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Sumario

Este projecto de estagio lidou com aspectos relacionados com Customer Service
Level no recém formado departamento de logistica, com maior énfase a nivel do
mercado Ibérico.

Foi realizada uma analise sobre a situagio actual, nomeadamente a nivel de fluxos
de materiais e de informagdo, sobre os quais a incidéncia durante o tempo de estagio foi
maior.

Depois dessa anilise e dilogo com as pessoas envolvidas no processo foi possivel
identificar problemas e propor alternativas, com base em acgdes correctivas de impacto
significativo na melhoria dos resultados.

Em paralelo, foram realizadas algumas tarefas auxiliares de caracter operacional,
com o intuito de “aprender-vendo” e “aprender-fazendo”. Este tempo foi
particularmente util para se perceber como todo o bloco industrial funciona, para que
seja possivel avaliar-se impactos resultantes de decisdes estratégicas.

Sendo um dos desafios do departamento da logistica a melhoria do Customer
Service Level para pegas de substituigio no mercado em Espanha, foi definido em
reunido um Short-term action plan com algumas acgdes que visam a rapida subida deste
nivel de servigo, baseada no take-over da logistica Espanhola e no aumento de stock.

Existem diversos indicadores de Service Level. No caso concreto da melhoria do
nivel de servigo para pegas de substituigio em Espanha, o indicador mais influente € o
M2. Este indicador mede em percentagem o nimero de linhas de encomenda satisfeitas
na data pretendida face ao nimero total de linhas de encomenda colocadas ao
distribuidor.

A utilizagdo de indicadores de nivel de servigo sdo uma ferramenta indispensavel
na tomada de decisdo. Nesse ambito, e para preencher um gap existente na cadeia do
Service Level, comegou-se a medi¢do do Service Level MI1. Este indicador, a
semelhanca do M2, mede em percentagem o niimero de linhas de encomenda que foram
enviadas dentro do prazo para o distribuidor face ao numero total de linhas de
encomenda recebidas na fabrica.

Embora o enquadramento logistico do M1 ja estar definido, a parameterizagéo e as
formulas de calculo tiveram de ser definidas, bem como software auxiliar para
processamento de dados oriundos do sistema de informagdo, bem como a realiza¢do da
componente de calculo.

Se se considerar o fluxo de informagdo como sendo o “sistema nervoso” de uma
empresa, ¢ importante garantir que a comunicac¢io se dé com fiabilidade. Este problema
faz-se sentir quando dois sistemas informaticos “falam” diferentes linguas.

A detecgdo de erros informaticos surgiu ao longo da execugdo do Short-term
action plan para a logistica em Espanha. A incoeréncia de niveis de stock foi o motor
que desencadeou a necessidade de ser efectuada uma analise mais profunda sobre este
problema. .

Apbs investigagdo do problema, com o apoio do departamento da informatica,
concluiu-se que a maioria dos problemas ocorre devido a manipulagdes manuais sobre
processos de transac¢do de dados entre sistemas informaticos, provocando que a
sincronizagdo de dados falhe.
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ABE — Departamento dos aprovisionamentos
ALP — Departamento da logistica externa
ALP-SSC - Servigo ao cliente

AvW — Vulcano Termodomésticos S.A.
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GWT - Esquentadores

GZT - Caldeiras

LOG - Departamento da logistica

TT — Divisdo termotécnica do grupo Bosch.
VUL - Sistema de informag3o da Vulcano

Conceitos

Backlog
Item que ficou pendente de satisfazer por nfo existir stock na altura onde esse item
era pedido.

Cache

Espago temporario de armazenamento de dados que estdo prontos para serem
processados. E normalmente utilizado para reduzir a saturagdo das operagdes de
processamento, ligagdes, pedidos a base-de-dados, entre outras operagdes, bem como
disponibilizar os dados mal estes sejam necessarios.

Gestor de Cliente

Pessoa responsavel por lidar com clientes da Vulcano. Esses clientes sdo internos
e os assuntos a tratar sdo normalmente o processamento de encomendas, tratar de
pedidos urgentes, actualizagdo de informagdo, entre outras tarefas. E também o gestor
de cliente que solicita, planeia e trata de todos os impressos relacionados com o
transporte de produtos para o cliente.

Indicadores de medigio da satisfacdo do cliente, Service Level Measurements

Célculo por intermédio de formulas definidas que envolvem parametros derivados
de factores controlaveis do processo logistico, que contribuem para a avaliagdo do Nivel
de Servigo prestado ao cliente.

Marketing intelligence

Utilizagdo da informagdo do mercado como fonte de vantagem estratégica. A
finalidade ¢ adquirir dados do mercado, e com esses dados recolher informagdes que
auxiliem na tomada de boas decisdes.

Nivel de Servico prestado ao cliente, Customer Service Level
Avaliagdo resultante da combinagdo de varios factores determinantes no que diz
respeito a satisfagdo obtida por parte de um cliente.
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1. Introducao

1.1 A Empresa

A Vulcano Termodomésticos, S.A. é um empresa do Grupo Bosch da divisao
termotécnica.

Existem actualmente mais de mil trabalhadores e ja tem cerca de 20 anos de
existéncia. Em termos Europeus ocupa a posigdo de lider de mercado, e a nivel mundial
ja se tornou numa referéncia de inovagao tecnologica do sector.

O edificio administrativo e a unidade fabril encontram-se localizados em Cacia,
distrito de Aveiro, e a direcgdo comercial esta localizada na Pontinha em Lisboa.

1.2 Breve Historial

Na época de 1974 a 1976, um grupo de empresarios portugueses concebeu de raiz
um projecto para o fabrico e comercializagio de esquentadores a gas em Portugal.
Atendendo a uma sequéncia de alteragdes politicas, economicas e sociais do nosso pais,
e avaliando os possiveis parceiros tecnologicos, a empresa entra em contacto com a
Robert Bosch na Alemanha.

Mais tarde, apos os primeiros contactos com a Alemanha, em Dezembro de 1976,
constitui-se a empresa Vulcano Luso Ibérica Termodomésticos, S.A. a 17 de Margo de
1977, com capital exclusivamente nacional e com sede em Cacia — Aveiro.

E nessa altura que foi assinado um contrato de assisténcia tecnologica com a
Robert Bosch, bem como um acordo de transferéncia da tecnologia utilizada pela Bosch
nos esquentadores da marca Junkers, produzidos em Wernau — Alemanha.

Nesta fase, a actividade econémica da Vulcano consistia na montagem e ensaio de
esquentadores com a marca Junkers, cujos componentes eram adquiridos a Bosch.

Ainda em Dezembro do mesmo ano, ocorre a primeira exportagdo de componentes
para a fabrica de Wernau e a comercializa¢@o no mercado nacional de esquentadores
das marcas Zeus e Junkers.

Devido ao aumento de uma produtividade diaria de 120 unidades para 380, houve
a necessidade de um investimento que resultou numa unidade fabril com 6 000 m’ de
4rea coberta. O nimero de empregados aumentou cerca de 6 vezes mais, sendo ja 115
em 1983.

Nesse mesmo ano a empresa toma a decisdo de entrar para o mercado portugués
com a marca Vulcano. A alta qualidade dos aparelhos e a forte produtividade associadas
a uma boa estratégia de Vendas e de Assisténcia técnica, permitiram colocar a Vulcano
na posigdo de lider nacional, numa altura em que a0 mesmo tempo se assiste a uma
entrada de inimeras marcas estrangeiras.

Em 1988, a Vulcano produz cerca de 100 000 esquentadores por ano € emprega
200 pessoas. E também neste ano que a empresa obtém a Certificagdo do Sistema de
Qualidade. Com a abertura dos mercados a nivel Europeu, o grupo Bosch desperta o seu
interesse pela Vulcano, adquirindo 90% do capital. Neste momento a empresa passa a
chamar-se Vulcano Termodomésticos, S.A. e da-se uma transferéncia de grande parte
do equipamento existente até entdo na fabrica da Junkers em Wernau — Alemanha.

No ano de 1989 a Vulcano ocupa o oitavo lugar no ranking dos fabricantes
europeus de esquentadores, decidindo a Administragdo a fixagdo de um objectivo de
lideranga europeia de esquentadores a gas, o que efectivamente se verificou mais tarde
em 1992.
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Nesta altura a Vulcano contava ja com 750 colaboradores e produzia 630 000
aparelhos por ano, dos quais 530 000 eram destinados a exportagdo para varios paises
Europeus incluindo o a Europa de Leste.

Em 1993 da-se a criagdo do departamento de desenvolvimento da Vulcano, o que
constitui um marco histérico para a empresa. Os desafio consiste na criagdo e
introduciio de novos aparelhos tecnologicamente mais desenvolvidos. Sendo assim, a
totalidade do know-how do Grupo Bosch no segmento de esquentadores a gas foi
transferido para Portugal.

Os primeiros resultados desta aposta aparecem em finais de 1994 com o
langamento do primeiro esquentador Inteligente, com um sistema de igni¢do automatica
a pilhas, totalmente concebido pela Vulcano. Essa inovacdo contribuiu para a
consolidagdo da empresa como lider europeu, comegando a alargar os seus horizontes
ao Magreb e a América Latina.

Mais tarde, em 1996, a empresa actualiza a sua Certificagdo de Qualidade de
1S09002 para ISO9001, atingindo um estado de desenvolvimento que possibilitou a
consagragio da Vulcano como Centro de Competéncia do Grupo Bosch.

No ano de 2002, di-se o lancamento do primeiro esquentador de ignigdo
automatica sem recorrer a pilhas ou outra fonte de energia externa. Estamos a falar do
Click-HDG, cuja fonte de energia é uma pequena turbina com capacidade de produzir
energia suficiente para dar a faisca de arranque da combustéo.

A quota de mercado da Vulcano a nivel Europeu € agora de 40% atingindo uma
area fabril de 300 000 m”.

Apostando num melhor servigo ao cliente, a Vulcano constitui uma rede de Postos
de Assisténcia Técnica, especializados e distribuidos geograficamente por todo o
territorio nacional, garantindo qualidade e seguranga para os seus clientes.

A empresa aposta também na qualidade ambiental, construindo em 1994 uma
nova Estagdo de Tratamento de Aguas Residuais de grande qualidade, destinada ao
tratamento fisico-quimico dos metais e 6leos soluveis.

Actualmente, a Vulcano permanece um lider na vanguarda da tecnologia
produzindo a sua nova gama de esquentadores de dimensdes reduzidas, a geragdo
compact.

0N
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1.3 Background logistico

Sendo a satisfacdo das necessidades dos clientes o factor de mais importante com
que a Vulcano pretende ter sucesso, toda a actividade da empresa tem de estar orientada
nesse sentido.

O departamento da logistica actualmente encarrega-se do planeamento da
produgdo, do transporte de materiais e armazenagem. Existe ainda uma preocupagao
continua em analisar os processos, identificar falhas e propor acgdes correctivas. Tudo
isto para que no final seja possivel alcangar o melhor nivel de servigo ao cliente.

Mas, para ser possivel avaliar a performance do servigo prestado, € necessario que
o nivel de servigo seja medido de alguma forma.

A medigdo de um nivel de servigo é bastante complexa. Uma empresa pode dar
tudo o que acredita ser de melhor para o cliente e no final este fica insatisfeito.

Os indicadores sio uma forma de medir a performance ao longo da cadeia
logistica.

Existem varios indicadores, mas todos funcionam numa base binaria atendendo a
uma determinada condi¢do. Se essa condi¢@o ¢é satisfeita iremos obter um “1”, caso
contrario obtemos um “0”. O valor do indicador ¢ o racio entre o nimero total de “1”’s e
o nimero total de casos.

E claro que estes indicadores ndo tém capacidade de representar a realidade, nem
tampouco o nivel de satisfagdo do cliente, mas mesmo assim os indicadores sdo dados
importantes pois permitem tomar decisdes e avaliar o impacto destas.

Por forma a tornar mais rica a informagdo contida em indicadores de nivel de
servi¢o, a defini¢io de cada indicador incide sobre segmentos ao longo da cadeia
logistica, desde a recepgdo de encomendas a montante até a entrega dos produtos, ao
cliente final a jusante. Desta forma é possivel medir a performance de cada segmento e
localizar quais sd3o as areas mais criticas.

A seguinte figura mostra os segmentos logisticos e indicadores associados.

Gross distribution ) Fine distribution

4

Fa t_)_rica

Figura 1- Esquema logistico
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MO € o indicador que mede a performance da produgdo face as encomendas. No
dia 23 de cada més analisam-se as linhas de encomenda que ja foram satisfeitas até ao
momento. Este indicador serve para se poder comparar com meses passados o
desempenho das linhas de fabrico.

M1 mede o nivel de satisfagdo das encomendas face as entregas. Quando o
“Cliente Interno” coloca uma encomenda, espera ver o seu pedido satisfeito num
determinado periodo de tempo. Desse modo, corresponde a cada linha de encomenda
uma data pedida de entrega.

Como na maior parte dos casos o cliente ndo especifica a data pedida de entrega,
devido a ser dificil estima-la, existe uma regra que define qual devera ser a data de
entrega.

Este assunto serd discutido com mais detalhe na secgdo do Projecto M1 deste
relatorio.

M2 mede a disponibilidade de materiais em armazém na data em que s3o
necessarios. O que é necessario garantir é que o “Cliente Interno” tem disponivel uma
determinada pega quando ele precisa dela. Existem normas Bosch que definem o
conceito de M2 e a sua forma de calculo. O software que realiza este calculo ¢ uma
JAVA Applet disponivel para todas as unidades Bosch.

Este é sem duvida dos indicadores mais importantes para a Vulcano, pois garante
que como unidade fabril do processo logistico, a fabrica esta a cumprir com a sua parte
no fluxo de materiais.

M3 ¢ um indicador algo semelhante ao M1, simplesmente encontra-se no dominio
da fine-distribution, onde as regras ditam que o picking para a encomenda tém de ser
preparada no dia da encomenda, ou no proximo dia se a encomenda for colocada apés
um cut-off time. Por exemplo, se um posto de assisténcia técnica necessitar de uma pega
de substitui¢do para reparar um esquentador, e colocar uma encomenda antes do cut-off
time, 0 camido que vai transportar essa encomenda tem de ser carregado no proprio dia.

O estudo deste assunto sera aprofundado na secgdo do Projecto M3 deste relatorio.

M4 mede a performance da empresa de transportes ao cliente. O que se pretende
garantir € que o cliente recebera a encomenda dentro de um prazo de 24 horas apés o
camido ter sido carregado.

Os clientes finais sdo as empresas de construgio e os postos de assisténcia técnica.
A satisfagdo aos clientes destes ndo é medida.

Uma propriedade destes indicadores a salientar é a anti-recorréncia entre
indicadores. Isto significa que um mau resultado de um indicador a montante da cadeia
logistica ndo prejudica indicadores a jusante.

Para mais informagdes sobre o célculo de indicadores, consulte o anexo A1l sobre
o modelo genérico para calculo de indicadores.
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1.4 Fluxos de materiais e informacao

Na fabrica, como em qualquer outro mecanismo logistico existem trés elementos
basicos. A entrada, o processamento e a saida.

Fébrica

Figura 2 —Elementos transaccionais basicos

Estas transac¢Oes resumem-se unicamente a passagem de informagdo e materiais.
O fluxo de informagdo € tipicamente bidireccional, mas o fluxo de materiais tentamos
que seja unidireccional.

O fluxo de materiais é extremamente simples, em comparagio com o de
informagdo. O fluxo materiais consiste na transformagdo de matérias-primas em produto
acabado.

