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Prof. Dr. Tiago da Silva Teéfilo - Universidade Federal Rural do Semi-Arido
Prof. Dr. Valdemar Antonio Paffaro Junior - Universidade Federal de Alfenas

Ciéncias Bioldgicas e da Saude

Prof. Dr. André Ribeiro da Silva - Universidade de Brasilia

Prof® Dr* Anelise Levay Murari - Universidade Federal de Pelotas

Prof. Dr. Benedito Rodrigues da Silva Neto - Universidade Federal de Goias

Prof? Dr® Daniela Reis Joaquim de Freitas - Universidade Federal do Piaui

Prof? Dr* Débora Luana Ribeiro Pessoa - Universidade Federal do Maranhao

Prof. Dr. Douglas Siqueira de Aimeida Chaves - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Edson da Silva - Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri

Prof? Dr® Elizabeth Cordeiro Fernandes - Faculdade Integrada Medicina

Prof® Dr® Eleuza Rodrigues Machado - Faculdade Anhanguera de Brasilia

Prof® Dr* Elane Schwinden Prudéncio - Universidade Federal de Santa Catarina

Prof® Dr* Eysler Gongalves Maia Brasil - Universidade da Integracao Internacional da Lusofonia Afro-
Brasileira

Prof. Dr. Ferlando Lima Santos - Universidade Federal do Recdncavo da Bahia

Prof® Dr* Fernanda Miguel de Andrade - Universidade Federal de Pernambuco

Prof. Dr. Fernando Mendes - Instituto Politécnico de Coimbra - Escola Superior de Salde de Coimbra
Prof® Dr* Gabriela Vieira do Amaral - Universidade de Vassouras

Prof. Dr. Gianfabio Pimentel Franco - Universidade Federal de Santa Maria

Prof. Dr. Helio Franklin Rodrigues de Almeida - Universidade Federal de Ronddnia

Prof® Dr? lara Lucia Tescarollo - Universidade Sao Francisco

Prof. Dr. Igor Luiz Vieira de Lima Santos - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Jefferson Thiago Souza - Universidade Estadual do Ceara

Prof. Dr. Jesus Rodrigues Lemos - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. J6natas de Franca Barros - Universidade Federal do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. José Max Barbosa de Oliveira Junior - Universidade Federal do Oeste do Para

Prof. Dr. Luis Paulo Souza e Souza - Universidade Federal do Amazonas

Prof® Dr* Magnélia de Araljo Campos - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Marcus Fernando da Silva Praxedes - Universidade Federal do Reconcavo da Bahia
Prof® Dr* Maria Tatiane Gongalves Sa - Universidade do Estado do Para

Prof® Dr* Mylena Andréa Oliveira Torres - Universidade Ceuma

Prof® Dr* Natiéli Piovesan - Instituto Federacl do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Paulo Inada - Universidade Estadual de Maringa

Prof. Dr. Rafael Henrique Silva - Hospital Universitario da Universidade Federal da Grande Dourados
Prof® Dr* Regiane Luz Carvalho - Centro Universitario das Faculdades Associadas de Ensino
Prof® Dr* Renata Mendes de Freitas - Universidade Federal de Juiz de Fora

Prof® Dr® Vanessa da Fontoura Custodio Monteiro - Universidade do Vale do Sapucai

Prof® Dr* Vanessa Lima Gongalves - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof? Dr® Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Prof® Dr* Welma Emidio da Silva - Universidade Federal Rural de Pernambuco

Ciéncias Exatas e da Terra e Engenharias

Prof. Dr. Adélio Alcino Sampaio Castro Machado - Universidade do Porto

ProF@ Dr® Ana Grasielle Dionisio Corréa - Universidade Presbiteriana Mackenzie

Prof. Dr. Carlos Eduardo Sanches de Andrade - Universidade Federal de Goias

Prof® Dr* Carmen Lucia Voigt - Universidade Norte do Parana
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APRESENTACAO

Os estudos organizacionais compdem uma area de destaque no contemporéneo
campo cientifico da Administracdo em razdo da sua importancia para explicar, descrever e
prescrever como os individuos desenvolvem estruturas, processos e praticas organizacionais
e como sao afetados pelas organizagdes em suas estruturas de comando, subordinacéo e
controle, razéo pela qual a tematica organizacional é objeto deste livro.

