo inferior &
36 toneladas).

Este fornecedor spot € uma empresa sediada em Sao José S/C fundada em
1980 a qual trabalha com locacéo de equipamentos para construcao civil, atua como
fornecedor da Gerdau CDSC desde 2003, ano este da inauguracdo da fabrica
principal do corte e dobra SC.

Com as informacdes levantadas sobre a empresa objeto de estudo, sobre o
mercado do ac¢o cortado e dobrado para a construcéo civil e sobre a frota utilizada,
puderam-se direcionar as andlises da pesquisa a clientes realizada pela Logistica
CD SC para o objetivo proposto neste projeto. Ao término da realizagdo da pesquisa
de satisfacdo com seus clientes, a célula de Logistica disponibilizou os dados para
que fosse feita a analise dos dados obtidos e o mapeamento da satisfacdo dos

mesmos, mostrados a seguir.
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2.2 Diagnéstico da pesquisa e mapeamento da satisfacdo de

clientes

Os dados necessarios para realizar este projeto foram coletados no més de
dezembro do ano de 2011.

A célula de logistica do Corte e Dobra SC, conforme ja mencionado, néo tinha
a pratica de controlar e monitorar os niveis alcancados pelos seus servigcos
prestados e das terceirizadas do transporte do aco cortado e dobrado.

Ja sentindo que o nivel de servico prestado pela empresa precisava de
atencao, houve a integralizacdo de alguns processos internos. O PCP SC (célula de
Planejamento e Controle da Producéo do corte e dobra Santa Catarina) comecou a
cuidar da programacao e fracionamento das entregas para os clientes.

A Assisténcia Técnica, setor que antes era responsavel apenas pela
orientacdo técnica de utilizacdo do aco cortado e dobrado, passou a fazer a gestao
do pos venda, trazendo aos clientes mais proximidade com a Gerdau, treinando, em
loco, como organizar o estoque, fazer a conferéncia dos produtos apés a descarga,
fazer armazenagem e utilizacdo do aco de forma correta.Porém, essas mudancas
internas de procedimentos, pouco impactaram no nivel de servico de uma forma
geral, e os retornos de mercados continuavam a aparecer em nivel acima do normal
esperado pela empresa.

Na logistica, os veiculos munck, descritos anteriormente, ndo tinham padréo
(cor, pintura, identificacdo), os motoristas ndo tinham padrdo de apresentacéo,
poucas vezes usavam EPI's (Equipamento de Protegcédo Individual), (apenas o
necessario e ainda fornecido pela propria obra), ndo utilizavam uniformes, a maiorias
dos veiculos da frota eram velhos, carrocerias de madeiras, varios dispositivos de
seguranca também ndo existiam.

Eram ocorrentes ainda, as reclamacodes por falta de cortesia dos motoristas,
entrega em obra errada (pois 0 ago se misturava em cima do caminh&o), falta de
procedimentos para entrega, falta de material.

Diante desses fatos, a célula de Logistica SC prop6s a unidade para realizar
uma pesquisa com seus clientes de maior expressdo, para levantar informacdes
relacionadas ao nivel de servico prestado. Foi elaborado pela prépria equipe da

célula de Logistica, validado pelo chefe da célula, um questionério que permitiu
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tracar um diagndstico da situagéo atual, selecionando-se critérios para medir o nivel
de servico. O questionario foi elaborado de forma a tornar possivel a extracdo de
dados e elaborar analises em alguns temas importantes para a operacdo que
determinam o nivel de servico prestado pela unidade que serdo denominados
“‘quesitos”. Estes quesitos sao:

e Condicao dos produtos entregues;

e Pontualidade na entrega;

e Conduta do motorista,

e Documentagéo correta;

e Condicdes dos caminhdes;

e Entrega x pedido;

e Seguranga na descarga.

O questionario foi aplicado com 20 clientes de maior expressao (volume de
entregas) entre Janeiro e Novembro do ano de 2011, realizado por cada
transportadora (dedicada e spot), totalizando 40 clientes.

Com os dados ja obtidos da pesquisa aplicada pela empresa, se pode
observar e medir numericamente o nivel de servigo prestado por cada fornecedor e
dessa forma tomar as acbes necessarias. Os resultados, analises e diagndsticos
desta pesquisa encontram-se abaixo, 0 questionario elaborado pela célula de
Logistica, utilizado para aplicacdo da pesquisa, encontra-se no ANEXO A.

Para a avaliacdo dos resultados da pesquisa aplicada, deve se levar em
consideracao os seguintes critérios:

e Muito Satisfeito e Satisfeito, considerar como nivel de servico “Bom”;

e Razoavel, Insatisfeito e Muito Insatisfeito, considerar como nivel de servico

“Ruim”.

2.2.1 Pesquisa com clientes atendidos pelo fornecedor modalidade spot

Para o fornecedor na modalidade spot, como dito anteriormente, a pesquisa
foi aplicado pela equipe de Logistica, no ano de 2011, com os 20 maiores clientes
atendido por este fornecedor. Os dados tabulados nesta pesquisa resultaram o

exposto abaixo:



48

» Em relacé@o a condi¢éo dos produtos:

Quadro 2 - Condigbes dos Produtos — spot

1 Condicdo dos Produtos
Nivel M. Satisf. Satisfeito Razodvel Insatisfeito M. Insatisf.
% 10 15 40 25 10
25

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

Em relacdo as condicBes de alocacdo dos produtos no veiculo, organizacao
para entrega e facilidade para descarga a média do fornecedor spot foi que 40% dos
entrevistados acreditam que este servigo esta razoavel.

Os itens mais reclamados foram a forma com que o material é disposto no
veiculo, sem uma separacdo padronizada, dificultando a descarga na obra, mesmo
com a utilizagcdo do munck. Outra questdo ainda pontuada pelos clientes foi a
separacdo de cargas em caso de se ter mais de uma entrega por veiculo. Assim,
além de ja se ter uma disposicdo desfavoravel no carregamento, dificultando a
descarga, em caso de mais de uma entrega, este material se misturava entre
clientes na carroceria do caminhdo, fazendo com que motorista e cliente tivessem
grande dificuldade na separacao da carga para a descarga.

Utilizando ainda os indices apurados, e considerando o impacto gerado junto
aos clientes, podemos apontar que 75% dos clientes consideram que as condi¢cdes
dos produtos ndo atendem as suas expectativas e somente 25% dos clientes

apontaram estarem satisfeitos ou muito satisfeitos com este quesito.

» Em relacdo a pontualidade na entrega

Quadro 3 - Pontualidade da entrega - spot

2 Pontualidade da Entrega
Nivel M. Satisf. Satisfeito Razoavel Insatisfeito M. Insatisf.
% 20 20 30 20 10
40

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

As respostas obtidas para este questionamento apontam que 30% dos
entrevistados consideram razoavel o servico prestado em relagcdo a pontualidade

das entregas. Contudo, avaliando os demais 70%, os clientes possuem ainda uma
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visdo em relagdo a este quesito, onde na média existe uma satisfacdo de 40% e
uma insatisfagdo de 30%. Somando os quesitos razoaveis e insatisfeitos, temos
também uma margem de 60% dos clientes que consideram ser de baixa qualidade,
a pontualidade exercida através da logistica e transporte quando em seu processo
de entrega.

