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“Faca tudo bem feito, sempre.
Cedo ou tarde vai dar certo”
Linck S/A

Sendo a logistica a arte de transportar ou abastecer bens efou servigos
corretos, no lugar certo, no tempo certo e na condicdo desejada, gue a intencdo
desse projeto & que o departamento de logistica, ou seja, setor responsavel pela
administracgdo de materiais e distribuicdo fisica das mercadorias até o cliente,
alcance a qualidade total, refletindo assim maior indice de credibilidade e
satisfacdo dos clientes para com a empresa sidertrgica, Cifensa, porqgue suas
exigéncias serdo atendidas com qualidade e precisdo que os serralheiros,
principais clientes, tanto almejam.

Em meio a tanta competitividade no mercado é necessaria melhorias na
eficacia dos transportes, porque os clientes compram alegando urgéncia e os
fornecedores para ndo deixar de atender as necessidades do cliente fazem o
>ccmpmmisso de entregar, mas ndo cumprem, causando assim um alto nivel de
insatisfag&o dos clientes, além de ficarem muito tempo ociosos, porque falta
insumos galvanizados e/ou metalicos, muitas vezes, & necessario parar com a
producédoc de estruturas, portdes, vitroux e outros.

Para facilitar o relacionamento entre o cliente e o fornecedor, contribuindo
para métodos modernos e eficazes de se alcancar um alto nivel de satisfacéo,
tanto para o cliente como para a empresa que fornece a matéria-prima é que, o
departamento logistico vem sendo estimulado a mudancas administrativas e
desenvolvimento tecnolégicos. As empresas siderlrgicas necessitam de
equipamentos altamente atualizados tecnologicamente, onde auxiliam com mais
agilidade os funciondrios. Além disso, € importante que as mesmas sejam
gerenciadas por profissionais capacitados para que assim possam fazer um
excelente trabalho onde todos os clientes sejam atendidos com precis&o e com
mercadorias de boa qualidade, aumentando a credibilidade da empresa e
diminuindo o custo operacional.
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Primordialmente, é necesséria a qualidade total no departamento logistico
da Cifensa afim de que sejam reduzidos os atrasos das entregas e os custos
operacionais para atender os clientes. Foram feitas pesquisas exploratérias com

clientes, avaliacdo das atividades desenvolvidas pelo setor logistico e pesquisa

-com funcionérios onde se foi concluidc que a partir do momentc que houver

- conscientizagdo, dedicacdo e execucdo de programas motivacionais para os

funcionarios alcangarem a qualidade total na realizacéo de suas tarefas e também

-em todas as atividades que s&o interagidas no setor logistico, gue é desde o setor

de compras até o setor de transporte alcancardo a qualidade total ndo s6 neste

departamento, mas em toda a empresa.



Ballou analisa que o servigo logistico tem que ter uma administracao
adequada para as fungbes principais do departamento, para gue se possa assim
atender os clientes com servicos de gualidade. Ronald H., da &nfase a forma de
como as atividades de suprimento e distribuicdo tem sido reconhecid O pela alta
administracdo: que tem até integrado-se no organograma das empresas ao lado
de market ing e producéo. (Ballou: 1993).

Dias Fala de como o departamento de controle de materiais deve estar

interagido com a logistica e como se proceder para realizacio de projetos

administrativos que visa melhorias para esses departamentos entre si. (Dias:
1993).
Magee Conceitua a logistica como “arte de administrar o fluxc de materiais

.y

e produtos, da fonte para o usudric”. A logistica tem grande importancia
econdmica e administrativa que influenciam nos processos de planejamento e
eficacia da empresa como um todo, trazendo assim a necessidade de melhorias
NO processo de transportes e controle de materiais para distribuicdoc (Magee:
1977). o

Paladini nos f'ﬁGSt‘F.’a como € importante os programas de qualidade que
cada vez mais esta sendo implantado nas empresas que estdo buscando a

meihoria Commua para que se tenha a total satisfac@o de seus clientes. (Paladini:

Paladini inclui a qualidade na relagdo das missées que as organi zacGes se
propSem, pois as missdes devem estar sempre relacionadas com a gualidade do
ambiente com o qual a organizagdo interage porque a qualidade é o elemento que
basicamente garante a sobrevivéncia da empresa. (Pa!ad%ﬂi: 1997)
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Este projeto se éesemiciveu através do estudc de casc com andlis

)

descritiva do que foi reali zado diariamente no setor logistico da empresa Cifensa

]

L*tc‘ia; situada no municipic de Ceres, onde no 1.° momentoc seréd feito u

3

gnostico da situac@o-problema de 1.° a 30 de Novembro de 2{‘;6,

W]

apresentados em relatérios semanais ac professor orientador Marco Antdnio de
Carvalho. Ap6s conclusio deste momento sera feita a defesa gue aprovada me
deixaré apta a realizar, de 1.° a 20 de Julho de 2003, uma avaliagcdo através de

