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Resumo

Vivemos numa era em que o mundo tecnolégico vai vincando cada vez mais a sua
importancia na vida das empresas e como tal sera de todo improvavel dissociar essa

constante evolugdo, da execugdo deste projeto.

No decorrer da investigacao deparamo-nos com a inexisténcia de estudos sobre o
tema que abordamos, mais concretamente, a criagdo de um Centro Logistico com o
objetivo de otimizar a entrega do betdo no mercado nacional, e por isso tivemos que partir

das diretrizes gerais da logistica para a especialidade do negécio.

Apds as observagbes e analises iniciais e formulando as hipoteses possiveis, o
projeto foi implementado depois de uma rigorosa selegcao de procedimentos e definicao de
prioridades com o objetivo de implementar um Centro Logistico e consequentemente
efetuada a devida revisao de todo o modelo operativo, inclusive sobre os sistemas que o

suportam, visando uma melhor eficiéncia no processo logistico da empresa.

A criacao do departamento logistico teve influéncia nas areas comercial, produgao,
administrativa e logistica, de forma a melhorar uma empresa que possuia processos e
procedimentos retrogrados, os quais causavam imensas entropias e/ou desperdicios até

ao seu objetivo final.

Pretendeu-se deste modo dar um salto qualitativo de forma a que empresa consiga
diferenciar-se no ramo e como tal ser mais competitiva, conseguindo maximizar a utilizagéao
dos recursos disponiveis ao menor custo possivel, com dois objetivos claros: a continuagéo

da preferéncia do cliente e a obtencgao de resultados maiores para o acionista.

Simultaneamente a implementagdo do projeto e a medida que nos surgiam as
diretrizes pelas quais nos guiamos, fez-se a revisédo de literatura sobre os conceitos que

se foram identificando com as ideias que serviram de base para a sua execugao.

Apods a implementagéo do projeto, avaliou-se o retorno de opinido sobre os efeitos
desejados, através de um questionario de satisfagao aos clientes, tendo obtido resultados

positivos sobre o novo departamento, até a data inexistente.

No final da presente investigagéo, retiraram-se as devidas conclusdes inerentes a
implementacao do projeto, identificando assim os aspetos positivos que deste decorreram
e que contribuiram para atingir os objetivos a que nos propusemos. Mediante estas
conclusdes, identificaram-se ainda os fatores a melhorar no funcionamento do processo

logistico.

Palavras Chave: Centro Logistico; Logistica; Planeamento; Otimizagéo;
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Abstract

We live in an era which the technological world is continuously present in the routines
of companies, increasingly its importance every single day. For this fact, it will be highly

unlikely to dissociate this constant evolution from the execution of this project.

During the investigation we were faced with the lack of studies about the topic we
approach, more specifically, the creation of a Logistic Centre with the objective of optimizing
the delivery of concrete in the national market, and for that reason we had start from the

general guidelines of logistics for the business speciality.

After initial observations and analyzes and formulating possible hypotheses, the
project was implemented after a rigorous selection of procedures and definition of priorities
with the objective of implementing a Logistics Center and consequently, a proper review of
the entire operating model, including about the systems that support it, aiming at a better

efficiency in the company's logistic process.

The creation of the logistic department influenced the commercial, production,
administrative and logistics areas, in order to improve a company that had retrograde
processes and procedures, which caused immense entropy and/or waste until its final

objective.

It was intended in this way to take a qualitative leap so that the company can
differentiate itself in the field and such be more competitive, managing to maximize the use
of available resources at the lowest possible cost with two clear objectives: the continuation

of customer preference and the achievement of better results for the shareholder.

Simultaneously with the implementation of the project and as the guidelines by which
we were guided, a literature review was carried out on the concepts that were identified with

the ideas that served as the basis for its execution.

After the implementation of the project, feedback on the desired effects was evaluated
through a customer satisfaction questionnaire, having obtained positive results about the

new department, which has not yet existed.

At the end of this investigation, the conclusions inherent to the implementation of the
project were drawn, thus identifying the positive aspects that resulted from it and that
contributed to achieving the goals we set ourselves. Through these conclusions, the factors

to improve in the functioning of the logistic process were also identified.

Keywords: Logistic Centre; Logistic; Planning; Otimization
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1. Introducgao

Neste primeiro capitulo justificaremos a execugao do projeto bem como todo o seu
enquadramento e objetivos propostos. Abordaremos também a estrutura do presente

relatorio.

1.1. Enquadramento

No &mbito do Mestrado de Ciéncias Empresariais e a fim de obter o grau de mestre,
abordar-se-a neste relatorio, um projeto que consistiu na criagdo de um Centro Logistico,
de ora em diante denominado por CL, até a data inexistente, onde a sua implementagao
foi antecedida de uma avaliagao profunda ao nivel de procedimentos internos da empresa,
mais concretamente de produgdo, logisticos, administrativos e comerciais de forma a
reconfigurar o modelo operativo da mesma, tendo o seu desenvolvimento sido executado

em ambiente laboral.

A criacao do departamento foi despoletada por um diagnéstico ao processo logistico
que foi realizado por uma entidade externa, a Miebach', que identificou oportunidades de
melhoria sobre todas as dimensdes que o constituem levando a Administracdo a decidir
apoiar varios projetos com vista a melhoria do seu modelo operativo, entre eles a criagdo
do CL.

Com base na observagao continua e direta, a digitalizagao da industria e a inovagéo
foram fatores que tivemos em conta de forma a melhorar um modelo operativo que esteve
durante anos, adormecido, com um servico rudimentar e ineficaz, baseado em processos
manuais sem suporte informatico, levando a inexisténcia de dados em tempo real, tornando
a decisdo demasiadamente empirica e em consequéncia o desperdicio de tempo e de

recursos.

Perante o cenario descrito, o projeto envolvera mudancgas profundas ao nivel de
Sistemas de Informagéo (SI), com o futuro modelo operativo assente num novo sistema de
gestdo que tem como nome, Euro XXI e que ira integrar grande parte dos processos da
operagcdo. Assim perspetivou-se uma alteragao a arquitetura dos sistemas para que a
comunicagdo em tempo real seja feita através de WebServices — protocolos de envio,
recegao ou requisi¢ao de informagéao entre sistemas e com a informacgao integrada obtida

a ser fundamental na tomada de deciséo.

Também foi previsto a criagdo de um software especifico para o CL, denominado

PPlaner, e que servira para otimizar recursos e transformar a logistica da empresa.

" Empresa alema de consultoria e engenharia que atua maioritariamente na area logistica



Pretendemos salientar que toda a integracéo referida anteriormente ao nivel de
WebServices, assim como a criagdo do software, sera efetuado pela Arcen?
conjuntamente com a informatica da organizagdo, com base em informagdes que nos

identificamos e definimos como cruciais para a implementagéo do projeto.

O projeto iniciado no ultimo més de 2019, seria concluido no final do ano de 2020
sendo este o prazo previsto para a sua implementagdo, mas devida a demora da criagédo

do software mencionado, apenas foi possivel conclui-lo em fevereiro de 2021.

O CL iniciara também a utilizagdo de um segundo software, direcionado para o
atendimento de chamadas, denominado Talkdesk, onde posteriormente explicaremos os

seus beneficios.

A necessidade de interface das varias plataformas existentes deu origem ao
diagrama ilustrado na Figura 1, em detrimento do diagrama até a data existente,

identificado no Anexo A.

Figura 1 Sl adaptado a arquitetura da Unibetao

o
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Fonte: Adaptado do projeto Unibetdo 2.0

Referir ainda que o projeto foi implementado na zona da Grande Lisboa, sendo

passivel de ser estendido a todo o pais se os resultados obtidos forem os esperados.

2 Empresa nacional que presta assisténcia ao nivel de projeto, produgéo, SI's, montagem e assisténcia
de equipamento técnico de betdo agregados e asfalto.



Relativamente a componente financeira do projeto, ndo é aqui referido qualquer tipo

de valor uma vez que a Administragédo pretende manter os valores envolvidos em sigilo.

Salientamos ainda que apesar da inércia referida anteriormente, a empresa
apresentou lucros ao longo dos anos, explicados apenas pela especificidade do mercado
e da industria, isto €, devido a laborar em regime de oligopdlio onde apenas existem quatro
grandes organizagdes que controlam esta atividade, sendo este fator sindnimo de um

garante de clientes que a suportam a nivel financeiro.

Na sequéncia da era da globalizagdo e como fator diferenciador na
competitividade das empresas, torna-se inegavel a crescente importancia que a logistica
tem obtido na atividade empresarial nas ultimas décadas (Heskett, 1977). E com base
nesta premissa que todo o projeto foi idealizado tentando assim combater o abandono que
se instaurou durante longos anos relativamente a logistica na empresa, para que haja uma

melhor utilizagdo dos recursos disponiveis, reduzindo o desperdicio.

Outro aspeto a ter em conta é a reducdo de custos que € uma das vias para a

obtengao de resultados positivos na logistica (Tseng, Yue, & Taylor, 2005).

Moura (2006), afirma que nos nossos dias, a chave para o sucesso empresarial pode
estar na logistica e na sua capacidade para mitigar os custos e o tempo de resposta as
solicitagdes dos clientes. Podemos mesmo afirmar que no atual contexto competitivo, quem
chegar primeiro ao mercado, mais célere a dar informagbes ou servir melhor as
necessidades e expectativas dos clientes, tem uma maior probabilidade de vencer e assim

conseguir ganhar o cliente.

Distribuicdo e otimizagdo de recursos, identificacdo de pontos de ineficacia e
eliminagéo de desperdicios serdo alguns dos pontos que queremos pér em pratica. Surgiu
assim a necessidade de rever o modelo da Unibetdo num todo, relativamente a processos,

sistemas, organizagao e pessoas.

Tendo em conta que a gestdo da cadeia de abastecimento tem ganho um papel
preponderante no sucesso das empresas, tendo a importante missdo e responsabilidade
de conectar as diversas fungdes de negdcios e processos, dentro e entre entidades,
desenvolvendo um modelo de negocio coerente e com elevado desempenho (CSCMP,
2017).

1.2. Objetivos

O presente projeto tem como principal objetivo a criagdo e implementagao de um CL.
Associado ao objetivo geral, importa-nos a forma como o vamos atingir, tendo que ser



definidos os seus processos, a sua interagdo com as outras areas, € a integragao dos Sl's
que o suportam.

O CL inserido neste cenario de digitalizagdo da industria permitira centralizar num
unico departamento o recebimento de encomendas, com os colaboradores a terem a
“visibilidade” de todos os recursos ao seu dispor, de forma a afetar os mesmos de uma
forma otimizada para que a entrega do produto final seja efetuada sem problemas no local
certo, a hora exata.

Conforme referido anteriormente, uma entidade externa efetuou um diagndstico do
processo logistico, tendo concluido e ilustrado os resultados na Figura 2. Verificou-se que
apenas a expedi¢ao e a entrega se encontravam no nivel médio “standard”, sendo que os
outros fatores, nomeadamente o recebimento de encomendas e o planeamento logistico
foram classificados num nivel basico. Desta forma concluiu-se que o nivel de servigco

estaria classificado na sua totalidade como médio-basico.

Figura 2 Resultado da analise a logistica da Unibetao efetuado pela Miebach

Recebimento
Encomendas

Planeamento
Logistico

Expedicdo
Entrega
Nivel de
servigo .
Basico Melhor da
indastria

Fonte: Adaptado do projeto Unibetdo 2.0

Este nivel de desempenho é uma consequéncia dos processos que até a data eram

suportados por sistemas que ndo permitiam uma operacao eficaz e otimizada.

Assim, pretende-se como objetivos especificos:



v" Melhorar a eficiéncia do processo logistico, otimizando recursos com vista a reducgao
de custos e eliminagao de desperdicios;
v" Melhorar o nivel de servigo prestado ao cliente;

v' Capacitar a organizagao para um melhor desempenho comercial e operacional.

1.3. Estrutura

Relativamente ao presente relatério, o mesmo esta dividido em sete capitulos. No
primeiro capitulo efetua-se a introdugado, onde se inclui o enquadramento do projeto,
mencionando também os seus objetivos e finalizando com a descrigdo da estrutura do

relatorio.

No segundo capitulo efetua-se a apresentagdo da empresa, a caraterizagdo da sua

atividade/ setor e especificagdes do produto produzido e comercializado.

No que respeita ao terceiro capitulo é efetuada uma revisao da literatura das varias
tematicas abordadas: informagédo e gestdo da informagdo, conhecimento e gestao do
conhecimento, logistica e planeamento logistico, logistica no betdo e os sistemas de

informac&o que os suportam.

Quanto ao quarto capitulo mencionamos e classificamos as metodologias utilizadas

no decorrer das varias fases do projeto.

Em relagcdo ao quinto capitulo serdo detalhados os tramites do projeto,

especificando o que se implementou.

No sexto capitulo, serdo analisados os resultados que provém de um questionario

efetuado aos clientes a fim de aferir o grau de satisfagéo, apds a implementagao do CL.

Finalmente no sétimo e Uultimo capitulo constara a conclusdo e algumas

consideracoes futuras sobre o trabalho a desenvolver.



2. Apresentacao da Empresa

Neste capitulo aborda-se a organizagcao em causa, a Unibetao onde foi realizado o

projeto bem como a sua atividade.

2.1. Caraterizagao da Empresa

A Unibetao — Industrias de Betao Preparado, S.A. € uma empresa do grupo Secil -
Companhia Geral de Cal e Cimento, S.A. Trata-se de uma empresa de referéncia no setor
e estd intimamente ligada com o setor da construgao civil, onde é responsavel por fabricar
e entregar betdo em obra, até um maximo de duas horas apos a sua produgéo, em todo o
territorio nacional.

A constituicdo da Unibetdo remonta a 1974 no ambito e com os capitais
provenientes da entdo Cinorte — Companhia de Cimentos do Norte.

Com a nacionalizagdo dos cimentos é integrada na Cimpor de onde transita por
decreto de 1980 para o IPE, que a vem a alienar por concurso publico em 1984, data a
partir da qual passa integrar o conjunto das participagdes detidas pela Secil no setor.

De acordo com o site da organizagéo, a Secil € um grupo empresarial que assenta
a sua atividade na producdo e comercializagdo de cimento, betdo pronto, agregados,
argamassas, prefabricados de betdo e cal hidraulica. Para além disto, também integra
empresas que operam em areas complementares como o desenvolvimento de solugdes
no dominio da preservagéo do ambiente e a utilizagdo de residuos como fonte de energia
(Secil, 2021).

O grupo Secil consolidou-se em Portugal, de onde é originario, e expandiu-se nas
ultimas duas décadas para outros mercados. Atualmente opera trés fabricas de cimento
em Portugal (Outdo, Maceira e Cibra) e esta presente no exterior em Angola, na Tunisia,
no Libano, em Cabo Verde, na Holanda e no Brasil (Secil, 2021).

