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Resumo. Atender as expectativas dos clientes ndo é um trabalho facil aos empresarios e
empreendedores. Para que as empresas consigam atender as expectativas dos clientes
surge a necessidade de otimizar os processos de entrega de mercadorias. Os indicadores
sdo formas de melhoria continua nos processos das empresas, demonstrando por meio
dos resultados obtidos os locais que precisam de desenvolvimento e inovagdo, gerando
solugoes para as empresas atingir a satisfagdo do seu cliente. Assim, o objetivo deste
estudo ¢ demonstrar como a implantacdo de indicadores como o OTIF e OCTIF, nos
processos operacionais com o auxilio do sistema ERP, pode apontar solugoes,
melhorando os resultados que abrangem toda a cadeia de suprimentos.

Abstract. Meeting customer expectations is not an easy job for entrepreneurs. For
companies to be able to meet customer expectations, the need to optimize goods delivery
processes increases. The indicators are forms of continuous improvement in the
companies' processes, showing through the results obtained the places that require
development and innovation, generating solutions for companies that reach their
customer's satisfaction. Thus, the objective of this study is to demonstrate how the
implementation of indicators such as OTIF and OCTIF, in the operational processes or
in the aid of the ERP system, can point out better solutions and the results that cover the
entire supply chain.

1. Introducao

As grandes empresas concedem ao cliente a experiéncia de acompanhamento da sua
compra. Para que tal ocorra, ¢ necessario obter um sistema Enterprise Resource Planning
(ERP) para auxiliar os colaboradores das empresas a aprimorar a operagao interna e
integralizar as atividades dos diferentes departamentos da empresa. Esses colaboradores
devem ser capacitados para gerenciar o sistema, acompanhar os processos desenhados no
sistema, alimentando-o com informagdes coerentes que estardo disponiveis para
acompanhamento e visualizac¢do do cliente, tudo em ambiente virtual, por meio de sites,

aplicativos e SMS.
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Tal experiéncia que auxilia no controle de entregas no atual cendrio empresarial
ndo ¢ um diferencial e, sim, uma extrema necessidade. Obter informagdes do pedido e
conceder suporte ao cliente para posiciond-lo sobre sua encomenda ¢ algo ja esperado por
ele, e as empresas que ndo possuem esse nivel de prestacdo de servigo junto ao cliente
podem estar perdendo mercado para o seu concorrente. As pessoas esperam, além do
produto, a prestacdo de servico e uma experiéncia de atendimento satisfatéria: esses sao

os fatores que constam nas exigéncias dos consumidores.

Com base nesta observacdo, o objetivo deste estudo ¢ demonstrar como a
implantacdo de indicadores como o On Time In Full (OTIF) e o Cost, Time, In Full
(OCTIF), nos processos operacionais com o auxilio do sistema ERP, pode apontar

solucdes melhorando os resultados que abrangem toda a cadeia de suprimento.

O método do presente estudo ¢ composto pela demonstracio do uso dos

indicadores OTIF e OCTIF somado ao sistema ERP.

2. Embasamento Tedrico
2.1. Indicadores

Segundo Marques (2012), os indicadores obtém propriedades de mensurar individual-
mente cada processo, conseguindo interligar os resultados para dimensionar o 6nus al-
cancado do aperfeicoamento realizado sendo modelo para outras empresas, o que chama-

mos de benchmarking entre as empresas.

A maioria das pequenas e médias empresas ndo possuem um sistema integrado,
sendo realizados os controles por meio de planilhas, que podem ser alteradas ou
manipuladas por pessoas que nio transmitam a realidade dos fatos ocorridos. Para a
extracdo de informagdes que serdo utilizadas nos indicadores € imprescindivel a coeréncia
dos dados para analise. Quando a empresa possui um sistema integrado ERP essa
preocupacdo ¢ descartada, pois a remoc¢ao de informacao sera um espelho do cotidiano
dos dados inseridos no sistema, assim, os indicadores transmitem informagdes coerentes
mediante metas x realizado. Essa observa¢dao também foi apresentada por Bowersox et

al. (2014, p. 11, 12):

Um sistema de informacdo da cadeia de suprimentos abrangente inicia,
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monitora e auxilia a tomada de decisoes, relatando as atividades necessarias a
realizagdo de operagdo e planejamento logistico [...]. Os sistemas ERP
facilitam as operagdes e os relatorios integrados para iniciar, monitorar e
localizar atividades criticas, como atendimento a pedidos e reabastecimento.
Os sistemas ERP também incorporam um banco de dados integrado no ambito
de toda a empresa [...].