Fabrica

3

Figura 3 - Fluxos de materiais
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Quando se fala em tentar que este fluxo seja unidireccional, o que se pretende ¢
minimizar o volume dos fluxos (3) e (4), da Figura 3.

Muitas vezes os problemas que ocorrem no fluxo de matérias sdo resultantes de
um erro no fluxo de informagdo. Por exemplo, pode ocorrer que o cliente tenha
encomendado o produto X e tenha recebido o produto Y, devido a um erro na expedigdo
ou mesmo na identificagdo do material no armazém.

Como o fluxo de informagdo nos dias de hoje é processado por computadores e
sistemas de informagéo, é possivel que o que o sistema “diz” ndo seja a verdade. Por
exemplo, se um operador retirar 10 unidades de produto X no armazém e “disser” ao
sistema que retirou 10 unidades do produto Y, o sistema acredita na informagdo
provocando erros de dados. Neste caso poderiamos pensar que necessitamos de produzir
mais de Y quando na realidade o que temos em falta é X.

Erros deste tipo ocorrem em todos os ramos produtivos. Um exemplo sera o ramo
automovel. Nem sempre as cores e interiores escolhidos pelo comprador correspondem
ao automovel que lhe é entregue. Simplesmente neste caso o comprador geralmente
acaba por passivo, 0 que ndo acontece no mercado da termotécnica. Dai o fluxo 4 onde
é referido “Produto ndo-recepcionavel”.

Podem ocorrer muitos mais erros, mas em todas as situagdes detectaveis tenta-se
minimizar o impacto desses erros.

Deviam ter sido retirados blocos amarelos e ndo azuis.

Quando o cliente receber a encomenda vai constatar
que n&o tinha feito nenhuma encomenda de blocos azuis e
tem uma encomenda de blocos amarelos pendente.

Figura 4- Exemplo de erro de interacio entre o fluxo de materiais e de
informacao

Neste exemplo, uma solu¢do possivel é a implementagio de um sistema de
codigos de barras para identificagdo. O operador ao retirar uma caixa da prateleira
registava com uma pistola de leitura Optica e dava o abate no sistema informatico
automaticamente. No caso da Vulcano o sistema esta a ser estudado, relativamente ao
impacto da integra¢do no VUL do mecanismo de codigo de barras.
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Fabrica

Figura 5 - Fluxos de informagio

Voltando a questdo dos fluxos, falta agora analisar o dominio dos fluxos de
informagdo, os quais sdo tipicamente bi-direccionais. Embora a gestdo e controlo dos
fluxos de informagdo seja da competéncia do sistema de informagdo, ainda ha muitas
operagdes que sdo processadas manualmente.

A vantagem das operagdes manuais é a sua grande flexibilidade que permite uma
rapida adaptacio as mudangas estratégicas da empresa, em contrapartida as
desvantagens sdo a lentiddo, a baixa precisdo e a grande probabilidade de ocorréncia de
erros. Mesmo assim, ha muitas situagdes onde a automagio ndo pode chegar. Um
exemplo sdo estudos e analise de falhas, onde a especificidade do trabalho e factores
envolvidos ¢ tal que s6 a pratica e experiéncia pessoal conseguem providenciar os
melhores resultados.

Mas o mais complexo a nivel de fluxos de informagdo reside no interior da
fabrica. Por exemplo, quando ha a recepgdo de materiais que foram comprados a um
determinado fornecedor, é necessario verificar os seguintes parametros:

« Existe encomenda no sistema?

% A mercadoria entregue corresponde a mercadoria encomendada?
% As quantidades estdo correctas?

% A mercadoria foi entregue atempadamente?

<% O prego a pagar esta conforme o acordado?

4 A mercadoria esta em bom estado? Passou no exame de qualidade?

Todas estas informagdes ficam registadas no sistema de informag@o, e no caso da
mercadoria poder ser aprovada tem de haver um aumento de stock no armazém de
entrada.
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Seguidamente todas as transferéncias entre armazéns e operagdes de
transformagdo sobre matérias-primas usadas na produgdo terdio também de ser
registadas. Se assim ndo fosse seria muito dificil gerir matérias, pessoas, equipamentos

e produgdes.

1.5 Workflow de produgao

Uma fabrica é uma unidade produtiva. Mas isso n3o significa que apenas existam
estruturas e departamentos ligados directamente a produgdo. Existem muitos outros
departamentos que embora ndo contribuam directamente para a produgdo, sido factores
fundamentais sem os quais ndo haveria sucesso na empresa em vender o seu produto,
conquistar o mercado, ser mais competitiva, e obter resultados.

Figura 6 - Relacdes entre alguns departamentos face a producio !

Embora esses outros departamentos sejam bastante relevantes na actividade
econémica da empresa, saem fora do admbito deste estagio, o que ndo invalida o
constante relacionamento e troca de informagdes entre estes departamentos.

Focando a nossa atengdo sobre os aspectos produtivos, o processo produtivo
ocorre da seguinte forma, tal como exposto no diagrama detalhado que se encontra
como ultimo anexo deste relatorio.

! Baseado em “An Integrated Approach to Logistics Strategy Planning using Visual Interactive Modelling
and Decision Support”, A. P. Guedes, 1994
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O exemplo utilizado foi com o cliente Espanhol no negocio de pegas de
substitui¢io.

SATs - Servigo de Assistencia Técnica

‘ Compra de produtos

RBSP - Robert Bosch Spain Armuiion & St

Sistema S ‘_"

=
= Transferéncia
L e

« informitica

automaticamente
Pegas de
substituigdo

TTPO - Vulcano, S.A.

Figura 7 - Mapa compacto do processo produtivo, apresentado como iilt. anexo
deste relatério

Um esquentador que teve uma avaria é visitado por um técnico especializado para
averigua o problema. Apds ter descoberto que necessita de substituir uma pega do
esquentador dirige-se a uma loja que preste o SAT - Servigo de Assisténcia Técnica.
Estas entidades ndo-Bosch podem ter algum stock proprio de pegas mais simples e de
uso frequente, tal como pequenos tubos, anilhas, parafusos, entre outros. Se o que o
técnico precisa ndo esta disponivel na loja, esta tera de colocar uma encomenda a RBSP
— Robert Bosch Spain. A loja tem de ver satisfeito o seu pedido em 24 horas, portanto a
RBSP abastece a loja a partir de stock do Armazém J. Santos localizado em Madrid.

Se houver ruptura de stock a Bosch falha no servigo ao cliente, e isso ndo ¢
desejado.

Em simultineo, enquanto a RBSP abastece os SATs tém de haver a reposi¢do dos
niveis definidos de stock, portanto faz-se uma encomenda aos fornecedores. Os
principais fornecedores sdo Portugal/Aveiro e Alemanha/Wernau, sendo Aveiro o de
maior quota.

Portanto, a RBSP coloca encomendas a Vulcano atempadamente, com base em
analise de vendas anteriores e previsdes de consumos futuros. As encomendas sdo
tratadas de duas formas diferentes, atendendo ao timing da colocag@o.
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Se uma encomenda para ser satisfeita no més N+1, é colocada até ao 8° dia util do
més M é considerada uma “Encomenda”. Se o pedido for realizado ap6s este dia sera
considerado um “Suplemento”.

8° dia -15°
i diia
¢

4——&';

4—-—————-{ Més N 4¢ —{ M

[ Encomenda para o Més N+1 | Suplemento para o Més N+1
r&mu\dawaomsmz f‘kaaohﬁsmz
.Ermwuapuaouésma

Figura 8 - Timing de colocaciio de encomendas/suplementos

Nao seria logico permitir-se que os suplementos, colocados apds o 8° dia util
pudessem ser colocados sem qualquer data limite, pois o que iria acontecer € que muitos
clientes iriam colocar suplementos mesmo no final do més N, pois teriam de ser
satisfeitos no més imediatamente a seguir.

Outro problema que iria ocorrer seria os clientes colocarem os seus pedidos
sempre como suplemento. Ou seja, mal se gerasse uma necessidade, colocariam de
imediato um suplemento simplificando imenso o trabalho de planeamento de
encomendas por parte do cliente, mas tornando cadtico o planeamento de produgdo. A
fabricagdo de um produto implica tempos de set-up, coordenagdo de meios, afectagdo de
recursos, maximizagio de capacidades de um bottleneck, entre outros, dai ser
importante a definigio de um plano de produgdo. Suplemento € para casos onde ja
existe encomenda e simplesmente pretendemos corrigir alguns pequenos parametros.

Este fenomeno ¢ uma das razdes porque os suplementos s sdo aceites até cerca do
dia 15 do més corrente, pois a produgdo para o més seguinte arranca sensivelmente
neste periodo.

E por os suplementos serem uma operagdo delicada, tém de ser aprovados por trés
departamentos com fungdes bem distintas, dado que vao provocar alteragdes no plano
de produgdo. S6 obtendo a aprovagdo destes trés departamentos ¢ que o suplemento
entra para o sistema de encomendas, caso contrario sera rejeitado e o cliente tera de
efectuar nova encomenda.

A seguinte tabela resume o processo de aprovagao.

Departamento Funcgdes para aprovar suplementos

ALP | Logistica externa Verificar a viabilidade a nivel de planeamento
FAF | Producdo Verificar se existe capacidade produtiva disponivel
Aprovisionamentos | Verificar a existéncia de materiais ne:

Tabela 1 - Departamentos envolvidos na aprovaciio de suplementos

A partir do momento em que um suplemento ¢ aprovado, entrara para o sistema de
encomendas tal como se de uma encomenda se tratasse.
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Um dos aspectos importantes a nivel de registo informatico é a agregacdo de
encomendas. Se ocorrer a entrada de uma encomenda para o més N+1 de um
determinado artigo e para um determinado cliente, o sistema vai procurar se ja existe
alguma encomenda também para o més N+1, para esse determinado artigo e para esse
determinado cliente. Se o sistema encontrar alguma encomenda, ele vai agregar a
encomenda nova a ja existente originando uma encomenda global.

A encomenda global sera a soma das duas encomendas, a antiga e a nova que
passam a chamar-se encomendas parciais.

Este aspecto € particularmente util para o gestdo de encomendas de clientes.
Assim podemos saber quanto é que o cliente quer para cada referéncia, pois 0 més de
satisfagdo € o mesmo. Nao ha perda de informagdo porque o sistema continua a guardar
as encomendas originais sob a forma de encomendas parciais.

Uma vez a encomenda no sistema, e como estamos a tratar neste exemplo de pegas
de substitui¢do, o planeamento das sec¢des produtivas é realizado semanalmente no
LEW - Logistica de Pegas de Substituigdo. O processo de planeamento das secgdes
produtivas consiste em descrever o que cada sec¢do de produgdo deve fabricar ao longo
da semana, e incluir os atrasos de semanas anteriores. E também nesta fase que se
definem quais sdo os artigos criticos e se tomam acgdes de prioritizagdo. Um artigo
critico pode ser um artigo que ficou atrasado da semana anterior, mas pode ser ainda
mais critico um artigo que o cliente ja ndo tem stock e ndo vai conseguir satisfazer o
cliente.

No caso das pegas de substituigdo, as pegas embaladas no final da cadeia podem
ser oriundas da fabrica, que as produziu, ou do departamento de aprovisionamentos,
quando se trata de componentes ndo produzidos e que sdo comprados a outras fabricas.

Para os componentes que sdo produzidos na fabrica, realiza-se todas as semanas
uma reunido entre 0 LEW e o FAF para se discutir o plano de produgdo semanal
proposto pelo LEW. E nesta reunido onde também se discutem os atrasos anteriores e se
definem acg¢des para planeamentos futuros. Por exemplo, se um componente s6 puder
ser produzido daqui a 3 semanas, ndo vale a pena considerar ja na proxima semana esse
componente no planeamento. Essa atitude so levaria a decréscimo do nivel de eficiéncia
da fabrica, e retiraria lugar a componentes que realmente podiam ser produzidos.

Uma vez o planeamento das secgdes definido e discutido com a produgéo, faz-se o
plano individual de produgdo de cada secgdo que € entregue aos chefes das secgdes. Da-
se o arranque da produg@o de pegas.

Do lado do ABE - Departamento de Aprovisionamentos O processo € um pouco
mais complexo, pois € neste departamento que se faz a gestdo do consumo de materiais
para os varios clientes da Vulcano. E necessario existir o especial cuidado em satisfazer
todos os clientes o melhor possivel.

Portanto, neste exemplo de pecas de substitui¢gdo, o LEW faz os requisitos ao ABE
que depois processa o pedido. Este processamento consiste em correr semanalmente
uma ferramenta de MRP e dai extrair a lista de componentes que estd pronta a ser
aprovada a sua compra.
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Depois de os componentes serem aprovados € necessario verificar se ja foram
comprados em situagdes anteriores, ou se € a primeira vez que s3o requisitados. Se for a
primeira vez que sdo requisitados, essa responsabilidade deixa de ser o ABE. O
departamento responsavel por arranjar contratos com fornecedores e negociar com estes
¢ o EKF — Departamento de Compras.

Se ja ndo for a primeira vez que o componente em questdo € comprado, entdo a
Vulcano ja tem relagdes com um fornecedor € 0 ABE pode encomendar as quantidades
que pretende.

Naturalmente que um fornecedor pode renegociar pregos ou outras condigdes com
a Vulcano, mas isso € da responsabilidade do EKF.

E claro que se houver stock do componente deixa de ser necessario colocar-se o
problema de adquirir mais. Passamos entdo para a fase de atribui¢do de plafond.

O plafond é a quantidade que as secgdes produtivas podem retirar do armazém.

Se a quantidade do plafond é a suficiente para a encomenda ao cliente ser
satisfeita entdo a sec¢do de embalagem pode retirar do armazém o que necessita e
proceder a embalagem das pegas, caso contrario é necessario negociar com o ABE para
tentar obter as quantidades necessarias.

Problemas com plafond normalmente s6 ocorrem quando ndo ha stock suficiente
para todos.

Uma vez embaladas as pegas, sdo colocadas no armazém de expedigdo e irdo
seguir no proximo camido que partir para o armazém em Espanha conjuntamente com
esquentadores.

Normalmente o envio de pegas de substituigio faz-se utilizando a corrente de
camides que transportam esquentadores, mas pode acontecer que seja feito um
transporte unicamente de pegas de substitui¢do, sempre que os niveis baixos de stock o
justifiquem.

Com isto, 0 processo termina com uma sincronizagdo entre o sistema de
informagéo da Vulcano, o VUL, e o SAP R/2 em Espanha.
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2. Plano de Projecto

2.1 Metodologia

A melhoria do nivel de servigo ao cliente é um processo continuo € sem termo.

Torna-se assim necessario incidir em varias areas especificas nas quais nos
propomos a melhorar. Desta forma optou-se por mapear o percurso deste estagio em
varios objectivos parcelares.

Para a abordagem de problemas durante o periodo de estagio nos varios projectos,
foi utilizada genericamente a seguinte metodologia:

Observagdo dos fluxos de informagdo/materiais e identificagdo de possiveis falhas

Analise de falhas e propostas de acgdes correctivas imediatas

Desenvolvimento de solugdes que auxiliem o diagnostico das falhas encontradas

Auvaliagdo da eficacia das acgBes correctivas propostas

Implementagdo no processo das alteragdes oriundas das acgdes correctivas
favoraveis e, reanalise de falhas resultantes de acgdes correctivas pouco eficazes.

Documentagio sobre o processo e as alteragdes efectuadas.