A Semapa, que € a detentora da totalidade do capital social da Secil, € uma holding
cotada na Euronext Lisboa, fazendo parte do PSI 20, e tem como acionista maioritario a
familia Queiroz Pereira, com fortes tradicbes nas atividades industrial e financeira
portuguesas.

A empresa que tem um cédigo de atividade, CAE 23630 — Fabricacdo de betédo
pronto que compreende a preparacdo e entrega do betdo pronto, possui uma estrutura

simples conforme podemos perceber no organograma que se encontra no Anexo B.



2.2. Missao, Visao e Valores

Sendo a Unibetdo, uma empresa do grupo Secil, as mesmas partilham a sua
missao: “Dar forma as ideias, fornecendo solugbes de cimento aos nossos clientes,
carreiras estimulantes as nossas pessoas, uma cidadania responsavel as nossas

comunidades e valor aos nossos acionistas.” (Secil, 2021)

Partilhando também a sua visdo: “Empenhamo-nos em ser, nas comunidades que

servimos, o fornecedor de solugdes de cimento preferido dos nossos clientes.” (Secil, 2021)

Tendo o grupo assente os seus valores em cinco vetores: As Pessoas, a

Integridade, a Responsabilidade, a Colaboragéo e o Desempenho. (Secil, 2021)

2.3. Caraterizacao da Atividade e do Setor

Para um melhor entendimento sobre o tipo de projeto que iremos relatar, torna-se

essencial dar a conhecer, sucintamente, o que realmente se faz nesta atividade.

Trata-se de uma atividade industrial que consiste na fabricacdo de betdo, um
produto que faz emergir tudo o que nos rodeia, desde habitagdes, monumentos, meios de

circulagao, etc. Identificado como o produto inventado pelo homem mais usado no mundo.

Caraterizando o setor da produgao, comercializagdo e entrega de betdo pronto,
percebe-se a importancia que o mesmo tem, estando relacionado com o setor da

constru¢ao e como tal pendular na economia nacional.

O setor da construgdo representa 10,7% do emprego em Portugal, 48,8% do
investimento feito pelo pais e 5,2% do produto interno bruto (PIB), o que demonstra que
caso se invista no setor da constru¢do, o mesmo possibilita um crescimento favoravel a

economia portuguesa, dando estabilidade social ao pais (AICCOPN, 2015).

Depois de sete anos que fizeram desaparecer mais de trés quartos do mercado,
entre 2007 e 2014: “A produgdo de betdo em Portugal estda a crescer ha trés anos
consecutivos, depois de um periodo de seis anos em que se registaram quebras
recorrentes, fazendo com que mais trés quartos do mercado tivessem deixado de existir.
A evolugéo deste setor é estendida como um indicador avangado do comportamento geral
da economia — pela sua relagéo direta com o importante setor da construgdo — e o percurso
que foi feito desde 2014 indicia uma continuagcé&o do crescimento econémico portugués.”
(Ricardo Santos Ferreira in Jornal Econémico, 2017)



“O setor do betao pronto tem vindo a recuperar da crise, com a sua faturagéao a
crescer 24% no ano passado, para os 283,5 milhées de euros.” (Jodo Pragosa, Presidente

da APEB - Associacao Portuguesa das Empresas de Betao Pronto in Observador, 2019).

“Varias empresas lideres mundiais no cimento e betédo, incluindo a portuguesa
Secil, juntaram-se no compromisso de ftrabalhar para reduzir a pegada de didxido de
carbono (CO2) e conseguir produzir betdo neutro em carbono até 2050.” (Agéncia Lusa, in
Publico, 2020).

Setor em franca recuperacdo com tendéncia a elevar-se para niveis pré-crise de
2008/ 2009. Atividade extremamente exigente, uma vez que nao pode existir stock de
produto acabado e a produgdo do mesmo, tem de seguir a regra a NP EN 206-1:2007,

ditada pela APEB — Associagao Portuguesa das Empresas de Betdo Pronto.

2.3.1. Tipos de Betao

O betao é constituido pela mistura, devidamente proporcionada, de areias, britas,

cimento, agua e, por vezes alguns adjuvantes.

Betao de comportamento especificado — Betdo cujas propriedades sao
especificadas ao produtor, sendo este o responsavel pelo seu fornecimento com

determinadas propriedades e carateristicas.

Betdo de composigéao prescrita — Betdo cuja composigao e materiais constituintes
sao especificados ao produtor, sendo este o responsavel pelo seu fornecimento com base

numa composigao especifica.

Betdo de composigdo prescrita em norma — Betdo cuja composi¢cao se encontra
estabelecida numa norma valida no local de utilizacdo do betédo (ainda n&o existente em

Portugal).

2.3.2. Designacgao do betao
A NP EN 206-1:2007 dita que o betado produzido deve ter:

e Classe de resisténcia a compressao, p.e.: C30/37;

¢ Classe de exposicao ambiental seguida do cdodigo do pais, p.e.: XC3(P);

e Classe de teor de cloretos, p.e.: Cl 0,20;

¢ Maxima dimensao do agregado mais grosso, p.e.: Dmax22;

e Classe de consisténcia, p.e.; S3, ou valor pretendido (incluindo, neste caso, o

respetivo método de ensaio).



Exemplo: NP EN 206-1: C30/37 XC3(P) Cl 0,20 Dmax22 S3

Todas as carateristicas referidas anteriormente tém especificidades e séao
igualmente importantes no comportamento esperado do produto. As propriedades do betao
pronto podem ser influenciadas de igual forma por qualquer uma das carateristicas
referidas ou até de outras que se Ihe podem adicionar.

2.4. Produtos Comercializados

A Unibetédo desenvolveu uma gama de produtos para dar resposta ao mercado da

construcao civil, encontrando novas potencialidades para o seu negdcio.

A empresa tem capacidade para produzir uma vasta gama de produto diferenciado
procurando satisfazer novas necessidades, e nesse sentido possui novas solugdes que a
diferenciam da concorréncia e complementam o betdo corrente, conforme evidencia a
Figura 3.

Figura 3 llustragao de alguns dos produtos comercializados

Betéo corrente C35/45 Betdo autocompactavel Betédo de pavimento decorativo

Fonte: Adaptado da Unibetédo



3. Revisao da Literatura

Neste capitulo efetuou-se a revisao da literatura sobre os conceitos que abordamos
e que partiram como base para o desenrolar do projeto. Deste modo, pretende-se uma
melhor compreensé&o do estado da arte presente na literatura sobre o tema.

3.1. Informacéo e Gestao da Informagao

Neste subcapitulo pretende-se atribuir importancia a informagéo e a gestéo da
informacao que se revelaram fatores essenciais no inicio do projeto. Deste modo, foi crucial
compreender toda a informacao que as pessoas nos disponibilizaram com base em anos
de experiéncia ao servigo da organizagéo, e aproveita-la da melhor forma para por-se em

pratica a idealizacao de novos processos.

Sendo que uma organizagao nao funciona sem informagéo, € importante saber usa-
la e aprender novos modos de a ver como um recurso essencial, para que a mesma
funcione melhor e se torne mais eficiente. Assim, quanto mais importante for determinada
informac&o e mais rapido for o acesso a ela, mais facilmente a empresa podera atingir os

seus objetivos (Moura, 2006).

A informacao corresponde a dados com relevancia e propésito (Davenport & Prusak,
1998), recorrendo a unidades de analise e consenso relativamente ao significado e
medicao humana (Costa et al., 2000), isto &, resulta de dados adaptados com o objetivo de

adquirirem significado e utilidade para o Homem (Pereira, 2009).

Por sua vez, a gestdo de informagdo consiste no planeamento, estrutura,
organizagao, processamento, avaliagdo e elaboragcdo de relatérios de atividades de
informacgéao (Kaur, 2012), para melhorar o acesso e distribuicdo da informagéo e apoiar as

operagoes.

Uma Gestao de Informagao eficaz € um orientador fundamental de competitividade

e valor de uma empresa (Hwang et al., 2013).

3.2. Conhecimento e Gestao do Conhecimento

Intimamente ligados com o fator descrito, deve também referenciar-se o
conhecimento e a gestdo do conhecimento igualmente importantes nesta equacédo e a

maioria das vezes nao tratado da melhor forma ou ignorado dentro das organizagdes.

Davenport e Prusak (1998), refere-se a este como uma informacao mais valiosa e,

consequentemente, mais dificil de gerir.
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Robredo (2003), afirma que a converséo da informagéo em conhecimento € um ato
individual que requer analise, compreensao e conhecimento prévio dos codigos de

representacao dos dados e dos conceitos transmitidos.

Podemos definir conhecimento como um conjunto de atributos que as pessoas
possuem ou devem possuir para o desenvolvimento das atividades e para a tomada de

decisoes.

Para Barbosa (2009), ndo basta as empresas implantar sistemas e ferramentas de
processamento de dados, mas desenvolver uma competéncia distintiva para utilizar

estrategicamente a informagao e o conhecimento.

Desta forma e dada a importancia, surge a necessidade da gestao do conhecimento
que consiste essencialmente em estratégias para criar, adquirir, compartilhar e utilizar
conhecimento, criando um ambiente de partilha de ideias, de resolugao de problemas e de
tomada de decisdo. A gestdo do conhecimento envolve criar, partilhar e aplicar
conhecimento e a gestao de informagao serve de partida para a implementacao da gestao
de conhecimento, embora por si s6 ndo garanta a sua aplicabilidade (Amorim & Tomaél,
2011).

Em contexto organizacional, esta conjugacgao é fundamental e se bem aplicado sera o inicio
de um fluxo crucial que da origem a uma imensidao de beneficios, tais como: a melhoria
da competitividade, da tomada de decisdo, do suporte e motivagdo dos colaboradores, bem

como da eficiéncia das operagoes, etc.

3.3. Logistica, Planeamento Logistico e Cadeia de Abastecimento

De seguida o enquadramento sera relativo aos conceitos operacionais, aos

processos logisticos e a cadeia de abastecimento.

E a Antoine-Henri Jomini que se deve, pela primeira vez, o uso da palavra
“logistica”, definindo-a como “a agdo que conduz a preparagdo e sustentagdo das

campanhas” (Associagao Empresarial de Portugal, 2020).

Christianson (2007), defende que se formos atentos ao passar dos séculos, vimos
que grandes civilizagdes utilizaram a logistica como importante ferramenta do seu

progresso.

Dentro das organizagdes, a logistica ganhou maior importancia a partir da década
de 90, acompanhando a crescente evolugdo nos mercados que comegavam a tender para
a globalizacéo, e tendo a logistica como um fator diferenciador na competitividade das

empresas.
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Face a niveis de servico idénticos, o cliente tende a optar pelo produto mais barato.
Deste modo, acrescentar valor adicional - nomeadamente, através de praticas logisticas
que promovam uma melhor qualidade de servigo - € uma forma de ganhar vantagem

competitiva face a concorréncia.

A logistica, pelo seu elevado peso na estrutura de custos das empresas e pelo seu
papel de pivot na cadeia de valor é porventura a atividade com maior relevancia na
operacionalizagdo duma organizagao. Deste modo, o planeamento logistico da empresa
deve ser pensado ndo s6 numa otica de otimizagéo interna, mas também sob a perspetiva
de facilitar a integragdo com as redes logisticas implementadas por potenciais parceiros de
negocio, potenciais clientes, ou outro tipo de oportunidades que por vezes surgem.

(Associagdo Empresarial de Portugal 2020).

Num mundo complexo, o planeamento logistico requer uma analise estratégica
ponderada. Por esta razdo, é importante que as empresas tomem em consideragao a

performance logistica de cada mercado aquando do seu planeamento interno.

Porter (1998), estudou aprofundadamente o conceito de cadeia de valor,
considerando que ganha vantagem competitiva, a empresa que conseguir executar as suas

atividades de uma forma mais barata ou melhor do que a concorréncia.

Por outro lado, Arnold (1999), afirma que a empresa fabrica apenas o suficiente em

qualquer altura para atender exatamente a procura.

Reconhecendo a complexidade cada vez maior da Cadeia de Abastecimento (CA),
Lambert (2001), salientam a importancia de uma abordagem por processo, onde todas as

areas funcionais devem trabalhar em conjunto.

Para Bowersox e Closs (2001), o objetivo central da logistica € o de atingir um nivel
de servigco ao cliente pelo menor custo total possivel procurando oferecer capacidades
logisticas alternativas com énfase na flexibilidade, na agilidade, no controlo operacional e

no compromisso de atingir um nivel de desempenho que implique um servigo perfeito.

Ja no entender de Vollmann et al. (2005), o objetivo principal do planeamento e
gestdo da capacidade é assegurar a correspondéncia entre a capacidade disponivel nos
centros de producgéo e a capacidade necessaria para atingir a produgéo planeada. Por
outro lado, Slack et al. (2013), afirmam que o planeamento e gestdo da capacidade ¢ a
tarefa de definir a capacidade efetiva da operacao para que ela possa corresponder as
exigéncias colocadas, envolvendo a decisdo de como a operagao deve reagir as flutuagdes

da procura.

A agilidade em gestao logistica é a capacidade de responder a uma necessidade

do mercado, movimentando-se e mudando de posicdo para um novo estado estavel, sendo
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para isso necessario uma boa combinagao de reflexos, de velocidade, de coordenacéo, de
forga e de equilibrio. Assim a agilidade do sistema resulta da conjugagédo do tempo de
resposta e do custo, para que este seja compativel em custo face ao baixo tempo de

resposta desejado (Carvalho & Dias, et al., 2010).

Christopher (2011), considera que as empresas podem conseguir vantagens
competitivas e posicionarem-se num plano superior por via da diferenciacao da qualidade
de servigo (valor) prestado aos clientes ou operando com custos mais baixos ou igualmente
combinando estas duas estratégias. Para ilustrar o que realmente defende, encontra-se
abaixo a Figura 4, que demonstra uma ligacao triangular entre a empresa, os clientes e a

concorréncia.

Figura 4 Modelo de ligagcdo entre empresa e concorrente

CLIENTE

PROCURA DE PREGOS
ACEITAVEIS

VALOR VALOR

I DIFERENTES CUSTOS i
ATIVOSE UTILIZACAO ATIVOSE UTILIZACAO

EMPRESA CONCORRENTE

Fonte: Adaptado de Christopher (2011)

Carvalho e Ramos (2013), consideram logistica ou gestao logistica como a gestao
de fluxos fisicos e de informagédo, ou seja, o planeamento, a implementagéo e o controlo
dos fluxos de matérias-primas, produtos em vias de fabrico, produtos finais, servigos e

solugdes.