-

pesquisas exploratdrias, utilizando questionérios fechados onde os 16 funcion

m~
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74

do departamento de logistica e 50 clientes de reguces diferentes responderio
sobre como esté sendo prestado o servico e com que qualidade os insumos
galvanizados efou metdlicos sdo entregues. Enfim, foram apurados os resultado

nde tanto os clientes como os funcionarios tem

Q co

através de pontuacdoc (0 a 10)

conhecimento de que é necessério executar as tarefas com preciséo e qualidade,
sfa

trazendo assim a credibilidade e sati



De acordo com o dicionario Aurél

tem como uma de suas definicdes:
- Parté da arte da guerra que
Projeto e

o

reparacéc, manutencdo e evacuacéo
administrativos);

Logistica para i\/'agce(a%?)efje
era um

um sagmﬁcadc mais amplo

ministrar o fluxo de materiais e

wn

logistica vem do francés “logistique” e

trata do planejamento e da realizacdo de:
desenvolvimento, obtencdo, armazenamento, transporte, distribuicdo,

de material (para fins operativos ou

, tanto para uso militar como

e produtos, da fonte para o

Em termos atuais podemos dizer em poucas linhas que logistica é arte da

preparagao da producdo que cuida:
— Do pla

N
W)
Q)

obtencdo de materiais

3 — Do planejamento da linha de prc

4 — Da alimentacdo das linhas de produ

5 — Da distri

Apbs ¢ “boo

nejamento dos materiais

m” desenvolvimento e melhori

oducao

~5e
¢cac

uic&o dos produtos finais

?iﬁ

do processo produtivo e da

qualidade, as atengbes se voltaram para este segmento como sendo uma das

areas restantes que poderiam reduzir

custos, aumentar produtividade, e,

principalmente, trazer methor atendimento aos clientes.

A logist

~

tem despe

tica tem sido foco de atencgbes, de curscs e sua gra

nde amplitude

ado interesse em muitos estudicsos.

Novos processos, novos estudos e testes t&m criado novas ferramentas de-

trabalho, que colaboram ainda mais para o

da logistica como

O objetivo de mostrar com clareza com

total que tem uma intima rela

aumento no pacote de valor

¢c&o com a missé

amadurecimento do reconhecimento
Ff‘g

oferecido ao cliente.

z

o & importante alcancar a
o das orga

qualidade

nizagGes e principalimente
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no gerenciamento da logistica, que segundo Heskelt et al. (1689) Ovie e

Glaskowsky (1989) “é o gerenciamento de todas as atividades as guais facilitam o

novimento € a coordenacéo de suprimentos € demandas na criagdo do tempo e

‘Euga'r util para as mercadorias”; e também em meio a tanta competitividade no

z

mercado gue se & necessario propor melhorias na eficacia dos transportes.

Verificando a necessidade de melhorias neste setor, que diariamente foi
acompanhada a execugdo do processo de entrega da mercadoria, ou sgja,
insumos galvanizados efou metélicos desde sua compra, chegada na Cifensa, seu
armazenamento, a emisséo do pedido pelo cliente ao vendedor, seu carregamento
€ entrega ac consumidor final, o serralheiro

Para se efetuar ¢ transporte dos produtos metélicos efou galvanizados o
setor logistico recebe uma via do pedido emitido pelo vendedor, imediatamente
organiza a equipe que separa os materiais por cliente e por cidade na ordem d
entrega e logo em seguida juntamente com a inspecdo do motorista s&o colocadas
todas as mercadorias, de forma organizada para que elas ndo percam a qualidade
que todo cliente exige, no caminh&o, que por sua vez estd abastecido e passado
pela reviséo mecanica.

Enquanto no departamento logistico todo o trabalhc de carregamento é
executado com interacdo e precisdo, os demais setores como os de vendas e 0
ﬁscas, muitas vezes, néo sdo eficazes na realizaggo de suas tarefas causando
assim atrasos na saida das entregas, principalmente em outras regibes, que sado
agrupadas em rotas.

As entregas locais tendem a ndo ser tdo ageis quanto as de rotas, pois
viabiliza o custo de se fazer apenas uma entrega de cada vez pois se é necessario
no minimo trés entregas no valor minimo de R$ 100,00 para que se possa ter
retorno para suprir os custos operacionais.

Neste caso, o mais vidvel seria a terceirizagdo do servigo de entrega local,
onde faria contrato de prestacdo de servigos com um carroceiro ou moto boy que
facilitaria a entrega de poucas mercadorias com mencs tempo que é feita,
trazendo assim a satisfacdc daquele cliente que consume poucc mas que

contribui muito com ¢ marketing boca-a-boca porque estando satisfeito o cliente
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traﬂsmitiré’ bons conceitos da Cifensa as demais pessoas que estdo em contato
com ele e precisando de produtos gaivanizadds e/ou metalicos.

