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Resumo

A partir da latente necessidade de se manter competitivo perante seus concorrentes,
as empresas vém buscando se diferenciar através de inovagfes e melhoria continua
de processos. Com base nesse conceito a Logistica CSN Acos Longos realizou
mapeamento dos seus processos para que fosse possivel mensurar sua eficiéncia.
Avaliando o ciclo total do pedido através da medicdo dos tempos de Coleta (entrada
do pedido a oferta de veiculo), TPV — Tempo de Permanéncia do Veiculo
(carregamento) e Entrega (viagem), foi desenvolvida uma ferramenta para medi¢cao
do Nivel de Servico da operacdo. Com a constante evolu¢do do mercado e a elevada
exigéncia dos clientes, isso se torna um diferencial, agregando valor aos produtos e
fidelizando clientes. A ferramenta contribuiu para melhora significativa na tomada de
decisGes quanto as atividades criticas e sua consequente contribuicdo a satisfacao
dos clientes.
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LEVEL OF SERVICE IN THE CSN LONG STEEL OPERATION
Abstract
From the urgent need to keep themselves competitive in front of their competitors, the
companies have been striving to distinguish themselves through innovations and
process continuous improvement. Based on this concept the Long Steel Logistics
CSN mapped its process so that it was possible to measure its efficiency. By evaluating
the total cycle of the order through the collecting time (the making of the order until the
availability of the truck), TPV — Truck Permanence Time (loading) and Delivery (Trip),
a tool was developed for the measuring of the operation Service Level. With the
constant evolution of the market and the high demand from the customers, this turns
a differential, adding value to the products and making the customers loyal. The tool
contributed for a significant improvement on taking the decisions concerning the critical
activities and their consequent contribution to the satisfaction of the customers.
Keywords: Logistics; Service level; Satisfaction of the customers.
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1 INTRODUCAO

A CSN possui diversos negdcios de atuacao e ha 4 anos atua no negocio de Acos
Longos. Sua Unica fabrica no Brasil desse novo negdcio esta situada em Volta
Redonda/RJ, dentro da Usina Presidente Vargas com capacidade produtiva de 500
mil toneladas/ano. Suas principais matérias primas para o processo de producdo sdo
sucata e ferro gusa, adquiridos de fornecedores externos.

A sucata é responsavel por 68% da composicdo do aco liquido e é recebida na planta
através de caminhdes carregados, em sua maioria, no estado de Sao Paulo. Os outros
30% da composicao do aco liquido, o ferro gusa, é proveniente do estado de Minas
Gerais e € recebido na planta por vagdes. Ambas as matérias-primas sao
descarregadas num péatio especifico destinado a este fim e levadas para
abastecimento da Aciaria por vagdes de movimentacéo interna da CSN.

A sucata e ao ferro gusa séo acrescidos outros elementos que serédo transformados
no tarugo, matéria prima para a Laminacao.

No forno de reaquecimento, 0s tarugos séo reaquecidos para que sejam laminados
em diferentes bitolas em formatos de reto ou rolo (Figural).
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Figura 1. Processo de fabricacdo de Acos Longos

Apés a conclusdo do processo de Laminacgdo, os materiais sdo disponibilizados para
a logistica armazena-los e posteriormente, embarca-los via rodovia ou ferrovia. Um
percentual dos volumes embarcados na UPV € de vendas diretas ao cliente e o
restante transferido as filiais para posterior comercializacdo. As filiais estdo
estrategicamente localizadas préximas as areas geograficas de interesse comercial
nos estados de SP e MG (Figura 2).
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Figura 2. Origem do Faturamento

O avanco de estoque planejado da UPV para as filiais foi decisivo para aumentar o
faturamento das mesmas, pois estando mais préximos aos clientes, o atendimento se
torna mais eficiente, melhorando o nivel de servico prestado.

Com o objetivo de mensurar esse nivel de servigo, que é diferencial competitivo, foi
desenvolvido um projeto que visa medir o ciclo total de atendimento aos pedidos a luz
dos contratos e acordos comerciais vigentes, para que de forma mais eficaz, os gaps
sejam entendidos e tratados.

2 MATERIAIS E METODOS

Este trabalho é resultado de reunides realizadas ao longo do ano de 2016, onde foram
discutidos conceitos, ferramentas, dados, ideias e acbes com participacdo do setor
comercial e logistico do negdcio.