O conceito de logistica tem-se vindo a alterar. Hoje em dia, falar em gestao logistica
€ cada vez mais falar em gestao da CA. Adicionalmente, o planeamento logistico deixa de
ser visto de uma perspetiva isolacionista, passando a ser visto através de uma perspetiva

integrada (Associagdo Empresarial de Portugal, 2020).

Os trés aspetos mais importantes na delineagdo da estratégia de uma CA, sao para

Tseng et al. (2005), assim como para Fawcett e Magnam (2002), a necessidade de
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perceber o grau de incerteza da procura, os recursos da cadeia de abastecimento, e por

ultimo, a capacidade de avaliar a estrutura adequada da CA.

Chopra et al. (2007), referem, o objetivo de qualquer CA é o de satisfazer as
necessidades dos clientes e no decorrer do processo gerar lucro para si mesma. De um
modo mais aprofundado, pretende-se por um lado eliminar as redundancias, apostar na
reducao do tempo de ciclo e armazenamento providenciando um melhor servico a um custo

mais reduzido (Mentzer, et al., 2001).

Por sua vez, Lambert (2008), afirma que a Gestdo da Cadeia de Abastecimento
(GCA), nao so é parte integrante da logistica, como também parte dos processos chave na

gestdo e no sucesso de qualquer organizagao.

Em suma, enquanto a eficacia operacional lida com a busca de exceléncia em
atividades individuais ou fungbes, a estratégia da CA define a conexao entre atividades e
fungbes ao longo da cadeia de valor, com o intuito de cumprir o valor proposto aos

consumidores (Porter, 1998).

Wright et al. (2000), afirmaram que o propdsito principal da definicdo de estratégias

€ criar riqueza para os acionistas da empresa por meio da satisfacdo de seus clientes.

Sera com base nestas premissas ao nivel do planeamento, que a Unibetdo espera
que todo o projeto seja um sucesso, a fim de atingir a vantagem competitiva perante a

concorréncia conjuntamente com a modernizagdo do modelo operativo.

3.4. Logistica no Betao

Salientemos que existe escassez de bibliografia sobre o tema, no entanto daquilo
que foi possivel apurar, todos os anos grande quantidade significativa de betdo nao é
usada de forma eficiente como planeado e, portanto, desperdicado, levando a enormes

custos para as empresas.

Segundo Chen et al. (2020), varios motivos podem explicar este desperdicio, e um
dos principais é a falta de coordenacao entre o fornecimento e a procura de materiais. A
CA de materiais de constru¢ao, especialmente quando se tratam de materiais pereciveis,
como o betdo, € geralmente dificil de coordenar. Ao contrario dos componentes pré-
fabricados que tém um intervalo de tempo mais longo para a coordenagao de produgao e

entrega.

O betédo enquanto produto acabado necessita de muito menos tempo de entrega,
pois a sua qualidade decai rapidamente durante o processo de transporte, 0 que requer

um sistema altamente eficaz para coordenar sua entrega.
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Recomenda-se um transporte rapido e adequado, partindo da origem da
amassadura, até ao local onde sera descarregado. Deve-se a todo o custo minimizar

qualquer fonte de trepidagéo (Souza Junior, 2015).

Para que todo o processo de transporte do betdo seja bem-sucedido, € necessario
que os responsaveis tenham realizado um planeamento prévio da operagéo. Na pratica,
os empreiteiros do projeto tém que coordenar as informac¢des de forma proativa e
atempada para permitir confiabilidade nas entregas de betdo. Isso inclui variagbes de
tempo, como a velocidade em constante mudancga dos processos de instalagéo no local, a
precisao das cofragens, os pedidos de betao, e o fluxo de informagéao entre o fornecedor e

a obra.

No entanto, & muito desafiador alcancar esses aspetos em pratica corrente. Esse
planeamento, aquando bem elaborado, permite que a logistica se desenvolva com eficacia

e o material chegue ao destino final nas condi¢des requeridas pelo projeto.

O sucesso do seu transporte até ao local da descarga, dependera de um correto
planeamento prévio. Com isso consegue-se a redugéo do tempo do processo, evitam-se
alteragbes na sua composigdo original, o que certamente, é fator determinante no

aparecimento de problemas imediatos ou futuros na estrutura (Martins, 2005).
A logistica do betdo deve ser monitorada e executada com perfeigéo.

Alguns investigadores desenvolveram teorias de otimizacdo para ajudar as partes
interessadas a compreenderem e melhorarem o0s seus processos de coordenagao. Por
exemplo, Simatupang et al. (2002), referem coordenacao conjunta como as agdes de
tomada de decisdo para resolver objetivos mutuos, mitigar a incerteza, redesenhar o fluxo

de trabalho e alocar recursos.

Em contraponto, os processos atuais ainda s&o dominados por abordagens
tradicionais, que incluem pilhas de papelada e sdo extremamente lentos, pois levam
aproximadamente a 20%-30% dos esforgos diarios dos colaboradores para fazer face a
procura real. As decisbes baseadas em dados para equilibrar oferta e a procura estao

ausentes das praticas atuais. (Martins, 2005)

A maioria de literatura sobre o tema centra-se na implementagcdo de varios
modelos heuristicos, bem como modelos meta-heuristicos para permitir processos de

tomada de decisédo para melhorar o desempenho da cadeia de abastecimento.

Além disso, embora varios modelos heuristicos tenham sido usados para diferentes
estudos de caso, a maioria deles foi baseada na procura conhecida e, portanto, a incerteza

na mesma foi negligenciada (Chen et al., 2020).
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3.5. Sistemas de Informagéao Logisticos

Disponibilizar novos produtos com base nas necessidades e preferéncia de um
cliente, ter em posse as informagdes necessarias para tragar objetivos de vendas alinhadas
com a producgao, efetuar a compra da matéria-prima ou fechar uma venda para o exterior
através da Internet e verificar o retorno financeiro de cada sector da empresa, sdo desafios

de gestao que os administradores encontram diariamente nas empresas.

Os Sl s&o um conjunto de meios que tém como objetivo manipular a informagao,
recorrendo ou ndo a tecnologias de informacao. Sl sdo sistemas usados para transformar

dados em informacgao (Silva, Miguel Mira, 2003).

A informacéao disponibilizada deve ser exata, precisa e facil de aceder de forma a
reduzir a incerteza. A dependéncia da informacao torna o uso dos Sl’s essencial para a

sobrevivéncia das empresas.

Com o constante avango das Tecnologias de Informagao (Tl), as empresas passaram

a depender mais da informagéo e de sistemas computacionais (Pereira et al. 2012).

Manter-se atualizado em termos de TI, € um dos maiores desafios da logistica
empresarial atualmente. As Tl vieram, junto da CA permitir a recolha, 0 armazenamento e
a analise de dados numa quantidade cada vez maior. Assim o planeamento é facilitado em
larga escala, inclusive a nivel estratégico uma vez que reinem e analisam indicadores
logisticos de forma a otimizar os recursos locais e da CA global. A informagéo rapida e
precisa ao longo da CA, tornam mais rapidas e eficazes as decisGes operacionais

(Associagdo Empresarial de Portugal 2020).
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4. Metodologia

Apds uma exaustiva andlise e identificando que maioritariamente, os processos da
empresa, eram efetuados manualmente, os quais custavam desperdicio de recursos,
existiu a necessidade de desmaterializar a maioria dos procedimentos e pér ao nosso

servigo a informagao suportada em Sl para nos permitir atingir um servigo de qualidade.

Em logistica, os avangos tecnologicos sédo responsaveis por melhorar o servigo e
reduzir custos, através da utilizagdo de ferramentas logisticas inovadoras e de otimizagao,
maximizando os recursos e contribuindo para o sucesso global da empresa (Carvalho &
Ramos, 2013).

Atualmente, os S| tém um impacto profundo no funcionamento de uma organizagéao
e podem ditar e definir a sua capacidade de crescimento, medir os seus niveis de
produtividade, eficiéncia, modernidade, competitividade, inovagéo e determinar o “estado

de saude” da organizagdo como um sistema.

O sucesso dos Sl na GCA passa pelo facto da empresa saber escolher qual o melhor

Sl, aquele que se adequa aos seus principios logisticos (Beth et al. 2006).

Segundo Ayed et al. (2015), para lidar com grandes bases de dados, as empresas,
e neste caso aplicavel, a logistica e as industrias de transporte, precisam usar ferramentas
dedicadas com o objetivo de analise. Essas ferramentas permitem com eficiéncia e
facilidade gerir e analisar os enormes dados provenientes de estradas e sensores de

veiculos, dispositivos GPS, aplicativos do cliente e sites, etc.

Sera com o objetivo de inovar os processos existentes e criar de raiz outros, que
utilizaremos as Tl ao nosso dispor de forma a marcar a diferenga relativamente ao

posicionamento da empresa.

A metodologia € fulcral num trabalho de investigagdo, pois fornece aos
pesquisadores a estratégia que descreve toda a operacionalizagdo do estudo, no sentido
de encontrar resposta para a problematica. A metodologia € o conjunto dos métodos e das
técnicas que orientam a elaboragdo do processo de investigacdo cientifica (Fortin et
al.,2009).

Relativamente a metodologia de investigagao, na fase inicial do projeto, assentou
essencialmente em fontes primarias, isto é, na audicdo de pessoas e na observagao “in
loco” dos procedimentos existentes com caracter exploratério. Dado a quase auséncia de
dados, estatisticas ou outro tipo de informacéo que pudéssemos utilizar, o método indicado

para obter as respostas necessarias foi o método qualitativo, proveniente do paradigma
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naturalista, uma vez que o tema em estudo é baseado na pesquisa e no tratamento de

informacao sem recurso a dados estatisticos.

Neste contexto, Patton (1990, cit. por Fortin et al.,2009), refere que o investigador
escolhe um fendmeno, estuda-o em profundidade, no seu conjunto, reline e liga varias
ideias entre si, a fim de construir uma nova realidade que tem sentido para os individuos
que vivem o fenomeno em estudo. Numa investigagdo qualitativa, como explica Fortin
(2009), pode modificar-se a forma de proceder e repetir varias vezes a amostragem, a

recolha dos dados, a analise e a interpretacao.

Neste caso especifico acrescentamos ainda que a base qualitativa onde se
trabalhou esta intimamente ligada com a investigagdo-agao (Action Research), uma vez
que sendo colaborador da organizagao, todo o seu desenvolvimento se desenrolou nas
instalagdes da mesma, tanto a realizagdo da investigagédo e a intervengdo na agéo foram

efetuadas interagindo com os colaboradores (Susman, 1983).

“S&o varios os investigadores que veem com reserva a associagao deste método,
a uma metodologia cientifica, ou porque seria condicionada por um voluntarismo praticista,
ou porque inibiria a independéncia e neutralidade do investigador, ou porque a teoria ficaria
estritamente submetida a um “dicktat” das praticas subjetivamente analisadas ou ainda por
constituir um mecanismo que visa a interferéncia numa realidade especifica.” (Pardal L. &
Soares Lopes E.,2015, pp 43.).

A realidade é que todas as fases identificadas nesta metodologia, foram o que
realmente ocorreu no decorrer deste projeto. A investigagdo-agao consiste numa estratégia
de recolha e de analise de dados sobre um fendmeno especifico, geralmente critico, tendo
em vista a formalizacdo e promocdo de mudancga na realidade estudada. A reflexdo

aprofunda-se com o apoio de todos os interessados tendo 5 fases, conforme Figura 5.

Figura 5 Fases de Investigagdao-Agao

Diagnostico
(identificar ou
definiro
problema)

Especificar Planeamento de

Aprendizagem Acoes
(identificar (considerar
principas alternativasde

resultados) ag3o)

Avaliar
(estudar as
consequénciasda
ac3ao)

Atuar
(selecionar uma
ac3o)

Fonte: Adaptado de Susman (1983)
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Para Eden & Huxham (1996), os pontos fortes da metodologia de investigagao-
acao sao o foco na mudanga, o reconhecimento de que o tempo deve ser dedicado ao
diagnostico, planeamento, tomada de decisdo e avaliagdo, e o envolvimento dos

profissionais durante todo o processo.

Como fraquezas, a metodologia investigagdo-agdo enumera a ndo neutralidade do
investigador e como tal demasiado exposta a critica através do envolvimento ativista do
mesmo na solugéo do problema analisado e na sua aplicagédo (Pardal L. & Soares Lopes
E.,2015).

Identificando as 5 fases da metodologia no decorrer do projeto, na fase de
diagnostico foi analisada todo o modelo operativo e definido os principais problemas a

serem debelados.

Na fase de planeamento e execucéao, definiram-se prioridades e selecionaram-se
os principais vetores de mudanca a fim de se obter uma melhor tomada de decisdo e uma

diferenca qualitativa de todo o modelo. Apés essa analise, aplicou-se na pratica.

Em relagdo as fases de avaliagdo e discussao de resultados, foram analisadas
utilizando como método a recolha de dados, através da aplicagdo de um questionario, de
forma a aferir a opinido do cliente e tentar perceber a satisfacdo do mesmo, apos a

implementacgao do projeto.

Um questionario, definido por Ghiglione e Matalon (1993), como um instrumento
rigorosamente estandardizado, tanto no texto das questdes como na sua ordem. No
sentido de garantir a comparabilidade das respostas de todos os individuos é indispensavel
que cada questdo seja colocada a cada pessoa da mesma forma, sem adaptacdes nem

explicagdes suplementares resultantes da iniciativa do entrevistador.

Para Hill e Hill (2000), as vantagens deste instrumento sdo a possibilidade de
quantificar uma multiplicidade de dados e se proceder, por conseguinte, a numerosas
analises de correlagao, e o facto da existéncia, por vezes essencial, de representatividade

do conjunto de entrevistados poder ser facilmente satisfeita através deste método.

Segundo Moreira (2004) como principais limites e problemas temos o facto de o peso
e o custo deste dispositivo ser elevado, e a superficialidade das respostas, por vezes, néo
permitirem a analise de certos processos, com a existéncia de concecgbes ideoldgicas

profundas.

Depois de definido a formulagao do problema e dos objetivos que queremos alcangar,
0 questionario foi constituido maioritariamente por perguntas de respostas fechadas, claras
e sucintas, de forma facilitar e estimular as respostas e aplicar a estatistica direta na analise

das mesmas. As respostas permitem ao cliente selecionar a opgao que mais se adequa a
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sua opinido ou se for caso, selecionar um numero de 1 a 5 (escala de Likert), de forma a

medir a apreciagao do cliente relativo a um determinado tema.

Serao ainda inseridas no questionario trés questdes que se encaixardo no método
NPS (Net Promoter Score), uma ferramenta simples e ideal para medirmos a satisfagéo e
lealdade do cliente. Este indicador € uma marca comercial registada por Frederick
Reichheld, Bain & Company e Satmetrix, e foi introduzido pelo préprio Reichheld em 2003

no seu artigo "O numero que vocé precisa para crescer" (Reichheld, 2003).