As metas devem ser de acesso livre a todos e dispor de planejamentos definidos
que permitam o possivel alcance do atual cenario da operagdo, a fim de que a analise seja
concluida com o proposito de detectar problemas e elaborar solu¢des que aprimorem seus
processos e sucessivamente possam aperfeicoar essas metas com o intuito de surpreender
o cliente com seus resultados. Essa relevancia também foi constatada por Marques (2012,

p. 123) na afirmacao de que:

Os indicadores de desempenho proporcionam manter maior objetividade na
avalicdo, permite mais profissionaliza¢ao nos processos de medi¢ao através do
monitoramento do que foi planejado acompanhado da definigdo de papeis e
responsabilidades, defini¢des de prioridades. Os indicadores devem ser trans-
parentes, isto ¢, de acesso a todos os interessados, e utilizam dados histéricos
existentes e devem permitir o autogerenciamento ou auto acompanhamento.

As empresas sdo construidas pelas consequentes repercussoes assertivas obtidas
durante sua atividade econdmica, e essas assertividades sdo identificadas por meio dos
indicadores, que sdo os termometros da operacdo informando em que local é preciso
permanecer estavel ou realizar uma acdo corretiva. Um desses indicadores ¢ o On Time
In Full (OTIF). O indicador OTIF tem como finalidade mensurar os dados extraidos do

sistema ERP expondo as divergéncias encontradas nas operagdes.
2.2. Estrutura da cadeia de suprimentos integrada

O fluxo de processos da rede de suprimentos ¢ demandado por sua logistica trazendo a
integracdo entre as empresas, interligando toda a cadeia, gerando um fluxo de informa-
¢oes continuas e sinergia entre os departamentos. Pode-se observar que o atendimento ao
cliente faz parte da logistica, departamento ideal para inserir o indicador OTIF, conforme

ilustracdo técnica utilizada na Figura 1.
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Figura 1 — Estrutura da cadeia de suprimentos integrada
Fonte: Bowersox et al (2014)

Os indicadores passam por um processo de avaliagdes conforme hierarquia
constituida na empresa, para designar pessoas responsaveis que decidem como agir sobre
o problema encontrado, comunicando a solu¢do para tal. Quando um sistema faz parte
dos processos da cadeia, cada etapa possui sua serventia, a fim de ilustrar os niveis

hierarquicos sistémicos conforme técnica utilizada na Figura 2.
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Figura 2 — Funcionalidade do sistema de informacéo na cadeia de suprimentos
Fonte: Bowersox et al (2014).

3. Desenvolvimento da tematica

Para surpreender os clientes hoje em dia, o segredo esta em realizar a entrega antes do
prazo estipulado ou informado ao cliente. Para que isso ocorra de maneira continua, sdo

necessarios métodos para auxiliar neste processo, como:

% Criar indicadores junto ao departamento logistico para controlar e anteci-
par problemas que podem ocorrer na entrega, evitando que o atraso ocorra

junto ao cliente.

« Contratos com transportadoras: ha dois tipos de entregas frota propria e
frota terceirizada. No caso de contratos com transportadoras a frota € ter-
ceirizada. As empresas estdo focadas neste ramo de atividade para realizar
entregas com qualidade e agilidade. Para conseguir fechar parcerias ¢ im-

portante obter contratos com clausulas bem especificas de prazo de entrega
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por cidade/regido e danos causados aos produtos, no intuito de ndo preju-
dicar o nivel de servigo junto ao cliente e levar prejuizo com os produtos

danificados.

+ Planejamento de estocagem: essa etapa ¢ muito importante para cumprir
com 0s prazos; € necessario que o produto conste disponivel em estoque
fisico, sistémico ou virtual, para que a entrega ocorra conforme esperado

pela empresa, surpreendendo o cliente.

« Centro de Distribuicao (CD): sdo instalacdes inseridas em lugares estraté-
gicos pela empresa, com o objetivo de providenciar entregas com agili-
dade ao cliente, harmonizando estoque conforme leis de oferta e demanda,

ficando iminente ao cliente.