Estratificado durante as pesquisas com os clientes o motivo da insatisfacéo
com relacdo a pontualidade na entrega, alegou-se que cada obra deve receber seu
aco na hora solicitada ou prevista, caso contrario podem haver outras etapas da
obra prejudicadas em fun¢édo do atraso da entrega. Em alguns casos, o retorno do
cliente apontou que o ago, ndo era entregue nem no dia combinado, sendo entregue

no dia seguinte, causando um impacto negativo ainda maior.

» Conduta do motorista

Quadro 4 - Conduta do motorista - spot

3 Contuta do Motorista
Nivel M. Satisf. Satisfeito Razoavel | Insatisfeito M. Insatisf.
% 10 25 15 35 15
35

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

No tocante a conduta do motorista do fornecedor spot, os entrevistados
mostraram-se insatisfeitos na casa de 35%, enquanto que somente 10% estao muito
satisfeitos com a conduta dos motoristas.

Podemos destacar que apenas 35% dos clientes estdo satisfeitos e 65%
estarem insatisfeitos com a conduta do motorista na pratica de suas atividades
guando nos canteiros de obras.

As pesquisas mostraram que 0 maior impacto na avaliacao deste quesito foi a
insatisfacdo dos clientes quanto a cortesia dos motoristas ao se apresentarem na
obra para efetuar a entrega, a disponibilidade em querer ajudar o cliente diante de
alguma dificuldade na descarga e a falta de conhecimento do mesmo quanto ao
produto que o mesmo estava entregando.

Sendo o motorista 0 representante da empresa quando no processo de

entrega dos produtos, deve-se ter a preocupacdo em aumentar o grau de satisfacao
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dos clientes, uma vez que este quesito tem fundamental importancia para fidelizacao

do cliente e negocio da Empresa.

» Documentacao correta

Quadro 5 - Documentacao correta - spot

4 Documentagao correta

Nivel M. Satisf. | Satisfeito Razodvel Insatisfeito M. Insatisf.

% 10 60 10 10 10
70

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

Para todas as entregas de aco cortado e dobrado aos clientes € enviado junto
com os produtos um envelope com documentacdo especifica para cada cliente,
neste envelope contém a nota fiscal, os romaneios, documentos que descreve item
a item todo material de uma entrega com as especificagcdes de cada produto e o
certificado de qualidade emitido pela Gerdau.

No que diz respeito a documentacdo, 60% dos clientes estdo satisfeitos com
0 servico prestado, somado aos 10% que se manifestaram e declaram estarem
muito satisfeitos, atinge-se um patamar de 70% de satisfacdo. Porém sendo este
item de grande peso cabe a empresa avaliar os dados onde 30% dos clientes
apontaram estar insatisfeitos ou a documentacédo ndo atender as suas expectativas.
Este percentual de 30% aponta algumas reclamacfes dos clientes que alegaram
receber, em alguns casos, romaneios de conferéncia em desacordo com a entrega,
ou a falta do certificado de qualidade, que garante ao cliente a qualidade dos

produtos entregues.

» Adequacao e condi¢des do caminhao

Quadro 6 - Adequacao e condi¢bes do caminh&o - spot

5 Adequacao e condigées do Caminhao
Nivel M. Satisf. Satisfeito Razodvel & Insatisfeito M. Insatisf.
% 5 10 30 35 20
15

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.
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Um dos itens com maior insatisfacdo dos clientes refere-se a adequacgéo e
condi¢cbes dos veiculos spot, para os entrevistados, 35% estao insatisfeitos, apenas
5% das respostas direcionaram para muito satisfeito.

A tendéncia das reclamacdes foi no sentido de que os veiculos da frota Spot
gue atende a operacéo sdo veiculos velhos, alguns sequer sem pintura, com munck
e demais pecas que compde os veiculos danificados e desgastados, efeitos ao meio
ambiente como altas emissbes de fumaca e vazamentos de Oleo, prejudicando,
inclusive, o material entregue.

Ao analisar os dados das pesquisas obtidas com os clientes, foi possivel notar
que este € um dos itens que mais impactam no nivel de satisfacdo do servigco
prestado pela unidade como um todo, uma vez que ao serem questionados sobre
nivel de satisfacdo de servico, grande parte dos clientes relacionava diretamente

este questionamento com qualidade da frota.

» Entrega x Pedido

Quadro 7 - Entrega x Pedido - spot

6 Entrega x Pedido
Nivel M. Satisf. Satisfeito Razodvel Insatisfeito M. Insatisf.
% 20 20 30 15 15
40

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

O cenério atual apontado mostra que 30% dos clientes opinam que as
entregas efetuadas estdo razoavelmente de acordo com o pedido. Além disso,
outros 30% se mostram insatisfeitos ou muito insatisfeitos neste quesito, totalizando
60% de insatisfacdo. Ao contrario das avaliacbes negativas, podemos também
apontar que 40% dos clientes entrevistaram manifestaram seu parecer favoravel
onde 20% julgam estarem satisfeitos e outros 20% estarem muito satisfeitos.

Em detalhamento com os clientes, a pesquisa mostrou que apoés a finalizacéo
da entrega, os clientes necessitam conferir 0 material para poder assinar o canhoto
da nota fiscal, confirmando o recebimento do produto. Essa conferéncia teria que ser
feita as pressas para poder liberar o motorista. Quando chegada a hora de utilizar o
produto, notava-se a falta ou sobra de material, e, em alguns casos, até a producao

de material em desacordo com o solicitado pelo projeto.
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Este tema também deve ser tratado de forma muito intensa, haja vista
envolver toda a estratégia de operacdo desde o cliente, produgdo, carregamento,

transporte e entrega no dia, hora, quantidade, conforme acordado entre as partes.

> Seguranca na descarga

Quadro 8 - Seguranc¢a ha descarga - spot

7 Seguranga na Descarga
Nivel M. Satisf. Satisfeito Razodvel @ Insatisfeito M. Insatisf.
% 10 25 25 30 10
35

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

Por fim, os entrevistados responderam o questionamento sobre a seguranca
que o fornecedor spot exerce nos procedimentos da descarga. Os resultados
apontam um maior indice onde 30% dos clientes julgaram estarem insatisfeitos com
a seguranca no processo de descarga.

Durante os questionarios, foi entendido que o motorista efetuava o icamento
dos feixes de aco sem uma forma desarmonizada e que estes acabavam colidindo
com outras estruturas na obra. Outro item apontado pelos clientes entrevistados, foi
o0 numero de danos que 0s motoristas causavam durante as manobras dos veiculos
dentro do patio da obra.

Somente 10% dos clientes estdo muito satisfeitos em relacdo a este quesito e
outros 25% apontam estarem satisfeitos com este servico.

Em se tratando de Gerdau, tem-se aqui um grande ponto a ser avaliado e
melhorado, em virtude das politicas da empresa envolver como prioridade o
gerenciamento em seguranca, que a Gerdau preza exaustivamente e trabalha em
torno de gerir agdes voltadas a seguranca das pessoas e operagoes.