A pesquisa NPS é aplicada ap6s uma compra ou outro contato do cliente com algo

inovador e consiste na avaliagdo da satisfagao apds esse contato.

O NPS de uma empresa é obtido principalmente através da interagcdo com os
clientes, onde normalmente se pede uma avaliagdo numérica, de 0 a 10, baseada na sua
satisfacao relativamente a um determinado tema. A partir das notas obtidas a empresa vai
analisar os dados e calcular a sua nota final. O NPS varia de -100 a 100, sendo que, quanto
mais perto de 100, melhor o seu indicador. Uma boa pontuagao NPS vai depender de uma
série de fatores, mas em regra geral, € importante tentar manté-la acima de 50. Nos casos
em que o NPS se verifique acima de 75 estes sao considerados muito bons. A partir das
notas que se obtém no questionario, os clientes serao classificados em 3 grupos: os

detratores, neutros e os promotores da marca, conforme a Figura 6.
Os clientes detratores, neutros e promotores classificam-se da seguinte forma:

v' Aqueles que deram notas de 9 e 10 sdo chamados de promotores da marca.
Promotores nao so sao leais a empresa continuando a comprar seus produtos, como
também incentivam outras empresas a fazé-lo.

v" Os que dao nota entre 7 e 8 sdo chamados de clientes neutros, por vezes também
denominados por clientes passivos. Pertencem ao grupo dos clientes que estédo
satisfeitos, mas nada os impede de mudar para uma marca concorrente.

v" E aqueles que ddo uma nota abaixo de 7 sdo chamados de detratores e representam
os clientes insatisfeitos. Eles costumam criticar a empresa publicamente e que
provavelmente ndo voltariam a comprar seus produtos, exceto em situacdes extremas.

Figura 6 llustragao do calculo do NPS

DHE T PLAC T O S RO O T E S

i------- =
IR TR L N B A

MNet Promuotsr Soore — m — e Dwitractors

Fonte: Adaptado da Marktest
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Para calcular o NPS, o calculo € o seguinte:
clientes promotores — N° clientes detratores mostra total) x
N° client t N° clientes detrat / (Amostra total) x 100

De forma a podermos tirar outro tipo de conclusdes mais “ricas” e detalhadas, serao
também incluidas duas questbes de resposta aberta relativamente ao funcionamento geral
e posicionamento da empresa. As analises a estas respostas serdo morosas, pois a

maioria das vezes tém de ser interpretadas.

Ainda segundo Ghiglione e Matalon (1993), a organizagao das questdes requer que
se definem ou se coloquem vérias questdes sobre 0 mesmo tema ou, ainda, se explorem

diferentes aspetos do tema e se analisem as relagdes entre as respostas.

Pretendeu-se com a organizagdo e formulagdo das questbes, avaliar diferentes
temas, tais como o segmento da empresa que responde, o CL nas suas varias vertentes
(contato com o cliente, eficiéncia do departamento, inovagdes implementadas no ambito
do projeto e questbes ainda relacionadas com o futuro funcionamento do departamento),
a qualidade do betdo, a area comercial, bem como a generalidade do funcionamento da

empresa e 0 seu posicionamento no mercado.

A amostra sera constituida por clientes da empresa, maioritariamente selecionados
aqueles que foram fornecidos neste periodo de transigdo da implementacao do CL, a fim
de percebermos qual o grau de satisfacao e quais as diferengas que sentem apods a
implementacao do CL inexistente anteriormente. Deste modo trata-se de uma amostra nao
casual, ndo aleatéria onde se encaixa uma amostra por conveniéncia, ou seja, as
conclusdes daqui retiradas ndao permitem extrapolar para o Universo, mas sim uteis para

complementar um estudo exploratério sobre um determinado cenario.
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5. Desenvolvimento do Projeto

A Unibetdo € uma empresa que cresceu por aquisicdo € 0S Sseus processos nao
eram uniformes em todas as regides do pais, assim como os sistemas de informagao néo

permitiam uma operacéo integrada.

Este capitulo servira essencialmente para detalhar o que se implementou direta ou

indiretamente com o foco no CL.

De acordo com o que foi descrito anteriormente, o projeto tem como base a
implementacao do CL, o que pressupora a necessidade de adaptagdo de processos das
mais variadas areas; desenvolvimento e implementagdo de um novo sistema de gestao de

negocio e substituicdo de autdmatos em todas as centrais de produgao.

Desta forma, iremos agora especificar dando énfase aos diferentes departamentos,
0 que se modificou ou implementou com o objetivo de se agilizar processos e/ou

procedimentos para que o CL fosse implementado de uma forma sustentada.

5.1. Departamento Comercial

Provavelmente esta foi a area menos intervencionada, isto porque ja possuiam o
seu software especifico, o Salesforce, e a nivel de vendas, os seus objetivos ndo foram
alterados. Essencialmente foram alertados para dois itens que anteriormente ndo dariam
tanta importadncia, uma vez que ndo surtiam efeito concreto na antiga arquitetura de
sistemas, tendo em conta a inexisténcia de integracdo de dados em tempo real com os Sl
das diferentes areas de negdcio. Neste sentido e com o objetivo de auxiliar o CL, estes

eram essenciais e necessarios para o seu bom funcionamento:

1.A cada visita a uma obra durante ou apds a sua adjudicacao, era essencial que o
comercial em questao identificasse a sua localizacdo exata, através das coordenadas do
Google Maps, num campo especifico, que até aquele momento era ignorado, conforme
consta assinalado na Figura 7, com o n° 1. Este passo € essencial de forma a calcular-se
a real distdncia a obra, a fim de se obter calculos corretos para o software logistico
(PPlaner) e também importante para a informagéo, que posteriormente seria visualizada

pelo cliente no portal da empresa, relativo a sua obra.

2.Do mesmo modo, se solicitou o preenchimento do campo referente aos “contatos em
obra”, tendo em conta que a maioria das vezes se encontravam por preencher ou
continham apenas os numeros de telefone das sedes dos clientes (conforme assinalado

na Figura 7, com o n° 2), essa informag&o que seria transposta para o portal de apoio ao
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CL, seria inutil. Foram sensibilizados para a importancia do campo para que o CL pudesse

obter informacao fidedigna.

Nao obstante os pormenores referidos anteriormente, também houve uma
sensibilizagao a esta area devido ao novo departamento (CL) que entraria em fungdes. A
implementacdo do mesmo, sera também uma forma destes colaboradores se focarem
essencialmente no seu trabalho de “campo” e o backoffice correspondente. Refiro esta
questdo porque a empresa nao tinha uma logistica definida e eram os proprios comercias
em conjunto com a produgdo a pensar a mesma. Percebe-se assim algumas dificuldades

de insergéo do centro logistico em todo o modelo.

Figura 7 Salesforce — software da area comercial
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5.2. Departamento de Producgao

Telefone

Telemovel

+351918210449°%

Relativamente a area da produgao, as mudangas foram mais significativas. Trata-
se de uma éarea importante no negécio e crucial na logistica, uma vez que o produto
acabado tem de ser produzido até no maximo duas horas antes da entrega final ao cliente,

sob pena de o betdo perder algumas das suas carateristicas fundamentais.

No ambito do projeto e a acompanhar a substituicdo dos autématos em todas as
centrais de betdo no territério nacional por parte da Arcen, foi necessario substituir também

o software utilizado pelos operadores a fim de se poder integrar os fluxos informacionais
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que destes resultavam. O software que utilizavam até a data, o Gestais ndo permitia a
integracéo neste novo modelo e além disso, era lento e ineficiente homeadamente na
auséncia de funcionalidades que permitissem um planeamento eficaz, auséncia de
integracéo de dados de GPS, inexisténcia de funcionalidade para registo de montagem de
linhas, bem como ao nivel das entradas das matérias primas, gestdo dos stocks, etc.,

criando imensas dificuldades a contabilidade e a faturagao.

A nova plataforma, que ficou denominada com o nome do servidor, Euro XXI trouxe
também alguns pontos de melhoria relativamente ao desperdicio de tempo por parte da

producéo e que influenciam a logistica da empresa e consequentemente o CL:

1.A existéncia de um visor logistico que identifica todas as viaturas que estdo de
regresso, com o tempo estimado de chegada a central (tempos obtidos a partir do GPS),
com o objetivo de o operador 3 a 4 minutos antes — dependendo do tempo de ciclo de cada
central - iniciar a produ¢do do betdo para aquando da chegada da viatura, a mesma se
deslocar imediatamente para debaixo da central a fim de receber a carga. Este
procedimento ndo existia e apenas era iniciada a produ¢ao aquando da chegada da viatura
a central o que nos leva a recuperar algum tempo que dantes seria desperdigado (Figura
8).

Figura 8 Euro XXI — Menu produgao com visor logistico

W= L'ﬁ-\“(,' )L);!

LS

Fonte: Adaptado da Unibetéao

Para exemplificar esta melhoria, tendo como referéncia 8 carros numa central e sabendo

que em média, pelo menos regressam 4 vezes ao dia para serem novamente carregados:

v' 8 carros x 4 regressos x 3 minutos = 96 minutos
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Estamos a identificar mais de uma hora e meia diaria de otimizagdo de produgéo que se

consegue apos cumprimento desta funcionalidade.

2.0Outra funcionalidade que nos veio ajudar a reduzir desperdicio de tempo, sera no
momento em que o Operador de Central (OC) alocar um carro a um determinado
fornecimento, o Euro XXI disponibiliza a localizagdo da obra e a guia desmaterializada
(Anexo C — até a data em formato de papel), no dispositivo mével que esta associado
aquele carro, evitando assim que o motorista opte por um caminho mais longo e demorado

ou até ande perdido nalguns sitios mais complicados como acontecia até ao momento.

3.No final do carro estar carregado e pronto a sair da central, existe um alerta
automético (SMS), de forma a que o cliente receba a informagcédo que a viatura esta a
caminho. Para além da proximidade com o cliente, esta funcionalidade permite que inicie
as preparacgdes para a rececao do betdo antes da chegada da viatura, diminuindo assim o

tempo total das viaturas em obra.

Tentou-se evoluir e retirar 0 maximo partido do sistema para que a producgao
eliminasse alguns desperdicios identificados. Para a implementacdo deste novo software
houve necessidade de criar grupos de dois a trés OC para se deslocarem a sede da
empresa, a fim de podermos instruir os colaboradores com uma versao experimental do
software. Tentou-se durante um més, munir as pessoas da mais variada informagéo,
inclusive testar como se em tempo real se tratasse, a produgao de betdo no novo software.
Foi criado um guido com varios pontos do dia a dia do OC, bem como outros menos usuais

para poderem experimentar o software (Anexo D).

A semelhanca da area comercial, também houve um apelo & sensibilizac&o para o
inicio de fungdes dos colaboradores do CL e ao acolhimento dos mesmos, tal facto tinha o
objetivo de focar os colaboradores desta area essencialmente na produgéo e qualidade do
betdo produzido. Saliento que foi bem mais dificil a aceitagdo por parte desta area que ha
longos anos lidavam diretamente com os clientes e foi notéria a dificuldade que a maioria
teve em deixar estas funcoes. A tipica resisténcia a mudanca que reflete mais uma vez a

dificuldade de inser¢ao do CL em todo o modelo.

5.3. Departamento Logistico

A grande mudanca na organizagao e o objetivo principal do projeto, prende-se nesta
area. As dificuldades logisticas sentidas na empresa derivavam da falta de visibilidade
sobre os recursos afetos a entrega do betdo e resultam num processo de agendamento

em que a verificagao da disponibilidade dos mesmos e capacidade de entrega era efetuada
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empiricamente, em conjunto pela area comercial e a area de produgdo, resultando

recorrentemente em situagdes de sobrecarga ou subcarga logistica.

A implementagao do projeto, visa colmatar estas deficiéncias, onde os planeadores
logisticos, entre outras coisas, receberdo as encomendas de betdo e as otimizaréo,
consoante a disponibilidade de autobetoneiras, autobombas, centrais de produgéo,
recursos de laboratério, etc. Este processo assentara em dois softwares completamente
novos onde se pretende a integragdo, consisténcia e fiabilidade da informacgao, e
consequentemente a eficiéncia dos processos, ndo sendo possivel desta forma acordar

com o cliente algo que nao esteja dentro da nossa capacidade.

5.3.1. Planeamento Logistico

O processo de planeamento consiste na priorizagdo das encomendas a efetuar em
cada central, de acordo com a frota disponivel em cada uma ao longo do dia. Deve ter-se
em conta também a capacidade instalada das centrais e recursos de laboratério
disponiveis. Este processo sera conduzido pelos novos colaboradores do CL que tém como
objetivo ser o elo de ligagéo inexistente entre a area comercial € a area da produgéo, o que

faz com que essas areas se foquem realmente nas suas fungdes.

Com instalagbes sediadas em Alcochete (Anexo E), o CL foi idealizado com quatro
colaboradores, onde as suas fungdes consistirdo em trés especificidades: agendamento,

planeamento e monitorizacao.

A fungado do agendamento centra o colaborador essencialmente para o atendimento
de chamadas com o objetivo de efetuar novas marcagées de encomendas a curto, médio
e longo prazo, assim como utilizar a sua capacidade analitica e com a ajuda de algumas
ferramentas, responder no momento ao cliente se é possivel as suas pretensdes na data

e hora solicitada.

A funcéo de planeamento foca o colaborador na otimizagéo do dia seguinte, isto &,
analisa o que esta agendado e apds algumas confirmagbes de produtos especiais,
betonagens com autobombas ou betonagens de grandes quantidades de betéo, a fim de
evitar desperdicios, conclui a sua tarefa distribuindo os varios pedidos pelas vérias centrais
que sao afetas ao CL, bem como a gestao da frota, onde identifica quantas autobetoneiras
devem comegar em cada central para fazer face as necessidades do que esta agendado.
Esta distribuicao é efetuada numa otica de otimizagéo logistica, analisando as distancias
das varias centrais as obras assim como as deslocagdes das viaturas de umas centrais

para outras. Sabendo ainda que tem informagéao privilegiada sobre as betonagens com
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autobomba que se irdo realizar no dia seguinte, é responsavel por alocar cada autobomba

a devida obra de acordo com as suas especificidades.