A metodologia adotada foi o PDCA (Figura 3), disseminada por William Edwards
Deming desde a década de 50, vém sendo reconhecida por sua importancia para
melhoria dos processos. No Brasil, seu propagador foi Vicente Falconi que o adaptou
e o descreve como “um método de gestdo e o caminho para atingir metas” ou ainda
como “um caminho para atingir metas”.

No PDCA todo o processo € constituido por atividades que devem ser planejadas e
recorrentes, sem que tenham um fim determinado conforme figura abaixo.
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Figura 3. Ciclo PDCA

2.1 Nivel de Servico

Para Ballou (1993, p. 73), “O nivel de servico logistico é a qualidade com que o fluxo
de bens e servicos é gerenciado. E o resultado liquido de todos os esforcos logisticos
da firma. E o desempenho oferecido pelos fornecedores aos seus clientes no
atendimento dos pedidos. O nivel de servico logistico é fator chave do conjunto de
valores logisticos que as empresas oferecem a seus clientes para assegurar sua
fidelidade. Como o nivel de servico estd associado aos custos de prover esse servico,
o0 planejamento da movimentacdo de bens e servigos deve iniciar-se com as
necessidades de desempenho dos clientes no atendimento de seus pedidos”.

De acordo com esse conceito é preciso considerar que, através do gerenciamento
sistémico do ciclo do pedido é possivel mensurar 0 quanto esse desempenho esta
contribuindo para a satisfacao e fidelizacdo dos clientes. Dessa forma, disponibilizar
produtos/servigos no tempo e no local correto é o esfor¢o logistico que gera vantagem
competitiva quando devidamente administrado.

2.2 Nivel de Servico — Acdes

Com o foco na obtencao de resultados confiaveis e administraveis do gerenciamento
do Nivel de Servico, foram tomadas diversas ac0es pelas areas envolvidas:

Dentro das acbes logisticas destacam-se:

- Aprofundar conhecimento dos tempos armazenados no SAP;

- Estabelecer metas e prazos contratuais com o departamento comercial,

- Desenvolvimento de melhorias nos sistemas informatizados;

- Conscientizar transportadores quanto ao cumprimento dos prazos contratuais;

- Garantir que néo haja interferéncias manuais nos documentos gerados no SAP;
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- Gerenciar carteira de pedidos de forma a melhorar o adensamento das entregas
conforme origens.

Dentro das acfes comercias destacam-se:

- Conscientizar todos os vendedores quanto aos prazos logisticos existentes;

- Equacionar necessidade do cliente com capacidade de atendimento;

- Calendarizar a insercao de pedidos no SAP;

- Garantir a geragao de remessas dentro das capacidades de carga e descarga.

2.3 Nivel de Servi¢co — Premissas e Métricas

Para atendimento ao ciclo dos pedidos com eficiéncia, a logistica conta com parceiros
internos e externos que, em conjunto, tém a responsabilidade do cumprimento de
metas gerenciais e ao contrato de prestacao de servigos firmado, que seguem:

a) Coleta — Prazo contratual do transportador com a companhia que prevé oferta
de veiculo num prazo de 48 horas ap0és a geracdo da remessa - momento em
gue o Comercial disponibiliza no SAP o pedido e o transportador tem acesso
imediato a programacao da carga.

b) TPV (Tempo de Permanéncia de Veiculo) — Meta gerencial criada para
mensurar o tempo de permanéncia dos veiculos dentro da fabrica, ou seja, 0
tempo que o veiculo se encontra a disposi¢cdo para carregamento. Esse tempo
€ medido a partir da oferta de veiculo pela transportadora até o momento da
emissdo da Nota Fiscal. A logistica interna possui 5 horas para sua inteira
concluséo.

c) Entrega — Prazo contratual do transportador com a companhia calculado com
base no cumprimento da Lei n° 13.103/15 que regulamenta a profissdo de
motorista estabelecendo limites para jornada de trabalho e intervalos de
descanso. O prazo, medido a partir da emisséo da Nota Fiscal até a entrega da
mercadoria no cliente, € percorrer 350 km por dia.

Essas metas e regras sdo a base comercial para equacionar a necessidade do cliente
a capacidade de atendimento logistico de acos longos para que o prazo negociado no
momento da venda seja coerente com a realidade de atendimento.

