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AREA: 6. ENGENHARIA ORGANIZACIONAL
SUBAREA: 6.1 - GESTAO ESTRATEGICA E ORGANIZACIONAL

RESUMO: COM OS AVANCOS DA TECNOLOGIA AUXILIANDO A ESTRATEGIA
DE NEGOCIO DAS EMPRESAS, O CRESCIMENTO DE ORGANIZACOES TEM SIDO
MUITO MAIS RAPIDO, ASSIM COMO AS MUDANCAS E O COMPORTAMENTO DO
CONSUMIDOR NO MERCADO, COM ESTE AVANCO RAPIDO, MUITAS EMPRESAS
TEM FOCADO UNILATERALMENTE NO CRESCIMENTO DO NEGOCIO PELO
VOLUME E PELA EXPANSAO, POREM, EM MUITOS CASOS, A ESTRATEGIA DE
NEGOCIOS NAO PREVE DEFESAS E A EVOLUCAO DE UMA CULTURA
ORGANIZACIONAL CAPAZ GARANTIR AO CLIENTE UMA BOA EXPERIENCIA EM
CONJUNTO COM UM INDICE DE CRESCIMENTO DO NEGOCIO, COM ISSO,
PERDE-SE A QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE, O QUE TORNA O
CRESCIMENTO DESORDENADO E NAO SUSTENTAVEL. O PRESENTE TRABALHO
TEM COMO INTUITO IMPLEMENTAR UMA SOLUCAO NA EMPRESA WXZ,
ATRAVES DO MAPEAMENTO E AUTOMATIZACAO DOS PROCESSOS INTERNOS,
QUE VIABILIZAM AS OPERACOES DE VENDAS E A INTERFACE ENTRE OS
DEPARTAMENTOS DA EMPRESA, COM O FOCO EM MAXIMIZAR A
PRODUTIVIDADE DAS OPERACOES INTERNAS, TORNANDO-A APTA A
ABSORVER UM ALTO VOLUME DE NEGOCIOS, COM SUSTENTABILIDADE,
GARANTINDO CONSTANCIA NA EXPERIENCIA DO CLIENTE. COM ESTA
SOLUCAO A EMPRESA PRETENDE ESTABILIZAR PROCESSOS SOLIDOS E
TORNA-LOS MAIS AGEIS, DE FORMA A ABSORVER O VOLUME DE NEGOCIOS
GERADO PELO CRESCIMENTO SEM COMPROMETER A QUALIDADE NA
EXPERIENCIA DO CLIENTE, MANTENDO O RELACIONAMENTO SAUDAVEL
PARA ABERTURA DE NOVOS NEGOCIOS, CRIANDO CRESCIMENTO
SUSTENTAVEL.

PALAVRAS-CHAVES: METODO AGEIS, MINERACAO, PROCESSOS, EXPERIENCIA
DO CLIENTE, SUSTENTABILIDADE.
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1. INTRODUCAO

O gerenciamento de projetos, tém utilizado por muitos anos na sociedade, grandes
construcdes como por exemplo as pirdmides de Gizé e o Taj Mahal, s6 foram possiveis gracas
ao gerenciamento de projetos. De acordo com o PMI (Project Management Institute),
principal associacdo global de gestdo de projetos, Projeto € um esforco temporario
empreendido para criar um servico, produto ou resultado Unico (Project Management
Institute, 2017, p. 4).

O gerenciamento de projetos tradicional surgiu em meados do século XX, quando os
gerentes de projetos comecaram a buscar reconhecimento pela profissao e desenvolveram um
acordo conjunto, o PMBOK - Project Management Body of Knowledge que traduzido para o
portugués, significa Corpo de Conhecimento em Gerenciamento de Projetos, € um guia que
abrange asareas de conhecimento, fornecendo préaticas consolidadas na area (Project
Management Institute, 2017, p. 1).

Na década de 90, os desenvolvedores de softwares, insatisfeitos com as limitacdes do
método tradicional de realizar projetos comecaram a adotar novos métodos como alternativa
ao método burocratico e inadequado a realidade do mundo atual, esses novos métodos
comegaram a ser chamados de “leves”. A popularizacdo da mentalidade agil se deu em 2001
qguando 17 especialistas se reuniram em uma estacdo de metr6 nos Estados Unidos e
discutiram sobre maneiras leves, rapidas e centrada em pessoas para desenvolver softwares,
dessa forma nascia os “Métodos Ageis” e 0 “Manifesto Agil” (Prikladnicki; Willi; Milani,
2014, p.26).

O Lean Management surgiu em 1950 ap6s uma visita de Eiji Toyoda a fabrica Rouge
da Ford. A Toyota e 0 Japdo estavam em crise e apds a visita, Eiji Toyoda e Taichi Ohno
identificaram que o sistema de producdo em massa ndo se adequaria a realidade do Japéo e
para isso, teriam que identificar possibilidades de melhorar a producdo (Pascal, 2008, p. 25).
A filosofia Lean visa, fazer mais com menos, eliminar desperdicios, praticar a melhoria
continua, focar no cliente e nos colaboradores, entre outros.