Em virtude do rigor das normas trabalhistas, as Nbrs criadas para
regulamentar os tipos de equipamentos a serem utilizados através das diversas
atividades, € de responsabilidade da Gerdau CD SC, orientar, treinar e capacitar
também seus contratados, uma vez que a responsabilidade é solidaria em relacédo a
riscos e seguranca.

Devem ser sugeridas alteracdes, adequacdes e propostas junto aos veiculos,

para minimizar ou sanar este tipo de risco e aumentar a seguranca dos
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colaboradores, produtos envolvidos nos processos de carga, transporte e descarga
dos produtos.

> Nivel de servico fornecedor spot

Quadro 9 — Nivel de servigo - spot

2011 NiVEL SERVICO LOGISTICO SPOT
Nivel M. Satisf. Satisfeito Razodvel Insatisfeito M. Insatisf.
% 12 25 26 24 13
37

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

Reunindo estas informacdes coletadas e elaborando uma média de cada item
pontuado, podemos estimar o nivel de servico que o fornecedor da modalidade spot
alcancou em 2011. Os dados ndo sao muito satisfatérios, j& que a média final
demonstrou que 26% dos clientes julgaram o servico oferecido como razoavel,
podendo-se concluir qgue 63% dos clientes estdo considerando o nivel de servi¢o do
transportador spot ruim. Apenas 37% dos entrevistados acham bom o nivel de
servico oferecido pelo fornecedor na modalidade spot.

Este resultado de uma forma geral, ndo atende as expectativas da Gerdau CD

SC, havendo a necessidade de se tomar acfes para correcdes destas distorcoes.

2.2.2 Pesquisa com clientes atendidos pelo fornecedor modalidade dedicado.

Para o fornecedor em modalidade locada/dedicada foi aplicado pela célula de
Logistica, 0 mesmo questionario aplicado para os clientes atendidos pelo fornecedor

spot, os resultados alcancados, diagndsticos e analises sédo os descritos a sequir:

» Em relacéo a condicéo dos produtos:

Quadro 10— Condicéo dos Produtos - dedicado

1 Condigao dos Produtos
Nivel M. Satisf. Satisfeito Razodvel Insatisfeito M. Insatisf.
% 10 25 30 25 10
35

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.
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Conforme mostra o quadro 10 acima, para 30% dos entrevistados a condi¢ao
de alocacao dos produtos dentro dos veiculos e na entrega foi considerado razoavel.
Na mesma pesquisa direcionada para o fornecedor dedicado, as respostam obtidas
através dos clientes demonstraram que35% dos entrevistados consideram estar
abaixo de razoéavel a condi¢cdo dos produtos entregues através deste fornecedor de
servi¢os. Avaliando ainda os resultados podemos destacar que em média 35 % dos
clientes apresentaram uma tendéncia, entre satisfeitos e muito satisfeitos com os
servicos oferecidos em relacéo a condicdo dos produtos.

Vale lembrar que os resultados do transportador Spot neste mesmo quesito
nao foram drasticamente diferentes do dedicado, uma vez que a condicdo em que 0
produto se encontra no caminhdo, depende da forma como que ele foi carregado e
disposto sobre a carroceria dos mesmos.

Para os clientes entrevistados, os produtos sdo seu patrimonio, para a
Gerdau CD SC, gerir 0s servicos é o seu dever, e quando ndo atendidos, podem
afetar tanto a relagcdo comercial quanto a credibilidade da marca, em virtude disto as
acOes envolvendo adequacdes nos processos de transporte torna se imprescindivel

ao negocio.

» Em relacdo a pontualidade na entrega

Quadro 11 — Pontualidade na entrega - dedicado

2 Pontualidade da Entrega
Nivel M. Satisf. | Satisfeito Razoavel Insatisfeito M. Insatisf.
% 20 35 20 15 10
55

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

No quesito pontualidade, a pesquisa mostrou que 35% dos clientes atendidos
pelo fornecedor locado estéo satisfeitos e outros 20% muito satisfeitos com o servi¢o
prestado em relacdo a pontualidade nas entregas, totalizando 55% de satisfacéo.

Importante lembrar que os veiculos da frota dedicada, sdo os primeiros a
serem carregados durante a operacao de carregamento de produtos, reforcando que
guanto mais cedo sairem, maior a probabilidade de efetuarem em sua totalidade as

entregas do dia e retornarem vazios para carregamento e entregas do dia seguinte.
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Os custos operacionais dessa frota, por serem fixos, sdo extremamente
impactados pela quantidade de material carregado e faturado dentro do més, ou
seja, quanto maior volume carregado e entregue através dessa frota, mais viavel se
torna seu custo operacional.

Este evento também explica este indicador ter sido mais bem pontuado nas
pesquisas da frota dedicada do que da frota Spot, uma vez que quando utilizados os
veiculos Spot, o0s mesmos sdo carregados por ultimo na sequéncia da operacéo,
impactando no horario da saida dos veiculos, além de tornar menos preciso o

atendimento do horério solicitado pelo cliente para a entrega do acgo.

» Conduta do motorista

Quadro 12 — Conduta do motorista - dedicado

3 Contuta do Motorista
Nivel M. Satisf. = Satisfeito Razodvel Insatisfeito M. Insatisf.
% 20 35 15 15 15
55

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

No tocante a conduta do motorista do fornecedor dedicado, os clientes
entrevistados mostraram um nivel de satisfacdo em 35% dos casos, ainda uma
indicacdo de muito satisfeitos em 20% dos casos.

Ao contrario destes indices, 15% dos clientes revelaram considerar este
guesito como razodavel, outros 15% consideram estarem insatisfeitos e outros 15%
muito insatisfeitos com a conduta dos motoristas.

Aponta-se aqui exatamente a inversdo em relagdo aos niveis de satisfagcdo
dos clientes, enquanto que para o fornecedor spot, 35% dos clientes se mostraram
insatisfeitos, para o fornecedor dedicado os clientes apontam um nivel de satisfacéo
em 35% satisfeitos. Porém para ambos 0s casos 0s niveis de insatisfagdo séo altos
estando na casa dos 45%, cabendo uma reflexao e aplicacdo da mesma sistematica

ao fornecedor spot, identificar pontos de melhoria a serem aplicados.
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» Documentacao correta

Quadro 13 — Documentacéo correta - dedicado

4 Documentagao correta

Nivel M. Satisf. | Satisfeito Razoavel Insatisfeito M. Insatisf.

% 10 60 10 10 10
70

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

No que diz respeito a documentacédo, notas e romaneio 60% dos clientes
estdo satisfeitos com o servigco prestado e outros 10% muito satisfeitos, totalizando
70% de satisfacao.

As pontuacdes da pesquisa para este indicador coincidiram com as
pontuacBes da pesquisa com os clientes do transportador Spot, nimero este ser
coerentes, uma vez que a documentacdo é entregue ao motorista pelo setor de
Expedicdo da Logistica e o motorista ou transportador pouco influencia neste
quesito.

Lembra se que existem muitas particularidades, ndo quer dizer que estes
pontos sejam somente de responsabilidade da Gerdau CD SC, uma vez serem leis
governamentais, estaduais e/ou municipais também podem ser de responsabilidade

das transportadoras pelo zelo dos documentos entregue aos clientes.