+ Controle das entregas: ¢ de suma importancia o acompanhamento diario
das posi¢oes de entrega das notas ficais emitidas junto as transportadoras
parceiras. Esta atividade demonstrara que através da troca de informacdes
entre a empresa e as transportadoras para obter feedback a respeito da pre-
visdo de entrega das notas ficais faturadas e entdo os possiveis problemas
(as famosas “Ocorréncias das Entregas”) que serdo ocasionados nas entre-
gas poderao ser resolvidos antecipadamente antes que cheguem ao conhe-
cimento do cliente, porque o ideal € prevenir que essas ocorréncias sejam
comunicadas através do cliente no ato da entrega gerando insatisfacao,
visto que o objetivo ¢ surpreendé-lo este fato ndo pode ocorrer, pois sua

experiéncia serd arruinada.

Segundo Ballou (2001), o planejamento logistico tem por objetivo desenvolver
estratégias que possam resolver os problemas de quatro areas de destaque em empresas
de transporte que sdo: i) o nivel de servicos oferecido aos clientes; ii) localizagdo das
instalacdes de centros de distribuicao; iii) decisdes de niveis de estoque e; iv) decisdes de
transportes que devem ser utilizados no desenvolvimento de todo o processo. A Figura 3

apresenta o tridngulo da tomada de decisdes logisticas.
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Figura 3 — Triangulo da tomada de decisGes logisticas.
Fonte: Ballou (2001)

No presente estudo ¢ abordado dois tipos de indicadores On Time, In Full (OTIF)
e On Cost, Time, In Full (OCTIF), a diferenca entre eles ¢ o “Cost” custo. A seguir, sera

apresentado os termos e o que cada um deles representa no indicador.

% On Time (no tempo): neste atributo deve ser estimado o prazo de entrega de
cada cidade/regido/estado/pais, conforme o territdrio de clientes que a empresa
aborda, analisando meta x realizado do prazo de entrega, com isto visualizara
como esta o seu nivel de servico, entre o que deseja (meta) e o que de fato

ocorre no dia a dia (realizado).

% In Full (na integra): produtos entregues em sua totalidade ao cliente
conforme pedido expedido no sistema ERP para a empresa, seja itens variados
ou quantidade desses itens. Geralmente, as empresas identificam este
indicador como cortes de produtos/quantidade, ou seja, quando o cliente
realiza seu pedido e ndo ¢ atendido totalmente. Este indicador ndo ¢
permissivel em todas as empresas pois algumas ndo permitem que o cliente
faca o pedido se 0 mesmo constar indisponivel em estoque. Com isto, nao
reproduz um histérico deste fato “o cliente quer, mas eu ndo tenho”, via
sistema ERP. Desse modo, para que o indicador seja analisado ¢ necessario
obter o histdrico para constituir as informagdes no relatério extraido do

sistema ERP.

% Cost (custo): uma andlise do custo da entrega, toda nota fiscal emitida
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possui um custo para que seja entregue no cliente, esse custo deve ser
analisado e estudado conforme as variagdes de valores por nota fiscal e
estipulado um valor como meta, para que seja analisado meta x realizado e
posteriormente poder identificar as oportunidades de melhoria para abaixar o
custo da entrega sem modificar a qualidade da prestacdo de servico prestado

transportadora.

Para implantar estes indicares a base de dados sera extraida do sistema ERP, para
esta finalidade devera conter um moédulo de processos estruturado com as informagdes:
numero do pedido; itens; quantidades; corte de produtos (se ocorrer); razao social, cidade,
estado do cliente; transportadora que efetuard a entrega; data de faturamento; nota fiscal,
custo da entrega por danfe e a data de entrega por nota fiscal, para acompanhamento desde
a entrada do pedido até a entrega ao cliente. Estas informagdes serd a base do seu relatdrio
para converter em conhecimento encontrando os problemas ou desvios mediante meta x
realizado do OTIF ou OCTIF. As Figuras de 4 a 9 demonstram o passo a passo da

composi¢do do indicador com informagdes ficticias, somente para exemplificar o método

utilizado.
QUANTIDADE PEDIDO  ATENDIMENTO PRODUTO ENTREGA CUSTO OTIF OCTIF
30 100% NO PRAZO DENTRO oK oK
20 70% FORA DO PRAZO DENTRO NAO OK NAO OK
10 100% NO PRAZO ACIMA oK NAO OK
15 100% NO PRAZO DENTRO oK oK
25 100% NO PRAZO ACIMA oK NAO OK

Figura 4 — Tabela de dados extraidos do sistema ERP
Fonte: Elaborado pelo autor

A Figura 4 ¢ um exemplo da composi¢@o de dados que deverdo ser extraidos do
sistema ERP, esses dados serdo compilados para gerar as analises das Figuras 5,6, 7, 8 e