O Lean, é fonte de inspiracdo para muitos métodos e frameworks ageis existentes no
mercado, tais como: Kanban, Scrum, Scrunban, DASM, entre outros.

Em 2017, surgiu o Agnostic Agile, pois identificou-se que muitos dos métodos/

frameworks ageis, estavam enrijecendo os processos. O Agnostic Agile, surgiu com a ideia de
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garantir mais flexibilidade e adaptagéo, fazendo com que as equipes passem por 3 fases: Shu,
HA, RI. Sendo SHU — os membros devem aprender os frameworks utilizados; HA — os
membros da equipe comecam a utilizar os frameworks e Rl — equipe independente e madura
que conduz o proprio processo. Dessa forma, o Agnostic Agile prega a experimentacdo do
que funciona ou se adapta ao contexto de cada empresa, apoiando na identificacdo de
processos e possiveis oportunidades de melhoria. A experiéncia pratica é fundamental para
demonstrar o caminho certo a se seguir (TOMASELLI; BOLLATI; PINTO, 2018).

Diante de todo 0 exposto, o gerenciamento de projeto mesmo em contante evolucao,
tem se mostrado cada vez mais eficaz para empresas de todos os portes conseguirem
implementar estratégias que melhorem os processos, alavanquem os negdcios e gerem valor
ao cliente e para a indUstria de minerac&o néo é diferente.

Este trabalho tem o intuito analisar como o gerenciamento de projetos hibrido, pode
apoiar uma empresa nacional de grande porte na expansdo no ramo de revenda no setor de
mineracao.

O trabalho adotou os seguintes métodos: a) metodologia estudo exploratério
referente a empresa b) a coleta de dados foi através de formulario de pesquisa e c) 0
referencial tedrico foi embasado em livros e artigos cientificos obtidos em bases académicas.

A relevancia deste trabalho serd a identificacdo de métodos que sejam capazes de
integrar 0s processos das diferentes areas envolvidas na conducdo de projetos inovadores e

gue contribuirdo com a alavancagem de negécio de satisfacdo dos clientes.

2. RELATORIO DA SITUACAO

O objetivo deste capitulo sera apresentar a biografia da empresa onde o estudo de um
processo integrado transformador serd apresentado, mostrar o desafio que este estudo se
propBem a resolver que € apresentar um processo integrado que garanta a jornada dos pedidos
realizados pelo maior cliente da empresa, apresentar os sintomas que geram a frustragédo na
experiéncia do cliente e atrapalham a alavancagem de negdcios da empresa e por fim, 0s

objetivos gerais e especificos deste estudo na empresa.

2.1 A empresa
O WXZ é uma empresa nacional de Grande Porte com aproximadamente 750
colaboradores e 43 anos de mercado, sua atividade principal é a revenda de produtos para 0s

segmentos de mineragdo, agropecudria, usinas, 6leo e gas, e montadoras, com mais de 6 filiais
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espalhadas por todo o Brasil, sendo 1 delas, considerada a Matriz estratégica em Séo Paulo e

outra delas a matriz de operacGes, também em Sdo Paulo que conta com um centro de
distribuicdo de mais de 14 mil metros quadrados, e com um processo logistico bem
estruturado capaz de entregar cerca de 90% dos pedidos feitos pelos clientes no dia seguinte a
data de compra. A empresa vem desde 2020 crescendo em torno de 20% ao ano, com um
faturamento em 2023 de 815 milhdes de reais, 0 WXZ visa para 2024 atingir 0 seu primeiro
bilhdo em faturamento, com um EBITIDA de 19,5% e um lucro liquido de 14,5%. Como uma
empresa nacional, ela vem passando por mudancas transformacionais, abandonando a
administracdo familiar com a criacdo de um conselho administrativo e com investimentos em
recursos tecnoldgicos voltados a automacdo de processos operacionais manuais, para
acrescentar ao lucro liquido a reducdo do custo operacional e dos desperdicios. De uma forma
geral, a empresa tem apoiado a iniciativa de utilizar metodologias ageis em projetos e
processos para aumentar a exceléncia de atendimento e consequentemente, melhorar a

experiéncia do cliente.

2.2 Desafio

Com uma jornada clara, onde o cliente entende uma necessidade da operacdo, realiza
uma pesquisa em seu sistema para detectar fornecedores de pecas, avalia 0s precos e opgoes
disponiveis e faz a suas escolhas emitindo um pedido de compras, e aguarda a chegada das
pecas em um prazo determinado em contrato, a experiéncia de uma compra com 0 WXZ tem
uma expectativa definida, medida por um indicador de OTIF (On time in Full) que precisa
sempre estar acima de 88%, a OTIF é um indicador comum em supply chain que indica que
uma entrega foi feita dentro do prazo e de acordo com a expectativa do cliente.