A presente obra, “Administracdo: Organizacédo, Direcdo e Controle da Atividade
Organizacional 4” tem o objetivo de discutir o estado da arte no campo dos estudos
administrativos, por meio da apresentacdo de uma coleténea diversificada de estudos
tedricos e empiricos, os quais refletem uma riqueza de tematicas estratégicas, bem como
a propria realidade organizacional no Brasil e no mundo.

Aorganizagao desta obra se materializou em 17 capitulos, os quais foram escritos por
meio de uma linguagem facil e amplamente acessivel a um publico leigo ou especializado.
Ao buscar uma via didatica para apresentar as explica¢des, descricbes e debates para um
amplo publico, a obra manteve a preocupacao cientifica de se estruturar fundamentada em
um rigor teérico-metodolégico.

A proposta implicita neste livro tem no paradigma eclético o fundamento para a
valorizagédo da pluralidade tedrica e metodolégica, sendo este livro construido por meio
de um trabalho coletivo de pesquisadoras e pesquisadores oriundos de diferentes estados
brasileiros, o que repercutiu em uma rica oportunidade para o compartiihamento de
experiéncias no campo epistemologico da Administracéo.

A natureza exploratoria, descritiva e explicativa quanto aos fins e a abordagem quali-
quantitativa caracterizam o perfilamento metodolégico desta obra, sendo o método teorico-
dedutivo o fundamento para a utilizagao, tanto, de revisdes bibliograficas e estudos de caso
como procedimentos de levantamento de dados, quanto, de hermenéutica administrativa
na andlise de dados.

Estruturados em 2 macroeixos tematicos que combinamteoria e pratica administrativa,
os 17 capitulos do presente livro apresentam discussdes relacionadas, tanto, a tendéncias,
instrumentos e ferramentas administrativas, quanto, a estudos de casos diversos, incluindo
focos sobre gestdo das cadeias de suprimentos e compras, bem como responsabilidade
social e ambiental.

Conclui-se com base nos debates teoricos e estudos de caso apresentados ao longo
dos capitulos deste livro que os estudos organizacionais possuem uma abertura plural e
absorvente de temas e discussbes nas relagcbes de comando, subordinagéo e controle,
possibilitando aos leitores uma instigante imersao que vai desde modelos e marcos teérico-
conceituais até a apreensao empirica de especificidades e complexidades organizacionais
no mundo real.

Otima leitura!

El6i Martins Senhoras
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RESUMO: O presente artigo tem como objetivo
demonstrar a importancia do acompanhamento
realizado através de indicadores chaves de
desempenho para medir os niveis de servigo e
auxiliar a gestdo da cadeia de suprimentos. A
metodologia utiliza a pesquisa bibliografica e
de campo, com abordagem analitica, qualitativa
e quantitativa de uma empresa prestadora
de servicos do setor de manutencdo predial.
Dados foram coletados durante 10 semanas e
evidenciam a falta de planejamento na aquisicao
de materiais utilizados para prestagcdo de
servicos. Diante dos estudos realizados e através
de analise feita com base nos dados coletados
foi comprovado que a falta de programacéo
para atender a demanda exigida afeta de
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forma negativa a qualidade dos servicos e a
produtividade de todos os colaboradores direta
ou indiretamente envolvidos. Foi realizada uma
proposta de melhoria no sentido de manter um
estoque de seguranca voltado ao atendimento da
demanda e proporcionar a elevagédo dos niveis
de servigos.