A funcado de monitorizacdo esta relacionada com a anterior, onde o colaborador
monitoriza o dia que foi planeado pelo colega, conforme a informag&o delineada na
véspera. Acompanhando a operacao e de acordo com a sua capacidade analitica, antecipa
quaisquer atrasos e/ou problemas, de forma a que o plano seja cumprido. Esta em posse
de informagao privilegiada da operagao, sendo por isso o responsavel pela alocagéo das
autobombas da tarde, de acordo com as suas especificidades, assim como quaisquer
realocagdes de pedidos ou viaturas entre as centrais. E também o contato permanente com

os operadores de central, comerciais e recursos de laboratorio.
5.3.2. Softwares de apoio ao Centro Logistico

De acordo com o descrito no ponto anterior, a atividade logistica sera assente em

dois novos softwares que suportam o seu funcionamento diario:

5.3.2.1. Talkdesk

Trata-se de um software de atendimento de chamadas, e € o canal principal de
comunicagao entre o CL e o cliente. Conetado diretamente ao software comercial
Salesforce e com o objetivo de no momento da chamada do cliente para a empresa, se a
cotacdo/ proposta tiver sido devidamente preenchida pelo comercial, o numero ser
automaticamente identificado pelo software com o nome da pessoa e empresa onde
trabalha (conforme assinalado na Figura 9), sendo desta forma mais facil a percecao por
parte dos planeadores, perceber de que obras se tratam, as suas localizagdes e prever

alguns pormenores que podem ser importantes na resposta ao cliente.

Figura 9 Talkdesk — identificagdo do contato e empresa
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Fonte: Adaptado da Unibetéao
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Para além do contato externo disponibilizado ao cliente, existe outro contato
telefénico para chamadas internas, ou seja, ficou definido que as pessoas da organizagéo,
produgéo/ comercial, sempre que pretendam falar com o centro logistico teriam um numero
diferente com igual procedimento relativamente a entrada da chamada, mas com o seu

fluxo a funcionar inversamente.

Na Figura 10, encontra-se um exemplo dos fluxos das chamadas no software
distribuido pelas trés funcbes. O fluxo a verde identifica as chamadas externas e
primeiramente a direcionar-se para os colaboradores do agendamento. O fluxo a vermelho
que corresponde as chamadas internas a funcionar inversamente e primeiramente

direcionada para o colaborador da monitorizagao.

Figura 10 Exemplo possivel dos fluxos no Talkdesk rotativos diariamente
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5% feira 2 3 4 - 1
v
6% feira 1 2 3 4

Fonte: Adaptado da Unibetéo

A utilizagao deste software, traz-nos alguns beneficios, tais como:

. Diminuicdo do tempo de espera dos clientes;
. A integragdo com Salesforce permite fazer um atendimento quase personalizado
do cliente, potenciando o seu relacionamento com a empresa;
. Monitorizacao de KPI's para nivel de servigo para chamadas recebidas e efetuadas;
. Registos de tempos de chamadas e dashboards em tempo real;

. Melhor coordenagédo na entrega final;
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Importa ainda salientar a existéncia de um instrumento de medigéo de volume de
chamadas, conforme ilustra o Anexo F, que nos informa da quantidade de chamadas
recebidas e atendidas, das chamadas que o cliente decide abandonar por diversos
motivos, das chamadas que sdo diretamente encaminhadas para o voicemail e as

chamadas nao atendidas.

5.3.2.2. PPlaner

O segundo software trata-se de um sistema criado pela Arcen, especificamente
para o CL, e que tem interface real com o Euro XXI, ou seja, sera o sistema onde os
planeadores logisticos efetuardo a marcagado das betonagens solicitadas pelo cliente,
tendo de preencher alguns campos fundamentais para que a encomenda fique de acordo
e seja efetivamente gravada. Esse agendamento aparecera instantaneamente no sistema
de producao, a fim de o operador iniciar a produgéo, se for caso. Fruto da ligagdo em tempo
real com o servidor tem também todos os dados de Salesforce, software comercial que é
fundamental para os agendamentos que os planeadores efetuam. O menu principal do

sistema na Figura 11:

Figura 11 PPlaner — Software do centro logistico
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Fonte: Adaptado da Unibetéo

Nesta figura apresentamos os campos onde o planeador ndo deve falhar, sob pena

de ndo se entregar o produto correto, no local correto.
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Primeiramente o planeador deve escolher a central onde vai efetuar a marcacao
solicitada, ou seja, identificando a localidade da obra, analisa qual das centrais ficara mais

perto e escolhe a mesma no campo 1.

No campo 2, o planeador deve comegar por digitar o cliente em questao na primeira
linha, consequentemente na segunda linha apenas aparecerao todas as obras desse
mesmo cliente e o planeador deve selecionar a obra onde se solicita a betonagem. Na
terceira linha, apenas aparecerao os tipos de betdo especificos para a dita obra e que
foram identificados pelo cliente ao comercial no ato da adjudicagdo da mesma, o planeador
deve identificar qual o betdo pretendido para aquela betonagem. A quarta linha, é apenas
uma extensdo da terceira e que indica se a central em questao tem a composigédo daquele
produto inserida, isto é, aquando da escolha do betdo na terceira linha, ao efetuar o
preenchimento da quarta linha, se ndo existir Ia a formula do betdo pretendido, entdo o
planeador deve entrar em contato com o OC, para o mesmo inserir a composicao daquele
produto a fim de nao existir entraves no inicio da produgao do betdo. Caso a composicao

esteja inserida, a quarta linha é praticamente de preenchimento automatico.

No campo 3 e ao lado do campo anterior, constam, trés campos editaveis que de
cima para baixo indicam a classificagdo do pedido, o elemento a betonar e como sera
efetuada a descarga do betdo. Destaque para os campos da classificagdo e o método de
descarga. O campo da classificagdo é utilizado se tivermos a central demasiado
sobrecarregada e entre dois ou mais pedidos somos obrigados a priorizar os mesmos de
forma a excluir-se betonagens menos importantes e que pordao em causa a eficiéncia
logistica. Devem ter-se em conta alguns critérios com diferentes ponderag¢des (Anexo G),
para atribuir uma nota a cada pedido, aqueles que obtiverem a menor nota, serao excluidos
do programa do dia. O planeador tem como tarefa, contatar o cliente em quest&o e informa-
lo da nossa incapacidade para o fornecer e se for caso, reagendar a data e hora do novo
fornecimento. Relativamente ao campo do método de descarga, sendo ela direta, a grua
ou com autobomba, conforme a selecao, o sistema faz um calculo pré-definido de tempo
meédio de descarga da autobetoneira e que tera influéncia no campo “esforgo” que sera

explicado mais a frente nos itens do portal.

No 4° campo € descrito a quantidade(volume) de betdo pretendida, assim como a
data e hora do fornecimento que o cliente pretende. O sistema através da distancia da
localizagdo a obra, estima o tempo de viagem e define o timing exato em que a central

deve iniciar a produg¢ao de modo a estar a hora pretendida no local.

O 5° campo, é um espaco de observacbes que o planeador pode utilizar para
escrever informacdes Uteis para o operador de central ou até para os motoristas ja que a
segunda linha é transcrita na guia de remessa. Também se identifica se a betonagem tera
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que obstruir a via publica e como tal possuir obrigatoriamente presencga policial aquando

da sua execucéo.

O 6° campo, é onde se define a autobomba a utilizar na betonagem, caso o método
de descarga tenha sido este o selecionado. A autobomba é definida conforme as condigbes
em obra e as necessidades dos clientes, visto que cada uma tem especificagdes Unicas e
adaptam-se diferentemente a cada situagdo. Se for caso, é também identificado se sera

necessaria linha e quantos metros.

O 7° campo, prende-se com a informacgao sobre a recolha de provetes, que quando
solicitado pelo cliente, deve ser identificado neste campo. Esta informacdo ira ser
transposta para os dispositivos mdéveis que cada colaborador do laboratério tem em sua

posse, que deste modo fica com o conhecimento da mesma.

O 8° campo, € um menu que esta diretamente ligado ao Inosat e recebe informagéo
das viaturas da frota e onde se identifica quais as que se encontram nas centrais, as que

se encontram a carga, as que se encontram nos clientes e as que estdo em transito.

Relativamente ao circulo a azul, prende-se com algo que ainda nao esta em pratica
mas que se pensa ser possivel no futuro, ou seja, quando as localizagbes das obras
estiverem devidamente e todas corretas, os tempos de descarga de cada método
devidamente afinados, bem como a informacgao da frota disponivel e o tempo de producgao
de ciclo da cada central, e de acordo com as marcagdes efetuadas pelo centro logistico,
sera mostrado um grafico de esforgo da central com os recursos alocados e onde se
pretende que o planeador logistico no ato da marcagao tenha uma primeira leitura sobre a
sobrecarga daquela central no dia pretendido pelo cliente e concluir rapidamente se a

betonagem solicitada, sera ou ndo exequivel.

Para finalizar, o PPlaner também tera a informacéo da visita preliminar e/ou de
segurancga a obra, identificando a pessoa em causa e transpondo informagédo que possa
ser util a logistica. Assim como o responsavel da obra e o comercial da zona (circulo a

verde).

Sera neste software que muito do trabalho dos planeadores se desenvolvera de

forma a que a logistica da empresa seja pensada e otimizada.

5.3.3. Autonomia e Recursos

Pensado futuramente ser estendido a todo o pais, nesta primeira fase o CL apenas

abrange a area da Grande Lisboa, tendo sob a sua algada as centrais de produgéo de
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betdo de Torres Vedras, Vila Franca de Xira, Linhd, Queluz, Frielas, Casal do Marco,

Alcochete e Setubal.

Tracando um raio de 40/50 Km's a volta de cada um destes locais, percebe-se a
complexidade da operacao que o CL tera de otimizar e supervisionar de forma eficiente e

de acordo com as necessidades do cliente.

Num total destas 8 centrais complementadas com os 8 OC, contamos ainda com

51 autobetoneiras, 13 autobombas, 5 recursos do laboratério e 6 comerciais (Anexo H).

5.3.4. Ferramenta de apoio ao Centro Logistico - Inosat

Trata-se de um software ja existente na empresa, mas subaproveitado até a data
da implementacéo do projeto, o Inosat consiste num sistema de geolocaliza¢do de viaturas,
e importantissimo neste novo molde. Idealizado para efetuar comunicagdo em tempo real
com o servidor Euro XXI, servindo este fluxo de dados para se retirar alguns dos relatérios
que serao mencionados posteriormente no portal. Servira também para se ter maior
visibilidade sobre os recursos, o que levara a um melhor planeamento logistico, conforme

Figura 12.

Na atualidade, os recetores de GPS sao utilizados em todo mundo, bem como nas
mais diversas aplica¢cdes que necessitem efetivamente, de monitorizar posi¢des: frotas de

veiculos, barcos, sistemas de transporte publico, frotas de camides, etc.

Também através de algumas das funcionalidades disponibilizadas pelo software,
tais como: a posi¢ao geografica da viatura, o estado da ignigdo da mesma, a indicagao do
desvio da rota que estaria prevista inicialmente, a indicacdo de uma paragem num ponto
nao previsto, etc., percebe-se os beneficios para uma gestdo logistica mais facilitada
diretamente na operacao.

Figura 12 Inosat — Sistema de geolocalizagado de viaturas
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Fonte: Adaptado da Unibetéao
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5.4. Laboratoério

Trata-se de uma questao extremamente sensivel, onde os recursos humanos sao

€scassos, € por isso a necessidade de ser gerido com o maior cuidado possivel.

Conforme ja explicado no campo 7 do PPlaner, sdo os planeadores logisticos,
aquando da recegdo das encomendas que fardo o filtro das obras onde serdo necessarias
a recolha de amostras para fins de qualidade. Apds as marcagbes serem efetuadas o
recurso do laboratério consegue no seu PDA (Figura 13), obter quantas e quais as
betonagens onde serdo necessarias efetivar o servigo. Anteriormente e sem o referido
PDA, o recurso deslocava-se a central de produgdo e informava-se com o OC, quais os

clientes que tinham solicitado o servigo para proceder a recolha de amostras.

Salientamos ainda que existem duas formas de o fazer, com a recolha a poder ser
feita na central a saida do carro para a obra, ndo tendo o recurso de sair das instalagoes
da empresa neste caso, ou nalgumas obras/clientes, a recolha tera de ser efetuada

imperativamente no local da obra, sendo esta ultima a mais morosa para a empresa.

Sendo que é um servigo extra pago pelo cliente, € de todo o interesse geri-lo da

melhor maneira estando ainda em aberto a melhor forma de o fazer.

Figura 13 PDA do Laboratério e respetiva impressora moével
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Fonte: Adaptado da Unibetéo



5.5. Portal Unibetao

Com toda a informagdo acumulada no Euro XXI, seria necessario possuir uma
ferramenta que compilasse e espelhasse os dados que constavam no servidor fruto das
interagcdes entre os varios departamentos: comercial, produgéo, logistica e departamento

técnico.

Deste modo foi solicitado a Arcen que criasse um portal da empresa, com as
necessidades que identificamos, onde qualquer pessoa da organizagdo pudesse observar
marcagodes efetuadas, betonagens realizadas ou por realizar, informacdes de cliente/ obras

ou produtos, etc., e conjuntamente servir como mais um apoio ao CL no seu quotidiano.

Dividido em seis temas: producdo, base de dados, planeamento, viaturas,

indicadores e relatorios, descreve-se agora o mais importante de cada um.

5.5.1. Producao

Além da vista normal do site e das importantes filtragens por data e central onde se

espelha todo o programa a efetuar ou efetuado, conforme indica a Figura 14.
Figura 14 Portal Unibetdao — Produgao — Pedidos
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Fonte: Adaptado da Unibetéao

Consegue-se ainda facilmente identificar os volumes produzidos por cada central,
bem como os pedidos de laboratdrio, assim como podem ser visualizados varios relatérios,
realgando como o mais importante, o que espelha a informagao das guias de producao
diaria de uma central onde, como podemos verificar, consta a informagao do cliente/ obra/
tipo de betdo/ n° pedido/ n° guia/ quantidade/ matricula da viatura e hora de saida da

mesma (Figura 15).
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Figura 15 Portal Unibetao — Producgao — Guias
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Fonte: Adaptado da Unibetédo

5.5.2. Base de Dados

Onde podemos encontrar a informagao existente na empresa, quer ao
clientes, quer ao nivel de obras, Figura 16.

Figura 16 Portal Unibetdo — Base de Dados — Clientes
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Fonte: Adaptado da Unibetéo

5.5.3. Planeamento

Onde podem ser consultados varios dados que sao bastante Uteis
destacando os mais importantes:

nivel de

ao CL,

v Relativamente as bombas, isola e descreve todas as betonagens que

serdo necessarias efetuar com autobomba, independentemente da zona ou



central onde estd alocada. Desta forma, identifica-se qual bomba esta
destacada a cada marcacao e controla-se rapidamente este tipo de betonagem

tdo importante para a empresa, Figura 17.

Figura 17 Portal Unibetdo — Planeamento — Bombas
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Fonte: Adaptado da Unibetéao

v Relativamente a necessidade de matérias primas e embora a encomenda
dos agregados que constituem o betdo ndo seja neste momento do foro da
logistica, ainda se reflete sobre este assunto, o portal da a indicagdo da
necessidade de quantidades dos agregados necessarios para a produgao diaria

do produto acabado, conforme o que esta agendado (Figura 18).