» Adequacao e condi¢des do caminhao

Quadro 14 — Adequacéo e conservagdo do caminhdo - dedicado

5 Adequacao e Conseva¢ao Caminhao
Nivel M. Satisf. | Satisfeito Razodvel Insatisfeito M. Insatisf.
% 10 30 30 20 10
40

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

Neste item as respostas obtidas resultaram em um empate quanto ao total de
respostas para estd pergunta. 30% dos clientes entrevistados consideram-se
satisfeitos com a adequacdo e condicbes dos veiculos, porém 30%

dos entrevistados consideraram apenas razoaveis esta atividade.
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Para este caso, ja se torna evidente o reflexo do cuidado que se tem com a
frota dedicada, uma vez que a mesma estd sob cuidado parcial da célula de
Logistica SC. Mesmo assim, ainda se tem um nivel de insatisfagcdo em torno de 60%
dos clientes contra outros 40% aos quais foi possivel atingir em parte as suas
expectativas.

Importante frisar que os veiculos da frota dedicada, sdo estacionados nas
dependéncias da Gerdau e que a equipe de Logistica auxilia na gestdo de
manutencdes dessa frota, questdes que impactam no reconhecimento, mesmo que

parcial, dos clientes.

» Entrega x Pedido

Quadro 15 — Entrega x Pedido - dedicado

6 Entrega x Pedido
Nivel M. Satisf. | Satisfeito Razodvel Insatisfeito M. Insatisf.
% 20 30 25 15 10
50

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

Os dados obtidos nesta pergunta  apontaram que 30%
dos entrevistados estdo satisfeitos quanto aos produtos que sdo efetivamente
recebidos em comparacdo ao pedido. Aqui ainda temos uma preocupagcao onde
temos o apontamento de que 50% das respostas dos entrevistados apontam um
patamar ruim, ainda que 20% dos clientes consideram-se muito satisfeitos com o
servico. Porém, ao comparar esta mesma pesquisa em relagdo ao fornecedor spot
ao qual servico foi considerado 30% razoavel, com tendéncia para ruim em 60%,
podemos apontar que ja houve um ganho em qualidade de 10% maior obtido
através do fornecedor dedicado e 40% em relacdo a satisfacdo dos clientes com o

servigo.
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> Seguranca na descarga

Quadro 16 — Seguranca na descarga - dedicado

7 Seguranga na Descarga
Nivel M. Satisf. Satisfeito Razodvel @ Insatisfeito M. Insatisf.
% 10 25 25 30 10
35

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.

Finalizando, os entrevistados responderam o0 questionamento sobre a
seguranca na descarga, ao qual o fornecedor dedicado transmite no momento da
entrega dos produtos.

Avaliando os resultados temos um indice onde 30% dos clientes apontam
estarem insatisfeitos em relacdo a este quesito, e outros 35% também consideram
de certa forma o servico ruim. Ainda avaliando este quesito 25% dos clientes se
consideram satisfeitos e somente 10% consideram estarem muito satisfeitos
apontados através da entrevista.

Para o transportador dedicado, ndo se justifica uma ma pontuacdo para o
guesito seguranca, uma vez que a transportadora disponibiliza dispositivos de
protecdo a operacdo como cintas de icamento, cabos especificos e ganchos, para
gue os motoristas procedam de acordo com o solicitado pela Gerdau nas obras.

Em se tratando de Gerdau S.A., trata-se de um indicador muito ruim, uma vez
esta ser uma das caracteristicas inseridas em sua em sua politica, onde um de seus

valores aponta que a Seguranca das pessoas esta acima de tudo.

> Nivel de servigo fornecedor dedicado

A tabela a seguir apresenta a média do nivel de servico alcangado pelo

fornecedor dedicado em 2011.

Quadro 17 — Nivel de servico - dedicado

2011 NiVEL SERVICO LOGISTICO DEDICADO
Nivel M. Satisf. | Satisfeito Razodvel Insatisfeito M. Insatisf.
% 14 34 22 19 11
49

Fonte: GERDAU 2012 — Adaptado de pesquisa a clientes CD SC 2011.
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Ao final, e em posse das informacgdes colhidas, foi possivel calcular a média
do nivel de servico que o fornecedor de servico Dedicado alcan¢cou-nos mesmos
critérios em que foi calculada a média do nivel de servi¢o do transportador Spot.

Para esta avaliacdo o fornecedor Dedicado atingiu o nivel de 34% de
satisfacdo dos clientes, ainda uma ascendéncia e indice de 14% de clientes muito
satisfeitos, atingindo um total de 49% dos clientes que positivaram o nivel de
servicos oferecidos através deste fornecedor. Porém numa soma total das médias
indicadas o fornecedor de servicos Dedicados recebeu um indice de 51%, de
indicacdo quanto a clientes insatisfeitos com os servi¢os oferecidos.

Analisando os quesitos de forma isolada, é possivel notar que os itens que
mais impactaram na avaliacdo negativa no nivel de servico para o transportador
dedicado, foram a seguranca na descarga e as condicdes dos produtos nos
veiculos, lembrando que os dois quesitos envolvem mais processos do que
condicdes fisicas de frota.

Este resultado de uma forma geral, ndo atende as expectativas da Gerdau CD
SC.E fundamental para a empresa conhecer e entender as necessidades de seu
cliente, por isso o questionario aplicado se apresentou relevante para este estudo.

Neste entender, Bowersox; Closs e Copper (2007) comentam que nao
importa 0 que move a entrega ou seu objetivo, este cliente é o ponto central na
decisdo das necessidades e rendimento logistico, pois para decidir a estratégia

logistica € imperativo entender por inteiro as necessidades dos clientes.
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3 SUGESTOES DE MELHORIAS EM LOGISTICA

Atualmente nas empresas, a area de Logistica € fundamental para o bom
andamento do processo de venda e para garantir a confiabilidade e satisfagcdo dos
clientes. Entende-se que, obtendo-se processos de exceléncia nas operagbes de
carregamento, expedicdo, entrega e acompanhamento da qualidade dos servicos,
os clientes perceberdo o retorno da empresa e assim, havera o aumento dos niveis
de satisfacdo, garantindo fidelidade dos ja existentes e a obtenc&o de novos.

Apbés os resultados agora conhecidos dos indicadores que medem a
satisfacdo dos clientes sobre cada transportadora divididos em quesitos, propde-se
desenvolver sugestbes de melhoria para a célula de Logistica CD SC, tomando
como base para as sugestdes o diagnostico e andlises elaboradas pela equipe do
projeto integrador para cada quesito da pesquisa realizada pela célula de Logistica
com seus clientes.

E importante ressaltar que as sugestdes de melhoria serdo dadas por quesito
pesquisado com o mercado, levando em consideracdo as analises gerais de cada
qguesito e as observacbes comentadas no diagnéstico, sem se ater a diferencas
detectadas no atendimento de cada transportadora. Para o quesito de seguranca na
descarga, por exemplo, ndo sera elaborada uma sugestao para o transportador spot
e uma sugestao para a transportadora dedicada, e sim apenas uma sugestao para o
guesito como um todo, sempre voltando a intencdo na melhoria do processo e das
operacoes.