Os pedidos de compras gerados pelo cliente sdo automaticamente interpretados pelo
sistema préprio da empresa, que atua com a equipe de back office recebendo os pedidos,
checando a disponibilidade de estoques, efetivando o pedido e tornando-o pendente para
faturamento e entrega, mesmo com uma equipe realizando esta atuacdo todo o tempo, o
indicador de OTIF tem apresentado resultados de 70% a 76%, ficando mais de 10 pontos
percentuais abaixo da expectativa do cliente, com agravantes de pedidos que acabam sendo
cancelados ou que néo séo aceitos, ja visando proteger este indicador de uma queda maior.

O desafio imposto foi um projeto transformacional nas areas de vendas, gestdo de
pedidos e suprimentos, utilizando recursos tecnoldgicos diversos mas, sobretudo,
reestruturando 0s processos destas areas com métodos ageis, agilizando o atendimento interno

e mitigando riscos e variabilidades na operacdo para melhorar a experiéncia do cliente
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atendendo suas expectativas de entrega, 0 projeto sera considerado sucesso quando o

indicador de OTIF se mantiver pro mais de 3 meses acima dos 88%.

2.3 Os sintomas

De acordo com o IBRAM o setor de mineracdo cresceu 9,5% em 2023 quando
comparado ao ano anterior, o faturamento saltou de 248,2 bilhGes para 250 bilhGes de reais,
resultando em quase 400 toneladas de minério exportado.

Segundo Rebeca Palis, coordenadora de contas nacionais do instituto brasileiro de
geografia e estatistica (IBGE) o setor agropecuario teve um crescimento de 8,8% no segundo
semestre de 2023, em relagdo ao mesmo periodo do ano de 2022 gerando um impacto de 2%
no produto interno bruto, 0 que caracteriza aumento na operagao no setor em geral.

O setor sucroenergético que compreende o ciclo produtivo de cana de agUcar e seus
derivados finais como o etanol, coloca o brasil como o segundo maior produtor de etanol e o
primeiro em acucar na escala global, com moagem de aproximadamente 657,4 milhdes de
toneladas, uma operacéo grande, que representa em torno de 2% do PIB Nacional.

Ao mesmo tempo, 0 mundo vem se recuperando aos poucos de uma crise global na
cadeia de suprimentos que eclodiu em 2021, com o avan¢o da pandemia de COVID-19 que
assolou o mundo, em uma pesquisa realizada pela Accenture em 2021, 94% das empresas na
lista Fortune 1000, as maiores do mundo, relataram ter tido interrupcdes na cadeia de
suprimentos, com a guerra entre Ruassia e Ucrania iniciada em Fevereiro de 2022, as
exportacbes vindas da Europa e da china foram afetadas dando lentiddo a recuperacdo do
cenario da pandemia interferindo na cadeia de suprimentos.

Com sintomas indicando o aumento da operacdo de setores com maquinas e plantas
vou sO jantar suprimentos agravado por fatores historicos, € possivel compreender a
necessidade vital dentro das empresas que apoiam a operacao destes setores com a prestacao
de servicos e fornecimento de produtos precisam otimizar a performance e investir em
tecnologia que garanta previsibilidade e inteligéncia nos estoques, aléem de tecnologia e para
identificar e mapear a qualidade dos produtos fornecidos para continuar mantendo a satisfagéo
do cliente no atendimento, empresas que nao tiverem este cuidado, estardo passos atras de

Seus concorrentes.

2.4 Objetivo
O objetivo deste estudo é conduzir um estudo de caso para a criacdo de um processo

integrado transformacional para aumentar a experiéncia do maior cliente da empresa em
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relacdo a aquisi¢do dos produtos necessarios para a sua operacdo, com foco no aumento da
entrega de valor de cada pedido em relacéo a visibilidade da informacdo e prazo de entrega.

3. DIAGNOSTICO

O Ohbjetivo deste capitulo é conceituar a metodologia utilizada para elaboracdo deste
estudo, apresentar a coleta de dados e analisar o diagnéstico da situagdo a partir da coleta
referenciando a necessidade de uma solucdo de melhora da experiéncia do cliente ao comprar
0s produtos do WXZ.

A metodologia adotada neste trabalho foi a metodologia de estudo de caso, para Gil
(2022) esta é uma modalidade de pesquisa ideal na obtencdo de conhecimento amplo
detalhado dentro de um caso especifico, entendido nos dias de hoje como o delineamento
mais adequado para investigacdo de um fendmeno contemporaneo dentro do seu contexto
real. Ainda para Gil (2022) os propdsitos para um estudo de caso sdo: Explorar situacdes da
vida real cujos limites ndo estdo claramente definidos, preservar o carater unitario do objeto
estudado, descrever a situacdo do contexto em que esta sendo feita determinada investigacéo,
formular hipoGteses ou desenvolver teorias; e explicar as variaveis causais de determinado
fendmeno em situagcdes muito complexas que ndo possibilitam a utilizacao de levantamentos e
experimentos.

Neste estudo por fim, foi adotada metodologia de pesquisa de estudo de caso com

procedimento técnico de coleta de dados foi a pesquisa de carater exploratorio.