Para se alcangar a qualidade total na Cifensa principalmente no
departamento em pauta, o logistico precisa-se de interacéo entre toda a empresa
e a implantagao de programas e politicas administrativas que cologuem em pratica
a execugdo das tarefas com agilidade e seguranca trazendo para a empresa

credibilidade e satisfagdo de quem & mais importante, ou seja, o cliente.
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estagio e dos resultados apurados através de corregéo feita
por mim e pelo chefe de carregamento dos questionérios aplicados, onde 75% dos
mesmos, se confirmam a necessidade de programas motivacionais que tenham
como objetivo final a qualidade total, pois tanto os clientes co*'}o os funcionarios
tem conhecimento de que é necessario programas e politicas adm:mst: ativas qu
cologuem em prética o que todos almejam, que é ter produtos de boa qualidade,
excelente atendimento, precis&o e pontualidade nas entregas.

Para que a Cifensa tenha melhores resultados na prestacdo de servico
logistico pode-se considerar que a informatizacdo entre os setores integralizados
em rede intranet a este, & de suma importancia, porque viabilizaria a comunicagao
dentro da empresa, dando maior énfase e especial atendimento ao cliente. Em
primeira instancia o vendedor teria acesso constante ao estoque da empresa, que
evitaria de efetuar vendas sem a existéncia do material para eﬂtfega Em segundo
momento verificaria a escala de caminh&o e motorista disponivel para fazer as

entregas na data e hora exigida; ndo causando assim transtornos para os cliente

w

e nem para a empresa.

Mediante a pesquisas sobre a implantagdo de programas de qualidade
total, que para Paladini (1997) “sdo projetos de treinamentos que buscam conferir
competéncia a méo-de-obra para produzir qualidade pelo repasse de informacbes
de Alta administrac&o;” que a Cifensa estd com a estrutura de ser a primeira
empresa siderurgica da regido a ter exceléncia e qualidade total no atendimento
logistico, pois na visdo analitica falta interacdo dos setores, porque cada setor
executa individualmente sua tarefa causando atrasos que sao refletidos nas

entregas da mercadoria ao consumidor final.
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Necessidade de programas motivacionais com o objetivo de aicancar a
qualidade total;

Maior participacéo do administrativo com programas e politicas para melthorar
¢ atendimento do setor;

Contratacéo de profissionais qualificados e com grande embasamento tedrico
no setor em pauta;

Informatizar e interagir a comunicacdo dos demais setores ligados ao logistico;

implantacéo de programas que visam a exceléncia no atendimento ao cliente.
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2 — Vocé considera os atrasos das entregas efetuadas pela Cifensa:
( )raros

rs

() constantes

3 — Vocé se considera responsave > dos clientes da Cifensa?

T
@
[
w
o)
[
@,
o)

Ce)
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(@]
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( )sim

{ )néo

4 — Como é o desempenho das atividades desenvolvidas em equipe?
( ) dtimo

5 — E 6 seu desempenho individual?
( )étimo
{ )bom

{ )regular



~/

Wy
(%)

7 — Existe motivagéo da administracéo da Cifensa para gue o departamento tenha
6timo desempenho nas suas atividades?

8 — A comunicacéo interna da empresa é eficaz e precisa, proporcionando assim
agilidade na prestagdo de servico da empresa?
( )sim

A

( )néo



AVALIACAC DE ATENDIMENTO LOGISTICO

E..D

Qual o seu nivel de satisfagéo das entregas da Cifensa?

{ )bom
( )regular
2 — Como é o atendimento do departamento logistico, através do motorista?

c:-
9
3
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g
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3 — Vocé estd satisfeito com o periodicidade das entregas de mercadorias, feita

peio Cifensa em sua regido?

( )sim

( )n&o

4 — Em caso negativo, qual a periodicidade que vocé desejaria que a Cifensa
entregasse insumos gaivanizados efou metalicos em sua cidade?

( ) uma vez por semana

{ )duas vezes por semana

( ) quinzenalmente

— Sua mercadoria galvanizada efou metélica chega até vocd, cliente, na

quantidade e gualidade desejada?

( )sim
( )nao

6 — Existe pontualidade nas entregas feitas pela Cifensa?
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7 — Qual & média de atraso nas entregas da Cifensa?
( )1e3dias
)4 a6 dias

( )acimade 7 dias

o~

8 — No caso de houver devolugio de mercadorias devido a defeito causado pelo
transporte, como vocé é atendido pela empresa (Cifensa)?

( ) dtimo

{ )bom

( )regular