Vale lembrar também, que a intencdo da equipe do projeto integrador é que
as sugestdes dadas por ela, através deste documento, se tornem um plano de agéo
gue devera ser executado pela equipe da célula de Logistica (chefe, assistentes,
técnicos, operadores e motoristas), no objetivo de envolver as pessoas da empresa
para a o melhor entendimento de seus processos. Acredita-se também, que a
empresa participando destas implantacdes, garantird, além dos resultados, a
satisfagdo dos proprios colaboradores.

As sugestdes de melhoria para cada quesito estao dispostas na sequencia:

» Condicdes dos produtos
As pesquisas mostraram que houve uma insatisfagcdo de 75% e 65% para o

transportador spot e dedicado, respectivamente.
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Conforme analisado nas pesquisas, os clientes pontuaram a forma com que o
material era disposto no veiculo, abordando as questdes da separacdo padronizada
das diferentes entregas.

Neste contexto, foi sugerido que se instale uma estrutura de separacdo de
cargas na carroceria dos veiculos, criando uma forma de separar as diferentes
entregas em "areas" na carroceria do caminhdo construidas com barrotes de
madeira e separando os feixes com madeiras menores.

Outra sugestéo para melhorar a questao da mistura de material na entrega €
elaborar forma de identificagdo visual para a separagédo dos clientes no caminhao,
fora as atuais que sédo pequenas. Sugere-se uma forma similar ao KANBAN, onde
cada entrega do veiculo tem uma identificacdo colorida, e cada cor determina a
ordem de carregamento e entrega.

E interessante que a equipe operacional de carregamento faca a execucao
desta acdo, uma vez que é esta equipe que tem um maior conhecimento das
particularidades do material a ser carregado e de como tem que ser feito essa

estrutura de madeira, criando as areas de separacédo de entregas.

» Pontualidade na entrega

As pesquisas mostraram que houve uma insatisfacdo de 60% para o
transportador spot e uma satisfacdo de 55% para o transportador dedicado.

Conforme analisado nas pesquisas, os clientes pontuaram que ha outras
etapas da obra como concretagem e alocagédo da equipe que monta as armaduras e
que se 0 aco cortado e dobrado ndo chega ndo s6 no dia, mas no horario indicado,
as demais etapas seguintes a obra sao prejudicadas.

Para este quesito, € sugerida a criacdo de linhas de corte na producéo,
carregamento e faturamento de veiculos. Estas linhas de corte podem ser. A
Producgdo terminar a producdo do dia seguinte até 22h0Omin do dia anterior. A
Logistica passaria a definir o turno da noite para efetuar o carregamento dos
veiculos com uma linha de corte as 7h da manha para término da operacgéo, assim a
Expedicdo tem tempo hébil para faturar os veiculos, garantindo a saida dos mesmos
as 8h da manha para entrega. Estas linhas de corte devem ser monitoradas através

de indicadores de atendimento as linhas de corte.
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Outra sugestdo que pode surtir grande efeito na melhoria deste quesito é a
criacdo de limite de entregas por veiculos. Em conversa com chefe da célula de
Logistica CD SC, foi pontuado que dependendo a regido de entrega, se tem um
historico de que 4 entregas por veiculo, geralmente, ndo sao finalizadas em sua
totalidade. Sendo assim, sugere a limitacdo de um maximo de 3 entregas por
veiculo, sendo que estes devem ser faturados e expedidos as 08h0OOmin da manha

para entrega.

» Conduta do motorista

As pesquisas mostraram que houve uma insatisfacdo de 65% para o
transportador spot e uma satisfacédo de 55% para o transportador dedicado.

Conforme analisado nas pesquisas, 0s clientes pontuaram quanto a cortesia
dos motoristas ao se apresentarem na obra para efetuar a entrega, a disponibilidade
em querer ajudar o cliente diante de alguma dificuldade na descarga e a falta de
conhecimento do mesmo quanto ao produto que o mesmo estava entregando.

Para este quesito sugerem-se treinamentos e reciclagens periédicas para
todos os motoristas e manobristas, independentemente da transportadora que
atuam. Treinamentos sobre conduta com o cliente e mostrando os procedimentos de
entregas com reciclagens bimestrais. Além de capacitar os motoristas, reforcam a

parceria entre a Gerdau e seus fornecedores de servico.
» Documentacao correta
As pesquisas mostraram que houve uma satisfacdo de 70% para as duas
transportadoras, neste caso, as poucas reclamacOes detectadas nas pesquisas
foram pequenos deslizes operacionais.
Sendo assim, o projeto ndo se atém a sugerir melhorias neste quesito.

» Adequacéao e condi¢des dos caminhdes

Um dos indices com maior nivel de insatisfacdo da pesquisa com 60% de
insatisfacdo para o transportador dedicado e 85% para o transportador spot.
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Conforme analisado nas pesquisas, a tendéncia das reclamacbes foi no
sentido de que os veiculos da frota spot ndo tinham padronizacdo e demonstravam
descuido para com os veiculos. Ja para o transportador dedicado, foram apontadas
poucas reclamacdes mais voltadas para a questao de limpeza dos mesmos.

Para este quesito, sugere-se uma reformulacdo da frota, podendo ser tanto
em mudangas contratuais que garantem reforma e maior cuidado da frota do
transportador spot ou o aumento da frota do transportador dedicado. Para estas
duas possibilidades, sera feito um estudo de viabilidade econbmica, tratado no

capitulo a seguir.

» Entrega x Pedido

As pesquisas mostraram que houve uma insatisfacdo de 60% para o
transportador spot e um empate de 50% para o transportador dedicado.

Os clientes pontuaram na pesquisa que apos a finalizacdo da entrega, 0s
clientes necessitam conferir o material para poder assinar o canhoto da nota fiscal,
confirmando o recebimento do produto. Essa conferéncia teria que ser feita as
pressas para poder liberar o motorista.

Neste tema, pode ser sugerida a criagdo de um prazo para que o cliente
possa verificar o material de até 48 horas. Além disso, pode ser criado um
cronograma de treinamento e capacitacdo aos clientes com a assisténcia técnica do
corte e dobra, visitando as obras, mantendo proximidade com os clientes e
capacitando a forma correta de conferir o material recebido com o especificado nos
rols de carga.

Além de garantir tempo e acuracidade na conferéncia do material entregue, a

Gerdau consegue, dessa forma, manter proximidade junto a seus clientes.

» Seguranca na descarga

As pesquisas mostraram que houve uma insatisfacdo de 65% para o
transportador spot e para o transportador dedicado.
Os clientes pontuaram na pesquisa que 0S motoristas, ndo estavam

garantindo o cuidado minimo necessario durante a descarga para garantir o cuidado
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e a seguranca das pessoas, com icamentos perigosos, nao respeitando a
capacidade dos equipamentos e entornos do local de descarga.

A sugestdo para esse quesito, embora pareca simples, € de grande
importancia, mas a criacdo de normas de seguranca para descarga em obras com
premissas de seguranca como: N&o descarregar préximo a rede elétrica, por cima
de tapumes, em cima de lajes, caminhdo em morros, barrancos. Motoristas séao

treinados e reciclados periodicamente.