PALAVRAS - CHAVE: Cadeia de Suprimentos,
Gestdo de Estoques, Nivel de Servico,
Indicadores.

THE IMPORTANCE OF SUPPLY CHAIN
MANAGEMENT AND THE USE OF
KPIS FOR THE INCREASE IN SERVICE
LEVELS IN THE PREDIAL MAINTENANCE
SECTOR
ABSTRACT: This article aims to demonstrate the
importance of monitoring through key performance
indicators to measure service levels and assist
supply chain management. The methodology
uses the bibliographic and field research, with
analytical, qualitative and quantitative approach
of a company providing services in the building
maintenance sector. Data were collected during
10 weeks and show the lack of planning in the
acquisition of materials used to provide services.
Given the studies performed and through analysis
based on the collected data, it was proved that the
lack of programming to meet the demand demand
negatively affects the quality of services and
productivity of all employees directly or indirectly
involved. An improvement proposal was made in
order to maintain a safety stock aimed at meeting
demand and increasing service levels.

KEYWORDS: Supply  Chain,
Management, Service Level, Indicators.
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11 INTRODUGAO

A abertura do mercado e a velocidade dos investimentos tornam claro a importancia
e necessidade de um bom planejamento, diante da constante inovacao tecnolégica e a
preocupacado com sustentabilidade e responsabilidade social dentro das empresas, estas
precisam ter muita agilidade para responder a tais inovacdes e se manter a frente de seus
concorrentes. Em busca de uma melhoria continua para elevar seus niveis de servico esta
a eficiéncia na gestédo da cadeia de suprimentos que ird aumentar a qualidade dos servigos
prestados a seus clientes.

1.1 Problema de Pesquisa

Como podemos avaliar a gestdo da cadeia de suprimentos com a utilizagdo de
indicadores com a finalidade de aumentar o nivel de servico no setor de manutencao
predial?

1.2 Objetivos

1.2.1  Objetivo Geral

Este artigo tem como objetivo compreender a cadeia de suprimentos e encontrar 0s
melhores indicadores de desempenho como ferramentas de melhoria dos niveis de servigo
do setor de servicos de manutencao predial.

1.2.2 Objetivos Especificos

Estudar a gestao da cadeia de suprimentos.
Analisar o uso de KPI's na cadeia de suprimentos
Aplicar os indicadores chave (kpi's) estudados na empresa Assistec

1.3 Justificativa

A empresa objeto deste estudo tem grandes problemas em toda sua cadeia
de suprimentos, gerando elevados indices de desorganizagdo entre os setores chaves
para o bom funcionamento de todo o processo de manutenc¢des, ramo em que atua, ndo
existe um planejamento em volta do objetivo principal que é atender bem o cliente, no
momento certo da maneira correta e com o nivel de servigo desejado, também n&o possui
um acompanhamento através de demonstrativos de desempenho para mostrar o que a
equipe realmente esta fazendo e se esta fazendo bem, a falta de uma boa gestéo de toda
a cadeia de suprimentos, eleva consideravelmente os custos com aquisicéo, recebimento e
expedicdo, custos estes que podem ser evitados com demonstragdes concretas da grande
falta de gestdo da empresa.
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1.4 Metodologia

De acordo com Gil (1999), o método cientifico € um agrupamento de técnicas e
procedimentos intelectuais empregados com o intuito de alcancar conhecimento. A fim de
que seja visto como conhecimento cientifico, € preciso a identificagcédo de cada etapa para
averiguacao, isto €, apontar o método utilizado no conhecimento assimilado.

MARTINS (2001) conclui que a pesquisa bibliogréafica é a explicacédo e argumentacao
de determinado tema, baseado em referéncias tedricas publicadas em jornais, livros,
revistas entre outros. Visando o conhecimento e analise de teor cientifico a respeito de um
tema definido.