3.1 As informagdes

No periodo de 01/02/2024 ate 29/02/2024 foi realizado um levantamento de dados e
uma pesquisa de carater exploratorio para, respectivamente, detectar as causas de falhas na
jornada dos pedidos que influenciam negativamente na experiéncia do cliente, e para
diagnosticar com gerentes e colaboradores das areas envolvidas na jornada dos pedidos as
principais causas nas falhas de lead time de entregas criticas para operagdo do cliente. A
coleta de dados apresentou uma parcial no indice de OTIF das entregas do cliente, sequido de
uma analise critica realizada com uma entrevista com os gerentes e lideres das areas de gestao
de pedidos, suprimentos, comercial e logistica, apresentado na Tabela 1. A coleta de dados

trouxe os seguintes indices:
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TABELA 1: Ofensores da OTIF do Cliente XYZ.

Diligenciamento geral da OTIF Cliente XYZ

RESPONSAVEL TOTAL  REPRESENTATIVIDADE
CLIENTE XYZ 2330 42,2%
SUPRIMENTOS 1726 31,3%
LOGISTICA 891 16,4%
COMERCIAL 458 8,6%
GESTAO DE PEDIDOS 36 0,7%
TI 25 0,5%
TOTAL GERAL 5466 100%

Fonte: Dados do departamento de Gestéo de Pedidos do WXZ (2024).

A OTIF (On Time in Full) é um indicador que mede o lead time da entrega de um

pedido feito por um cliente por completo (desde 0 momento em gue o cliente envia o pedido

até o momento da chegada do produto, com um resultado de 72% de OTIF no periodo

avaliado, a equipe de gestdo de pedidos estratificou por area, o0 nimero de linhas de pedidos

ndo atendidos dentro do prazo, ou seja, 0s 28% de casos em que a OTIF do més foi perdida,

além dessa estratificacdo base, a equipe apresentou ainda as causas principais e areas

envolvidas no resultado obtido no més, conforme demonstra a Tabela 2.

TABELA 2: Causas diretas da OTIF

Causas especificas de perda da OTIF Cliente XYZ

CAUSAS DIRETAS AREA ATRIBUIDA TOTAL REPRESENTATIVIDADE
OTIF SIM, ENTREGUE DENTRO DO PRAZO CLIENTE XYZ 2117 39%
ATRASO DO FORNECEDOR SUPRIMENTOS 1445 26%
AGUARDANDO CONFIRMACAO DE ENTREGA LOGISTICA 624 11%
ITEM DISPONIVEL, AGUARDANDO OUTRO ITEM COMERCIAL 458 8%
OTIF NAO, ENTREGUE FORA DO PRAZO SUPRIMENTOS 281 5%
FALHA OPERACIONAL LOGISTICA 267 5%
AGUARDANDO ACEITE CLIENTE, VIA CHAMADO  CLIENTE XYZ 89 2%
GRUPOHT SOLICITOU EXCLUSAO DO CONTRATO CLIENTE XYZ 48 1%
PEDIDO CHEGOU COM DIVERGENCIA CLIENTE XYZ 41 1%
PEDIDO EM PROCESS0O DE REFATURAMENTO GESTAQ DE PEDIDOS 36 1%
LINHA CANCELADA CLIENTE XYZ 31 1%
ERRO SISTEMICO Tl 25 0%
MAIS DE 2 DIAS PARA ACEITE DO CLIENTE CLIENTE XYZ 4 0%
TOTAL GERAL 5466 100%

Fonte: Dados do departamento de gestdo de pedidos do WXZ (2024).
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Das causas apontadas como ofensoras do indice de OTIF mostrou 43% destas

relacionadas a falhas de apuracdo do cliente, restando a empresa 57% das causas ofensoras do
indice de OTIF, de forma geral, a coleta de dados sugere ac6es divididas pelas areas que por
sua vez, podem estruturar acOes interdepartamentais para atacar as causas e melhorar o indice
apontado como de responsabilidade do WXZ no indicador. De forma geral, o indice e

resultados em analise a periodos anteriores mostram-se sistémicos apresentados na Tabela 3.

TABELA 3: OTIF dos ultimos 12 meses.

Histérico de OTIF Mensal

MES ANO OTIF DO MES TARGET DE OTIF
JANEIRO 2023 71% 90%
FEVEREIRO 2023 73% 90%
MARCO 2023 72% 90%
ABRIL 2023 71% 90%
MAIO 2023 76% 90%
JUNHO 2023 74% 90%
JULHO 2023 72% 90%
AGOSTO 2023 70% 90%
SETEMBRO 2023 73% 90%
OUTUBRO 2023 75% 90%
NOVEMBRO 2023 72% 90%
DEZEMBRO 2023 73% 90%
JANEIRO 2024 76% 90%
FEVEREIRO 2024 72% 90%

Fonte: Dados do departamento de gestdo de pedidos do WXZ.