Figura 18 Portal Unibetdao — Planeamento — Necessidades de matérias primas
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Fonte: Adaptado da Unibetéao

v Em relagdo aos recursos, trata-se de um item que esta relacionado com
0 que explicarei no ponto seguinte, ou seja, neste campo definem-se os

recursos nativos que estdo permanentemente alocados a cada central de
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producédo relativamente a autobetoneiras, autobombas e recursos de
laboratério. Vai-se ajustando conforme a disponibilidade diaria de frota

disponivel, Figura 19.

Figura 19 Portal Unibetao — Planeamento — Recursos
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Fonte: Adaptado da Unibetédo

v Item do esforco, calculo efetuado com base na informagao que é inserida
no campo anterior, ou seja, de acordo com 0S recursos que inserimos e
julgamos disponiveis, o portal soma as horas por cada carro alocado e faz a
diferenga da soma do tempo das betonagens agendadas para aquela central,
conforme os tempos de produgao, distancia as obras e quantidades estimadas,
transformando esse calculo num total de horas de trabalho. Esses dois fatores
sdo comparados e é reportado um esforgo que nunca devera ser superior aos

100%, sob pena de n&o concluirmos o dia com sucesso.

Se verificarmos na Figura 20 assinalado com o n°1, ao identificarmos a central de
Alcochete no dia 13.05, percebemos que o portal nos da o esforgo de 36% na parte da
manha e 135% na parte da tarde, isto significa que o que esta efetivamente marcado na
central para essa tarde, é excessivo e possivelmente vamos entrar em incumprimento

nesse dia, havendo algum cliente que néo sera fornecido.

Também se identifica na mesma Figura que a tarde tem um total de 21,6 horas de
trabalho acumulado, sendo apenas 4, os carros nativos da Central que foram inseridos no
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campo dos “recursos” que referi no ponto anterior, e da-nos a referéncia do Delta que
significa que para nido termos problemas de fornecimento, teriamos que alocar mais 2

carros a Central de Alcochete durante essa tarde.

Figura 20 Portal Unibetdo — Planeamento — Esforgo
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Fonte: Adaptado da Unibetéo

De forma a percebermos o célculo do esfor¢o, o sistema fa-lo da seguinte forma:

v" 4 carros nativos x 8 horas = 32 horas => 16 horas de manha e 16 horas de tarde
v" De manha tem um acumulado de 5,75 horas, entdo 5,75h/16h = 36% => OK
v" De tarde tem um acumulado de 21,6 horas, entdo 21,6h/16H = 135% => NOK

A partir deste momento pde-se em pratica a capacidade analitica dos planeadores
logisticos a fim de tomar uma decisdo. Ou necessitamos de mais carros naquela tarde, ou
efetuamos horas extra com as 4 autobetoneiras nativas da central, tendo para isso que
questionar atempadamente se os motoristas estado dispostos a efetua-las, ou alocamos
algum dos pedidos noutra central menos sobrecarregada ou em ultimo caso a nao
betonagem a algum dos clientes, utilizando para isso a classificagdo de pedidos.

Instrumento de apoio importante para os planeadores logisticos.

Na Figura 20 assinalado com o n°2, é também reportado o n°® bombas marcadas
para cada dia em comparagao com as bombas disponiveis, terminando assim os pontos

mais importantes do planeamento.
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5.5.4. Viaturas

Relativamente ao separador das viaturas, onde sdo espelhados todos os itinerarios
efetuados pelas mesmas bem como as suas velocidades, a central onde estédo alocadas,
a localizagao, etc. Também se obtém relatdérios por viatura, assim como o motorista que a
dirigiu, o numero de fretes efetuados numa janela temporaria e os metros cubicos de betao
transportado. Desta forma conseguira medir-se a eficiéncia de cada uma, conforme indica

a Figura 21.

Figura 21 Portal Unibetao — Viaturas — Localizagao
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Fonte: Adaptado da Unibetédo

5.5.5. Indicadores

Em relagao aos indicadores, outro dos instrumentos que vai acompanhar o CL e
onde se podera obter informagéo essencial. Destacando o primeiro indicador relacionado
com tempos, ou seja, o portal fornece-nos um grafico onde resume o tempo médio em
carga na central, o tempo médio da viatura em obra e em transporte, o tempo total de

produgdo e o tempo maximo em obra excedido, como ilustra a Figura 22.

Figura 22 Portal Unibetao - Indicadores — Logistica

UNIBETAO

Produgo (Resumo)

Disincia de srvege

Deta de ntrega pretendide

Tompo e ancomenda o ervega.

= S E—

Fonte: Adaptado da Unibetédo




Também conseguimos obter outros indicadores como as distancias médias por
viagem as obras, volumes de producgéo, tempo médio entre a marcacgéo e a data de entrega

final, etc.

5.5.6. Relatorios

Por fim, temos diversos relatérios que podemos gerar e que nos vao ajudar dentro
da organizagéo a fim de melhorar a tomada de decisdo. Destaco os mais importantes como
os volumes produzidos para cada cliente, fazendo assim uma avaliacdo dos melhores
clientes da empresa; o volume bombado por fornecedor de bomba, havendo aqui a

possibilidade de analise de cada autobomba, etc.

5.5.7. Cliente

Referidos anteriormente todos os beneficios que o projeto ira trazer para dentro da
organizagao, passamos agora a referenciar os beneficios diretos para fora da organizagao,
mais precisamente para com o cliente, e que tem como objetivo possuir um servigo

diferenciado e cada vez mais personalizado visando a satisfacdo do mesmo.

Desta forma, mencionamos algumas das principais mudangas que os clientes
sentiram, desde que o projeto foi posto em fase de execugao, algumas delas ja referidas

anteriormente:

v' Atendimento centralizado e personalizado com o objetivo de potenciar a relagdo
fornecedor-cliente;

v" Envio de alerta via SMS, para o contato que foi devidamente preenchido pelo comercial
em Salesforce, com o aviso de saida da viatura da central com o seu betéo, estimando
o tempo de chegada a obra, bem como o devido acompanhamento do trajeto em tempo
real;

v' Desmaterializagdo das guias de remessa, diminuindo a burocracia, assim como a
melhoria do seu layout com a inclusdo de um QR Code que o direcionara para a pagina
da obra em questdo, no portal da empresa e onde podera ter informagao dos préximos
agendamentos;

v Portal Unibetdo, onde o cliente tera acesso a uma pagina exclusiva por cada obra
adjudicada com toda a informacao e documentos disponiveis relativos a cada fase da
obra, estados de fornecimentos, planeamento de entregas, historico de guias,

chegadas e saidas de transporte, etc, como é possivel observar na Figura 23.
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Figura 23 Portal Unibetao — Visao do cliente
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6. Questionario

Na sequéncia da etapa de avaliacdo e discussdo de resultados face ao
implementado, propusemos a realizagdo de um questionario de satisfagao (Anexo ), onde
se afere a opinido dos clientes que ja colaboravam connosco antes do projeto ser iniciado
e acompanharam a implementagdo do CL, tentando obter dados sobre o grau da sua

satisfacao.

O questionario foi criado na plataforma Google Forms e enviado para os clientes
via email durante o més de julho. E constituido por 22 questdes e os resultados sdo
apresentados no ponto seguinte com a respetiva distribuicdo estatistica. E dividido em
subtdpicos, com as trés primeiras perguntas a serem referentes a segmentacgao do cliente,
as quatro seguintes a referirem-se ao CL e a facilidade do contato com o cliente, as quatro
posteriores também ao CL e a eficiéncia/ eficacia do departamento, de seguida existem
duas questdes que visam a opinido de inovagdes que se implementaram no ambito do
projeto e mais duas onde se afere a necessidade do cliente relativamente a questdes que
ainda se debatem internamente. As restantes sete questdes sao relativas a qualidade do

produto, ao acompanhamento comercial e a generalidade da empresa.

Referir ainda que dos 84 clientes aos quais enviamos o questionario, apenas se
conseguiu 35 respostas, o que se traduz numa percentagem de cerca de 42%. Este baixo
retorno é explicado pela volatiidade das pessoas neste tipo de empresa/ setor.
Identificamos pelo menos 21 pessoas que neste momento ja ndo laboram em determinados

clientes.

6.1. Apresentacao e Analise dos Resultados

Figura 24 Gréafico relativo a questao 1 do questionario

1. Ha guanto tempo é cliente Unibetdo?
Mais Detalhes T Insights

@ H:i menosde 1 ano 4
@ H:a mais de 1 ano, mas ha me... 14

@ H:i mais de 5 anos 17

Fonte: Adaptado do Google Forms
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Na primeira questdao podemos retirar que maioritariamente, cerca de 89% dos
clientes que responderam ja trabalham com a empresa ha mais de um ano e por isso
completamente cientes da mudanga que houve no seu funcionamento a nivel logistico,
conforme ilustra a Figura 24.

Figura 25 Gréafico relativo as questdes 2 e 3 do questionario

2. N° Trabalhadores da empresa?

Mais Detalhes & Insights
@ Menos de 25 empregados 13
@ Entre 50 & 200 empregados 17
@ Mais de 200 empregados 5

3. Eaturacdo anual da empresa (€)7

Mais Detalhes @- Insights
. Até 2 milhdes de euros 1
@ Entre 2 milhdes e 50 milhdes.. 21
. Mais de 50 milhdes de euros 3

Fonte: Adaptado do Google Forms

De acordo com a Figura 25 e relativamente as questdes 2 e 3 e identificando o tipo
de cliente com que nos relacionamos, percebemos que maioritariamente, cerca de 90%
tratam-se de pequenas e médias empresas, mas com uma representacdo muito

significativa a nivel nacional neste setor.

Figura 26 Grafico relativo a questao 4 do questionario

4., Como classifica o nivel de acompanhamento ao cliente por parte do Centro Logistico?
Mais Detalhes

B Muito Mau B Mau B Médic ®EBom M Muito Bom

100% 0% 100%

Fonte: Adaptado do Google Forms



De acordo com a Figura 26 e comegando a analise relativamente ao CL, as
respostas a questdo 4 indicam que nos encontramos num caminho préspero, pois cerca
de 85% classificaram de bom e muito bom, o acompanhamento ao cliente. Saliéncia ainda
para a inexisténcia de respostas a classificar o acompanhamento do CL de mau e muito

mau.

Figura 27 Grafico relativo as questoes 5 e 6 do questionario

5. Conseqgue facilmente falar com os planeadores logisticos através do contato telefénico

disponibilizado?
Mais Detalhes

B Munca M Raramente M QOcasicnalmente M Frequentemente B Muito Frequentemente

SHledianeiancia _

100% 0% 100%

6. Conseqgue facilmente falar com os planeadores logisticos através do contato de email

disponibilizado?
Mais Detalhes

B Munca M Raramente M Ocasicnalmente M Frequentemente B Muito Frequentemente

SEleERCE el _

100% 0% 100%

Fonte: Adaptado do Google Forms

Em relacdo ao contato com o cliente, as respostas as questdes 5 e 6, sdo bastantes
positivas, concluindo que quer seja via telefone ou email, o cliente normalmente consegue
obter retorno do CL, conforme ilustra a Figura 27. Queremos melhorar nestes itens uma

vez que a intencdo sera ninguém ficar sem retorno do CL.

Figura 28 Grafico relativo a questao 7 do questionario

7. E devidamente informado pelo Centro Logistico dos atrasos e/ou incapacidade dos
fornecimentos?
Mais Detalhes

B Munca M Raramente B Ocasionalmente B Frequentemente B Muito Frequentemente

SEIELISAE 2 DD _

100% 0% 100%

Fonte: Adaptado do Google Forms
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Este sera um dos itens que realmente esperamos melhorias rapidas, ou seja, é
fungédo do CL acompanhar a operagao e caso nao esteja a correr devidamente, informar
os clientes dos nossos atrasos ou incapacidades momentaneas. Apesar do conjunto de
respostas nos ser favoravel, cerca de 62% respondem que frequentemente ou muito
frequentemente, sdo informados dos atrasos, existe ainda uma margem consideravel de

clientes que ndo estao satisfeitos com esta questao, de acordo com a Figura 28.

Figura 29 Gréafico relativo a questao 8 do questionario

8. Como classifica o grau de eficacia do departamento para resolver os problemas e/ou as
preocupacées que lhes coloca?
Mais Detalhes

B Muito Mau B Mau B Médic ®Bom  H Muito Bom

100% 0% 100%

Fonte: Adaptado do Google Forms

Interpretando a Figura 29, identificamos retorno favoravel ao CL e as nossas
pretensdes, com cerca de 63% a classificar de bom e muito bom, o grau de eficacia do

departamento, mas a semelhanga da questdo anterior ainda aquém das nossas
expetativas.

Figura 30 Grafico relativo as questoes 9 e 10 do questionario

9. Apds a criacdo do Centro Logistico, verificou diferenca comparativamente a fase antes da sua
implementacao?

Mais Detalhes @ Insights
.. Sim, para melhor 28 \l
Sim, para pior 3
para p
® Nio #

10. Apds a implementacdo do Centro Logistico, os horarios dos agendamentos sdo devidamente

cumpridos?
Mais Detalhes

M Nunca B Raramente B Ocasionalmente B Frequentements B Muito Frequentemente

Selecione a opcda _

100% 036 100%

Fonte: Adaptado do Google Forms



Analisando a Figura 30, identificamos duas questdes importantes que medem
diretamente a diferenga entre o antes e o pos do projeto, em que o retorno das respostas

é-nos francamente favoravel.

Na questdo 9, cerca de 80% a responder que a diferenga se sente para melhor,
havendo, no entanto, ainda alguns insatisfeitos que esperamos reduzir apds afinarmos o

funcionamento do CL.

Na questdo 10, cerca de 69% responde favoravelmente a pontualidade das
descargas de betdo, apos a implementagdo do CL. Numero que também devemos

melhorar no futuro apds nos organizarmos devidamente.