A metodologia utilizada para elaboracao deste artigo foi inicialmente uma pesquisa
bibliografica para apuragéo de publicagcbes sobre o assunto, livros, revistas, artigos e na
internet, com a finalidade de relacionar conceitos de gestdo da cadeia de suprimentos e
KPI's que possam demonstrar, analisar e melhorar o nivel de prestacao de servigos.

Segundo Yin (2001), a caracteristica do estudo de caso €& aprofundar-se nos
acontecimentos e instrumentos de investigacdo, possibilitando um extenso e detalhado
estudo real dos eventos pesquisados. Ainda segundo o autor a meta do estudo de caso
¢é investigar os acontecimentos dentro de seu contexto, especialmente quando os limites
entre o contexto e os acontecimentos ndo demonstram clareza.

Neste artigo foram utilizadas abordagens qualitativas através de estudo de caso a
fim de compreender e interpretar comportamentos e tendéncias com intuito de identificar
hipéteses para um possivel problema de comportamento da organizagdo e assim nortear
as proximas agoes.

Richardson (1999), alega que a pesquisa quantitativa é definida pela aplicacéo
da quantificacdo, bem como na maneira como sao coletadas as informagdes quanto na
utilizagéo dessas através de métodos estatisticos.

Neste mesmo artigo foram aplicadas analises quantitativas relacionadas a cadeia de
suprimentos de uma empresa do setor de manutencéo predial com objetivo de quantificar
o problema e compreender a sua dimensdo visando um melhor direcionamento. Para a
coleta de dados foram realizadas visitas nos dias 21 a 23 de agosto de 2019, e com o

acompanhamento das rotinas administrativas e operacionais.

21 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 Gestao da Cadeia de Suprimentos

Segundo Ballou (2006), a cadeia de suprimentos é um conjunto de atividades
funcionais como controle de estoque, transporte etc, que se repetem inUmeras vezes ao
longo do processo em que a matéria prima vai sendo transformada em produtos acabados,
aos quais se agrega valor ao cliente. Ainda segundo este autor, a cadeia de suprimentos &
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um termo que capta a esséncia da logistica integrada e inclusive a ultrapassa.

Em outras palavras a cadeia de suprimentos nada mais € que um conjunto
de empresas ligadas e ao mesmo tempo independentes, trabalhando em regime de
cooperacéo, para aperfeicoar os processos e alcancgar a satisfagéo de seus clientes finais.
(CHRISTOPHER, 2009).

A cadeia de suprimentos relaciona-se a um agrupamento de processos necessarios
para aquisicao de materiais, conforme a exigéncia dos clientes e consumidores agregando
valor e providéncias para que os produtos sejam disponibilizados para o local e data
pretendidos pelos clientes ou consumidores. Por ser um processo longo, a cadeia demonstra
variagbes de moldes que se alteram conforme as particularidades ou caracteristicas da
transacdo e produtos utilizados por cada empresa com intuito de levar os bens até o
consumidor final. (BERTAGLIA, 2009, p. 5).

De acordo com Chopra e Meindl (2003, pag 2), a coordenagédo da cadeia de
suprimentos melhora se todos os estagios realizarem a¢des em conjunto visando o aumento
dos lucros totais. A coordenacgéo da Cadeia de suprimentos exige que cada estagio leve em
consideracdo o impacto que suas ag¢des exercem sobre 0s outros estagios, pois a selecao
de parcerias a jusante e a montante tornam o fluxo logistico mais efetivo.

Segundo Teixeira et. al (2004), uma maneira de aplicar uma boa gestdo, é os

membros da cadeia de suprimentos terem funcdes como:
»  Coleta de informagdes sobre clientes, concorrentes e forcas do ambiente.
+  Fornecimento de condi¢cbes de armazenagem.
*  Movimentacgao de produtos fisicos.
+ Pagamentos.
+  Realizar acordos sobre precos e condi¢bes de transferéncia de posse.