De forma geral a experiéncia do Cliente XYZ é afetada pela falha na entrega de
materiais que consequentemente influéncia na OTIF do WXZ, o levantamento apresentado,
foi acompanhado por uma pesquisa de carater exploratéria, em que 0s gerentes das areas de
Suprimentos, Gestdo de Peidos e Logistica, onde cada uma das causas que resultaram na
perda de OTIF foi avaliada gerando um levantamento da necessidade de acGes de outro
departamento que poderia evitar a quebra no fluxo de informacgdo, garantindo que uma
determinada area fosse capaz de atuar de forma preventiva no impacto da OTIF, a Tabela 4

traz uma relacgéo criada pelos gerentes que mostra a necessidade de atuacéo.
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TABELA 4: Anélise de acGes de efeito na OTIF.

CAUSA DIRETA GERADOR APOIO Agio EFEITO
, PERMITE QUE O COMERCIAL PROCURE O CLIENTE £ NEGOCIE PREVIAMENTE UMA NOVA
ATRASODOFORNECEDOR ~ SUPRIMENTOS  COMERCIAL RELATORIO SEMANAL DE FOLLOW-UP
DATA PROMESSA
] . ENTREGA A GESTAQ DE PEDIDOS UM RELATORIO PARA FOLLOW-UP COMAS
AGUARDANDO CONFRMACAD ] RELATORIO DE PEDIDOS ,
LOGISTICA ~ GESTAO DEPEDIDOS TRANSPORTADORAS PARA ENTENDER SE A AGENDA DE ENTREGAS ESTA PRIORIZANDO A
DEENTREGA DESPACHADOS VIA TRANSPORTADORA o
ITEM DISPONIVE, COMERCIL CONERCIAL RELATORIO DE PEDIDOS PENDENTES  NEGOCIA COM O CLIENTE A POSSIBILIDADE DF REALIZAR O FATURAMENTO PARCIAL DO
AGUARDANDO OUTROITEM PARCIAIS PEDIDO SALVANDO MAIS LINHAS DE OTIF
OTIF NAQ ENTREGUE FORA DO SUPRIMENTOS  COERCIAL RELATORIO DE FOLLOW-LP DE PERMITE QUE O COMERCIAL NEGOCIE O CANCELAMENTO DO PEDIDO, FATURAMENTO
PRAZO PEDIDOS PARCIAL DO PEDID OU AINDA UMA RENEGOCIACAD DE DATAPROMESSA
, ] RELATORIQ DE PEDIDOS PENDENTES ~ PERMITE QUE A LOGISTICA VERIFIQUE OS PEDIDOS DESPACHADOS £ ENTENDASE ALGUM

FALHA OPERACIONAL LOGISTICA ~ GESTAO DEPEDIDOS h

(OM OTIF VENCENDO PEDIDO NAO FICOU PARA TRAZ
PEDIDO EM PROCESSO DE ] RELATORIO D PEDIDOS COM PERMITE QUE O COMERCIAL, ANTECIPADAMENTE RENEGOCIE A DATA DE ENTRGA DE

GESTAQ DE PEDID(COMERCIAL ,

REFATURAMENTO DIVERGENCIA PEDIDOS QUE TIVERAM ALGUM ERRO E PRECISAM DE REFATURAMENTO

COMUNICACAQ E ALERTAS DE PERMITE A COMERCIAL NOTIFICAR RAPIDAMENTE 0 CLIENTE SOBRE FALHAS NO SISTEMA
ERRO SISTEMICO Tl COMERCIAL MANUTENGAQ U PROBLEMASNO  QUE IMPOSSBILITAM A OPERACAO  FATURAMENTO), E ACOMPANHAR 05 PEDIDOS QUE

SISTEMA PRECISAVAM SER FATURADOS NAQUELE MOMENTO

Fonte: Dados internos do WXZ (2024).

A andlise dos gerentes sugere que 0s pontos de apoio estdo frequentemente ligados a
outras areas do negécio. A falta de fluxo de informacdes entre as areas, especialmente em
casos especificos nos pedidos do Cliente XYZ, prejudica o cumprimento de diversas OTIFs
(On Time In Full) que poderiam ser atendidas durante o més. A integracdo dos processos
internos proposta pelo sistema ERP (Enterprise Resource Planning), que organiza diversas
areas de uma empresa em um Unico sistema de gestdo com um banco de dados central,
atualmente ndo entrega de forma eficaz as informagBes necessarias entre as areas para
priorizar as OTIFs de maior urgéncia.

Hammer e Champy (1994) definem processos como um grupo de atividades que
precisa ser realizado em uma sequéncia Idgica, com entradas, atividades e saidas. Harrington
(1993) afirma que produtos e servicos ndo podem existir sem a presenca de um processo, e
que todo processo esta diretamente relacionado a um produto ou servigo. O autor, entretanto,
destaca que essas relagdes so sdo verdadeiras se houver um cliente envolvido, sugerindo que o

cliente é o objetivo central de processos, produtos e servicos.
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3.2  Analise e diagnostico

Para Daft (2008) a gestdo organizacional precisa levar em consideracdo todas as
partes interessadas, o que inclui na visdo do autor a forca de trabalho, de acordo com o
diagndstico realizado no periodo de anélise, a OTIF de 72% nédo é adequada para o target
firmado pelo Cliente XYZ para uma relagdo de negdcios saldavel para sua operacao, mas, dos
28% de falhas na OTIF, cerca de 47% sdo representados por desvios ocasionados pelo préprio
Cliente XYZ, ao excluir estes incidentes, uma nova projecdo da OTIF indicaria uma
performance de 86%, onde os 14% de perda, seriam apenas reflexos do processo interno do
WXZ.

