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Resumo

O crescente volume de importagdo de acgo inoxidavel e o aumento do padrdo de
exigéncia, levou a Aperam South America a desenvolver uma modalidade de
atendimento diferenciada para os clientes. O modelo foi concebido com o objetivo
de: Desenvolver um MIX de iniciativas orientadas para identificar, atrair e reter os
mais valiosos Clientes para a Companhia, com a proposta de favorecer a
lucratividade e o crescimento sustentavel da relacdo com o Cliente. O incremento de
market share foi de 8% no setor automotivo e 7% na linha branca em 2012.
Palavras-chave: Oferta logistica; Market share; Automotivo; Linha branca.

LOGISTIC OFFERS: COMPETITIVE DIFERENTTIAL
Abstract
The increasing volume of stainless steel importation and the new service’s quality
standard, led Aperam South America to develop a differentiated approach of
customer’s attendance. This model was conceived with the objective of developing a
set of ideas to identify, to attract and maintain the most valuable Customers for the
Company, with the proposal to promote the profitability and the sustainable growth of
the relation with the Customer. The increment of market share was of 8% in
automotive sector and 7% in the white good line in 2012.
Key words: Logistic offers; Market Share; Automotive line; White good Line.
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1 INTRODUCAO

A logistica integrada passou a ser vista como parte do processo de gestdo da cadeia
de suprimentos que planeja, implementa e controla o fluxo e armazenamento de
produtos, servicos e a informacdes relacionadas, desde o ponto de origem até ponto
de consumo, de modo a atender as necessidades dos consumidores, de forma
eficiente e eficaz. O modelo foi concebi com o objetivo de desenvolver um MIX de
iniciativas orientadas para identificar, atrair e reter os mais valiosos Clientes para a
Companhia, com a proposta de favorecer a lucratividade e o crescimento
sustentavel da relagdo com o Cliente, identificando as necessidades dos Clientes,
definindo a segmentacdo em funcdo dos niveis de servicos requeridos, e definindo
as “Ofertas Logisticas” por Cliente, segmento ou regido, de acordo com a estratégia
de negdcio.

2 DESENVOLVIMENTO

As modalidades de atendimento padréo: decendial e mensal, ja ndo supriam mais as
necessidades de um mercado tdo dinamico, surgindo assim a necessidade de
desenvolver algo mais personalizado, que levasse em consideracdo as
particularidades de cada segmento ou cliente.

2.1 Indicador de Atendimento X Pesquisa de Satisfacao de Cliente
O cliente ndo reconhecia ou nao percebia a evolugdo do atendimento como um

diferencial, onde a métrica interna nédo refletia a satisfacdo dos nossos clientes,
surgindo assim a necessidade de rever os indicadores e redesenhar o atendimento.
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Figura 1. Indicador de atendimento.
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TEMAS DE LOGISTICA - INDICADORES
nota meédia (escala 1 a7) dos atributos / competéncias cormponentes do TLO {amastra INOX)

\ 2004 2006

cumpnmento dos prazos acordados no pedido b 4,73 505

rapidez na entrega (lead ime) 4,41 432

confiabilidade de entrega 5,00 481

agilidade e rapidez de solucéo em situagdes de emergéncia 441 428
arendimento &s suas necessidades de prazo de entrega 4,55 476

praticidade e grau de protecio das embealagens > 5,30 5,97

freqliéncia de problemas de fornedimento < 4,73 481
informagdes sobre o andamento de pedidos > 477 5,16
4 5 & 7
média 4,73 4,85
bhom diferencial
competitivo

Figura 2. Pesquisa de satisfacédo de cliente — temas de logistica.
2.2 Contexto Histérico

O modelo SPA (Sistema de Producédo Acesita) propunha formas de atendimento
baseadas em premissas de producdo e com o modelo Oferta Logistica a proposta
seria utilizar os conceitos do SPA, porém partindo de uma leitura das necessidades
do cliente.
Conceitos SPA:

e reducao do tamanho de lotes (campanhas);

e reducao de set-ups; e

e formacao de estoques estratégicos (supermercado).

2.3 Etapas do Projeto
A partir da conceituacéo da idéia, foram definidos pela area comercial, os clientes de
inox que fariam parte do projeto, considerando a agregacao de valor. Foi realizada a

leitura das necessidades dos clientes, objetivando a sua satisfacdo e levando em
consideragao a otimizacao tanto dos ativos como dos estoques na cadeia.
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Figura 3. Fluxo de levantamento das necessidades dos clientes.
2.4 Posicionamento dos Estoques

Os estoques foram posicionados estrategicamente na cadeia produtiva a fim de
absorver as variacdes de producdo como quebras, paradas e desvios (antes dos
laminadores), estoque para atendimento rapido com menor lead time (apos
laminadores) e o estoque para garantir as flutuacdes de demanda (acabamento/
centros de servi¢os) no caso de clientes atendimento pela Oferta Logistica.

bt b
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Figura 4. Posicionamento dos estoques.
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2.5 Regras de Funcionamento

2.5.1 Producéo e reserva da matéria-prima
A producéo de matéria-prima (bobina padrdo ago / espessura) ocorrera no més M-1
com base nas previsdes de cada cliente, que deveréo ser enviadas no més M-2.