De acordo com Carvalho, Duarte, & Machado (2011), a fim de compor uma cadeia
de suprimentos efetiva, é necessario analisar o seu comportamento. As dimensdes
de performances precisam prover a organizagcdo um cenario completo demonstrando a
competitividade e sustentabilidade da cadeia de suprimentos. A premissa do sistema de
medidas de desempenho € viabilizar informacdes necessarias para gerir as instituicoes.
Visto que as medidas aplicadas influenciam na avaliagdo, no funcionamento e nas decisbes
em niveis organizacionais distintos.

2.2 Indicadores Chave de Desempenho Kpi'S (Key Performance Indicator)

O indicador de desempenho, ou indicador-chave de desempenho (do termo em
inglés Key Performance Indicator KPI, ou até mesmo como “Key Success Indicator”
KSI), sdo ferramentas de gestao para se realizar a medicdo e o consequente nivel de

desempenho e sucesso de uma organizacédo ou de um determinado processo, focando no
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“‘como” e indicando quéo bem o0s processos dessa empresa estdo, permitindo que seus
objetivos sejam alcancados.

De acordo com Ballou (2011) as ferramentas para medir o desempenho servem
para promover informacgdes sobre a performance das atividades logisticas, especialmente
quando a variabilidade exceder uma amplitude aceitavel, na qual essas atividades devem
ser encaradas como um processo continuo. Na avaliacao destes cenérios ha adocédo de
ferramentas de apoio a decisé@o na logistica tem contribuido para a reducdo de custos e
ganhos operacionais significativos, que consequentemente aumentam a capacidade de
competicdo das empresas.

Segundo Caldeira (2012) com inteng&o de conseguir o controle maximo possivel da
cadeia de suprimentos deve se aplicar a utiliza¢gdo de indicadores chaves de desempenho
como os KPI's (key Performance Indicator) no qual o préprio reitera que seu papel é
analisar os resultados da instituicdo a fim de comparar a metas predeterminadas visando
aprimorar o nivel de desempenho.

O motivo da utilizagdo de indicadores fundamenta-se na indispensabilidade de
quantificar adversidades, insuficiéncias, ndo cumprimento de objetivos, bem como identificar
condigOes favoraveis de desempenho. “[...] Nao se pode gerenciar aquilo que ndo se mede.
Logo, compreende-se que é dificil melhorar algo que néao se gerencia” (FRANCA, 2010, p.
48).

Segundo a afirmagéo de Freitas (2014), para que um indicador de desempenho
possa ser considerado eficaz e produtivo para as empresas, 0 mesmo deve ter algumas
aplicagcdes indispensaveis, como:

«  Deve ser objetivo;

+  Deve ser mensuravel;

. Deve ser verificavel;

»  Deve possuir valor agregado;

+  Deve ser feita a sua comunicacao;

+  Deve haver consenso no seu valor;

*  Deve haver comprometimento dos envolvidos.

Para Rodrigues (2015) os indicadores chave de desempenho funcionam como
um veiculo de comunicagéo, garantindo que os colaboradores entendam como 0s seus
trabalhos sdo indispenséaveis para o sucesso da organizagao.

O mesmo autor cita alguns exemplos de KPIs dentro da cadeia de suprimentos:

Lead Time: O tempo de duragéo de um determinado processo.

Lt = data da conclus&do do servigo — data da abertura do chamado
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On Time Delivery: Taxa de atendimentos realizados no prazo acordado com o
cliente.

Y. Atendimentos realizados no prazo
Otd = - -
> Atendimentos realizados

x 100

OFCT (Order Fulfillment Cycle Time) ou tempo de ciclo do pedido, esse modelo de
célculo possibilita obter uma nocédo desse periodo subtraindo a data de entrega pela data
de efetivacdo ou aprovacao de um pedido.

OFCT= Tempo de requisigdo + tempo de produgao + prazo de entrega

Ociosidade: Porcentagem de tempo que uma equipe, maquina ou planta ficou
parada.