> Nivel de servico

As pesquisas mostraram que houve uma insatisfacdo de 63% para o
transportador spot e de 51% para o transportador dedicado. Embora para o
fornecedor dedicado se tenha quase um empate entre o nivel de servico bom e ruim,
considera-se que 51% de insatisfacdo € ruim para os patamares que se deseja
alcancar.

De uma forma geral, o projeto integrador sugere a Gerdau que seja criado um
indicador de reclamacao de clientes e que esse indicador tenha meta zero. Assim,
toda e qualquer reclamacédo de cliente que a Logistica receber, sera registrado e
devera ser tratado. Assim, se torna possivel a criacdo de registros e andlises, para
gue se tenha controle ndo s6 das reclamacdes em si, mas tipo de reclamacao, por
cliente, regido com maior nimero de ocorréncia e demais andlises. No quadro a
seguir, estdo consolidadas todas as sugestfes de melhoria e 0s responsaveis para
implantag&o.

Quadro 18 - Plano de Acgéo

PROJETO MELHORIA NIVEL SERVICO - LOG CD SC
INDICADOR O QUE? QUEM?
Elaborar procedimento de separagdo de
carga, para veiculos com mais de uma
entrega, criando uma forma de separar as
Condigdo dos Produtos diferentes entregas em "areas" na Equipe Carregamento
carroceria do caminhdo com barrotes de
madeira e separando os feixes com
madeiras menores.

Elaborar forma de identificagdo visual para a
separacao dos clientes no caminhdo, fora as
. plaquetas atuais. Uma forma similar ao .
Condigao dos Produtos . Equipe Carregamento

¢ KANBAN, onde cada entrega do veiculo tem quip g
uma identificagdo colorida, e cada cor dita a

ordem de carregamento e entrega.

Criagdo de linha de corte na produgdo em
até 22 hrs do dia anterior e carregamento
Pontualidade na Entrega , : , Equipe Expedigdo

até as 07 hrs para faturamento de veiculos

até as 08 hrs.




Pontualidade na Entrega

Criagdo de indicador para medir o
atendimento as linhas de corte onde se
mede a taxa de atendimento a prontiddo
das operagdes de produgdo, carregamento e
faturamento.
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Logistica e Produgao

Pontualidade na Entrega

Criagdo de limite de entregas por veiculos
de no maximo 3 entregas por veiculos sendo
que deve ser garantido sua saida até as 8 hrs
da manha.

Equipe Expedicdo

Conduta do Motorista

Treinamento e reciclagens bimestrais para
todos os motoristas e manobristas sobre
conduta com o cliente e criando
procedimentos de entregas aos clientes.

Setor de Qualidade

Adequagao e Conservagao do Caminhao

Efetuar alteragdes nos veiculos junto com as
transportadoras através de analise de
viabilidade economica

Equipe Logistica

Entrega x Pedido

Criar forma de conferencia do ago onde a
Assistencia Técnica capacita os clientes
como efetuar a conferencia correta do aco
comparando as plaquetas de identificagdo
com os rols de entrega com um prazo de 48
hrs para retorno em caso de divergencias.

Assisténcia Técnica

Seguranga na Descarga

Criagdo de Normas de Seguranga para
descarga em obras com premissas de
seguranga como: Ndo descarregar proximo a
rede elétrica, por cima de tapumes, em cima
de lages, caminhdo em morros, barrancos.
Motoristas sdo treinado e reciclados
periodicamente.

Area de Seguranca

Nivel de Servigo

Criagdo de indicador (Reclamagédo de
Clientes), com meta ZERO, e cada situagdo
ocorrida nas entregas sera retornado ao
setor para tratativas e computacdo de
numeros. Foi criado canal de comunicagdo
com setor de Assistencia Técnica, para que
seja alimentado este feedback.

Grupo Projeto
Integrador

Fonte: Dados internos Gerdau CD (2012)
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4 ANALISE DE VIABILIDADE ECONOMICA PARA ESTRUTURACAO
DE FROTA

Neste capitulo, sera discutida a analise de viabilidade econémica, levando em
consideracdo as possibilidades comentadas nas sugestdes de melhorias no quesito
das condic¢des dos veiculos.

Impossivel se falar em logistica, sem mencionar os custos desta operacéao.
Sabe-se que a logistica tem grande impacto nos custos organizacionais e
especificamente o transporte é a parte mais onerosa do processo. Conforme Gomes
e Ribeiro (2004), o transporte representa 60% dos custos logisticos, sendo
importante analisar os custos envolvidos nesta atividade.

Dessa forma, foi levantando os custos anuais de transporte da célula de
Logistica da unidade corte e dobra SC. Como apresentado, o custo de transporte da
Gerdau é fixo para o fornecedor locado/dedicado e variavel para o fornecedor spot.

Apurando as atividades exercidas no ano de 2011, se chegou aos custos

apresentados a seguir:

Quadro 19 - Custos logisticos 2011

Custo Spot 2011 | Custo Dedicado 2011 Custo Total 2011
VEICULO1 R$ 88.200,00 R$ 143.400,00 R$ 231.600,00
VEICULO2 R$ 74.760,00 R$ 143.400,00 R$ 218.160,00
VEICULO3 R$ 57.480,00 R$ 143.400,00 R$ 200.880,00
TOTAL R$ 220.440,00 R$ 430.200,00 R$ 650.640,00

Fonte: Adaptado de dados internos Gerdau CD (valores ficticios).

O que pode ser notado € que o custo com fretes para a transportadora
dedicada é aproximadamente o dobro do custo com o transportador spot. Mais uma
vez, deve se frisar que a frota dedicada é fixa, e sdo pagos em forma de locagdo em
carater de mensalidade. Ja o fornecedor spot, € pago conforme o uso e o volume
faturado em cada veiculo, dentro de uma tabela de preco de fretes que varia de
acordo com o volume faturado e a cidade de destino da entrega, assim sao naturais
gue os custos anuais do transportador spot sejam menores que do transportador

dedicado.
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Como foram levantados muitos GAP’S no atendimento aos clientes, qualidade
dos veiculos, tipos dos veiculos, concluiu-se que o custo com transportes esta
relativamente alto para um nivel de servico baixo.

Como a sugestdo do grupo do projeto integrador a Logistica da Gerdau foi a
criagdo de um padrdo de veiculo desejado pela operacdo para que o grupo do
projeto integrador pudesse estudar a viabilidade de melhoria de frota, a Logistica da
CD SC, convocou os fornecedores de transporte para uma reunido onde foi discutido
um modelo de veiculo ideal, o qual atendia as exigéncias legais e operacionais.

Um dos indicadores que mais preocupava a organiza¢cdo era & adequacao e
conservacao dos veiculos. Analisando juntamente com os fornecedores, constatou
se gue a carroceria era o item do veiculo que mais depreciava, por se construida de
madeira. Um dos veiculos da transportadora dedicada possuia carroceria de aco
assim foi possivel comparar a durabilidade entre os dois tipos. Da comparacao,
constatou se que apesar de tiver um custo maior a carroceria de aco era mais
duravel, custo de manutencdo e quebra menor além de ser mais bonita
esteticamente. Para tanto, ficou definido que as carrocerias deveriam ser de aco.