Com a avaliacdo de 14% de perda na OTIF sendo oriunda de causas dos processos
internos, as equipes de gestdo de pedidos, suprimentos, logistica e comercial entendem que
este indice de perda pode ser mitigado com ac¢des internas nos processos, de acordo com as
tabelas 2 e 4, onde foram realizadas andlises dentro de cada uma destas areas, algumas
constatacGes sdo possiveis para uma proposta de solucéo.

Em relacdo ao atraso dos fornecedores na entrega de componentes, que representou
26% das falhas na OTIF, o departamento de suprimentos via ERP possui uma rotina de
Follow-up para fornecedores de componentes importados e seu cliente neste ponto, o
departamento comercial, fornece de acordo com o input da operacédo do cliente a necessidade
de entrega de certos componentes, criando uma priorizacdo paralela para esta rotina que se
desvia dos critérios de OTIF, o resultado desta priorizacdo faz com que a equipe de
suprimentos responsavel pelo Follow-up ndo consiga priorizar a acdo sob fornecedores que
vao ofender diretamente a OTIF mensal. Ainda sobre este ponto, a equipe responsavel pelo
Follow-up tenta novas datas de entrega, atualizando uma interface do sistema quando
consegue as datas, mas, para a maioria dos casos quando ndo conseguem novas datas, mantem
0 prazo do sistema, nas maos da area de gestdo de pedidos e do comercial, esta informacao
geraria duas acOes respectivamente, a compra emergencial destes itens no mercado local, e a
possibilidade de negociagéo antecipada da data promessa de um determinado pedido ou ainda,
a possibilidade de faturamento parcial dos demais itens deste mesmo pedido.

Um outro caso atribuido pela area de suprimentos sdo 0s casos em que 0s itens sao
de fato entregues fora do prazo, quando o componente aguardado ndo chega e por isso ndo é
entregue, de acordo com as tabelas 2 e 4 respectivamente, este caso afeta 5% dos casos de

falhas na OTIF e poderia ser mitigado com a informacgéo antecipada na rotina de follow-up
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para a area comercial, dos casos em que ndo houve um retorno de prazo do fornecedor, nem a

possibilidade de compra emergencial, restando apenas para area comercial a possibilidade de
renegociacao.

Para as causas da logistica, a confirmacdo de entrega e a falha operacional que de
acordo com as tabelas 2 e 4 respectivamente, representam 11% e 5% das causas de perda na
OTIF, poderiam ter o resultado mitigado com agdes de processos integrados. Para o caso de
confirmacdo de entrega, a logistica possui a relacdo de todos os despachos realizados para
transportadoras terceirizadas, mas, ndo consegue fazer o controle de priorizacdo das entregas
pela data de OTIF quando realiza estes despachos, por isso, ndo obtém da transportadora uma
confirmacéo de entrega, perdendo controle da data da OTIF, com apoio da gestdo de pedidos
poderia dar inteligéncia a este processo de despacho ou restringi-lo junto ao departamento de
gestdo de pedidos, protegendo a OTIF. Para o segundo caso de falha operacional, a chegada
de itens ao centro de distribuicdo préprio oriundos de compras emergenciais ndo sdo
facilmente identificaveis, gerando desperdicio de tempo para efetivacdo do item para 0s
estoques e prejudicando o lead time do processo logistico, o departamento de gestdo de
pedidos, no entanto, possui a relacdo destes itens e relatérios de chegada, quando os itens
chegam, um chamado é aberto para area da logistica para efetivacdo, mas a operacdo do
chamado néo atende as necessidades operacionais do processo.

Para a causa de itens que estdo disponiveis em estoque aguardando chegada de outros
itens do pedido, representando de acordo com as tabelas 2 e 4 8% das falhas na OTIF, existe
uma acdo possivel para area comercial de negociar com o cliente a reprogramacdo da data de
entrega ou a entrega dos demais itens do pedido de forma parcial, para estas acles, 0
comercial precisa de uma relacdo dos pedidos aguardando apenas a chegada de itens
especificos, a relacdo de pedidos precisa ser enviada com antecedéncia e em uma frequéncia
adequada para um processo ciclico de renegociacfes com o cliente, sem este envio com prazo
prévio adequado, o comercial ndo consegue contatar o cliente a tempo para reprogramar
operacgdes de manutencao, dificultando a possibilidade de aceite do cliente.

Ha ainda duas causas em gestdo de pedidos e no departamento de TI, no entanto,
juntas elas representam menos de 2% das causas de perda da OTIF, sendo causas que podem
ser mitigadas caso as outras causas sejam levadas em consideracdo em um processo integrado
de atuacdo, por isso, no primeiro momento do planejamento para uma solugéo de integracao
dos processos internos, elas foram desconsideradas.