Para que essa eficiéncia seja medida foi realizado estudo do pedido no SAP
considerando todas as etapas até a efetiva entrega ao cliente. Desse estudo foram
considerados 0s seguintes conceitos:

a) Geracdo da Remessa — Data e hora que o pedido é disponibilizado a logistica
para embarque.

b) Inicio do Carregamento — Data e hora que efetivamente o veiculo esta apto a
iniciar o carregamento.

c) Faturamento — Data e hora que € emitida Nota Fiscal, ou seja, o veiculo conclui
0 carregamento.

d) Encerramento — Data e hora em que a carga € entregue ao cliente (essa
informacédo é fornecida pelos transportadores através do comprovante de
entrega e inserida no SAP).

3 RESULTADOS E DISCUSSAO
Para medicdo do Nivel de Servico foi desenvolvida pela Geréncia de Logistica de

Longos uma ferramenta em Excel baseada nos conceitos definidos e dados extraidos
do SAP. Gerados de maneira automatica, sem intervencdo humana, os dados sao a
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base para as discussfes acerca do atendimento aos clientes do negocio (Figura 4). A
ferramenta possui diversas visdes para que o Nivel de Servico seja visto por varios
aspectos colaborando para a melhoria continua do processo.
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Figura 4. Sistema de medicdo do Nivel de Servico

Para medir a eficiéncia, todos os embarques possuem um limite para concluséo, ou
seja, a data e hora que deveriam ser concluidos, que € obtido através da soma das
metas dos trés indicadores secundarios: Coleta, TPV — Tempo de Permanéncia do
Veiculo e Entrega (Figura 5). Usando a Figura 5 como exemplo, tem-se
aproximadamente 97 horas para a entrega da mercadoria desde a sua
disponibilizagéo para embarque. Se o processo foi iniciado em 16/01/2017 as 08 horas
ele deveria ser concluido até o dia 20/01/2017 as 09 horas.
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Figura 5. Média do tempo de atendimento a cada etapa do Nivel de Servico

Ao somar todo o volume que atendeu ao limite estabelecido e comparéa-lo ao volume
total embarcado, tem-se 0 % de Nivel de Servico oferecido aos clientes (Figura 6).
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Figura 6. Resultados do Nivel de Servico
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Com o intuito de identificar e solucionar problemas quanto ao Nivel de Servico, sua
medicéo foi particionada para que os indicadores Coleta, TPV e Entrega fossem vistos
de maneira separada e detalhada por meio de graficos secundarios que indicassem o
possivel foco do ndo atingimento das metas estabelecidas.

No indicador da coleta é mostrado 0 % de cumprimento ao prazo de 48 horas para o
inicio do carregamento apds a geracdo das remessas (Figura 7) e o grafico secundario
detalha os tempos de coleta (Figura 8).
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Figura 7. Resultado da Coleta Figura 8. Detalhe da Coleta

No TPV é mostrado 0 % de cumprimento ao prazo de 5 horas para carregamento do
veiculo (Figura 9) e o grafico secundario detalha os tempos de carregamento (Figura
10).
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Na entrega € mostrado o % de cumprimento ao prazo de 1 dia a cada 350 km de
distancia da origem ao cliente (Figura 11) e o grafico secundario indica qual a distancia
dos clientes que o transportador ndo esta conseguindo cumprir o prazo de entrega
(Figura 12).
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4 CONCLUSAO

O desenvolvimento das métricas de medi¢ao do Nivel de Servico da operacao de Acos
Longos contribui efetivamente para a tomada de decisbes quanto as atividades
criticas para que seu impacto seja 0 menor possivel na satisfacdo dos clientes. Além
disso, o continuo acompanhamento gera melhorias satisfatorias na relacdo comercial
e logistica tornando o contato mais amistoso por tratar o cliente como foco.

A melhoria progressiva dos resultados é clara saindo dos 70% e fechando o ano de
2016 na casa dos 90%. Todo esse processo foi primordial para o desenvolvimento da
equipe agregando novos conhecimentos com praticas de melhoria continua
conquistadas atraveés do total controle da operacao.

Através da gestdo dos resultados obtidos e das melhorias realizadas foi possivel
alavancar substancialmente o nivel de servico prestado aos clientes e
consequentemente o aumento de sua satisfacdo, elevando o grau de confiabilidade
da empresa no mercado.

Projetos como este contribuem para o alcance de resultados consistentes que visam
a sustentabilidade da empresa e seu continuo crescimento fazendo cumprir a
esséncia CSN de ‘fazer bem, fazer mais e fazer para sempre’.
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