9, exemplificadas a seguir.
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Figura 5 — Analise de corte de produtos
Fonte: Elaborado pelo autor
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A Figura 5 apresenta a quantidade de pedidos e a porcentagem de atendimento dos
produtos. Os que foram atendidos em 100% ¢ o modelo ideal, porém os pedidos que ndo
foram atendidos em sua totalidade precisam ser analisados para identificar quais os itens
e quantidades ndo foram atendidos, assim buscard respostas e definicdes para uma
estratégia inovadora para implanta-la na operacdo, com a finalidade de atender todos os
pedido em 100%. E importante ressaltar que se trata de um ciclo de inovagdes, a empresa

precisa construir os resultados para atingir as metas gradativamente e ndo de imediato.
ENTREGA DE PEDIDO

ENTREGA v
m FORA DO PRAZO

ENOPRAZO

Figura 6 — Analise da entrega dos pedidos
Fonte: Elaborado pelo autor

A Figura 6 evidencia os pedidos que foram entregues no prazo e fora do prazo, os
que foram entregues fora do prazo ¢ a oportunidade de melhoria a ser encontrada no
processo de entregas, para futuramente analisar o indicador e encontrar uma evolugdo dos

resultados.

CUSTO DA ENTREGA

CUSTO ~
u ACIMA

B DENTRO

Figura 7 — Analise do custo da entrega por pedido
Fonte: Elaborado pelo autor
A Figura 7 ¢ a andlise do custo da entrega que diferencia os indicadores OTIF e
OCTIF, uma vez que o custo da entrega esta acima do esperado (meta estipulada pela

empresa) despertando aos gestores o interesse avaliar os motivos dos pedidos que foram
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entregues acima do custo procurando inovar os processos para minimizar o custo

conservando a qualidade da entrega.

OTIF

Titulo do Eixo
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Figura 8 — Resultado OTIF
Fonte: Elaborado pelo autor
A Figura 8 ¢ o resultado do indicar OTIF, apos juntar as informacdes on time
(prazo de entrega e in full (atendimento do produto) adquirimos a quantidade de “pedido
perfeito”, o grafico mostra que 80 de 100 pedidos a operagao esteve perfeita. Contudo, as
inovagdes a serem esbocadas estdo na analise dos 20 pedidos que ndo atingiu o indicador

OTIF.

OCTIF

B QUANTIDADE PEDIDO
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Figura 9 — Resultado OCTIF
Fonte: Elaborado pelo autor

A Figura 9 resulta no indicador OCTIF, depois de agrupar as andlises on time
(prazo de entrega, in full (atendimento do produto) e cust (custo da entrega) ¢
demonstrado que avaliando as resolugdes de forma multipla visualiza-se o conjunto de
erros cometidos e sua amplitude na cadeia de suprimentos, pequenos erros observados
separadamente ndo tem o mesmo impacto quando analisados em conjunto. Isto ilustra a

insatisfacdo do cliente e as perdas que a empresa deteve no mesmo indicador.



I Workshop de Tecnologia da Fatec Ribeirdo Preto — Vol.l —n.1 — jul/2020

4. Resultados e discussao

Usualmente a analise das Figuras (4 a 9) instiga os gestores das empresas buscarem
resultados superiores aos computados anteriormente, contribuindo para o ciclo de
inovagdes que ocorrera na empresa buscando sinergia entre os departamentos, visto que
o indicador abrange toda a cadeia de suprimentos, contudo reverte as vantagens em

admiracao do cliente em atende-lo de modo a surpreendé-lo.

E incontestavel que o indicador OCTIF é mais repleto do que o OTIF, devido ao
custo ser introduzido no indicador realga a ideia da oportunidade de buscar melhorias em
seu processo e diminuir o custo da sua operagdo logistica somando com o “pedido per-

feito”, quando confrontado as Figuras 5 e 6.

5. Consideracoes finais

Esta pesquisa amplia nosso conhecimento sobre a importancia de indicadores nos proces-
sos operacionais da empresa, que implantados de forma correta agrega valor & empresa e
encontra com mais perfeicdo novas maneiras de atender o cliente concedendo-o experi-
éncias satisfatoria quanto ao seu nivel de servigo prestado e ndo raciocinara duas vezes

entre escolher vocé ao seu concorrente.
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