Total de despesas (diretas e indiretas)

Ociosidade = x Total horas utilizadas

Total horas disponiveis

Acuracidade de Inventario: E a verificacdo de estoque em relacéo a eficacia dos
controles da empresa, reflete a diferenca entre o estoque fisico e o sistémico.

Estoque Real
=%

Acuracidade de inventario = — =
Estoque Contabil

Retorno sobre investimento (ROI): E um dos indicadores mais importantes, o ROI
calcula qual foi a assertividade do investimento, e pode ser aplicado em diversas situacgdes.

ROI = (Ganhos apds o investimento — Investimento inicial) x Investimento inicial

A utilizacdo de acordos de nivel de servigo e indicadores de desempenho, mesmo
interligados sao diferentes ferramentas para andlise do passado e do futuro de uma
operacdo, neste primeiro momento sera utilizado o SLA (Service Level Agreement) ou
Acordo de Nivel de Servico (ANS) em portugués, trarda uma demonstragéo do desempenho
com relagéo ao mercado em um futuro préximo caso nada fosse feito.

Nivel de Servico

Y atendimentos dentro do prazo 100

- Yatendimentos + ) cancelamentos - Y atendimentos aguardando aprovacao

Para este calculo os atendimentos aguardando aprovacao foram desconsiderados

porém os cancelados foram levados em consideracao.
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31 ESTUDO DE CASO

3.1 AEmpresa

A Assistec Tecnologia Comércio e Eletrénica Eireli fundada em 17/Dez/2009, conta
hoje com aproximadamente 80 funcionarios, sendo fixos e esporadicos, distribuidos em
suas em 4 bases localizadas nas cidades de Sao Paulo, local de sua sede, Uberlandia,
Sao José dos Campos e Santa Catarina, inicialmente prestava servicos de manutencéo
de portas de seguranca detectoras de metais, circuitos fechados de TV, sistemas de
climatizacdo de ambientes, fechaduras de cofres e casas fortes de agéncias bancéarias e
dos correios, depois de algumas mudancas em seu objeto social em 2011 migrou para a
manutencgao predial, realizando obras de engenharia, ramo em que atua até apresente data,
realiza desde a simples troca de lampada queimada como a readequacédo ou desativacao

de um imovel.

3.2 O Problema

Dentre os diversos problemas encontrados nesta empresa, 0 que esta causando
maiores impactos na qualidade dos servigos prestados é falta de insumos para a realizacao
dastarefas diarias. Afalta de capacitacao para analisar as demandas historicas deste contrato
de prestagéo de servigos trouxe consigo uma abordagem deficitaria no que diz respeito a
uma programacao das reais necessidades de material. Cada fase do processo relata que os
erros estdo no passo anterior, equipes de atendimento dizem que o almoxarifado ndo tem
material, enquanto este diz que o setor de compras nédo o abasteceu e por sua vez o setor
de compras reclama do atendimento, pois os pedidos sédo sempre realizados com urgéncia.
Este ciclo criado pelos departamentos esta trazendo consequéncias desagradaveis para a
empresa, 0 que pode acarretar perdas de contratos e até mesmo punigado por inexecugao
de obras oriundas de contratos firmados.

Tomando como base o tempo demandado para finalizagdo de um atendimento que
em sua maioria deveria ser de um dia util, devido a falta de insumos estes chegam a levar
mais de quinze dias Uteis, deixando assim o profissional ocioso na espera da chegada do
material necessario, ndo sendo possivel alocar em outro atendimento pelo mesmo motivo.

A tabela 1 mostra a quantidade de atendimentos abertos no més de maio de 2019.
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Fonte: Autores 2019.