O padrao acordado pela Logistica e os gestores das transportadoras foi o

seguinte:

e Cavalo com até 10 anos de idade;

e Carroceria de aco;

e Muncks com controle remoto capacidade 3,5t;

e Cabines na cor branca com identificacado da Transportadora;

e Veiculos com rastreador e sistema integrado com sistemas Gerdau;

e Todos os veiculos com som, ar, extintores em dia, painéis novos e
conservados sob inspecao diaria;

e Equipados com cinta catraca para amarracao de carga;

Por fim, apds essa definicdo dos veiculos, o chefe da célula de Logistica do
corte e dobra da Gerdau solicitou aos gestores das transportadoras que fizessem
propostas de novos valores de mensalidade e frete para a implantacdo deste modelo

de frota.
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Foi convocada nova reunido para apresentacdo dessas novas propostas de
veiculo e renovacédo de contrato seguindo o padrdo estabelecido. O fornecedor spot,
analisando o que a Gerdau CD SC solicitou, elaborou a seguinte proposta: Que
fossem locados ao menos dois caminhdes, tornando-os parte da frota dedicada, que
reduzisse um veiculo da frota dedicada atual da transportadora dedicada. O valor da
locacdo proposto estava defasado com o que é gasto atualmente, pois ele teria que
adquirir veiculos novos e monta-los conforme a nova proposta. Atualmente essa
transportadora ndo tem nenhum veiculo com menos de 10 anos de idade para fazer
adequacdes, ou seja, teria que fazer novas aquisicoes.

Por outro lado, a transportadora dedicada, ao analisar os novos requisitos do
corte e dobra SC elaborou a seguinte proposta: Que fosse locado mais um veiculo
seu dedicado, integrando a frota atual de trés para 4 caminhdes, fazendo um ajuste
de 12% no valor ideal da mensalidade. Com esse ajuste, 0 novo valor da
mensalidade do transportador dedicado ainda ficava menor que o valor de locagéao
proposto pelo transportador spot.

Como as duas propostas tendiam que a unidade tivesse 4 veiculos dedicados
fixos, aumentando a capacidade produtiva da operagcéo de 36 toneladas por dia para
48 toneladas por dia, o grupo do projeto integrador, solicitou a célula de Logistica
CD SC que disponibilizasse a previsdo de demanda para o ano seguinte. A previsao
de demanda de faturamento de corte e dobra exposta no quadro 20 a seguir, para o
estado de SC foi analisada, vale lembrar que a previsdo da demanda para o ano

seguinte, reforca a necessidade e a viabilidade do investimento nos veiculos:

Quadro 20 - Previsao de demanda 2013

TITULO JAN | FEV | MAR| ABR | MAI [ JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ
PREVISAO MENSAL VENDA 730 | 850 [ 920 | 1000 | 1100 [ 1200 | 1200 | 1200 | 1100 | 900 [ 870 | 800
PREVISAO MAPA DIARIO 33 39 42 45 50 55 55 55 50 41 40 36
CAPACIDADE FROTA FIXA 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36

ATENDIMENTO DA FROTA 108% | 93% | 86% | 79% | 72% | 66% | 66% [ 66% | 72% | 88% | 91% | 99%
NECESSIDADE DE FROTA 12t 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3

Fonte: Adaptado de dados internos Gerdau CD SC - valores ficticios (2013).

Conforme a tabela acima mostra, tem-se uma previsao de volume diario que
varia entre 33 e 55 toneladas. Como a frota dedicada (capacidade fixa) atual é de 36

toneladas, sendo 3 veiculos de 12 toneladas cada um, mesmo com 4 veiculos,
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totalizando 48 toneladas, ainda assim seria necessario utilizar a frota spot para
efetuar todas as entregas.

Durante as negociacbes com as transportadoras, a empresa de frota
dedicada ofereceu um bi-truck, com as mesmas dimensdes de um truck normal,
porém com um eixo a mais, tornando este veiculo com uma capacidade de 18 t, pelo
mesmo preco que um veiculo de capacidade de 12 t. Em fungdo de sua maior
capacidade, garantindo um bom aproveitamento de carroceria por viagem deste tipo
de veiculo pode trazer grandes reducdes de custo para a operacdo. Com este quarto
veiculo a frota dedicada fixa passaria a ter uma capacidade diaria de 54 toneladas,
muito préximo da capacidade diaria e tornando possivel a utilizacdo apenas dos
veiculos fixos para entregas e eliminando a necessidade de utilizacdo de veiculos
spot, que foi a transportadora que impactou negativamente o nivel de satisfacdo de
clientes como foi notado durante a pesquisa de satisfacao.

A Gerdau CD SC, com esta proposta, resolveu analisar o comparativo de

custos do quadro 21 a seguir, elaborado pelo projeto integrador para a tomada de

decisao.
Quadro 21 — Andlise de proposta de custos logisticos para melhoria de frota
FROTA |Custo Total 2011 | Custo Total Previsto
VEICULO1| R$ 231.600,00 R$ 162.000,00
VEICULO2| R$ 218.160,00 R$ 162.000,00
VEICULO3| R$ 200.880,00 R$ 162.000,00
VEICULO4 R$ 162.000,00
TOTAL R$ 650.640,00 R$ 648.000,00

Fonte: Adaptado de dados internos Gerdau CD SC - valores ficticios (2013).

O gue se pode notar € que com a proposta feita pelo transportador dedicado,
a implantacdo da melhoria da frota com os 12% de reajuste (viabilizando o
transportador a executar as melhorias propostas) e com a implantacdo do novo
veiculo de maior capacidade, a Logistica CD SC passa a ter um ganho de R$
2.000,00, uma vez que nao despende os custos variaveis com a frota spot, e 0
transportador dedicado, passa a faturar anualmente R$ 648.000,00. Sendo assim, a

Logistica CD SC, optou por aceitar e testar a utilizacdo com este novo perfil de frota.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo propds como objetivo principal, apresentar o impacto que
0s transportes exercem sobre o nivel de servico esperado pelos clientes da Gerdau
CD SC e que a terceirizacdo deste tipo de atividade, quando planejada e adequada
as necessidades da empresa e dos clientes, contribui para atender os objetivos e
negocios da empresa.

Durante as Ultimas décadas tornou-se uma preocupacao diaria junto a
logistica, a busca em melhorar seus processos, a aplicacdo de tecnologia, evolugcéo
nos controles operacionais e consequentemente, 0S Custos.

Cada vez mais a terceirizacdo, tem se tornado uma ferramenta para as
empresas quando da busca incessante em reduzir custos e melhorar seu nivel de
servico, uma vez transferindo aos mesmos todas as responsabilidades em relacdo a
manutencao de frotas, funcionarios e custos administrativos.

Contudo, isto também tem se tornado uma grande dor de cabeca aos
gestores, uma vez que a empresa perde o contato direto com os clientes, e com isto
criando possiveis problemas relativos atendimentos e credibilidade.

Devido a isso, a Gerdau CD SC decidiu fazer uma pesquisa para medir o
nivel de servico praticado através de seus prestadores de servigcos e para conhecer
o nivel de satisfacdo dos seus clientes. No caso apresentado, existiam duas
modalidades utilizadas de prestador de servico. Uma com contrato direto com a
Gerdau CD SC (dedicado), e a outra realizada pelo prestador de servico na
gualidade de spot.