Figura 31 Gréafico relativo a questado 11 do questionario

11. Numa escala de 0 a 10, gual o grau de satisfacdo com o departamento de Logistica (no qual
se inclui o Centro Logistico) e o seu desempenho na generalidade?
Mais Detalhes & Insights

0
Promotores 12
Passivos 16 1 4
7 -100

Detratores
NPS®

=100

Fonte: Adaptado do Google Forms

Na Figura 31 a questdo 11 refere-se a satisfagdo de uma forma em geral
relativamente a logistica da empresa, sendo a primeira das questdes a ser tratada com o
método NPS. E se até agora se pensava que estavamos a atingir resultados expectaveis,
percebemos com esta questao que teremos um longo caminho a percorrer. Obtivemos um
NPS de 14% que se situa no intervalo de NPS razoavel que varia entre 0 e 50%. Resultado
bastante baixo e que defraudou as expetativas. Teremos que trabalhar mais e melhor, de
forma a que os clientes neutros passem a ser nossos promotores e lentamente com

competéncia, convencermos os nossos detratores a deixarem de o ser.
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Figura 32 Grafico relativo as questdes 12 e 13 do questionario

12. Relativamente ao portal da Unibetdo e a informacdo nele disponibilizada, como classifica a
iniciativa?

Mais Detalhes @ Insights

@® Eoa 22
@ M 0

Nao Utiliza 13
@®

13. Relativamente ao SMS de aviso de saida do betdo da central. como classifica a iniciativa?
IMais Detalhes Insights

® Boa 31 \

® M 2

Indiferente 2
@®

Fonte: Adaptado do Google Forms

No que respeita a analise da Figura 32, as questdes relativas a duas ferramentas

inovadoras que se implementaram no ambito do CL e que tém um retorno bastante positivo

por parte dos clientes.

Na questdo 12, ndo se obteve uma resposta negativa sobre o portal disponibilizado

aos clientes onde consta toda a informagéo sobre a sua obra. Apenas ainda temos uma

percentagem significativa, cerca de 37% que responde ndo utilizar o portal. Esta

percentagem pode ser explicada pela dificuldade com que as pessoas seniores, muito

usual neste setor, tém em utilizar a internet e afins ou também pela fraca divulgagdo da

ferramenta, por parte do comercial no ato da adjudicagéo da obra.

Na questédo 13, uma percentagem substancial, cerca de 90% elogia a iniciativa do

SMS emitido.



Figura 33 Grafico relativo as questoes 14 e 15 do questionario

14. Com a criacdo do Centro Logistico, € da opinido gue se deve eliminar o contato direto com o
Operador de Central?
Mais Detalhes

. Sim, deve eliminar-se o contat... 0
-. M&o, deve manter-se o contat... 33

@ Indiferente 2

15. No futuro, se pudesse encomendar o seu proprio betdo com as caracteristicas pretendidas,
uantidades e horarios desejados. via app ou portal da empresa, como classificaria a

iniciativa?
Mais Detalhes

B MuitoMa ®M3 ®Média ®Boa B Muito Boa

100% 0% 100%

Fonte: Adaptado do Google Forms

Com base na ilustragdo da Figura 33, as duas questdes apresentadas estéo
relacionadas com alguns ajustes que ponderamos fazer no futuro e como tal, aproveitamos

a oportunidade e auscultamos a opinido do cliente.

Na questdo 14 tenta-se perceber, se com a criagdo do CL, deve eliminar-se o
contato direto com o OC, que nos tem causado algumas entropias e criando informagéo
paralela durante o desenrolar da operagao. A verdade é que a opinido do cliente é taxativa

e indica que nao gostava que tal acontecesse, cerca de 94%.

Na questao 15, trata-se de mais uma ferramenta que poderia ser Util para o cliente,
e ao mesmo tempo aliviava a logistica, havendo neste caso uma boa recetividade. Cerca
de 66% classifica a iniciativa de boa e muito boa, havendo, no entanto cerca de 9% que

ainda tem as suas duvidas e classifica a iniciativa de ma e muito ma.
Figura 34 Grafico relativo a questao 16 do questionario

16. Como classifica a qualidade do betdo da empresa?

Mais Detalhes

B Muito M3 u Ma = Média M Boa M Muito Boa

100% 0% 100%

Fonte: Adaptado do Google Forms



De acordo com a analise da Figura 34, nesta questado afere-se a opinido do cliente
relativamente ao produto por nés comercializado e entregue. Apesar da componente
logistica ndo estar diretamente relacionada com a qualidade do betdo, sabemos a partida
que esta é deveras importante para o negdcio e como tal o retorno foi bastante positivo

com cerca de 91% a classificar a qualidade deste item de boa e muito boa.

Figura 35 Gréafico relativo a questao 17 do questionario

17. Como classifica 0 acompanhamento comercial da empresa?
Mais Detalhes

B Muito Mau B Mau B Médic H Bom B Muito Bom
100% 0% 100%
Fonte: Adaptado do Google Forms

De acordo com a Figura 35, a questdo 17 afere a opinido do cliente sobre o
acompanhamento comercial, sendo este muito bem classificado, ndo existindo uma
resposta que o classificasse de mau e muito mau e com cerca de 86% a classifica-lo de

bom e muito bom.

Figura 36 Grafico relativo a questao 18 do questionario

18. Como classifica o nivel de servico da Unibet&o na sua generalidade?
Mais Detalhes

B Muito Mau B Mau B Médic BBom B Muite Bom

100% 0% 100%
Fonte: Adaptado do Google Forms

Com base na Figura 36 e relativamente ao nivel de servico da empresa na sua
generalidade, a imagem da questao anterior, o retorno é bastante positivo, com cerca de
89% a classifica-lo de bom e muito bom, nido existindo uma resposta a classifica-lo

negativamente.
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Figura 37 Grafico relativo a questao 19 do questionario

19. Numa escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé recomendar a Unibetdo a uma empresa
Com 0s mesmos propdsitos gue a sua?

Mais Detalhes

Promotores 17
Passivos 15 4 O
Detratores 3 -100 +100

NPS®

Fonte: Adaptado do Google Forms

Conforme a Figura 37 indica, trata-se da segunda questdo a ser analisada com o
método NPS e refere-se a recomendacédo que o cliente pode fazer sobre a empresa.
Obtivemos uma classificagao razoavel, com um NPS de 40% e a situar-se no mesmo
intervalo que a questao 11. O resultado desta questado alcangou um valor superior, 0 que
nos deixa mais satisfeitos, apesar de ainda termos uma enorme margem de progressao.
Obtivemos um menor nimero de detratores, apenas 3, o que nos leva a crer que com a
continua melhoria que pretendemos implementar, existe um fildo de clientes neutros que
rapidamente poderao ser 0s nossos promotores € alavancar o resultado final numa préxima

oportunidade.

Figura 38 llustragao da questao 20 do questionario
20. Qual a principal razéo para a sua pontuacéo?

Fonte: Adaptado do Google Forms

No seguimento da analise da Figura 38, a primeira pergunta de resposta aberta do
questionario esta relacionada com a questdo anterior e pretende obter razbes para a

pontuacao atribuida.

Diferentes opinides, tais como:
“Boa qualidade e profissionalismo”
“Boa comunicagéo e qualidade do betédo”
“Disponibilidade e cumprimento do acordado”
“Parceria e estabilidade”
“Empresa certificada”

“Sempre disponiveis para ajudar’
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“O bom atendimento telefénico, horario de entrega e disponibilidade”

Indicam-nos que estamos no bom caminho e explicam o resultado razoavelmente

bom que tivemos na questéo anterior.
Outras opinides menos positivas, como:

“A Unibetdo nédo consegue garantir agendamentos de fornecimentos de betdo com prazos

de marcacgées inferiores a 5 dias.”
“Julgo que precisa de mais alguma flexibilidade.”
“A qualidade do betdo por vezes ndo é a melhor.”

Fazem-nos refletir e perceber que ainda teremos um caminho de melhoria continua

pela frente.
Figura 39 Grafico relativo a questao 21 do questionario
21. Numa escala de 0 a 10, atribua uma nota sobre o posicionamento da empresa relativamente

a0s concorrentes
Mais Detalhes

0
Promotores 10
Passivos 20 1 5
-100 =100

Detratores 5
NPS®

Fonte: Adaptado do Google Forms

No seguimento da andlise da Figura 39, a terceira e ultima questao a ser tratada
com o método NPS, relacionada com o posicionamento da empresa comparativamente a
concorréncia. Novamente um resultado demasiado baixo e que defrauda as expetativas na
organizagao. Obtivemos 15% de NPS com a maioria das respostas a serem clientes
neutros. Esperamos que através da diferenciacao, atualmente a ser implementada, esses

clientes sejam trabalhados de forma a passarem a ser nossos promotores.

Figura 40 llustragado da questao 22 do questionario
22. Qual o principal fator diferenciador relativamente aos nossos concorrentes?

Fonte: Adaptado do Google Forms

Com base na Figura 40, a questéo de resposta aberta, € relacionada com a questéo
anterior relativamente a concorréncia e pretende obter opinides sobre as nossas vantagens

competitivas.
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Destacando as respostas mais enriquecedoras:

“Acompanhamento logistico integrado, disponibilidade e proximidade no contacto.”
“Capacidade de resposta e pregos competitivos.”

“Portal Unibetéo, Centro logistico, Solugbes de produtos e atendimento comercial.”
“Acompanhamento comercial da empresa.”

“Maior eficacia na prestagdo do servigo.”

6.2. Conclusdes do Questionario

Apresentados os resultados no capitulo anterior, foi com enorme atencao que
lemos, analisamos e retiramos as devidas conclusdes de forma a continuarmos no caminho
tracado. Apesar da baixa aderéncia ao questionario, foi tremendamente enriquecedor
trabalhar os dados que obtivemos, conseguindo tirar conclusdes bastante positivas sobre

a implementacao do CL, tais como:

v Arecetividade por parte do cliente relativamente a sua criagdo e a diferenga
sentida apds a sua implementacgao;

v' A satisfagdo do cliente relativamente ao contato personalizado com o CL;

(\

A opinido positiva do cliente sobre algumas das inovag¢des implementadas;

v' O parecer extremamente favoravel da parte do cliente no que respeita a
qualidade do betdo, assim como no acompanhamento constante por parte
dos comerciais no decorrer da execugéo da obra;

v" O agrado generalizado por parte do cliente face ao desempenho global da

organizagéo.

Em contrapartida aos resultados anteriormente apresentados, obtivemos assim

conclusdes menos favoraveis, tais como:

v" Um acompanhamento efetivo e permanente da operagdo com o objetivo de
informar o cliente ao momento dos nossos incumprimentos;

v" O desagrado do cliente relativamente ao desempenho do departamento
logistico;

v" A pontuagdo menos favoravel que o cliente atribui ao posicionamento da

empresa comparativamente aos concorrentes.
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7. Conclusoes

Elaborado e descrito o projeto em questao, percebe-se que o mesmo foi transversal
as varias areas da empresa, afetando pessoas, processos, e o0s sistemas que suportam a
atividade do negdcio. Adiante descrevemos as conclusdes sobre o que se implementou e
realmente atingiu o objetivo e deixamos em aberto outros assuntos que precisam ser

repensados no futuro.

7.1. Conclusao

O mundo empresarial tem-se transformado e como resultado as operacbes
logisticas tém-se tornado mais complexas, mais sofisticadas tecnologicamente e mais

importantes do ponto de vista estratégico.

A gestado da cadeia logistica, quando feita de forma estratégica, faz com que os
seus beneficios saiam do ambito operacional - rececdo, movimentagao, expedicdo, etc. -
passando a beneficiar a empresa como um todo, investindo em melhorias que otimizam os

processos e melhoram os resultados, ficando as empresas mais competitivas.

Uma correta gestdo da cadeia logistica permite maximizar os beneficios
provenientes de cada uma das relagbes da empresa, nomeadamente, com fornecedores,
parceiros, operadores logisticos e consumidores finais. Promove-se assim uma cadeia
logistica verdadeiramente integrada, em que todos os participantes trabalham para um bem

comum, otimizando processos e criando valor para o cliente.

Foi baseado no descrito anteriormente que se idealizou todo o projeto, de modo a
que a empresa conseguisse responder a um mercado extremamente dificil, que exige o

maximo de articulagdo entre pessoas, meios e sistemas.

Durante a primeira fase foi possivel a observacdo e analise das atividades
comerciais, de producgao, faturacdo, etc., e todos os processos inerentes para tentar

conjugar da melhor forma a implementagao da area logistica.

Simultaneamente foi efetuada a revisdo da literatura dos conceitos gerais
abordados no projeto e que serviu para interiorizarmos e compreendermos algumas

abordagens e especificidades dos mesmos.

De forma a avaliar-se toda a execugdo do projeto e a implementagédo do CL, foi
efetuado um questionario de satisfagdo aos clientes que acompanharam esta transigéo,

para se perceber qual o retorno dos mesmos.

Obtiveram-se resultados francamente positivos e que nos indicam que estamos no

caminho certo, mas existiram também outros que ficaram bastante abaixo do esperado e
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que devemos trabalhar numa melhoria continua de forma a alavancar os resultados na

préoxima aferigéo.

E de todo o nosso interesse ir ao encontro das necessidades do cliente, uma vez
que é na area logistica que ainda existe caréncia de otimizagao, pois lembremo-nos que
esta € uma area totalmente nova na estrutura da empresa. No seguimento desta ideia,
importa referir que a area comercial e a area da produgao possuem 0S Seus processos

devidamente efetivados.

Tendo em conta as diversas etapas descritas anteriormente e no que concerne ao
objetivo geral, verificou-se que o CL foi implementado com sucesso e os clientes

mostraram-se agradados com a execugao do projeto.

Relativamente aos objetivos especificos, conseguimos identificar melhoria ao nivel
de servigo prestado ao cliente e indiscutivelmente capacitdmos a organizagdo para um
melhor desempenho comercial e operacional, conforme os resultados obtidos no
questionario efetuado. Quanto a eficiéncia do processo logistico, otimizando recursos com
vista a redugao de custos e eliminagao de desperdicios ainda ndo estamos em condi¢des
de o comprovar uma vez que nao temos termo de comparagdo para com o passado.
Percebe-se a melhoria do processo empiricamente, conjuntamente com os resultados do
questionario, sabendo que a otimizacdo dos recursos esta a ser efetuada conforme

definido, o que nos leva a crer que iremos atingir o objetivo.

7.2. Aspetos a Rever no Futuro

Com o intuito de melhorar o que foi implementado e ainda alvo de algumas
dificuldades, mencionaremos de seguida alguns aspetos a rever por cada departamento

7.2.1. Departamento Comercial

Teremos que pensar num procedimento onde o comercial tera um cuidado
acrescido na abertura de obras novas (propostas), isto €, hoje em dia muitos dos contatos
dos clientes novos para efetuar marcagdes, para as suas obras, ndo se encontram
disponiveis por incapacidade da area comercial, 0 que causa enorme constrangimento no
departamento logistico. Atualmente os planeadores logisticos efetuam a marcagdo num
cliente ficticio para “guardar” a vaga e posteriormente quando o comercial disponibilizar a
obra em Salesforce, o planeador logistico efetua a marcagéo correta, apagando a ficticia.
Como se deve calcular, estamos a referenciar inUmeras obras semanais, e como tal, este

método é falivel e muito instavel levando a equipa a perder muito tempo na corregao de
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marcagodes, que ainda nem sequer esta quantificado. Mais falivel e inconveniente se torna
quando sao obras adjudicadas “hoje” para serem fornecidas “amanha”. Este processo
revela-se uma enorme confusdo e que apenas sera minimizada com a inclusdo de um
tempo de espera solicitado ao cliente, por parte do comercial de cerca de 24 horas, desde
o0 momento da adjudicagao até ao momento do primeiro contato com o centro logistico, e

0 mesmo se comprometer com a abertura da dita obra durante esse intervalo de tempo.