2.2 Timescale do projecto

A timescale do projecto encontra-se anexada a esta folha.
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3. Projecto M1:

3.1 Apresentacao do projecto v,/

O indicador de nivel de servigo M1, mede a performance da fabrica no que se trata
de enviar as encomendas a tempo. Enviar as encomendas a tempo significa que a
quantidade pedida pelo cliente tem de ser enviada na data acordada.

Linhas de encomenda
Para cada artigo uma
quandidade e uma data

pedida de entrega.

Encomenda
nr. 83400012 do
cliente ABC

Figura 9 - Entrada de uma encomenda no plano de producio

A necessidade de medirmos este nivel de servigo esta associado a necessidade que
o cliente interno tem de saber “quando é que pode contar” com a encomenda. Do lado
deste, se ndo for possivel saber quando chega a encomenda apos ter sido colocada, esta
incerteza leva ao aumento de niveis de stock neste ponto da cadeia, para garantir que
este cliente possa garantir a satisfagio de encomendas que lhe sejam colocadas.

Stock 4

»

—
>

Incerteza

Figura 10 — Necessidade de aumentar stock face a incerteza da procura
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3.2 Formula de calculo do M1

A foérmula para o calculo deste indicador por cada cliente € o racio entre numero
de linhas de encomenda entregues na data pedida e o nimero total de linhas de
encomenda.

Numero de linhas de encomenda entregues a tempo [o/]
(1]

Ml=
Numero total de linhas de encomenda

Férmula 1 — Cailculo do nivel de servico M1

A medigdo dos niveis de servigo é feita separadamente para cada cliente e para o
acumulado de um més. Isto significa que o nimero de linhas que vamos considerar sdo
as que surgem no decorrer de um més. No més seguinte reiniciamos a contagem. Isto
ndo significa que as medigdes apenas sejam feitas uma vez por més. Geralmente as
medigdes sdo diarias para ser possivel acompanhar a evolugdo do nivel de servigo e
verificar-se o efeito de acgdes de melhoria.

Portanto, necessitamos de saber para um determinado cliente, num determinado
periodo, quais sdo as linhas de encomenda que foram colocadas, qual a data pedida de
entrega para cada uma dessas linhas e qual foi a data real de entrega da encomenda.

3.3 Obtencao de dados

No sistema VUL existe a aplicagdo de gestdo de encomendas que contém todas as
informacﬁes que necessitamos para realizar este calculo.

Lalinhas da Encomenda

Linhas da Encomenda 1T 7110

7 mwmmm spos2T1

Canc_|Tolal Enc. | ATRASO |D ur. . Enlregé -
0 2002/06/12 200270120 0
0 2002/06/12 2002/07/01 200270

0 2002/06/12 2002/07/01 2002/07/81
0 200270612 200207/ 2002407/
0 2002/06/12 2002/07/01 20020701
0 2002/06/12 2002/07/01 2002/07/01
0 2002/06/12 2002/07/01 2002/07/01
0 2002/06/12 2002707/ 2002/07/01
0 2002/08/12 200200701 202070 o

PR R T Y R :l::mlmﬂt‘wn

4

E:g

o888

-
el

v
Bstart| |1 @ || Chwbox-tmaos.. | _icabsvea | Ghuntied-not...| Wmaosotvord..|  wiwers[Bwect oes [RGEIIOO & 15wt
Figura 11 — Médulo WECL_GES do sistema VUL para gestio de

encomendas de clientes
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Periodo actual Combinacdo Ano/Més para satisfacdo da encomenda
Data pedida de entrega | Data quando a linha de encomenda tem de ser entrelue
Data real de entrega Data real quando a linha de encomenda foi entregue
Cliente Cliente que colocou a encornr M e

Tabela 2 - Legenda dos itens mais relevantes do médulo WECL_GES do sistema
VUL

Acontece que para podermos efectuar processamento em lote automaticamente, €
necessario extrairmos esta informagao do sistema para um ficheiro.

Ver anexo “A2. O software WIMP_COP do VUL” sobre o modulo de exportagao
de dados do sistema VUL.

Do sistema, é necessario extrair os seguintes ficheiros:

eclencom.dbf — Ficheiro de encomendas de clientes
Este ficheiro contém 49 campos, nos quais os relevantes para o calculo do M1 séo
os seguintes:

Cddigo do produto

Codigo do cliente

Centro de facturacdo responsavel

- Armazém de destino

ENCOMENDA__ | Numero da encomenda do cliente
NUMERO CO_ | Nimero de confirmacdo da encomenda

QT _MES1_ Quantidade encomendada &
SUPLEMENT Suplemento a quantidade encomendad o
CANCELAME _ Quantudade a cancelar ; et
ANO_MES_S _ sfagao d:
DATA_COLO
DATA_PEDI_

Formula 2 - Campos relevantes do ficheiro eclencom.dbf

eclparce.dbf — Ficheiro de encomendas de clientes parcelares

Este ficheiro contém 35 campos, nos entre os quais devemos considerar os campos
indicados na tabela acima representada, com a excepgdo de o campo QT_MESI _ que se
chama QT_MES .

Facturag@o pelo software WALP_PRC

A exportagio da facturagdo faz-se pelo software WALP_PRC especificando o
periodo para o qual pretendemos exportar a facturagao.
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1. ALP Processos Yarios

Opgbes Informacdo
Hmmml ,:‘ Cancelss !! Sair l
P T

WEMEW | Export Vériss | Pais (Pecas de substituig30) I ExplosBo Componentes ]
Expoﬂat;&o das quantidades e valores da facturacio por gama de datas

S . R T

Até l __J &Ematumupataﬁopudﬂadosﬂimm[mmﬂ

Comdetahm&w |
Usar histéricos de factwagdo F |

I
|
|

&Emlap&oDBFdasHmdefmasnﬁoimml

B9 Exportag3o DBF das linhas de facturas n8o impressas com quantidade abatida

2% Ponto de situagdo dos albarans da RBSP (quantidades por caegar)

Figura 12 - Exportaciio da facturacio pelo software WALP_PRC

Os campos que sdo necessarios deste ficheiro sdo os seguintes:

Cédigo do produto
Armazém de destino

ENCOMENDA Numero da encomenda do cliente
QUANTIDADE Quantidade facturada
ANOMES_ENC Periodo de satisfacdo da €
DATA_ORDEM | Data da ordem de @mlg

Tabela 3 - Campos relevantes do ficheiro de facturacio

O campo com o cliente e centro de facturagdo ndo sdo necessarios, pois 0 campo
ENCOMENDA inclui a concatenagio do Cliente+Centro+NrEncomenda.
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3.4 Calculo inicial do M1

Tal como referido no anexo Al, o calculo do nivel de servico M1 faz-se
recorrendo a uma tabela total com o seguinte layout:

| codigo |[cliente | centro [ ANR|  encomends | confir | atEncom | atF ja | AnoMesSat | DatalitimaVenda | TipoE: da | TipoRegisto | DueDate | DataColocaceo | M4
[70701195) esaeme B A DSESNNRANS BA2050007 5 5 200205 20020627 N G 20020501 20020404 0
705405185 SWN® B P w BA2050007 66 65 200205 20020510 s G 20020405 20020429 1
705406266 SSoME D A GOSN BA2050007 60 60 200205 20020506 S G 20020405 20020429 1
705500105 S¥e® B SOES ARSI BA2050007 60 60 200205 20020514 s G 20020405 20020429 1
707201028 QEORR® B o BA2050007 70 70 200205 20020506 S G 20020405 20020429 1
707207087 4@ B o AR BA2050007 100 100 200205 20020506 s G 20020405 20020429 1
705120451 889 B R DREPERSEE BA2050007 20 20 200205 20020614 s G 20020405 20020429 1
707207084 800N B G IOERSSNENED BA2050007 100 100 200205 20020508 S G 20020503 20020503 1
707207085 &SagAs B S SRR BA2050007 120 120 200205 20020506 S G 20020503 20020503 1
C910842154 S B 4SSy NGOAGROSINE BA2050007 360 360 200205 20020510 s G 20020503 20020507 1
700205128 $Ae B Wi EONBISTE BA2050007 360 360 200205 20020510 s G 20020503 20020507 1
700506200 Aiedd B e ARSSHERS BA2050007 450 450 200205 20020514 S G 20020503 | 20020507 1
701004042 49A B 2 BRI BA2050007 360 360 200205 20020510 s G 20020503 20020507 1
701004043 S8Qm B e SEARRIEREG BA2050007 250 250 200205 20020510 S G 20020503 20020507 1
701004044 @GNS B S TAEANNERS BA2050007 230 230 200205 20020514 s G 20020503 20020507 1
701201020 i B E - BA2050007 360 360 200205 20020510 s G 20020503 20020507 1
701300010 @saee B 2 SCASADITSTNG BA2050007 360 360 200205 20020510 s G 20020503 20020507 1
1703401084 -R688e® B W ARESEEESTE BA2050007 360 360 200205 20020510 s [ 20020503 20020507 1
————ama 2~ * - s - ~—— o~ A - -~ A o~ -

Figura 13 - Tabela total para calculo do M1

Esta tabela contém a combinagiio dos trés ficheiros mencionados € uma coluna
adicional, a M1, com a decisdo binaria 0 ou 1. O campo sera 1 se a “DataUltimaVenda”
for menor ou igual a “DueDate”, que € a data pedida de entrega.

O campo TipoEncomenda pode assumir o valor “N” ou “S” para o caso de a
encomenda se tratar de uma encomenda geral ou de um suplemento. O campo
TipoRegisto pode assumir “G” ou “P” para o caso de a encomenda se tratar de uma
encomenda global ou de uma parcelar.

3.5 Problemas encontrados ao célculo inicial do M1

No entanto, é possivel constatar na tabela que os dados sdo estranhos. Ha casos
onde a data pedida de entrega ¢ igual a data de colocagdo da encomenda, e até mesmo
antes da colocagio da encomenda.

Ap6s uma analise a este problema chegou-se a conclusdo que, no momento da
introdugdo das encomendas no sistema por parte do gestor de cliente, este campo era
preenchido com o valor referente ao primeiro dia da semana do momento de chegada da
encomenda. O motivo que leva a essa decisdo € o facto de a defini¢do desta data ser
dificil por parte dos clientes, devido a ser dificil estimar quanto tempo vai demorar a
satisfacdo de uma determinada linha de encomenda.
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3.6 Nova forma de calculo do M1

Para ultrapassar esta dificuldade, optou-se por ser definida uma regra de célculo
para a atribui¢do das diversas “DueDate”.

Para encomendas gerais:
/ A ,/'/ ~
Més 0 y, Més 1
Tempo
Encomenda Data paraoen.u-ega
(Até o 8° dia 1itil) (Até 0 23° dia do més)

Figura 14 - Regra para atribui¢iio da DueDate do M1 para encomendas gerais

Para suplementos:

Més 0

Tempo

Data para entrega

Do 8° dia util do més 0 até ao 8° dia (Até o 23° dia do més)

util do més 1

Figura 15 - Regra para atribui¢io da DueDate do M1 para encomendas parcelares

Sendo assim, basta que se ignore a data pedida de entrega que existe no sistema e
se faga a substitui¢do deste campo pelo valor calculado por esta regra.

O valor de M1 é obtido fazendo:

N
> Coluna_M1,
Ml =+ = [%6], onde N ¢ 0 numero total de linhas.

Foérmula 3 - Calculo do M1

3.7 Software desenvolvido para calculo do M1

Com o intuito de automatizar o processo e ser possivel obter estas medigdes de
forma coerente e numa daily-basis, foi desenvolvido um pequeno software para o

calculo do M1.
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Para que este software funcione, o utilizador apenas necessita de exportar os

ficheiros necessarios do sistema e seleccionar os parametros pretendidos. Todos os
calculos e decisdes serdo processados automaticamente.

o WLOG_STA - Status of the lagistics activity

Fle Window Help

P | b IETRN EVES ] QL) RERREIES)

~1.2 M1 Calculation

D:k;:nhmspom ﬁ M1 Calculation

BT EIWA
LG eckaced [ecpucedt
| ALP Factddl [ALP Factdol
L

Impost thess files now! l

[ M1Calculation parameters.

py
dbf

|
| ¥ Forcende Du-duzg-i

RAstart| | A @ (7] || [limbox - Marosoft 0u..| _imy Report | Brmcroscht word-Re... | _dactivies

[[Gwoe sta-ste [REFICD 15
Figura 16 - Software desenvolvido para calcular o nivel de servigco M1

O software foi desenvolvido na linguagem Microsoft Visual Basic 6 usando o
Microsoft ActiveX Data Objects para as ligagdes aos ficheiros oriundos do VUL. Mais
informagdes sobre MS-ADO encontram-se disponiveis no Anexo XXX.YY. >

O botdo “Import these files now!” vai ler os dados relativos as encomendas e a
facturagdo, colocando-os numa tabela de cache.

eclencom.dbf

Figura 17 - Organizagiio da tabela de cache de dados do software
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Esta tabela de cache constitui a tabela total referida no anexo Al. O botdo de
importacgdo dos dados encarrega-se de apenas reunir os dados, mas ndo realiza quaisquer
tipos de calculos. No entanto ocorre a classificagdo das encomendas como sendo gerais
ou parcelares bem como se é uma encomenda normal ou um suplemento.

Os campos que constituem a chave sdo o codigo do artigo, o armazém de destino,
o niimero de encomenda e o periodo de satisfagdo da encomenda.

Relativamente 4 encomenda, os campos utilizados sdo o nimero de confirmagio
da encomenda, a quantidade encomendada, o tipo de encomenda e o tipo de registo.

Da facturagdo utilizamos os campos relativos a quantidade facturada e a data da
ultima venda.

Sendo a lista das encomendas a origem dos dados para a chave ser gerada, € a
partir dessa chave que se definem as condigdes para cruzar os dados com a facturagao.

E também importante salientar que uma encomenda pode ser facturada em varias
parcelas.

Figura 18 - Relagiio entre linhas de encomenda e facturas

Consideramos na tabela total a quantidade facturada como sendo a soma das
quantidades facturadas parcelarmente e a data de facturagdo a data da Gltima factura que
completa a quantidade encomendada.
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Uma vez importados os ficheiros, estamos em condigdes para realizar os calculos.
Para isso basta que se clique no botdo “Calculate !”. A check-box “Force rule” serve
para que a regra definida em 3.6 seja utilizada. A combo-box “Due day ” possibilita que
outro dia para além do 23 seja utilizado na definigdo da data pedida de entrega.

: Exportagio de dados | Ficheiros:
i [T} Eclencom.dbf
Eclparce.dbf

facturacdo
Sy

Importagdo de dados m

v

Tabela
i de
| cache

Calcular Mlm

Software

Figura 19 - Fluxo de processos do software

Desta forma, sempre que se pretenda calcular o nivel de servigo M1 basta que o
utilizador faga a exportagdo do sistema VUL dos dados necessarios para ficheiro.
Depois dos dados exportados, executa-se a importagdo dos ficheiros para o software de
calculo do M1 e depois de importados, € os parametros de calculo definidos calcula-se o
M1. O processo de exportagido/importagdo pode ser demorado, no entanto o de o célculo
do M1 ¢ praticamente instantidneo, dai as duas rotinas ndo terem sido agregadas num s6
comando.

3%
o
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4. Projecto de melhoria do nivel de servico ao cliente
para pecas de substituicao no mercado de Espanha

4.1 Apresentacao do projecto

Nos dias de hoje, mais importante do que colocarmos no mercado um produto de
excelente qualidade, temos de assegurar o melhor servigo ao cliente. E esse aspecto que
nos diferencia dos nossos concorrentes.