3.3 A Proposta de Solucao

CHAMADOS MAIO/2019
Prazo C_or)tratual Inicio do Atendimento dos Chamados
para Iniciar (h)
Data da Abertura

daefi1 de4g % | NoPrazo Aﬁgrsais Aﬁrgolilaargz"'ao Cancelados CET?:)TU(;ZO
02/05/2019 5 6 3 5 3 0 10/05/2019
03/05/2019 4 7 4 3 2 2 10/05/2019
06/05/2019 6 4 3 4 3 0 11/05/2019
07/05/2019 8 12 4 5 6 5 12/05/2019
08/05/2019 6 5 3 2 5 1 12/05/2019
09/05/2019 9 7 4 4 3 5 18/05/2019
10/05/2019 6 9 5 6 3 1 23/05/2019
13/05/2019 5 4 0 5 3 1 20/05/2019
14/05/2019 10 8 6 8 1 3 22/05/2019
15/05/2019 7 5 5 4 2 1 20/05/2019
16/05/2019 3 2 0 2 0 3 24/05/2019
17/05/2019 4 4 3 4 0 1 25/05/2019
20/05/2019 12 10 8 6 5 3 24/05/2019
21/05/2019 6 5 1 3 2 5 03/06/2019
22/05/2019 6 8 6 6 1 1 03/06/2019
23/05/2019 8 8 7 4 4 1 27/05/2019
24/05/2019 7 6 5 4 4 0 05/06/2019
27/05/2019 3 5 4 3 0 1 02/06/2019
28/05/2019 7 9 0 6 4 6 12/06/2019
29/05/2019 5 6 2 6 1 2 13/06/2019
30/05/2019 6 5 1 5 4 1 20/06/2019
31/05/2019 8 7 3 7 2 17/06/2019

TOTAL 283 77 102 59 45
Tabela 1.

Apoés coleta e analise de dados, visitas a empresa e acompanhamento das tarefas

diarias realizadas tanto internamente como na cadeia de suprimentos desta empresa

fica a proposta de solugdo para os processos e procedimentos que visam o aumento da

qualidade dos niveis de servigo por ela prestados. Foi verificado com base no indicador
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Lead Time, um logo tempo entre a data do chamado até o seu término, sendo que no
contrato de prestacdo de servico, os prazos para dar inicio aos atendimentos variam de
uma a seis horas ou de seis a quarenta e oito horas, de acordo com a urgéncia do servico

a ser realizado.

Lead Time:

Lt = data da concluséo do servigo — data da abertura do chamado

Lead Time médio é de 10 dias Uteis.

On Time Delivery:

Otd = ¥ Atendimentos realizados no prazo x 100 Otd = % x 100 Otd= 43’029/0

¥ Atendimentos realizados

Nivel de Servigo:

NS
2, atendimentos dentro do prazo 100
— x
Yatendimentos + E=-cance!amentos- Yatendimentos aguardando aprovacao

77

NS =
(77 +102) + 45- 59

x100

NS =46,67%

Analisando cada um dos indicadores acima, foi detectada a causa raiz, que é a
falta de materiais necessarios para realizagdo do trabalho exigido pelo cliente e isso se da
pela falta de um ciclo de estoque para os materiais, principalmente para a lampada que é
o produto mais utilizado nos atendimentos e a falta de um fornecedor de confianga como
parceiro. Diante dos resultados de um Lead Time alto, e o nivel de servigcos abaixo do
esperado, foi elaborada a proposta de manter um estoque de seguranca do produto classe
A,que como ja exposto anteriormente, é a lampada, e manter um ciclo de uma semana e
apresentada para a empresa. Apds apreciacao da diretoria a proposta foi aceita e colocada
em pratica por um periodo experimental de 30 dias onde os resultados apontados estao
demonstrados na tabela 2.
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CHAMADOS JULHO0/2019
(PERIODO DO TESTE)
Prazo
Contratual para Inicio do Atendimento dos Chamados
Iniciar (h)
Data da Abertura