7.2.2. Departamento de Producao

Relativamente a area da producgdo, e intrinsecamente ligado com a logistica,
percebemos que ha um ponto onde temos efetivamente de melhorar. Aquando da escolha
de um produto na marcagao por parte do planeador logistico, sempre que esse produto
nao tem composi¢cao na central, atualmente é o proprio OC que insere manualmente a
composigao, alertado pelo planeador, em plena rotina diaria da sua fungéo. Ora isto € um
risco enorme de sobrecarga para o colaborador responsavel pela produgéo diaria da
central assim como, a verificagdo de guias ou até o recebimento de matérias primas. Tal
revela-se propenso a erros irreparaveis na qualidade do produto ou até um risco para a
sua seguranga, tendo em conta que Ihe € exigido este tipo de tarefa de forma inesperada.

Assim sendo, pondera-se em conjunto com a Arcen, a construgdo de um maodulo
no Euro XXI, s6 para o devido efeito e com o departamento técnico a ficar responsavel pela
insercao das composicdes em todo o servidor. Sugere-se entdo que o planeador logistico,
sempre que efetue uma marcagdo sem a composigao inserida, o simples ato de gravacao
da encomenda, ira despoletar um e-mail para o departamento técnico a comunicar o
sucedido, sendo funcéo deste, inseri-la. Desta forma, o departamento responsavel pela
composigao de férmulas e pela qualidade do produto vendido, seria também responsavel
pela sua insercdo em sistema, fazendo esta mudancga todo o sentido, libertando assim

desta tarefa acrescida, o OC.

7.2.3. Departamento Logistico

Nesta area, existem alguns aspetos que pretendemos ver melhorados. Um dos
aspetos a evidenciar é o proprio funcionamento do centro logistico. A capacidade analitica
dos quatro elementos é diferente e como tal tem havido diferencas no critério de
agendamento que varia de colaborador para colaborador. Isto implica, por exemplo que o
colaborador do planeamento possa nao ter a mesma visao dos seus colegas do
agendamento na altura da marcagao ou vice-versa. O mesmo se passa na relagao entre o
colaborador do planeamento e o da monitorizagéo, isto é, o planeamento que o colaborador

desta fungao delineou, € monitorizado pelo seu colega que pode nao estar de acordo com
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o plano tragado, mas é responsavel por ele, a fungao exige que esteja na linha da frente
para as situagdes mais ou menos adversas. Desta forma parece-nos que néo ¢é justo este

conjugar de fungoes.

As dificuldades referidas no ponto anterior também se notam relativamente a linha
telefénica, isto €, aquando de cada chamada recebida, surgem os seguintes problemas:
quando se tratam de assuntos da operagao a decorrer no momento e que deveria ser o
colaborador da monitorizagédo a responder, vai primeiramente tocar nos colaboradores do
agendamento que nessas semanas estdo menos familiarizados com a operagao e, por
isso, menos capazes de esclarecer qualquer duvida, tendo assim que passar a chamada

ao seu colega.

O mesmo se passa relativamente ao colaborador do planeamento, isto €, aquando
de confirmagdes de betonagens com bomba ou produtos especiais do dia seguinte, no
caso da chamada efetuada nao ser atendida pelo cliente no momento, quando o mesmo a
retorna, a chamada ira primeiramente ser recebida pelos colaboradores que estdo no
agendamento. Voltando os mesmos a terem dificuldade em esclarecer o cliente sobre qual

a razao do contato do CL.

De forma a redefinir o processo, pondera-se no futuro dividir os colaboradores por
centrais, isto é, cada colaborador ser alocado a duas centrais especificas e 0s mesmos
fazerem o agendamento, o planeamento e a monitorizagao das centrais que efetivamente
estdo sob a sua algcada, ndo havendo assim diferencas entre os colaboradores para o

mesmo Servigo.

Por ultimo e conforme a andlise do Anexo E, interrogamo-nos se os quatro
colaboradores serao suficientes para dar resposta ao volume de chamadas que temos
neste momento, isto &, as quase setecentas chamadas que recebemos na segunda
semana de maio de 2021, s&o incomportaveis. O CL conseguiu dar resposta a cerca de
quatrocentas chamadas, o que se traduz numa percentagem a rondar os 67%. Sabendo
que, os voicemails n&o sao preocupantes porque tém retorno da nossa parte, ainda ficaram
por atender cerca de cento e dez chamadas. Ressalvamos ainda que apenas estamos a
falar de chamadas recebidas, excluindo por isso todas as chamadas efetuadas desta
estatistica. Contudo, esta foi uma semana particularmente tumultuosa ao nivel da operagao
0 que provoca um maior fluxo de chamadas por parte do cliente e, nesse sentido, iremos
continuar a medir esta questdo e caso assim se mantenha, teremos que equacionar a
contratacdo de mais um colaborador ou em alternativa, libertar algumas das centrais do

pelouro do CL, particularmente aquelas com um mercado geografico mais especifico.
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Anexos

Anexo A - Sl utilizado até a data do inicio do projeto

Equipa Comercial

v
v

SAP Servidor EuroXXI
Database [~

SAP Webservices

@

Diariamente as 24:00
Centrais de Betdo

Central 1 - Gestais

Operador de Central
Interface

Central 2 - Gestais Autoridade
Operador de Central Tributéria

SAP

Central ...
Operador de Central

Sistema de Laboratério
Controlo de Qualidade

AL

Excel

Fonte: Adaptado da Unibetéo
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Anexo B — Organograma da empresa apos a criagao do CL

Fonte: Adaptado da Unibetéao

Organograma Unibetdo
Comisséo
Execuiva
RH/ Dep.
Financeir
i) Eje iretor Comercial
Producéo
Depqﬂamento Departamegto de Laboraic Departamgnto e
Téenico Producdo Logisfica

Departamento
Gomercial
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Anexo C — Novo layout da guia de remessa
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Anexo D — Guido de formagédo para os operadores de centrais

Funcionamento do Euro XXI é em tempo real e como tal, existem varias modificagdes

(n&o ha fecho do dia e como tal a informagéo é trocada instantaneamente estando

acessivel a toda a gente).

Explicacdo de como navegar nos varios menus:

© © N o g R~ 0N =

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

Como criar composigoes

Como criar uma matéria prima

Como criar um pedido e mostrar o estado do mesmo

Como efetuar alteragéo de silo (real-virtual)

Explicar a excecgao do cliente sem crédito — Reserva X

Explicar a exceg¢do do produto sem cotacdo — Reserva Z

Explicar a excegéo da cotacao expirada — Pedido Expirado

Como produzir a partir do planeamento

Relativamente a guia de bombagem, explicar o seu fecho e o que significa fechar

as guias a zero — faturagdo ou nao da deslocagao

. Como dar entrada da matéria prima e o que fazer quando a requisigao esta

esgotada.

Como criar a guia de remessa e verificar que foi transmitida a SAP sem
problemas — O que fazer quando ha problemas — Verificar as pendentes na hora e
atualizar

Como devolver uma guia de remessa e que motivo de devolugao utilizar

O que fazer quando ha problemas na central — Como controlar o término da carga
Como terminar uma guia a meio da sua dosificagao

Como extrair relatorios basicos

Entender que ja ndo existe a figura de “fim de dia” e as suas implicagdes

Como forgar a importagao de dados vindos de SAP

Como fazer transferéncias entre centrais

Como realizar ajustes de stocks

Criacao de matriculas de viaturas novas e o consequente pedido a faturagdo para
as abrir em SAP

Introdugéo das guias da matéria prima cinza, tém um método que vai ser comum

a todos os operadores, de forma a dar a sua entrada em SAP
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Anexo E - Instalagées do Centro Logistico

Fonte: Adaptado da Unibetéo
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Anexo F — Dashboard do Talkdesk relativo ao fluxo de chamadas da segunda

semana de maio

676 384 109 90 0

Total Calls Answered Calls Missed Calls Abandoned Calls Short Abandoned Calls

57% chamadas totais atendidas Number of Inbound Calls
66% chamadas efetivas sdo atendidas —

13% chamadas abandonadas

93

Voicemails

L 14% voicemails
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Anexo G - Classificagdo de pedidos

1 Pedido falhou por responsabilidade da Unibetéo e passa para o dia seguinte Nao aplicavel 0
2 Primeiro fornecimento da obra do 0
3 Segmentagdo Cliente efou Obra Prioridade muito alta 10
4 Obra com policiamento Sem policia 4

5 Eficiéncia logistica Eficiencia logistica média

6 Volume do pedido >100m3 10
7 Pedido agendado com antecedéncia <5 dias 4

8 Agendamento com bombagem Com bomba [. 10
9 Pavimento Sim 10

Defini¢do de critérios

1 Pedido falhou por responsabilidade da Unibetdo e passa para o dia seguinte 50%

2 Primeiro fornecimento da obra 25%

3 Segmentagdo Cliente e/ou Obra 15% 20% 20%

4 Obra com policiamento 5% 10% 10%

5 Eficiéncia logistica 5% 5% 15%

6 Volume do pedido 5% 10% 20%

7 Pedido agendado com antecedéncia 5% 10% 10%

8 Agendamento com hombagem 5% 5% 10%

9 Pavimento 10% 15% 15%
100% 100% 100%

Listagem dos critérios

Néo aplicavel 0 Néo 0 Prioridade baixa 2 Sempoliia 4  FEficencia 1 <20m3 1 <2dias 1 Sembomba 1 Néo 0
Pedido reagenda 10 Sim 10 Prioridade média 5 Compolica 10 Eficiencia 6  <50m3 4 <5dias 4 Combomba 10 Sim 10
Prioridade alta 8 Eficiencia 10 <100m3 7 >lsemani 8
Prioridade muito afta 10 >100m3 10 »2semani 10

Fonte: Adaptado da Unibetéao
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Anexo H — Rec. Materiais: Central de betdao, Autobomba e Autobetoneira

Fonte: Adaptado da Unibetéo



Anexo | — Questionario de Satisfagao

O presente questionario tem por objetivo aferir o grau de satisfagdo dos clientes
relativamente ao nivel de servico da empresa, mais concretamente apds a implementacao

do Centro Logistico na sua estrutura.

Igualmente visa identificar quais os pontos que podemos melhorar de modo a

adequarmos a nossa oferta as vossas preferéncias. A sua opinido é importante!

1. Ha quando tempo é cliente Unibetdao?

Ha menos de 1 ano
Ha mais de 1 ano, mas ha menos de 5 anos

Ha mais de 5 anos

2. N° Trabalhadores da empresa?

Menos de 25 empregados
Entre 50 e 200 empregados

Mais de 200 empregados

3. Faturacdo anual da empresa (€)?

Até 2 milhdes de euros
Entre 2 milndes e 50 milhdes de euros

Mais de 50 milhdes de euros

4. Como classifica o nivel de acompanhamento ao cliente por parte do Centro
Logistico?

1 — Muito mau; 2 - Mau; 3 — Médio; 4 — Bom; 5 — Muito Bom
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12345

5. Conseque facilmente falar com os planeadores logisticos através do contato
telefénico disponibilizado? 1

1 - Nunca; 2 - Raramente; 3 — Ocasionalmente; 4 — Frequentemente; 5 — Muito Frequentemente

12345

6. Conseqgue facilmente falar com os planeadores logisticos através do contato de
email disponibilizado?

1 —Nunca; 2 - Raramente; 3 — Ocasionalmente; 4 — Frequentemente; 5 — Muito Frequentemente

12345

7. E devidamente informado pelo Centro Logistico dos atrasos e/ou incapacidade

dos fornecimentos?
1 —Nunca; 2 - Raramente; 3 — Ocasionalmente; 4 — Frequentemente; 5 — Muito Frequentemente

12345

8. Como classifica o grau de eficacia do departamento para resolver problemas e/ou

as preocupacdes que Ihes coloca?
1 — Muito mau; 2 - Mau; 3 — Médio; 4 — Bom; 5 — Muito Bom

12345

9. Apos a criacdo do Centro Logistico, verificou diferenca comparativamente a fase
antes da sua implementacéo?

Sim, para melhor
Sim, para pior

Nao
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10. Apds a implementacdo do Centro Logistico, os horarios dos agendamentos sao

devidamente cumpridos?
1 —Nunca; 2 - Raramente; 3 — Ocasionalmente; 4 — Frequentemente; 5 — Muito Frequentemente

12345

11. Numa escala de 0 a 10, qual o grau de satisfacdo com o departamento de
Logistica (no qual se inclui o Centro Logistico) e o seu desempenho na

generalidade?

0 — Muito insatisfeito; 10 — Muito Satisfeito

012345678910

12. Relativamente ao portal da Unibetdo e a informacéo disponibilizada ao cliente,
como classifica a iniciativa?

Boa
Ma

Nao utiliza

13. Relativamente ao SMS de aviso de saida do betdo da central, como classifica a
iniciativa?

Boa
Ma

Indiferente

14. Com a criacdo do Centro Logistico, &€ da opinido que se deve eliminar o contato
direto com o Operador de Central?

Sim, deve eliminar-se o contato com o Operador de Central
Nao, deve manter-se o contato com o Operador de Central
Indiferente

15. No futuro, se pudesse encomendar o seu préprio betdo com as carateristicas
pretendidas, quantidades e horarios desejados via app ou portal da empresa,
como classificaria a iniciativa?
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1 — Muito ma; 2 - M&; 3 — Média; 4 — Boa; 5 — Muito Boa

12345

16. Como classifica a qualidade do betdo da empresa?!
1 — Muito m&; 2 - Ma; 3 — Média; 4 — Boa; 5 — Muito Boa

12345

17. Como classifica 0 acompanhamento comercial da empresa? -
1 — Muito mau; 2 - Mau; 3 — Médio; 4 — Bom; 5 — Muito Bom

12345

18. Como classifica o nivel de servico da Unibetdo na sua generalidade?
1 — Muito mau; 2 - Mau; 3 — Médio; 4 — Bom; 5 — Muito Bom

12345

19. Numa escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé recomendar a Unibetdo a
uma empresa com 0S mesmos propositos que a sua

0 — Nada provavel; 10 — Extremamente provavel

012345678910

20. Qual a principal razdo para a sua pontuacio?
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21. Numa escala de 0 a 10, atribua uma nota sobre o posicionamento da empresa

relativamente aos concorrentes.
0 — Muito inferior; 10 — Muito Superior

012345678910

22. Qual o principal fator diferenciador relativamente aos nossos concorrentes?
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