Em concluséo a andlise do diagndstico, fica entendido que a departamentalizacéo

das areas de suprimentos, gestdo de pedidos, logistica e comercial, em relagdo ao atendimento

6‘] ») ENGENHARIA_DE
) PRODUCAO

11



EN XXXI SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAOQ
—Jﬂj’ Inteligéncia Artificial na Gestao de OperagOes: Limitacoes e Possibilidades

SIMPEP fg.ﬂﬂﬁflﬁ Bauru, SP, Brasil, 11 a 14 de novembro de 2024
das expectativas e na proporcdo de melhorar a experiéncia do cliente, tem afetado o indice de

OTIF drasticamente, segundo Hammer (2002) a definicdo de processos organizados deve
incluir a execuc¢do ordenada de um grupo de atividades que acontecem com uma frequéncia e
uma sequéncia sincronizadas para atender as necessidades de clientes internos e externos,
ainda segundo o autor, é fundamental que estas areas e suas atividades operem juntas, a forca
de trabalho deve estar ciente e comprometida com o objetivo final do processo e ndo somente
com a execucdo individual de uma tarefa atribuida a si. Com esta colocagdo, é possivel
determinar uma solucdo visando a criacdo de um processo integrado entre estas areas com
sincronia de informacéo, acdo e retorno, capaz de mitigar grande parte das falhas na OTIF,

dando visibilidade ao cliente e agregando valor a entrega dos produtos.

4. SOLUCAO

O objetivo deste capitulo sera propor para a questdo diagnosticada, solucbes através
da estruturacdo de processos focados na melhora da experiéncia do cliente pelo aumento do
indice de OTIF de forma sustentavel.

4.1  Propostas de solucao

» Proposta: Estruturagdo de um processo integrado focado em garantir a entrega ao
cliente priorizando sempre o indice de OTIF.

e Descricdo da Proposta: O objetivo da primeira proposta é realizar um estudo
conjunto com as areas de suprimentos, logistica e gestdo de pedidos, com a finalidade
de olhar para o processo de jornada do pedido e usar recursos tecnologicos de
integracdo para estabelecer um processo com comunicacdo em tempo real entre as
areas, isto inclui operar a efetivacdo e despacho de itens para o estoque e transferéncia
entre o centro de distribuicdo para os estoques de pontas com rapidez, bem como
detectar pedidos dos quais algumas pegas que estdo aguardando entrega dos
fornecedores ndo serdo entregues a tempo e precisariam de uma compra emergencial a
pronta entrega, uma integracdo dentro do sistema ERP da empresa colocara as areas
em comunicacdo em tempo real, um processo integrado sera criado viabilizando que
as informacOes geradas e esperadas pelas areas trafeguem entre si em tempo real, a
visibilidade das informacdes podera ser acompanhada por indicadores gerados por
Power Bl e tera finalidade de mostrar durante o trabalho o comportamento do indice
de OTIF, alem disso o sistema integrado contara com o loT para as areas e com a

inteligéncia artificial na organizacéo dos dados, que trard agilidade ao processo.
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e Possiveis impactos: A implementagdo do processo integrado, necessita de um periodo
para 0 mapeamento das atividades e informacdes necessarias para comunicacdo entre
as areas, é importante ressaltar que existe um fluxo de informac@es passadas por uma
area que definem a necessidade de receber de volta uma segunda informacéao, assim
como existem dados que podem ser necessarios para o trabalho de mais de uma area, o

que justifica a necessidade de um processo integrado.

e Pros: Um processo integrado e comunicado através de sistemas oferece uma sinergia
de trabalho muito maior, além disso, ira reduzir os casos de perda da OTIF porque ira
dispor em cada area a acdo necessaria para que o0s itens sejam despachadas a tempo da
data de entrega, este processo integrado também trarda um controle sustentavel para o
atendimento da OTIF por oferecer indicadores de controle e monitoramento, isso
entrega suporte as geréncias que auxiliam na determinacdo das necessidades de
aumento, por exemplo, da forca de trabalho.

e Contras: A implementacdo vai depender de custo com programacao de sistema para o
ERP, para produzir os paineis de visualizacdo com Power Bl, e podera apontar a
necessidade de investimento em estoques para atender a OTIF que hoje ndo pode ser
detectado pela auséncia de controles aprofundados em relacdo as perdas de prazo de
entrega.

e Recursos: Capital humano sendo 01 especialistas em Power Bl e 01 especialista SQL,
além do envolvimento de gerentes, coordenadores e supervisores das areas envolvidas

no processo, recursos financeiros (Aproximadamente R$ 140mil)