daefi1 de4g ® | No Prazo Aﬁgrsa:S A;\?olggéo Cancelados Clgr?::?uggo
01/07/2019 5 7 7 3 1 1 02/07/2019
02/07/2019 6 7 8 3 2 0 03/07/2019
03/07/2019 8 11 9 6 3 1 04/07/2019
04/07/2019 6 5 7 2 1 1 05/07/2019
05/07/2019 9 7 9 5 2 0 06/07/2019
08/07/2019 6 9 7 6 2 0 10/07/2019
09/07/2019 8 4 7 4 1 0 11/07/2019
10/07/2019 10 8 11 5 1 1 12/07/2019
11/07/2019 7 9 8 5 1 2 13/07/2019
12/07/2019 6 6 7 3 1 1 14/07/2019
15/07/2019 4 4 4 2 1 1 16/07/2019
16/07/2019 8 7 7 5 2 1 17/07/2019
17/07/2019 6 5 5 2 2 2 18/07/2019
18/07/2019 6 8 8 3 2 1 19/07/2019
19/07/2019 8 9 8 5 3 1 20/07/2019
22/07/2019 7 6 5 4 2 2 24/07/2019
28/07/2019 9 5 8 3 2 1 25/07/2019
24/07/2019 7 9 8 5 3 0 26/07/2019
25/07/2019 5 6 5 3 1 2 26/07/2019
26/07/2019 6 9 8 4 3 0 27/07/2019
29/07/2019 5 7 7 4 0 1 31/07/2019
30/07/2019 4 9 7 2 3 1 01/08/2019
31/07/2019 8 7 7 5 1 2 02/08/2019

TOTAL 318 167 89 40 22
Tabela 2.
Fonte: Autores 2019.
Lead Time:

Lt = data da conclus&o do servigo — data da abertura do chamado
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Lead Time médio 1,5 dias uteis.
On Time Delivery:

__ X Atendimentos realizados no prazo

Otd = x 100 Otd = —=Z

¥ Atendimentos realizados 167+89

x 100 Otd=65,23%

Nivel de Servico:

NS
¥ atendimentos dentro do prazo

= x100
Yatendimentos + E=-cancelamentos— Yatendimentos aguardando aprovacio
167

- 1
S=e7+89) + 22-a0 100

NS =70,17%

3.4 Analise

Com a implantagéo da proposta de melhoria baseada na anélise dos indicadores
de desempenho e com um periodo de adaptagédo para 0s novos processos, 0s resultados
foram benéficos mesmos com ajustes necessarios para atingir os objetivos de superar
0s 90% do nivel de servico impostos pela empresa como desafio para sua melhoria. Os
resultados apurados ap6s 30 dias de implantagdo uma nova analise foi realizada e os
resultados foram satisfatorios visto que o Lead Time que anteriormente era em média 10
dias, passou a ser de 1,5 dias o que significou uma melhora de 85%.

O OTD que era de 43,02%, passou a ser 65,23%, significando melhora de 51,63%.
Com isso o nivel de servigo chegou a 70,17%, 0 que ainda ndo atende a expectativa da
empresa mas a coloca novamente em uma linha ascendente, ndo somente as mudancas e
andlises dos dados internos levaram a obtencao desta melhora, a procura por uma rede de
fornecedores com maior confiabilidade nos prazos prometidos e melhores condicdes para
pagamento, 0 comprometimento das equipes para realizagao dos atendimentos no menor
tempo possivel e apontar quais sdo as variaveis de maior dificuldade para um melhor
planejamento também tiveram influéncia. Toda uma ideologia de administracdo moldada
em anos de experiéncia sao dificeis de serem mudados, pois o0 que estava funcionando a
muitos anos pode continuar funcionando, diante das constantes mudangas da economia,
criacdo de novas tecnologias, a empresa que nao se atualizar estd fadada ao fracasso
em pouco tempo, o que ndo é o caso da empresa estudada, pois esta em busca de uma
solucdo para melhor atender seus clientes.
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