Naturalmente que sera bastante complicado definirmos o que ¢ um bom servigo ao
cliente, até porque o proprio cliente em si faz variar o conceito de “bom servigo”, mas
em relagdo ao aspecto funcional de um esquentador € indiscutivel que quando alguém
compra um esquentador espera que este funcione sem problemas e durante um longo
periodo de tempo.

O que acontece, é que em como qualquer outro aparelho, os esquentadores
também necessitam de manutengdo. Por vezes torna-se necessario substituir
componentes ou por avaria, ou porque sofreram alteragdes devido ao uso e ja ndo
efectuam a sua fungdo convenientemente.

E de salientar, que quando um cliente adquire um esquentador, esse cliente o que
na realidade esta a adquirir € o servigo de obtengdo de agua quente.

No caso de avaria, esse servigo deixa de ser prestado. Torna-se necessario oferecer
um bom servigo ao cliente no que se trata ao negocio de pecas de substitui¢do, com o
intuito de minimizar o tempo de avaria.

Um dos aspectos que contribuem para um bom nivel de servico é a
disponibilidade de pegas no armazém. Ndo seria aceitavel que quando um cliente
necessitasse de uma pega tivesse que esperar que a fabrica a produzisse, até porque héa
certo tipo de pegas que podem demorar um més ou mais a serem embaladas e
expedidas.

Fabrica

Figura 20 - Sequéncia logistica para pec¢as de substitui¢io

Neste contexto, é importante garantir que quando um SAT necessitar de uma peca,
essa peca esteja disponivel em armazém.

Estagio curricular/2002 23



Estagio curricular na Vulcano Termodomésticos, S.A. — Departamento da Logistica

De acordo com a politica definida na Figura 8, a fabrica tem ao seu dispor um
més para satisfazer encomendas. Isto significa que devemos ter em armazém stock
suficiente para satisfazer os pedidos que os SAT vdo colocando e que este stock ira
demorar cerca de um més a ser restabelecido. Podemos desta forma afirmar que no
minimo tém de existir cerca de um més de stock em armazém para sustentar os pedidos
dos SAT.

v
v

Figura 21 - Evolugcio genérica de stock face a procura aproximadamente
constante

Ao ser referido que no minimo tém de existir um més de stock estamos perante
uma visdo muito simplista da realidade. Em primeiro lugar devera existir uma folga para
absorver variagdes quer de consumo quer de produgdo. Devemos desta forma constituir
um stock de seguranga para cobrir 0os casos em que a procura excede as nossas
expectativas e para quando ocorrem atrasos na fabrica.

Em segundo lugar, a procura ndo é constante nem se quer pode ser considerada
constante. Embora possamos considerar a existéncia de um consumo médio, este
apresenta um comportamento bastante irregular. Podemos ter meses onde o consumo ¢
praticamente nulo e de seguida “dispara” para valores que provocam ruptura.

Em terceiro lugar, e talvez a aspecto mais importante, é a visibilidade total da
cadeia. Observando na Figura 20, quem recebe os pedidos do cliente final sdo os SAT.
Os SAT sio organizagdes non-Bosch que colocam os pedidos a Bosch através da RBSP
— Robert Bosch Spain. Atendendo a variabilidade de procura existente em todos os SAT
espalhados por Espanha, quando as necessidades destes chegam a Bosch, essas
necessidades ja ndo reflectem a real procura do mercado. Irdo estar incluidos pedidos
atrasados, variagdes de stock resultantes da propria estratégia do SAT (promogdes,
aumento de stock de seguranga proprio, outras questdes estratégicas) e a propria
incerteza do mercado. Ndo € possivel estimar com precisdo suficiente quando um
componente ira falhar.

Portanto, o que temos de garantir € que o stock existe quando um SAT dele
necessitar.
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4.2 O indicador de nivel de servico M2

Para medir a disponibilidade de pegas no armazém utilizamos o indicador M2.

O indicar de nivel de servigo M2, a semelhanga do M1 funciona numa base
binaria. Se existir stock de uma determinada linha de encomenda teremos um “1”, caso
contrario teremos um “0”.

Mais informagdes sobre o calculo de indicadores estdo disponiveis no Anexo Al.

M2 =

Numero de linhas de encomenda satisfeitas [ty]
(1]
Numero total de linhas de encomenda

Formula 4 - Nivel de servico M2

Portanto, quando um SAT coloca uma encomenda a RBSP, esta sera considerada
satisfeita para 0 M2 se existir stock suficiente em armazém na data do pedido.

Com este indicador, podemos avaliar a eficacia do planeamento da RBSP para os
seus clientes.

Naturalmente que ndo é possivel prever com exactidio qual o consumo de um
determinado artigo no futuro, mas temos sempre de garantir a condi¢do de que esse
artigo deve existir em armazém sempre que um SAT necessitar. E claro que, tal como
mostra a Figura 10, quando a variagdo da procura € elevada, teremos de adoptar a visdo
pessimista € aumentar os nivel de stock por forma a cobrir essa variagdo.

4.3 O Short-term action plan

Dado ao facto de o nivel de servico M2 para pecas de substituicio em Espanha .

ndo ser satisfatorio, cerca de ~70% foi definido a nivel da Bosch um plano de melhoria
rapida do nivel de servigo.

Este plano de rapida melhoria foi elaborado em cooperag@o entre a Robert Bosch
Spain e a Vulcano, pretendendo-se atingir no final um nivel de servigo M2 de cerca de
95%.

Neste plano foram definidas varias acgdes de curto prazo, as quais s3o baseadas
em obtengdo de informagdo para melhor compreenséo do que se passa em Espanha, e no
apoio ao controlo e planeamento de niveis de stock.

Com estas acgdes de curto prazo pretende-se aumentar os niveis de stock para que
rapidamente o nivel de servigo M2 aumente para os valores desejados. Mais tarde sera
feito o fine-tune do processo, a nivel de longo prazo para que seja possivel manter o
nivel de servigo M2 elevado, reduzir custos e aumentar flexibilidade.
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4.4 Planear stock e garantir stock planeado

Para que a ruptura de stock ndo ocorra, € necessario que se defina uma forma de
gerir o stock no armazém. Existem varios modelos de gestdo de stocks, mas todos eles
assentam em parametros que de alguma forma estdo ligados a custos. Esses custos sdo
principalmente os custos de posse e os custos de transporte.

custo de posse.

, em que A € o custo da encomenda, D € a taxa de procura e H é o

Férmula S - Quantidade Econémica de Wilson, nio é possivel utilizar

\

O problema € que alguns destes custos nio sdo conhecidos, e embora possam ser
calculados iriam perder a sua validade, pois o processo logistico em Espanha esta a
sofrer alteragdes, nomeadamente no que diz respeito a distribui¢do dos armazéns e
canais de distribuigéo.

Como € necessario rapidamente obter um modelo de gestdo de stocks que seja
eficiente e funcional para curto prazo, optou-se por ser utilizado o modelo de revisdo
continua de ponto de encomenda/quantidade a encomendar.

O calculo do ponto de encomenda é definido por forma a garantir stock durante o
periodo de satisfagdo da encomenda. A quantidade a encomendar seria a quantidade
economica de Wilson definida na Formula 5, mas como ndo possuimos as informagdes
sobre os custos teremos de definir esta quantidade de outra forma.

Figura 22 - Modelo de gestio de stocks sem recorrer a custos

A encomenda é calculada sempre que os niveis de stock estejam abaixo do ponto
de encomenda, a qual consideramos que sera satisfeita dentro de um més. Portanto, o
ponto de encomenda tém de garantir o stock de seguranga acrescido do consumo
durante o periodo de satisfagdo da encomenda. A medida que a incerteza aumenta, o
stock de seguranga vai aumentar e por consequéncia o stock total, tal como mostra a
Figura 10.
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Foi definido, como acgdo de curto prazo do Short-term action plan, o aumento dos
niveis de stock para 2 meses. A logica seria a existéncia de um més para compensar o
tempo de satisfagdo de encomendas por parte da fabrica, acrescido de um més adicional
de folga para subir rapidamente o nivel de servigo M2.

Utilizando previsdes de consumo para os proximos dois meses, calcula-se a
quantidade a encomendar, atendendo a que esta quantidade quando chegar ao armazém
tera de totalizar 2 meses de stock.

A quantidade a encomendar sera a quantidade necessaria para re-estabelecer o
ponto de encomenda acrescida de um més de consumo.

Desta forma definiu-se o modelo de calculo de gestdo de stocks sem recorrer a
quantidade econémica de Wilson da Formula 5.

4.5 Encomendar por fax...

A fabrica, na sua estrutura logistica actual, produz para satisfazer encomendas.
Isto significa que a produgdo de um determinado produto apenas ocorre face a
existéncia de uma encomenda.

A encomenda € o meio fundamental para garantir o stock pretendido em armazém,
pois no caso de ser necessario uma quantidade de produto para a qual ndo existia
encomenda, esse produto ndo sera abastecido.

O processo de chegada de encomendas ocorre via fax.

Sempre que a RBSP coloca uma encomenda a Vulcano, esta sera enviada por fax.

Este € um facto onde claramente ha espago para mudanga e ser proposto um meio
alternativo para recepg¢do de encomendas, no entanto ha que ter em consideragdo os
seguintes factores. A RBSP possui o sistema informatico SAP R/2 para gerir os seus
recursos. E nesse sistema onde sio colocadas as encomendas para a Vulcano, que esta
registada no SAP como fornecedor de um determinado conjunto de pegas. Se na
Vulcano também fosse utilizado o sistema SAP, a encomenda seria colocada pelo
sistema SAP da RBSP, porque ambos os sistemas iriam “falar” a mesma linguagem.

O que na realidade acontece é que a Vulcano possui 0 seu proprio sistema de
informagédo, o VUL e portanto a comunicagdo directa entre sistemas nio € possivel.

. _g_
P2
Sistema recepgio da insergdio no

encomenda médulo de
SAP R/2 por fax encomendas
do VUL

Figura 23 - Envio da encomenda da RBSP para a Vulcano

Naturalmente que este problema ja desde a muito tempo que se faz sentir. E por
isso que a equipa informatica da Vulcano em €ooperagdo com a RBSP tem vindo a
desenvolver software que possibilite a transferéncia deste tipo de dados entre o SAP R/2
para o VUL.
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Essa transferéncia consistia na criagdo por parte do SAP de um ficheiro de
encomendas no formato R-DATA do SAP que seria colocado numa  area-de-
transferéncia temporaria. Depois do lado da Vulcano haveria um programa que
verificasse se existem encomendas pendentes de serem transferidas e no caso afirmativo
haveria o download do ficheiro de encomendas acima referido, no formato R-DATA.
Uma vez o ficheiro do lado da Vulcano, este teria de ser lido e o seu conteudo seria
depois descarregado para o médulo de encomendas do VUL.

Assim como dois sistemas SAP conseguem comunicar, a ideia seria usar a mesma
funcionalidade com o VUL, usando um processo de tradugio de dados intermédio.

De momento este projecto ndo se encontra em funcionamento, pois embora a
estrutura esteja bastante avangada, nunca sofreu testes exaustivos e portanto ndo pode
ser posta em pratica.

Aproveitando este projecto de melhoria do nivel de servigo M2 em Espanha, uma
vez que o calculo da encomenda que ira provocar o aumento de stock é calculada na
Vulcano, enviou-se essa encomenda para Espanha para ser introduzida no sistema SAP
como se de outra encomenda se tratasse. Depois, trabalhando com o departamento
informatico na Vulcano, fez-se uso do sistema de transferéncia da encomenda para o
VUL. O ficheiro que foi recebido, depois de descodificado, continha correctamente os
dados da encomenda original.

Neste caso ndo ocorreu a inser¢do automatica no modulo de encomendas do VUL,
porque quando esta encomenda foi gerada entrou como suplemento, e portanto sujeita a
aprovagao. Esta decisdo de entrar como suplemento foi tomada para que a satisfagdo da
encomenda se iniciasse o0 mais rapidamente possivel.

O langamento dos suplementos é manual e consome bastante tempo, por isso a
encomenda foi dividida em quatro sub-encomendas mais pequenas que foram inseridas
pelo gestor de cliente de Espanha.

Com esta operagdo ficou constatado que as encomendas nio necessitam de chegar
por fax, pois o ficheiro que a Vulcano recebe é valido e pode ser utilizado.

4.6 O aumento de stock

A base de todo este projecto de curto prazo incide no aumento de stock para dois
meses.

O que se pretende é rapidamente aumentar o nivel de servigo M2, mas a
consequéncia deste rapido aumento é o empate financeiro de um investimento que vai
compensar a incerteza da procura com mais produto disponivel em stock, tal como foi
apresentado pela Figura 10.

Isto significa que os calculos de aumento de stock vdo afectar todos os produtos
transaccionados, mesmo aqueles que ndo produzem efeitos significativos a nivel de M2.
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E claro que a partir deste momento e para futuras encomendas, sera feito um
acompanhamento mais profundo dos produtos transaccionados. Desta forma sera
possivel obter-se uma analise mais detalhada sobre os consumos e sobre o
comportamento do mercado.

Com essa anilise, torna-se mais rigorosa a avaliagio sobre o impacto de um
determinado produto no nivel M2.

Esta analise € na realidade um processo de melhoria continua. Por esse facto
definou-se uma estratégia do tipo PDCA — Plan, Do, Check, Act.

No final pretende-se reduzir incertezas e consequentemente os niveis de stock
garantindo o nivel de servigo pretendido.

stock M2
A

A
95% pe—

2 meses

1 més

y

-
|

Tempo " Tempo

Figura 24 - Efeito provocado no M2 devido ao aumento de stock

Embora o comportamento em média seja o apresentado na figura acima, vio
existir casos particulares de artigos cujo aumento de stock em nada altera o nivel de M2,
e outros onde a ligagdo com o nivel M2 é maior.

Para auxiliar a analise dos produtos em stock, recorreu-se a analise ABC para
determinar quais sdo os produtos que necessitam de ser controlados com mais cuidado.
Embora ndo haja uma relagdo directa da influéncia de um produto no M2 com a
classificagdo ABC, podemos tomar a decisdo que para os produtos C podemos aumentar
o stock menos cautelosamente do que os produtos A, pois os produtos do tipo C sdo
aqueles que contribuem com uma pequena percentagem dos custos.

Com base na utilizagdo desta técnica optou-se por utilizar tempos de stock de
quatro meses para produtos do tipo C. Devido ao seu custo ser baixo e na Optica do
plano de curto prazo, os produtos do tipo C foram considerados produtos ndo aceitaveis
a prejudicar o M2.

Classificacdo Stock
2 meses | Pode-se aceitar poucos backlogs

2 meses | Minimizar 0 maximo possivel back
4 meses | Este tipo de produtos ndo pode pre

Tabela 4 - Nivel de stock para cada classificacio da anilise ABC

Para além da classificagdo das diferentes pecas, é necessario atender aos backlogs.
Estes atrasos tém de ser cuidadosamente analisados. Todos os casos de pegas que foram
satisfeitas, mas fora de tempo tém de ser analisados para que de futuro esses casos nio
voltem a ocorrer. E preciso também analisar os casos em que ainda 4 encomendas dos
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SAT pendentes de serem satisfeitas e ndo ha stock suficiente. Em ultima analise é
preciso considerar todos os casos onde o stock é nulo. Esses casos devem ser
considerados como prioritarios.

As informagdes sobre os produtos transaccionados podem ser consultados pelo
software SELE, que ird ser apresentado num préximo capitulo deste relatorio. Existem
varias informagdes que podem ser retiradas do SELE dentro das quais se destaca o
relatorio das WorstParts que contém uma listagem detalhadas da linhas de encomenda
que falharam a nivel de M2 agrupadas por pega.