2.5.2 Programacéo do cliente (ratificac&o da previsao)

Até o dia 5 do més M-1, deverdo ser confirmados a &rea de vendas da Aperam
South America o0s volumes (aberto por aco/espessura/largura) do més M, onde para
o volume total devera ser objetivado uma divisdo igualitaria para as 4 semanas. A
area de Vendas sera responsavel por fazer este controle e, quando necessario,
fazer o acerto junto ao cliente.

2.5.3 Variagdes nos volumes de ago (previsto x firmado):

A previsao informada pelo cliente em M-2 para o més M, podera ter uma variacao de
+/- 20% no momento da confirmacéo da carteira em M-1. Caso esta diferenca fique
acima da tolerancia, sera considerado como extra programa e 0 mesmo tera uma
tratativa diferenciada.

Para variacdo abaixo da tolerancia, cliente devera negociar com a area de vendas
antes do envio da programagao.

2.5.4 Confirmacdes de pedidos/ OV

Uma vez que os pedidos foram recebidos na data acordada, apos digitacdo no
sistema da Aperam South America, as areas de Vendas e Programacao executardo
o planejamento da producéo , onde serdo analisados os volumes e espessuras por
aco, na qual serao confrontados com as previsdes. Havendo divergéncias, o cliente
sera contatado pela area de vendas.

2.5.5 Atendimento do pedido/ OV confirmado

O atendimento dos itens programados e confirmados para atendimento semanal,
serdo congelados e somente serdo permitidas modificacbes e/ou alteracdes
mediante a consulta prévia a area de Atendimento ao Cliente (Customer Service).
Para pedidos que estejam com pendéncias comerciais e financeiras de
responsabilidade do cliente, os prazos de atendimento (entrega) seréo
renegociados, ndo cabendo a Aperam South America arcar com despesas extras.
Os faturamentos ocorrerdo nos dias da semana previamente acordados, sem a
necessidade do envio da formalizacéo (autorizacéo) por parte do cliente referente ao
envio das necessidades semanais.

2.5.6 Programacao extra (acréscimo)

Somente serdo aceitos acréscimos (fora da tolerancia de +20%) mediante a consulta
de viabilidade junto a area de Vendas, onde a mesma consultarda a &rea de
Programacdo. Nao serdo garantidas as confirmacfes dos acréscimos dentro das
semanas ja confirmadas, podendo os mesmos serem confirmados de forma
semanal, decendial ou no més subsequente.

2.5.7 Gestéo de saldos de pedidos

Nesta modalidade de atendimento ndo se prevé saldos de matérias-primas , caso a
variacao entre o previsto X firmado néo tenha sido utilizada para o més M+2, o saldo
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nao utilizado tera sua gestdo de responsabilidade da area de Planejamento da
producao.

2.5.8 Alteracdes de programacao

Caso o cliente solicite cancelar ou adicionar um novo item/ quantidade ao programa
do més devera ser feita solicitagdo a area de Vendas, onde a mesma analisara junto
as areas envolvidas, que por sua vez terd um tempo minimo necessario para analise
e retorno quanto ao solicitado.

2.5.9 Antecipacéo de programacgéo

Caso o cliente desejar antecipar item/ quantidade de programas posteriores, devera
encaminhar a solicitacdo a area de Vendas para andlise.

N&o havera reposicdo automatica dos itens e quantidades antecipados, devendo o
cliente efetuar uma nova consulta junto a area de Vendas da Aperam South
America.

3 RESULTADOS

O market share médio nos clientes atendidos via oferta logistica foi de 8% superior
em relacdo aos atendidos decendialmente no automotivo (90% contra a média de
82% dos demais) e 7% superior na linha branca (97% nos clientes via oferta
logistica contra 90% nos demais), no ano de 2011. Este ganho em share, em ambos
0s mercados, equivale a aproximadamente 3.600t/ano.
Beneficios Aperam South America:

e satisfacao e fidelizac&o do cliente;

e rentabilidade; e

e manutencaol/incremento do market share.
Beneficios do cliente:

e seguranca no atendimento -> diferencial competitivo;

e atendimento personalizado; e

o flexibilidade para absorcéo das variacbes de demanda.

4 CONCLUSAO

O modelo Oferta Logistica permitiu ndo s6 a permanéncia no mercado, mas também
um incremento no market share, proporcionando aos nossos clientes mais
competitividade no segmento que atuam. A dinamica de um mercado cada vez mais
global certamente provocara a melhoria continua do modelo, adequando-o conforme
as necessidades do negécio.
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