Neste cenario, foram aplicadas as pesquisas, sendo que as informacdes
colhidas e tabuladas evidenciaram que a Gerdau CD SC teria a necessidade de
adequar seus prestadores de servico as exigéncias dos clientes e mercado,
conforme mostrado a seguir.

Para o fornecedor de servico spot, os dados da pesquisa ndo foram muito
satisfatorios ja que a média em relacéo aos servicos oferecidos foi considerada ruim
para 63%, e apenas 37% dos clientes Gerdau CD SC consideram bom o nivel de
servicos prestados quando em atendimento aos clientes.

Para o fornecedor de servi¢o dedicado, as pesquisas apontaram que 49% dos

seus clientes consideraram bom o seu nivel de servico, contudo 51% dos
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entrevistados apontaram como ruim o nivel servico fornecido através do fornecedor
dedicado.

Através dos dados da pesquisa constatou-se que havia a necessidade de
aplicacado de melhorias ndo s6 somente no ambito de transportes, mas também, em
alguns processos operacionais da célula de Logistica. Com base nisso, foi possivel
ao grupo do projeto integrador elaborar propostas para adequar o nivel de servico
oferecido através dos prestadores de servico.

Além disso, foi detectada também pelo grupo do projeto integrador, a
necessidade de propor outras melhorias, além das sugeridas para a frota
propriamente dita, nas operacbes de carregamento de produtos, separacdo dos
mesmos para a entrega, procedimentos de seguranca e treinamentos de
capacitacdo para a equipe de motoristas.

Foi identificada também a necessidade de se haver uma melhoria significativa
na qualidade dos veiculos da frota, sendo assim, o chefe da célula de Logistica,
convocou seus fornecedores parceiros para elaboracdo de um projeto de veiculos
gue seriam ideais para o atendimento da sugestdo de melhoria dos niveis de
Servicos.

ApoGs elaboracdo do modelo ideal de veiculos, foram apresentadas pelas
transportadoras as propostas comerciais para que a Gerdau CD SC tomasse o
conhecimento dos custos que seriam necessarios para atender a demanda de
mercado para 0 ano seguinte e que atendesse também a proposta de melhoria
sugerida pelo grupo do projeto integrador.

Paralelo a isso, se fez um levantamento do historico dos custos despendidos
com fretes e transportes no ano de 2011, para se ter uma base e analisar a
viabilidade das propostas apresentadas pelos transportadores. Foram gastos
R$650.000,00 em servicos para transporte e entrega. Este valor deve ser
considerado em relacdo a utilizacdo das duas modalidades na prestacao de servico.
Para o fornecedor de servigos spot foram gastos 34% do montante e 0s outros 66%
foram pagos ao fornecedor de servigos dedicado. O valor despendido através da
Gerdau CD SC em pagamento aos fornecedores de servicos nao atendeu suas
expectativas, uma vez que o nivel de servico de ambos ndo atendia diretamente as

exigéncias e negocio da unidade Gerdau CD.
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A Gerdau CD SC, analisando as propostas dos forneceres, decidiu adotar a
contratacdo de uma Unica empresa, sendo esta responsavel em atender a demanda
de mercado, conforme plano apresentado. A empresa escolhida, por ter apresentado
a melhor proposta foi o fornecedor dedicado que ja fornecia servico para a Gerdau
CD SC.

Comparando-se os custos em relagdo ao ano de 2011 com o proposto pelos
transportadores, a Gerdau CD SC, praticamente podera se manter no mesmo
patamar de custo, porém agora utilizando um U(nico prestador de servico e
agregando qualidade ao cliente com o nivel de servi¢o do transporte prestado.

Por fim, este projeto possibilitou que os académicos colocassem em pratica
muito dos aprendizados adquiridos com esta especializacdo, 0os quais aplicados
juntos com a experiéncia profissional de cada um, que conseguiu apresentar um
problema da organizacéo, analisar as informac6es e sugerir com base no disponivel
de recursos financeiros e materiais melhorias nos niveis de servico.

Sendo assim, ficou evidente que os transportes influenciam nos niveis de
servigo, pois a entrega € o “membro” da empresa que vai até o cliente, com bons
processos, veiculos adequados e padronizados e colaboradores capacitados, se
pode melhorar a relacdo da empresa com seus clientes.

Sugere-se ainda que a empresa estabeleca um cronograma que determine
gue as pesquisas sejam aplicadas a cada seis meses diretamente junto aos clientes
em seu local de atuacao e ou onde estdo acontecendo o0s eventos.

A empresa deve ainda manter os investimentos dentro da éarea de
planejamento, buscando envolver equipes no processo logistico e comercial, com o
objetivo de conhecer as dificuldades diarias encontradas por meio da logistica,
oferecer ideias estratégicas que venham a minimizar impactos e insatisfacdo dos
clientes, além de tornar esta atividade eficiente, oferecendo um diferencial junto ao
mercado. Dessa maneira, ao fim deste projeto, a equipe pode relacionar 0s
conhecimentos praticos com a teoria, demonstrando a importancia do processo de

pesquisa e de elaboracéo do projeto para a formacgéo do especialista.
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ANEXO A

PESQUISA DE SATISFACAO — CLIENTES ACO CORTADO E DOBRADO SC

(Pergunta 1) Entrega de produtos em boas condi¢cbes

Muito Satisfeito Satisfeito Razoavel Insatisfeito Muito Insatisfeito

(Pergunta 2) Pontualidade nas entregas

Muito Satisfeito Satisfeito Razoavel Insatisfeito Muito Insatisfeito

(Pergunta 3) Conduta do motorista

Muito Satisfeito Satisfeito Razoavel Insatisfeito Muito Insatisfeito

(Pergunta 4) Documentacdo Correta (Nota Fiscal, Conhecimento de Embarque e
Certificado)

Muito Satisfeito Satisfeito Razoavel Insatisfeito Muito Insatisfeito

(Pergunta 5) Adequacéo e conservacdo do caminhao de entrega

Muito Satisfeito Satisfeito Razoavel Insatisfeito Muito Insatisfeito

(Pergunta 6) Entrega dos produtos conforme o pedido (volume, peso, tamanho)

Muito Satisfeito Satisfeito Razoavel Insatisfeito Muito Insatisfeito

(Pergunta 7) Facilidade e seguranca no processo de descarga.

Muito Satisfeito Satisfeito Razoavel Insatisfeito  Muito Insatisfeito
(Observacdes e comentarios)
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APENDICE A

ROTEIRO DE ENTREVISTA COM GESTOR GERDAU CD

a) A Gerdau CD recebe muitas reclamagdes por parte dos clientes em relagéo
ao nivel de servico prestado pela empresa?

b) Foi com base nas reclamactes que a empresa resolveu aplicar as pesquisas
e com base nelas melhora os processos?

c) Como foram analisadas as informagdes obtidas?

d) Foram considerados custos? Mudancas de contratos? Quais?

e) Qual foi a reacdo dos fornecedores dedicados e spot com as mudancas
sugeridas? O que eles propuseram?

f) Os demais setores da empresa participaram do processo de adequacao e

mudancas?