Com base nestes dados, efectuou-se o calculo dos niveis do ponto de encomenda e
quantidade a encomendar que se pretende instituir no armazém de produto acabado em
Espanha.

Analisando a facturagdio, das vendas aos SAT, efectuaram-se previsdes de
consumo para o futuro. Atendendo depois os backlogs, casos de stock nulo e as
encomendas pendentes criou-se a encomenda que foi enviada para Espanha analisar e
comentar e, no final, utilizar essa encomenda no processo normal de colocagio de
encomendas no SAP.

4.7 Take-over logistico da Vulcano sobre a RBSP

Analisando o decorrer do projecto de melhoria do nivel M2 ao longo do tempo,
chegou-se a conclusio que:

¢ O nivel de servigo estava continuamente a aumentar

e As vendas estavam a aumentar (os clientes voltaram a ganhar “fé” nos SAT)

¢ O controlo de stock e planeamento de encomendas estava a ser realizado pela
Vulcano

Atendendo a estes pardmetros e também ao facto de existir um projecto de
centralizagdo dos servigos logisticos nas fabricas de Aveiro e Wernau, chegou-se a
conclusdo a nivel da Bosch que o melhor seria colocar em pratica esse projecto,
passando a Vulcano tratar dos assuntos logisticos de pegas de substituigdo em Espanha.
Desta forma a Vulcano realiza o trabalho mais eficientemente, providencia analises e
relatorios frequentemente e apresenta uma visdo mais clara do processo. Para a Bosch a
Vulcano mostra o exemplo das vantagens da execugdo deste projecto.

No entanto o fake-over logistico da Vulcano sobre a RBSP acarreta alguns
problemas. O maior beneficio sdo os resultados obtidos e melhor controlo sobre a
produgdo e satisfagdo das encomendas, mas no entanto a Vulcano ndo conhece o
mercado de Espanha. Ndo possui o marketing intelligence necessario para se adaptar
bem as oscilagdes do negdcio e, também ndo conhece os clientes da RBSP, os SAT.

As relagdes comerciais, o conhecimento pessoal e a confianga muatua s3o aspectos
fundamentais para garantir uma boa fidelizagdo e um bom estar por parte do cliente.
Afinal, nem s6 o que os indicadores mostram é que define qual ¢ a satisfagdo do cliente.

A visdo da Vulcano para no armazém em Espanha. Tudo o resto que se segue, tal
como SATs, os clientes dos SAT, as campanhas de marketing, os ataques da
concorréncia, o desenvolvimento de novos produtos, a anélise de necessidades dos
clientes entre outros aspectos ndo sdo considerados. Dai continuar a ser necessario o
apoio e colaboragdo por parte da RBSP.
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4.8 Conclusao e opcoes de futuro

As alteragdes estratégias tentam providenciar solugdes para os problemas que vdo
surgindo no decorrer da actividade econémica de uma empresa, no entanto levantam
sempre um conjunto de problemas e impasses a nivel operacional.

Todos esses problemas sdo o verdadeiro desafio a que o grupo se submete. Um
plano estratégico pode ser excelente, mas se as condigdes operacionais nido forem
correctamente reunidas esse plano ira falhar. Nestes casos é sempre necessario a
colaboragio de todos.

Relativamente a estratégia de curto prazo em aumentar stock é perfeitamente
compreensivel, pois o que se pretende obter a nivel exterior é um bom nivel de servigo
ao cliente.

Client Spain (Stock Costs vs. Service Level)
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Figura 25 - Resultados em custo de stock vs. nivel de servico
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4.8.1 Opgao A:

Deixar estar tudo como estd. Nao efectuar alteragdes ao processo normal e manter
os mesmos niveis de stock em quantidades elevadas.

Esta sera a opgdo mais simples de adoptar. Uma vez que os resultados sdo os que
se pretendiam nos objectivos podemos deixar o processo correr. E claro que se os niveis
de stock foram demasiado elevados esta-se a “empatar” custos que podiam ser
mobilizados para outros investimentos. Também um dos maiores perigos em existirem
niveis de stock elevados é a obsolescéncia do material.

4.8.2 Opg¢do B:

Continuar a explorar a cadeia logistica e incorporar no modelo mais pardmetros
que permitam definir com clareza a importéncia relativa de cada artigo no nivel de
servico M2, melhorando a classificagdo ja inicialmente obtida pela analise ABC.

Com isto pretende-se diminuir os niveis de stock até ao ponto limite mais baixo.
Depois de futuro as decisdes passam por se definir qual o frade-off a tomar entre
investimento em stock e nivel de servigo.

4.8.3 Opgdo C:

Devolver o processo logistico 8 RBSP. Com o seu conhecimento sobre o mercado
e fazendo uso de todo o conhecimento mutuo que resultou no decorrer deste projecto, a
RBSP esta agora em condigdes de manter a nova politica de stocks definida na Vulcano.
Assim podem continuar a garantir um bom nivel de servigo passando a ser a RBSP a
efectuar o planeamento das encomendas e efectuar uma analise mais detalhada a cada
referéncia no sentido de se identificarem em cada encomenda em particular as quais a
quantidade a existir em armazém podera ser inferior.

Com isto sera possivel incorporar o referido marketing intelligence que a RBSP
possui sobre os seus clientes e corrigir os niveis que resultam do modelo matemético
utilizado. Afinal é tudo uma questdo de ajustamento de pardmetros.

4.8.4. Opgao D:

A criagio de uma nova unidade dentro do grupo Bosch responsavel por efectuar a
defini¢do e controlo de parimetros para todos os armazéns do grupo, ndo s6 para
Espanha mas para todos os paises do grupo.

Basicamente seria um grande sistema com todo o tipo de artigos transaccionados
em todos os armazéns, estimando-se o consumo de cada um deles e definindo-se os
parimetros para cada um deles. Assim seria possivel movimentar materiais entre
armazéns mais facilmente, manter uma politica geral na gestdo de stocks do grupo, e o
controlo de existéncias tornava-se transparente para todas as unidades da Bosch.

4.8.5. Opgdo E:

Manter o controlo logistico do mercado Espanhol na Vulcano e passar a distribuir
as pecas directamente aos SAT sem passar pelo armazém intermédio J.Santos. Esta
opgdo torna-se logica uma vez que se o armazém ja € controlado pela Vulcano, sera
mais simples se o stock estiver do lado da Vulcano. Em termos globais a mobilidade de
stock aumenta pois é possivel alocar stock para os destinos apenas quando necessario,
eliminando-se um buffer intermédio.
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5. Software SELE para medicao do M2

5.1 Sobre o software SELE

O SELE ¢ um software que foi desenvolvido com o intuito de facilitar as medigdes
do nivel de servigo M2. Desta forma o utilizador ndo necessita de realizar quaisquer
calculos, basta apenas que execute o software, escolha os pardmetros e corra o pedido.

Sendo o M2 o indicador do nivel de servigo que mede a disponibilidade de pegas
no armazém, o SELE funciona como ferramenta de gestdo de encomendas por
armazém. Portanto, todas as existéncias do armazém s3o avaliadas pelo SELE por forma
a obter o nivel de servigo total do armazém.

Embora medir a eficiéncia do armazém seja um indicador importante para
controlar, ha questdes mais importantes que podem ser colocadas que requerem um
pouco mais de detalhe sobre o valor do nivel de servigo. Um exemplo desse tipo de
questdes ¢ “Qual € o nivel de servigo das pegas de substituigdo?”.

E por isso que o SELE, dentro de cada armazém, categoriza as existéncias
armazenadas em grupos de produtos. A cada grupo de produtos estd associado um
nimero de grupo. Por exemplo, no caso de pegas de substitui¢do o grupo € o “I36”.

S )

52 e B G T o Ao clicar em “Total Service Level”

Figura 26 - Software SELE , selec¢io de parimetros
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Podemos também saber de que produtos sdo enquadrados num determinado grupo
e as linhas de encomenda envolvidas para cada produto.

Software SELE

Armazém de produto acabado

B S
“’ Grupos de produtos

—-j Produtos

a
% Linhas de encomenda
Figura 27 - Software SELE, hierarquia da informacéo

O SELE realiza trés relatorios fundamentais, o ProductView, CustumerView e
UnsatisfactoryView.
5.2 O ProductView

No ProductView é possivel obter os detalhes sobre as linhas de encomenda que
ocorreram durante o periodo em analise.
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Figura 28 - Relatério ProductView

Com estes dados ¢ possivel obter o M2, sendo este apresentado na coluna “SL”.
A medida que vamos avangando na hierarquia pela freeview a esquerda vamos
obtendo niveis de M2 mais pormenorizados.
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No exemplo sabemos que o nivel de servigo M2 para o grupo 136 das pecas de
substitui¢@o € de 94.71%, e o nivel de servigo da pega 8717204348 é 100%.

Para se ter mais maneabilidade sobre os dados apresentados, temos a possibilidade
de exportar estes dados para um ficheiro do tipo .CSV o qual depois pode ser utilizado
numa folha de calculo.

5.3 O CustumerView

Cada encomenda tem como destinatario um cliente com os quais a Bosch mantém
relagdes comerciais.

No relatorio CustumerView ¢é possivel extrair-se informagdes sobre o contributo
de cada cliente no nimero de linhas de encomenda do periodo. Podemos analisar qual o
cliente que mais encomendas coloca e qual aquele que € lesado por atrasos nas entregas,
ou seja pela ocorréncia de um mau resultado do M2.

5.4 O UnsatisfactoryView

Este é provavelmente o relatorio mais importante que podemos extrair do SELE.

O objectivo global do grupo visa a satisfagdo do cliente, e para isso € necessario
contribuir com um bom nivel de servico M2. Neste relatorio temos uma analise
detalhada das linhas de encomenda que falharam, ou seja, ficaram atrasadas ou nem se
quer foram entregues. Esta situa¢do ocorre quando ha ruptura de stock.
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Figura 29 - Relatorio WorstParts
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As linhas ndo satisfeitas encontram-se agrupadas por referéncia. Imediatamente
abaixo aparecem os detalhes de cada linha ndo satisfeita. E possivel saber qual é a
encomenda do cliente em questdo, o prazo de entrega, a data de quando a encomenda
foi realmente entregue, a quantidade encomendada e a quantidade entregue. Existe
também outras informagdes relacionadas com vendas perdidas. O cliente por ndo ter
visto a sua encomenda satisfeita no prazo estipulado pode decidir desistir da
encomenda, constituindo assim uma venda perdida.

As situagdes de linhas ndo satisfeitas s3o situagdes de maxima prioridade. Ndo ha
stock para abastecer o cliente e é necessario enviar os produtos em falta o mais
rapidamente possivel.

Nestes casos é necessario verificar se ha encomendas pendentes, se sdo suficientes
para compensar a falta de stock ou colocar uma nova encomenda prioritaria a fabrica.

O facto de se tomarem estas acgdes ndo vai provocar um aumento no M2, pois as
linhas de encomenda em causa ja falharam, mas isso ndo implica que possam ficar
esquecidas pois o objectivo é sempre abastecer o cliente com aquilo que ele necessite.

A atitude de reagir face ao aparecimento de linhas ndo satisfeitas tem de ser
minimizado. Tem de se passar de um regime de reac¢éo para um regime de antecipagio.
O planeamento das encomendas deve ser suficientemente robusto para minimizar estes
€asos.

1.5 Medicao do M2

A medigdo do SELE ¢ realizada segundo o procedimento apresentado no anexo
“Al. Modelo genérico de calculo de indicadores”.

Os dados utilizados pelo SELE provém de transferéncias que ocorrem diariamente
entre os sistemas SAP e um servidor em Karlsruhe na Alemanha.

1.6 Grupos de medicao do M2

Tal como ja foi referido, o SELE mede a performance da satisfacdo de
encomendas do armazém. Para simplificar as referéncias existentes num armazém s3o
agrupadas em grupos de artigos.

O que acontece é que quando medimos o nivel de servico M2 estamos
interessados em saber informagdes mais pormenorizadas sobre determinados tipos de
artigos em armazém.

Como no SELE existem grupos de produtos, podemos agrupar varios desses
grupos por forma a conseguirmos obter os niveis de servigo para:

Pegas de substitui¢do

Aparelhos (Esquentadores e Caldeiras)
Material térmico

Outros acessoOrios

E importante que os pardmetros definidos para cada um dos M2s pretendidos se
mantenham coerentes para ser possivel comparar as medigdes ao longo do tempo.
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6. Medicdao do indicador M2 para esquentadores
Junkers em Portugal

6.1 Enquadramento logistico

Os esquentadores que sdo vendidos em Portugal da marca Junkers sdo
comercializados pela RBPO — Robert Bosch Portugal. O modelo logistico € semelhante
ao das pegas de substituigdo para a RBSP. Alias o sistema de informagdo existente na
RBPO € 0 mesmo que em RBSP, o SAP R/2.

A 4

02

Venda ao
e —— publico
AS 1 'y
et
92
53
Armazéns
02: Produto Acabado  50: Loja RBPO Lisboa
AS: Aitena Sul 51: Loja RBPO Porto
TF: TIR-TIF 52: Loja RBPO Coimbra

53: Loja RBPO Algarve

Figura 30 - Esquema logistico para a distribuicio de esquentadores em Portugal

As existéncias do armazém TF destinam-se ao mercado externo. Neste armazém
encontram-se esquentadores de diversas marcas e modelos que serdo vendidos para fora
de Portugal. Estes esquentadores sdo especificos dos paises a que se destinam, pois o
tipo de gas varia entre paises bem como normas de seguranga e outros pardmetros que
obrigam a um desenho especializado para cada pais-cliente.

No armazém AS encontram-se esquentadores para serem vendidos em Portugal.

A RBPO apenas lida com esquentadores da marca Junkers, dai os armazéns 50 a
53 das lojas RBPO apenas vendem ao publico esquentadores da marca Junkers.

Todos os restantes clientes sdo abastecidos a partir do AS.

O que se pretende é efectuar a medigdo do nivel de servigo M2. Neste caso vamos
ter de considerar o armazém 02+AS na determinag@o da disponibilidade das existéncias
em armazém.
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6.2 Analise dos dados disponiveis

Os dados necessarios para o calculo do nivel de servico M2 estdo disponiveis
apenas no sistema SAP R/2 da RBPO, uma vez que se tratam de esquentadores Junkers.

Basicamente, 0 que se necessita extrair do sistema sdo os pedidos dos clientes e as
guias de entrega.

Desta forma torna-se possivel medir 0 M2 exactamente como o software SELE o
faz, conseguindo-se desta forma dar credibilidade e coeréncia as medigdes.

Foi pedido ao departamento informatico da RBPO que enviasse periodicamente os
registos dos pedidos e das guias de entrega.
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Figura 31 - Documento com as linhas de pedidos que entraram no sistema da
RBPO

A cada pedido estdo associadas varias linhas de encomenda. Cada linha de
encomenda possui a referéncia e quantidade pretendida.

A um pedido podem estar associadas vérias guias de entrega, pois as linhas de
encomenda s3o expedidas 2 medida que vai sendo possivel obter o stock pretendido, por
forma a entregar ao cliente final o mais rapidamente possivel. Alids, o sistema sempre
que seja possivel cria na base-de-dados a guia de entrega assim que todas as condigdes
existam para satisfazer a linha de encomenda, ou seja existir a quantidade certa na data
do pedido.