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo a construgcdo de um processo integrado entre areas de
apoio do WXZ para melhorar a experiéncia do cliente através da assertividade da entrega dos
produtos adquiridos dentro do prazo ideal para o cliente, a comprovacdo da performance e
sucesso do processo pode ser refletido no aumento da OTIF (On Time in Full) e para o
Cliente XYZ ¢ o indicador de maior importancia em sua experiéncia de aquisi¢éo, para isso,
um comité foi instaurado entre as 3 areas de apoio que participam ativamente deste indicador,
a area de Gestéo de Pedidos, a area de Suprimentos e a area de Logistica, sob a coordenacdo
da éarea de inteligéncia de operagdes e apoiadas pela area de TI. Conclui-se pelo trabalho
realizado nas primeiras 3 semanas do més de margo um aumento nas parciais semanais de

OTIF, nas 3 primeiras semanas do més com uma previsdo para fechamento significativamente
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superior aos resultados mostrados na tabela 3 do capitulo 2, no item 2.1 de informacdes, a

seguir, uma comparacgdo entre as parciais e 0s ultimos 12 meses mostram a melhora no indice:

Tabela 5: OTIF do ultimo ano x OTIF parcial de MARCO DE 2024

Histdrico de OTIF Mensal Parcial de Margo 2024
MES ANO OTIF DO MES TARGET DE OTIF MARCO OTIF PARCIAL TARGET DE OTIF
JANEIRO 2023 71% 90%  SEMANA 01 74% 90%
FEVEREIRO 2023 73% 90%  SEMANA 02 81% 90%
MARCO 2023 72% 90%  SEMANA 03 85% 90%
ABRIL 2023 71% 90% PREVISAO 86% 90%
MAIO 2023 76% 90%
JUNHO 2023 74% 90%
JULHO 2023 72% 90%
AGOSTO 2023 70% 90%
SETEMBRO 2023 73% 90%
OUTUBRO 2023 75% 90%
NOVEMBRO 2023 72% 90%
DEZEMBRO 2023 73% 90%
JANEIRO 2024 76% 90%
FEVEREIRO 2024 77% 90%

Fonte: Dados Internos do WXZ (2024).

Com o exposto na tabela 5 pode-se perceber um aumento significativo da OTIF apds
0 inicio da implementacdo das acfes do plano da proposta de solucdo, de forma timida na
primeira parcial por conta de varias das acGes ainda estarem em periodo de implementacao, a
partir da segunda parcial, observa-se que a previsao da OTIF ultrapassa a marca dos 80% e ao
observar a parcial da terceira semana e a previsdo de fechamento do més de marco pode-se
notar melhora significativa apos a implementacio da contencio chegando aos 86%. As acdes
propostas foram capazes de garantir que ordens de compras com itens ainda ndo disponiveis
nos estoques fossem comprados em fornecedores locais trabalhando o markup de vendas em
prol da OTIF, além disso, com o foco em relatérios e dashboards especificos e com
informacdo precisas, as equipes de gestdo de pedidos e logistica conseguiram garantir que
varias ordens de compra pendentes de transferéncias de pecas do estoque do centro de
distribuicdo para os estoques das pontas acontecessem a tempo de manter as datas de entrega
de ordens de compra que acabavam perdendo OTIF por ndo serem priorizadas, outra atividade
estabelecida e devidamente executada com o foco especifico necessario foi o recebimento e
efetivacdo para os estoques do centro de distribuicdo e das pontas através de um relatério em
sistema focado na identificagdo dos itens que poderiam colocar a OTIF em risco. A
implementacdo das acdes de contencdo garantem que parte dos casos que colocam a OTIF do

més em risco sejam percebidos com antecedéncia pelas equipes e tratados antes da perda do
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prazo de entrega a partir do momento que sdo colocados em foco pelo processo integrado,

mas a melhora do indice para a marca de 86% ainda ndo atinge o target de 90% determinado
pelo cliente XYZ, isso deve-se ao fato da operacdo de contencdo ndo ter atingido um grau
adequado de inteligéncia capaz de prover a cobertura de todos as ordens de compra, para que
todos 0s casos sejam cobertos e mitigados a tempo, faz-se necessario o segmento com o plano
de inteligéncia de médio e longo prazo que tem como finalidade otimizar a operagéo usando
recursos tecnoldgicos transformadores, que vao garantir que mais ordens de compra nas
condicdes de previsibilidade de atendimento da OTIF sejam percebidas pelo sistema e
cheguem na operacéo integrada das areas para que a OTIF destas ordens seja garantida.

Com a sequéncia de execucdo do plano de ac¢Ges corretivas, estima-se que o indice de
OTIF possa atingir a marca de 93% e manter-se acima da marca de 90% dependendo apenas
do sistema para prover visibilidade operacional integrada para as equipes, garantindo uma
operacdo sustentavel e 0 acesso a outros indicadores voltados para o trabalho, permitindo que
as equipes voltem o planejamento para a alavancagem de negocios. E possivel concluir
também através deste estudo que a criacdo de um processo integrado com entradas e saidas
estabelecidas entre as equipes foi suficiente para prover um salto de 14% no indice de OTIF
do cliente XYZ, garantindo uma melhora significativa na experiéncia do cliente e provendo

um relacionamento confiavel, ponto muito importante para possibilitar novos negécios.
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