" Nr. de pedido " Nr. da guia
Data do pedido Datada guia
Referéncia Referéncia
Quantidade Nr. de pedido
Armazém Quantidade

Armazém

Figura 32 - Relaciio entre os pedidos e as guias da RBPO
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O ficheiro com os pedidos tem todos os pedidos efectuados, mas na tabela guias
apenas aparecem os pedidos que tém um pedido associado. E portanto o nimero de
pedido, a referéncia e o armazém que constituem a chave de ligagdo entre estes dois

ficheiros.
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Figura 33 - Documento com as linhas de guia que sio tiradas pelo sistema da
RBPO

O calculo do M2 sera realizado analisando o ficheiro de pedidos e cruzando os
dados com o ficheiro das guias. Para cada linha de encomenda verifica-se se toda a
quantidade pedida existe nas guias, ou seja, havia material em stock para expedir.
Depois verifica-se se a data do Gltimo envio ¢ igual ou inferior a data do pedido.

Se se reunirem estas condi¢des atribui-se M2=1 para a linha em avaliag¢do, caso
contrario sera atribuido M2=0. O valor do M2 sera o numero de linhas com M2=1
dividido pelo numero total de linhas, expresso em percentagem.
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6.3 Software desenvolvido para calcular o M2

Para efectuar o calculo automaticamente, com base nos ficheiros de dados
fornecidos pelo departamento informatico da RBPO, desenvolveu-se uma pequena
aplicagdo utilizando o Microsoft Access.

Esta aplicagdo possui duas fungdes principais, a importagdo dos dados a fungdo de
calculo do M2 com base nos dados importados.
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Figura 34 - Software desenvolvido para cilculo do M2 para TTPO-Junkers

Sendo os dados oriundos de dois tipos de ficheiros especificos, as guias € os
pedidos, decidiu-se para a fungdo de importagio dos dados existirem duas tabelas, uma
para cada tipo de ficheiro.

As guias e os pedidos serdo depois importados para as tabelas correspondentes via
ADODB, ver anexo %Anexo com ADODB% para mais informagdes sobre esta
tecnologia.

A funcionalidade de “Eliminar dados antigos, no caso de reimportagdo” ¢é
particularmente 1til pois uma vez que os ficheiros fornecidos sdo referentes a varios
segmentos temporais, é possivel que entre dois ficheiros consecutivos possam existir
registos duplicados. Desta forma garantimos que a duplica¢do de dados néo vai ocorrer.
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Depois de os dados terem sido importados torna-se possivel calcular o M2.

£ Calculo do M2 para TTPO-Junkers... : By ‘ RS _)_(]

€. calcular o M2 para TTPO-Junkers

MIZU[IZ[B 'I

Provavelmente ndo existem todos os dados disponiveis para as datas dos extremos
¥ Ajustar inhas com M2=0 com stocks do VUL

Caluari2! | |
ﬁm. = BM?."&""‘”M*?-
Jmmmm;mnnmnmm- Musodes | _ warspats |

Figura 35 - Operacio de calculo do M2 via software

Existe no entanto alguns problemas que fazem variar o valor medido do M2. O
que acontece ¢ que os dados com os pedidos de encomenda e as guias de entrega
provém do sistema SAP, mas os valores de stock nos armazéns sdo controlados pelo
sistema VUL. Embora existam transferéncias informaticas entre ambos os sistemas, ¢
sabido que ha problemas e os valores de stock apresentados por ambos os sistemas ndo
¢ coerente. Tipicamente o0 SAP tende a mostrar niveis de stock inferiores ao que na
realidade existe.

Como é o VUL que controla os armazém 02 e AS, sera razoavel efectuarmos uma
correcgdo ao nivel de M2 calculado, verificando para cada linha com M2=0 se na altura
existia stock ou ndo. Se do VUL vier a informagdo que na altura do pedido havia em
stock a quantidade suficiente, transforma-se a linha para M2=1.

Esta funcionalidade adicional pode ser conseguida apenas se o utilizador o
pretender, activando a check-box “Ajustar linhas com M2=0 com stocks do VUL”.
Estando esta check-box activada, o software no decorrer do processamento ird pedir por
um ficheiro com os valores de stock que pode ser obtido pela aplicagio WABE_PRC do
sistema VUL.
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Figura 36 - Exportagiio dos niveis de stock em armazém pelo VUL/ABE_PRC
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O ficheiro de codigos a verificar que o WABE PRC necessita € gerado
automaticamente pelo software de calculo do M2. Esse ficheiro ja contem os nomes dos
armazéns pretendidos, logo a check box “Usar ARMAZEM do DBF” tem de estar
seleccionada.

No final do processo o valor do M2 ¢ exibido, podendo ser filtrado por GWT —
Esquentadores, GZT — Caldeiras e Other — Outros materiais ndo reconhecidos ou
categorizados.

Para ajudar na anilise de resultados, é possivel tirar um relatorio sobre as
WorstParts — Linhas de encomenda ndo satisfeitas a tempo, e também um relatério
sobre as linhas que foram ajustadas de M2=0 para M2=1 pela utiliza¢do dos stocks do
sistema VUL.
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7. Medicao do indicador M2 para esquentadores nos
CRJ de Espanha

7.1 Enquadramento logistico

A Vulcano abastece esquentadores para os CRJ — Centros Regionais Junkers, que
sdo entidades representantes da Junkers em Espanha. Para além dos CRIJ, os
esquentadores também podem ser fornecidos ao armazém J. Santos, ja referido em “4.
Projecto de melhoria do nivel de servigo ao cliente para pecas de substituigdio no
mercado de Espanha”, em Madrid para depois serem enviados as empresas de
construgao.

a
2

—— Pedidos
——  Aparelhos

Figura 37 - Esquema logistico da distribuicio de esquentadores

A RBSP recebe pedidos de encomenda dos CRJ e de empresas de construgdo, os
quais sdo fornecidos ao longo do més. No caso das empresas de construgdo, a RBSP
pode satisfazer os pedidos recebidos utilizando o stock previamente criado pela Vulcano
em J. Santos. No caso dos CRJ, estes sdo abastecidos embora coloquem os seus pedidos
a RBSP, sdo abastecidos directamente a partir da Vulcano.

A Vulcano recebe mensalmente as previsdes efectuadas pela RBSP dos consumos
que irdo ocorrer durante 0 més em questdo. Essas previsdes entram no sistema da
Vulcano como encomenda, despoletando as necessidades de produgao.

A medida que a RBSP recebe pedidos, é transferido para a Vulcano as guias de
transporte, designadas por albaran, efectuando-se de seguida o carregamento de um
camido para satisfazer o pedido.
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7.2 Pesquisa e analise dos dados necessarios

Neste calculo sera necessario saber o que foi encomendado e o que foi expedido.

Nao € possivel ser efectuado o calculo do M2 de forma tradicional, pois sO existe
uma linha de encomenda, A RBSP apenas coloca no inicio de cada més uma encomenda
que consiste nas previsdes dos consumos estimados durante esse més.

Decidiu-se, portanto, efectuar-se o calculo do M2 mas por quantidades. Calculo do
M2 por quantidades consiste em serem consideradas o nmimero de esquentadores
enviados a dividir pelo nimero total de esquentadores que deveriam ser enviados.

B quantidade de esquentadores enviados
quantidade total a enviar em albarans recebidos

M2

Férmula 6 - Calculo do M2 para CRJ pelas quantidades

Os dados podem ser obtidos a partir do sistema VUL, pois a Vulcano apenas ¢
responsavel pelas encomendas que recebe, ou seja, s6 temos de responder perante os
albarans que chegam.

Os albarans podem ser obtidos do sistema através da exportagdo do ficheiro
“sapalbli.dbf” via WIMP_COP.

A quantidade de esquentadores enviados pode ser obtida através da facturagdo via
WALP_PRC.

Para auxiliar a analise do valor encontrado do M2, podemos exportar as
encomendas do sistema, que reflectem as previsdes efectuadas pela RBSP. A Vulcano
ndo é responsavel pela ndo-satisfagdo de albarans que chegaram sem existir encomenda
prévia no sistema.

R, WIMP_COP - Exportacao de ficheiros para DBASE.
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Figura 38 - Exportaciio das guias de transporte pelo WIMP_COP
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A relagdo existente entre os dados € a seguinte:

Cliente
Quantidade Quantidade

Centro

~Nr. Albaran
Quantidade

Figura 39 - Relaciio entre encomendas, facturas e albarans

A relagdo com o “vulp.dbf” apenas serve para associar ao codigo do produto a sua
descrigdo.
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7.3 Software desenvolvido para calculo do M2 pelas quantidades

Este software, desenvolvido também em Microsoft Access, importa os dados dos
ficheiros representados na Figura 39, através da tecnologia ADODB, e constréi uma
espécie de tabela total com a seguinte configuragio:

- Descricao

Periodo ‘Combinagdo do ano e més corrente

Cliente Cliente, neste caso é RBSP
Centro Centro de facturagéo
QtEncomendada Previsdes da RBSP
QtFacturada Quantidade enviada/facturada
QtAlbarans

Quantidade recebida via albaran;s./

Figura 40 — Tabela total para cilculo do M2 pelas quantidades

Depois dos dados importados, podemos consultar o valor do M2, bem como a
relagdo entre as quantidades previsionais e as quantidades que chegaram por albaran.

== Status

Figura 41 - Resultado do M2 apresentado pelo software

Na progress-bar vertical é possivel ler o racio entre a quantidade chegada por
albarans e a quantidade que foi encomendada a partir dos dados previsionais. A
progress-bar horizontal mostra o nivel de servigo M2.
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O software calcula 0 M2 calculando a percentagem relativa de satisfagdo da

totalidade dos albarans e somando-as. A esse valor divide-se pelo valor que iriamos
obter se todos os albarans fossem satisfeitos.

Referencia | Alb. 1] Alb. 2] Alb. 3] Total Albaran | Encomenda | Enviado| M2q
7-700-100-001 30| 50 0 80 100 80 1
7-700-100-002 ol 30/ 10 40 50 35| 0,875
7-700-100-003 5 5 5 15 20 2| 0,133

(A) A soma dos réacios parciais é: 2,008
(B) O valor méximo possivel é: 3
O valor do M2q é: 66,9% (= A/B)

Figura 42 - Exemplo de cilculo do M2q para CRJ
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8. Medicao do indicador M3 para os Postos de
Assisténcia Técnica em Portugal

8.1 Enquadramento logistico

Tendo sido ja analisado em pormenor o M2, torna-se mais simples ser explicado o
conceito de M3.

O M3 ¢ o indicador de nivel de servigo imediatamente apos o0 M2, ou seja, se 0
M2 mede a disponibilidade de pegas em armazém, o M3 mede das pegas que estdo
disponiveis em armazém aquelas que foram expedidas dentro de 24 horas.

Figura 43 - Esquema logistico dar distl;ibuicao de pecas;bs PATs

A partir do momento que chega uma encomenda de um PAT, o picking e
carregamento do camido tém de ser feitos no proprio dia.

E considerado uma encomenda para o dia seguinte, as encomendas que s3o
colocadas apds o cut-off time das 14h.

A entrega das encomendas aos PAT é do dominio do M4, sendo este o indicador
que avalia a performance da empresa transportadora.

8.2 Pesquisa e analise dos dados necessarios

O trabalho de pesquisa dos dados foi bastante facilitado uma vez que ja existia em
curso o desenvolvimento de um software de calculo do M3. Dessa forma este trabalho
foi o continuar de um projecto cujo plano de desenvolvimento ja estava definido.

Os dados que sdo necessarios para calcular o M3 sdo as linhas que foram
carregadas no camido atempadamente e o nimero total de linhas.

Sempre que uma linha vai ser carregada num camido, essa linha esta incluida
numa ordem-de-carga.

Portanto vai ser necessario obter os dados sobre as linhas das ordens de carga e
com os prazos de entrega. Através da comparagdo entre as datas das ordens de carga e
os prazos de entrega ¢ possivel decidir de para uma determinada linha M3 sera 0 ou 1.
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Também ¢é util, como ferramenta de controlo, ser obtida a lista com as linhas de
encomenda pendentes, para auxiliar o trabalho da pessoa responsavel pela expedi¢do
dos produtos.

Sendo assim, os dados relativos as linhas pendentes podem ser obtidas através da
facturagdo do software WALP_PRC, recorrendo a exportagdo das linhas de factura ndo
impressas. Se uma linha de factura ndo foi impressa significa que néo foi facturada, e
portanto, ndo houve expedigdo.

L ALP Processos Varios

ﬂeﬁhtmmudml

Itsa'-lt

[Export Factuacdo | Export Encomendas | Export Vias | Pais (Pegas de substtuic30) | Exploso Componentes | ‘

Exportagdo das quantidades e valores da factwaco por gama de datas

Desde | 2020701 [ | By Exportartactuastol

mé  |[36975955 @] | By Exportr com exportagBo parlela dos ihimos pregos anvscoigol
Considerar transferéncias
Usar histéricos de facturag3o !

QEEWDBFdsmalm&n&M"D

B3 ExportagBo DBF das irhas de facturas o impressas com quaniidade abaiida|

3% Ponto de situag3o dos abarans da RBSP (quantidades por caregal |

_M_4|

v/

Figura 44 - Exportacio das linhas de factura nio expedidas

No relatorio com os artigos pendentes é também importante referir a ordem-de-
carga e o stock existente. Estes dados podem ser obtidos pelo WIMP_COP através do
ficheiro “faccab.dbf” que contém os “cabegalhos” das facturas, onde se inclui o cliente,
a data e a ordem-de-carga. A ligagdo entre os dados efectua-se pelo nimero da factura.
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O calculo do M3 efectua-se com base nos dados da facturagdo, verificando qual a
data da ordem-de-carga e comparando-a com a data prevista de facturagdo. Se a data da
factura for inferior ou igual a data prevista de facturagdo estamos perante M3=1, caso
contrario temos M3=0. No entanto € necessario efectuar duas correcgdes. A primeira
esta relacionada com o cut-off time. Se a ordem-de-carga tiver sido criada ap6s o cut-off
time isso significa que a comparag@o de datas s6 ocorre no dia seguinte.

O segundo aspecto esta relacionado com a ndo-recorréncia de indicadores. Um
mau resultado de M2 néo pode prejudicar o resultado de M3. O indicador M3 apenas
deve estar afecto as pegas que ja existem em armazém, portanto todas as linhas em
atraso com stock insuficiente devem ser eliminadas das medi¢Ges. Por isso € necessario
consultar para cada linha os niveis de stock e eliminar as linhas onde o stock ¢
insuficiente.

8.3 Software desenvolvido para calcular o M3

Este software possui quatro funcionalidades.

&5 Listagem de encomendas nao factuadas - M3

Eu quero ver/imprimir o relatério de hoje ]
* Eu quero ver o M3 dos dados importados |
~ Avangada ]

Figura 45 - Menu principal do software desenvolvido

A opgdo “Eu quero importar dados para este sistema” possibilita a entrada dos
dados necessarios para construir a lista com os itens pendentes e para efectuar o célculo
do M3.

CIET
-« Importagao de dados para o sistema

ngets 0ALP Fect ot piecD” | |

Impotas dados relevaries co e vicla | |

Inportas darkoe wievardes dotacea | [

Imgertar dado: relevamas dlekdet | |
Dica
# meartago do fichero ALP_Fact_nol_ointec DT laz-se osb VUSALP_PRC A epglio considerar harmferéncis:
tam de esty checkec.
& mooitapo do facean cbt iz as pele VULWAMP D0F, som & chave dia er guae 2 dabs ma deve ser =0
A st o 60 lhest bz e ek YULVWIMP_CTP, @ snela 18 com aimaznet 3
Dlmd-améclll QWQMGIGIMIQMBJ‘ s |A0xE?

Impetty 0 ALP_Fact D3F |7
Impcater o DINAA DBF |

Figura 46 - Funcionalidade de importacdo dos dados do software
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Depois de todos os dados estarem importados € possivel obter resultados a partir
do sistema. Do ecri inicial, fazendo uso da opgdo “Eu quero ver/imprimir o relatorio de
hoje” é possivel extrair um relatorio que lista todas as referéncias em atraso, as quais
esta associado o nimero e data da ordem-de-carga, a disponibilidade em stock, a data
prevista de facturagdo e o cliente.

tbl_facluracae_neo_impressa _: ; M
. - . .
Listagem de encomendas nio satisfeitas
HrorderCange Stock Stoek Codigo Uesgnacao Qua DataPrewsis (hente Contr Ordembata Orderviior A
HonEW EW Factuw scao
e TR 0 0 WNSIRENSS  SONDA DE TEDFERATURA 1 Z0ABIS e W 2UIBl (N1 B
Bt DTSR n 0 SAMUONNN  SONDATE TEDTERATURA | ZMARD e §  2XIRY ()T S
pr—— ) 0 IR 1000 TRANDURNAZORIW0-2P | AR e p  uaprn Lipsmn X
E ] 0 QUANGEN I0VDADETEMPERATURA L 20205 W g 2XABD L3I X
IR T 1 0 ViSRS PRI COMICETA 5 2002082¢ L & 20020826 087 B
AR ] 0 SROMERE 0G0 TRANIFORMAR-OURING IP 3 2WABX M ® 20IRM [4W4SIE B
o R 0 0 SUNNORS 0G0 DETRANEMEIRAA-DILIS] 20 XNABD - e 2WARD 4wl A
g a 0 GREWEIED TESMISTATO EIICHAL L 2002082 - e 2XAB%E FI00EE X
RS 2 0 SHRTENR 000 TRANFORMA-OURIEP [0 202082 WS & | 2X0EE 701N B
B n 0 NSO  FRENTZ COMPLETA 4 20A8% - & 2XARE TR X
S 0 O SNOSARS  PUCTE COMILITA | Jxaen e B AR Hies 18
P il a 0 CUEGGINE  CADUDECART+O S0 2002810 e 20480 LIS6L®3 15
Pagm 14 l i " 1 K |u‘ 4 %3 |

Figura 47 - Relatério sobre as linhas de encomendas nio satisfeitas

Com este relatorio é possivel analisar qual o ponto-de-situagdo actual das entregas
e definir prioridades para elementos mais criticos.

De volta ao ecrd inicial, é possivel ser seleccionada a op¢do “Eu quero ver o M3
dos dados importados”. Embora a decisio se uma linha tem M3=0 ou M3=1 seja
tomada ao longo do decorrer do processo de importagio dos dados, o calculo do M3 ¢
efectuado quando esta opgdo € seleccionada.

Depois do nivel M3 ter sido apresentado, o programa pergunta se o utilizador
deseja imprimir as WorstParts, ou seja, um pequeno relatorio com as linhas que ficaram
com M3=0.

Para terminar, existe uma opgdo que possibilita aceder a fungdes avancadas do
programa. Estas fungdes estdo associadas a dois fendmenos que foram descobertos com
a utilizagdo diaria do programa e que ndo tinham sido detectadas como situagdes
possiveis na fase de concepgao inicial das medig¢des do M3.
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Existe a possibilidade de um cliente, por ndo pagar atempadamente as suas dividas
a Vulcano tenha sido considerado ndo-imputavel.

Se um cliente é considerado ndo-imputavel significa que o sistema rejeita a
passagem ordens-de-carga para este cliente enquanto este ndo pagar as dividas. Atrasos
associados a este tipo de clientes ndo podem ser considerados, pois esses atrasos nao
revelam a eficiéncia da pessoa responsavel pela expedi¢do do material, e portanto saem
fora do contexto de M3.

& Parametros avancados

ﬁ Parametros avangados
Lista de clientes nao imputaveis:
5 Cliente | Obs.

Ordens de carga estranhas: ;
NrOrdemCarga:| Obs:
A ordem foi aberta, mas sem referencias
|| eaaeeeniingey O clicntc S8R 10 imputével
|SPOURRNER CRRO INFORMATICO

fpeesastdlifls ERRO INFORMATICO
ARSUINPREINE  ERRO INFORMATICO -

Figura 48 - Operacgdes avan¢adas do software de calculo do M3

Outra situagdo estd relacionada com a manipulagio de dados no sistema
informatico. Uma vez que o sofiware se baseia nas ordens-de-carga, estamos a admitir
que apenas se cria a ordem-de-carga quando realmente tudo esta pronto para carregar o
camido. Ora por vezes ha ordens-de-carga que sdo abertas no sistema sem qualquer
linha de encomenda. O que vai acontecer ¢ que a data associada a ordem-de-carga ndo
traduz a data que pretendemos usar, e portanto este fenomeno tem de ser corrigido.

Nio ha outra forma de se retirarem estes dados, e alias este tipo de situa¢do apenas
ocorre muito raramente.

8.4 Implementacdo do software no sistema de informagao da
Vulcano.

Numa empresa, o sistema de informagao deve funcionar como o “sistema nervoso
central”. Toda a informagdo existente deve ser gerida pelo sistema, devendo este dar
resposta as questdes que sdo colocadas diariamente.
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O software desenvolvido para o calculo do M3, tornou-se numa ferramenta de
gestdo corrente devido a necessidade de medir continuamente o nivel de servigo M3,
bem como obter os relatorios associados aos atrasos dos envios.

Sendo assim, torna-se logico que as funcionalidades prestadas pelo software
devam ser incluidas no sistema de informagio central da Vulcano, até porque s6 assim €
possivel garantir a continuidade da utilizagdo destas novas fungdes.

No decorrer de uma actividade econémica, as pessoas mudam a sua posi¢do.
Alguns assumem outras fungdes, outros terminam a sua actividade e outros iniciam-na.
E portanto frequente que quando estas mudangas ocorrem, haja dificuldades em utilizar
ferramentas desenvolvidas pelo antecessor do cargo.

Se a aplicagdo pertencer ao sistema de informagdo da empresa, esse problema
deixa de existir. O departamento informatico gere o sistema e possui toda a
documentag@o sobre o funcionamento do software.

Também qualquer problema que possa existir, sera mais facil de resolver pois ndo
ha a dependéncia do criador do software o qual até ja pode ter “esquecido” como
desenvolveu o software, pois nio € a sua fungdo desenvolver/manter software.

A ultima vantagem reflecte-se no facto de ndo ser necessario exportar ficheiros do
sistema, o que acelera o processo e reduz a carga de pedidos ao servidor da base-de-
dados central.

. ALP Processos Yarios
Opgles Hamgio
Exportagio das quantidades & valores da facturag@o pot gama de datas ExpotacSo DBF das inhas de fachsas
Dados de entrada [ | Exportar facturagio b nao impiessas
Desde I__.___ j=) Bt o s pil e ExpottagBo DBF das inhas de facturas
Ats TE g yd&m pregos [an+codoo) & néo imprezsas com guantdade abatida
Considerar hansferércias € Pontto de sihuag 30 dos sbarans da
Usar histéricos de fackragdo r' RBSP (quantidades por canegar)
ExportagBo de linhas de lacturas nio impessas com | Ewec&deihasdelmasmdame M4 Corpaite ASCH
informago dos stocks ETI/n3o ETI e alrasos. lo&enc&odo“? =] paaDBF
De [2002/03/01 B ave 20 marzs E De [2002/03/01 (@) mvef2002/05/23 " ()
W_’j mlm _l
ANR [530PTV-PTJ e lrliuw ]
[~ Exportar para DBF
Cenko [A1 P2 .—l 5 i ™ Exportar paraExcel
!‘-Emuclo R T e e e ; | e
[~ Exporter pra DBF @ - [98.39%
- e ’;Em Resultado M3 > |
L DL SIS R A SIS il
Em
BMMI
| ; : AR DR g

Figura 49 - Novo ALP_PRC com cilculo do M3
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9. Projecto de analise de erros informaticos entre o
VUL e o sistema SAP R/2 em Espanha

9.1 A comunicagao entre os sistemas

A Vulcano é uma empresa que a medida que foi crescendo criou e expandiu o seu
sistema informatico. A equipa do departamento informatico conhece bem os processos
dos diversos departamentos e, tem vindo a desenvolver o sistema por forma a dar
resposta a medida das necessidades que vdo surgindo no decorrer da actividade
econémica da empresa.

Nos dias de hoje, a Vulcano esta inserida no grupo Bosch constituindo a unidade
termotécnica portuguesa, conhecida pelas siglas TTPO.

Se, hipoteticamente, ndo existisse sistema de informagdo no grupo, seria de
esperar que fosse implementado um sistema global desenhado para todo o grupo. O que
acontece € que as unidades do grupo cada uma possui o seu sistema, pois tal como a
Vulcano, no passado eram empresas “soltas” e cada uma com as suas necessidades
especificas.

Portanto, o cenario actual é um conjunto de unidades do grupo a “falarem”
informaticamente linguas diferentes.

Torna-se necessario actualizar os sistemas no que diz respeito a informagdes
relacionadas com stocks, produtos obsoletos, novos produtos, pregos, entre outros.

Esse processo € efectuado através de transferéncias informaticas entre os sistemas,
as quais sdo processadas em lote e portanto ocorrem periodicamente.

RBSP
SAPR/2

YVuleano
A bl

J. Santos
AS /400

Junkers
SAP R/3

Figura 50 - Comunicagiio entre sistemas informaticos
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9.2 O problema dos stocks

Durante o decorrer do projecto de melhoria do nivel de servico M2 para pegas de
substituigdo em Espanha, constatou-se que haviam casos onde recebiamos relatorios do
SELE acusando que uma determinada linha de encomenda ndo tinha sido satisfeita,
quando observando o valor dos stocks verificavamos que havia stock na altura.

Este fenomeno ndo faz qualquer sentido e portanto decidiu-se averiguar como €
que as medi¢des do SELE estavam a ser efectuadas e qual era a origem dos dados.

Constatou-se que o SELE “1€” as informagdes de que necessita do sistema SAP, e
entdo decidiu-se averiguar para algumas referéncias qual era o valor de stock visto pelo
VUL e pelo SAP. Chegou-se a conclusdo que os valores eram diferentes. Em alguns
casos era apenas um desfasamento de um ou dois dias, mas em muitos outros casos os
valores um pouco diferentes.

Concluiu-se, portanto, que o VUL e o SAP ndo possuem valores coerentes.
Também se coloca a duvida em qual dos dois sistemas confiar.

Decidiu-se optar pelos valores do sistema SAP como correctos devido as seguintes
razdes:

% O armazém esta em Espanha, assim como o SAP
% Ha trocas informaticas entre o armazém e o SAP, ndo com o VUL
% O SELE mede com os dados do SAP

Mas se existem transferéncias de sincroniza¢do entre os sistemas, as quais ja
foram intensivamente testadas, tem de existir outros factores ndo previstos a
provocarem este desfasamento de valores.

Mais tarde verificou-se que existiam no processo manipulagdes manuais sobre os
sistemas. Esse tipo de manipulagdes podem ser realizadas desde que o se dé o devido
conhecimento a equipa informatica num periodo de tempo muito curto.
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9.3 Investigacao do problema e causas encontradas

Tal como ja foi referido, a principal causa para a ocorréncia dos erros informaticos
esta relacionada com a manipulagdo manual sobre o sistema, mais em concreto no
sistema SAP R/2.

Explorando um pouco mais o fluxo de materiais e o fluxo de informag@o torna-se
mais simples ser compreendido o porqué da ocorréncia de erros nas transacgdes.

A seguinte figura resume o processo utilizando como exemplo o armazém J.
Santos em Madrid e os armazéns de produto acabado na Vulcano.

E
]

Vulcano
VUL

RBSP
SAP R/2

Arm.
Madrid

Figura S1 - Resumo das transacsdes informiticas entre istemas

Deste processo, as operagdes mais criticas estdo relacionadas com a expedi¢do do
produto desde a Vulcano até Espanha, do que propriamente com a venda ao cliente
final. Existe um conjunto de documentos que s3o trocados entre os sistemas, e existe
também mecanismos que asseguram a correcta transmissdo dos dados.

As transacgdes basicas consistem na actualizagdo do sistema SAP relativamente a
novos produtos acabados de produzir e a saida dos produtos expedidos, e a actualizagdo
das ordens-de-carga do sistema VUL.

Para além de transacg¢des relacionadas com mercadoria também ha transacgdes de
facturas para o cliente pagar.
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A seguinte figura mostra em maior pormenor as transacgdes existentes no fluxo de
informagao.

Vulcano
VUL

RBSP
SAP R/2

Figura 52 - Transaccdes no processo de actualizacdo do sistemas

Os produtos que sdo fabricados sdo colocados no armazém de produto acabado.
Isto significa que o sistema SAP tem de ser actualizado para conter esta nova
informag@o. Na realidade o que se designa por armazém de produto acabado é na
realidade a agregacdo de quatro armazéns bem distintos.

A configurag@o destes armazéns € a seguinte:

3
Ermicnl

TR

piorbendoggll revirineh-o gty
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D

Tabela 5 - Diferentes configura¢des dos armazéns
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Acontece que o SAP apenas vé dois armazéns. Um resultante da soma de A+B+C
e um outro armazém ao qual corresponde o D.

A razdo para esta configuragdo é que apenas o material que pode ser enviado para
Espanha provém de A ou B ou C. O armazém D contém produtos que serdo enviados
apenas para Portugal, mas no entanto o sistema SAP R/2 tem de ter conhecimento dos
movimentos neste armazém, pois a RBPO — Robert Bosch Portugal também usa o
mesmo sistema que a RBSP — Robert Bosch Spain.

Quando a RBSP necessita de um determinado conjunto de aparelhos, para que
estes possam ser enviados € necessario existir uma guia de transporte, os chamados
albarans.

A Vulcano apenas pode enviar um camido com os produtos assim que possuir 0
albaran. Os albarans chegam a Vulcano por duas formas. A primeira € através da
impressdo directa do albaran numa impressora da expedigdo da Vulcano, ligada em
rede ao sistema SAP R/2. A outra forma ¢é através de uma transferéncia informatica que
consiste em inserir o albaran numa linha de uma ordem-de-carga.

Quando a pessoa responsavel imprime a ordem-de-carga e inicia o carregamento
do camido da-se no sistema VUL o abate da mercadoria no armazém. Na pratica ocorre
a transferéncia de stocks entre o armazém de produto acabado e um armazém pivot.

Depois é efectuado no sistema SAP, acedido a partir da Vulcano, a confirmagdo
do abate da mercadoria no armazém.

Efectuada a confirmagio, o sistema SAP envia uma listagem com os movimentos
de stock que foram realizados com o objectivo de garantir que a informagdo foi
processada correctamente.

Quando a Vulcano possui a certeza que a informagdo esta correcta, associa as
ordens-de-carga, os albarans e a factura e envia para o cliente pagar. No caso de ocorrer
algum erro o cliente ndo ira receber a factura, e portanto ndo ira pagar.

O que muitas vezes acontece é que para se maximizar a utilizagdo de um camido,
ha a necessidade de se dividir albarans. Este processo € realizado directamente sobre o
sistema SAP. Como esta informag@o € processada em lote, o que pode acontecer € que o
albaran impresso pode diferir do albaran que chega pelos meios informaticos.

Outro exemplo é a manipulagdo de ordens-de-carga. Pode existir erros de
digitagdo ou até mesmo casos onde foram efectuados envios sem que o respectivo
albaran tenha chegado por ficheiro.

Relacionado com a facturagdo pode existir casos onde o pre¢co de um produto
difere de um sistema para outro, o que vai provocar com que haja mais um tipo de erro
no sistema.

Mas, embora existam outras situagdes possiveis, 0s erros sdo sempre tipicamente
relacionados com manipula¢des manuais que ndo devem existir, ou no caso de existirem
¢ necessario avisar o departamento informatico para bloquear a chegada de determinado
tipo de informag@o para o sistema.

No final o que vai ocorrer é a perda de sincronismo entre valores de stock entre os
dois sistemas.
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9.4 Solugdes propostas

A existéncia de erros informaticos ¢ um problema que ja a algum tempo se vem
tentando resolver. Este problema ndo ¢ isolado nem de responsabilidade exclusiva do
departamento informatico. Alias, a responsabilidade do problema € em maior parte dos
utentes do sistema que ndio seguem o procedimento base. Os motivos que levam a esse
desrespeito pelo procedimento base resumem-se a um facilitismo na expedi¢do de
produtos. Mas ha excepgdes onde ndo ha outra hipotese sendo quebrar as regras, 0 que
denota uma falta de comunicagdo entre os utilizadores do sistema e o departamento da
informatica. )

Sendo assim, o passo a dar para a resolugdo dos erros informaticos esta no dialogo
entre todas as partes intervenientes no processo. O problema € que parte dessas pessoas
pertence ao departamento informatico em Espanha, mas efectuar uma reunido sem estas
pessoas nio é critico, pois o problema do lado Espanhol esta controlado.

Realizou-se, portanto, uma reunido com os departamentos informatico, da
logistica, da expedigdo e com o de servigo ao cliente.

Nessa reunido foi exposto o problema e pessoas de todos os departamentos
trocaram ideias e ficou esclarecido como é que o sistema esta a funcionar e como € que
as pessoas estdo a trabalhar. Ficou decidido que € inevitavel alterar manualmente
albarans e ordens-de-carga, portanto tomou-se a decisio de existir um software
intermédio da recepgdo de albarans, isto €, um tipo saco informatico onde os albarans
podem ser consultados e serem seleccionados os quais pretendemos incorporar numa
ordem-de-carga.

Outro aspecto foi a criagdo de um grupo dedicado a correcgdo de erros
informaticos anteriores, actividade que foi estudada pelo departamento informatico que
redigiu o documento “Best Practice Interface RBSP & RBPO”. Nesse documento existe
a listagem de todos os erros possiveis, quais as suas causas, COmo podem ser corrigidos
e como podem ser evitados de futuro.

9.5 Opcoes de futuro
9.5.1 Opgao A

Deixar tudo tal como esta.

Podemos considerar se de facto é importante solucionar-se este problema devido
existir em curso o plano de substituigdo do sistema VUL pelo SAP R/3. Os valores de
stock podem ser consultados via ficheiros de stock descarregados diariamente do SAP
R/2.

9.5.2 Opgdo B

Desenvolvimento do software que funcionara como saco de albarans. Assim, sera
possivel capturar albarans antes de estes fazerem parte de uma ordem-de-carga,
evitando a necessidade de dividir ordens-de-carga e, também facilitando o trabalho de
optimizagdo da carga num camiao.
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9.5.3 Opgao C

Alterar a filosofia de ndio existir relagdo directa entre albarans e ordens-de-carga,
definindo-se que um albaran tem uma correspondéncia um-para-um com uma ordem-
de-carga. A desvantagem é o aumento exagerado da quantidade de ordens-de-carga.

9.5.4 Opcéo D

Descarregar directamente para a base-de-dados do VUL os valores de stock do
SAP R/2 apenas nos casos onde o valor de stock diverge.

9.6 Sugestdes para futuras operagoes
9.6.1 Corrigir erros actuais no sistema

Continuar com a analise de cada erro existente no sistema e providenciar acg¢des
por forma a corrigir esses mesmos erros. Actualmente vai ser necessario em muitos
casos dialogar com o departamento da contabilidade para averiguar solu¢des para casos
de facturas que ndo foram cobradas antes da mudanga da taxa de IVA de 17% para
19%. Alias a cobranca de facturas é a consequéncia directa mais grave sobre os
resultados da empresa principalmente do lado da RBPO, pois se a associagdo de
documentos n&o se processar ndo € enviada a factura para o cliente pagar.

E necessario analisar em concreto quais foram os motivos da ocorréncia dos erros
e dialogar com todas as partes envolvidas em cada caso para que em conjunto se atinja
uma solug@o.

9.6.2 Realizacdo de reunibes de progresso

Com o intuito de manter a actividade de correcgdo dos erros uma tarefa continua,
devem ser realizadas periodicamente reunides para analisar o que foi feito, quais as
melhorias, e que novas acg¢des podem ser tomadas.

Para além disso, estas reunides servem para manter vivo o interesse por esta
questio e despertar em todos os colaboradores a vontade de se resolver todos estes
problemas.

9.6.3 Evitar que este tipo de situagcdes ocorra no futuro

Resolver os problemas é um passo importante a ser dado, mas néo ¢ suficiente so
por si. E também necesséario compreender porque € que este tipo de situagdes ocorre.

Basicamente este problema resultou devido a falta de transparéncia entre o sistema
informatico e os procedimentos diarios dos colaboradores. Podemos dizer que o sistema
e as pessoas ndo estdo a comunicar correctamente, ou seja, nem a informatica sabe em
concreto qual é a actividade do dia-a-dia dos colaboradores, nem os colaboradores
sabem como o sistema foi desenhado.
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Este gap tem de ser resolvido. S6 assim este tipo de problemas deixa de existir. SO
quando o departamento informatico conseguir replicar no sistema as actividades do dia-
a-dia dos colaboradores, e quando estes compreenderem um pouco da tecnologia que
esta por detras do sistema é que sera possivel ter um verdadeiro workflow e fazer com
que o sistema cres¢a na direc¢do correcta, criando mais funcionalidades e ferramentas
para ajudar a empresa no seu crescimento, a tornar-se mais dindmica e ainda melhor do
que 0s concorrentes.
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10. Conclusdo e comentarios finais

10.1 A transicao para o mundo do trabalho

A passagem do mundo universitario para 0 mundo do trabalho ¢ um marco
importante no decurso da construgdo de uma carreira profissional.

Este grande passo é principalmente peculiar pois, do ponto de vista universitario,
acarreta uma sensagdes consideraveis de incerteza quando ao futuro.

A faculdade di o seu contributo possibilitando a aprendizagem de teorias e
modelos que se tornaram em ferramentas Gteis na vida profissional. Mas numa empresa,
mais importante do que os conhecimentos aprendidos na faculdade sdo as capacidades
de adaptagdo a novos cenarios, de resolugdo de problemas, de dinamizar e de tomar
iniciativas para tentar fazer melhor e para introduzir na empresa novos conhecimentos e
abrir possibilidades.

E uma fase muito complexa o inicio de uma carreira de trabalho, mas quando se
pensa no passado e se volta a entrar em contacto com a faculdade é que se toma
percepgdo do quanto mais largos os horizontes se tornaram.

10.2 Identificacao e solugao de problemas

Apb6s o inicio do estagio, ndo € dificil comegarmos de imediato a ser produtivos.

As primeiras preocupagdes relacionadas com o conhecimento interno mais
profundo sobre a empresa rapidamente vdo desaparecendo, 2 medida que vamos
participando em projectos.

E nesta fase que é importante realizar-se um bom Schedule de projecto, pois logo
desde o inicio que foram colocados pequenos problemas que necessitavam de resposta
breve. Rapidamente vai-se ganhando uma dindmica de trabalho e uma necessidade
constante de fazer perguntas e de explorar a empresa para se conseguir satisfazer um
desejo de participar activamente no departamento.

Geram-se duas actividades paralelas. O projecto de estagio, que vai sendo
desenvolvido ao longo do tempo, e decisdes e actividades correntes de dia-a-dia que
favorecem o amadurecimento e a integragio na equipa.

Nio ha solugdes pré-definidas, nem modelos tedricos que se adaptem aos
problemas praticos da vida real. As boas solugdes so sdo possiveis de ser atingidas com
trabalho e espirito de grupo. Em muitos dos casos a opinido de um estagiario, como
outsider, ¢ das mais importantes pois tem um espirito mais aberto a novas ideias e ¢
menos avesso ao risco.

A participagdo no projecto de “Melhoria do Nivel de Servigo para Pegas de
Substituigdo em Espanha” mostra que nem sempre o que se aprende como sendo 6ptimo
¢ facilmente praticavel. Serviu também para mostrar que por vezes pequenos problemas,
a partida desprezéaveis, podem levar a horas seguidas de trabalho para se avangar no
projecto.

Também é de salientar que ndo ha processos isolados nas empresas. Durante o
decorrer deste projecto outro problema surgiu. A descoberta de dados incoerentes no
sistema informéatico provocou um retrocesso no avango do projecto. Deu-se a
necessidade de formar-se um novo item adicional ao projecto. Esse item seria a analise
da fiabilidade das transferéncias informaticas entre sistemas.

Mais tarde o que se veio a verificar € que este novo item acabou por se tornar num
novo projecto, devido a complexidade do problema.
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Atendendo a este fendmeno acrescido das outras pequenas actividades, a
necessidade constante era a de “Get Organized”. Foi entdo nesta altura que se definiram
prioridades e prazos para conclusdo de cada actividade. O tempo tornou-se num recurso
que necessitava de ser optimizado e constantemente reorganizado.

Definidas as prioridades o objectivo era terminar os projectos atempadamente e
documentar todas as informagdes necessarias para que o trabalho desenvolvido até
entdo fosse facilmente interpretado por outros.

10.3 O caracter profissional e responsabilidades

No decurso do estagio nunca houve problemas em serem atribuidas tarefas de
grande responsabilidade a estagiarios, nem nunca foi questionado a veracidade da
informag@o fornecida por estes.

O tratamento oferecido pela Vulcano foi sempre numa relagdo de grupo ao mesmo
nivel, de profissional para profissional.

A nio existéncia de restrigdes e a liberdade total para se decidir e agir fazem com
que se aprenda intrinsecamente a ser-se responsavel e a tomar decisdes moderadas.

Este ambiente provoca um amadurecimento e um alargar de horizontes, apenas
possivel para quem vive na pratica situagdes que na faculdade é muito dificil de
replicar.

A minha opinido é que quando se esta na faculdade pensamos estar muito perto do
limite do conhecimento essencial, e tudo parece dificil e complicado, por vezes até
redundante, mas na pratica acabamos por constatar que esse tecto ndo existe!
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A1l. Modelo genérico de calculo de indicadores

Neste anexo sera descrita a forma genérica para calcular indicadores por via
informatica.

O calculo de um indicador de nivel de servigo é sempre um racio do nimero de
linhas de encomenda que foram processadas a tempo face ao nimero total de linhas de
encomenda.

Em paralelo é também possivel fazer esta analise como o racio das quantidades
que foram processadas a tempo face a quantidade total a processar.

M= Linhas satisfeitas a.tempo [% ]
Numero total de linhas

Este processo é binario, ou seja, atribui-se 1 para as linhas satisfeitas e 0 para as
linhas ni3o satisfeitas.

O seguinte fluxograma mostra qual é o procedimento para a realizacdo deste
calculo:
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A melhor forma para realizar este calculo € ser utilizada uma matriz NxM, onde N
¢ o numero de linhas existentes num determinado periodo e M-1 sdo as colunas
necessarias para realizar o calculo do indicador. A coluna M sera utilizada para
determinar se essa linha é 0 ou 1, no caso de ser ndo satisfeita ou satisfeita
respectivamente.

Vejamos o seguinte exemplo ficticio para o periodo de Fevereiro/2001:

88000123 1100100100 01-01-2001 12-02-2001 10-02-2001

1

88000123 1200200200 01-01-2001 12-02-2001 15-02-2001 0
88000124 1234189299 05-01-2002 17-02-2001 10-01-2001 1
88000125 1278936299 12-01-2002 12-02-2001 13-02-2001 1
88000126 1999987123 14-01-2002 09-02-2001 09-02-2001 1
88000126 1111222376 14-01-2002 09-02-2001 10-02-2001 0
= ALMAELRLDR e | 14-01-2002 09-02-2001 05-02-2001 1

22000 01.02.2001

Somando a coluna Mx obtemos 6. O numero total de linhas € 8, logo Mx = 6/8 =
75%.

Pode no entanto haver cut-off times. Neste caso refinamos este modelo o
parametro hora, para além da data afectando a decisdo de Mx com base nesse campo.
Sera Mx=1 para datas de satisfagio até um dia apos a data maxima para horas
superiores ao cut-off time e a regra actual para as restantes linhas.

O objectivo é obter Mx=100%, o que significa que todas as linhas foram
satisfeitas a tempo.
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A2. O software WIMP_COP do VUL

O sistema de informagdo da Vulcano possibilita a exportagdo, sob a forma de
ficheiros do tipo “Data-base File (*.dbf)”.

Esta funcionalidade é bastante util, pois permite efectuar pequenas operagoes
utilizando o ferramentas de base-de-dados ou folhas de calculo, por forma a automatizar
algumas tarefas ou entdo no auxilio da realizagdo de relatorios ou analises baseadas nos
dados existentes no sistema.

A base-de-dados central da Vulcano esta alojada num servidor Novell com o
sistema Btrieve, sendo o software WIMP_COP responsavel por ler informagdes da
base-de-dados e devolver ao utilizador ficheiros com informagéo ja pre-preparada. Isto
significa que os ficheiros que 0 WIMP_COP permite exportar sdo a combinagdo de
varias tabelas do sistema de base-de-dados cujos campos ja foram previamente
preparados por forma a devolver uma pilha-de-dados ao utilizados com toda a
informag@o que ele necessite.

Estes ficheiros sdo, naturalmente, pedidos pelos diversos utilizadores e sdo
preparados a medida das necessidades que vdo surgindo. E claro que neste campo o
departamento informatico tenta agrupar varias necessidades por forma a diminuir o
namero de ficheiros a preparar, sendo essa a razio pela qual os ficheiros sdo geralmente
grandes e com diversos campos que muitas vezes ndo sdo utilizados.

Uma alternativa a exportagio dos dados seria a disponibilizagdo de um servigo de
ligagdo por SQL, utilizando drivers de ODBC, por exemplo. Esta solugdo ndo ¢ viavel
pois iriamos ter varios utilizadores a executar imensos comandos de SQL, alguns dos
quais poderiam ser de tal forma complexos que iriam saturar por completo o sistema,
provocando atrasos e lentidio no processamento das tarefas-base do sistema de

informag@o.

Figura 53 - Sistema de exportacio de ficheiros do VUL
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Uma das grandes desvantagens da existéncia de um sistema de exportagdo de
dados é a tendéncia dos colaboradores comegarem a desenvolver as suas proprias
aplicagdes. Pode ndo parecer, mas este problema é dos mais graves que podem surgir
numa organizagdo. O que vai suceder é que aplicagdes desenvolvidas individualmente
ndo vio fazer parte do sistema de informagéo geral.
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A3. Microsoft ActiveX Data Objects (ADODB) em
Visual Basic

Ligar a uma base de dados via ADO é muito simples, e a grande vantagem do
ADO ¢ que podemos ligar a qualquer base de dados de qualquer local.

Os unicos requisitos necessarios sdo ter o ADO instalado, o driver adequado de
ODBC e a possibilidade de executar codigo.

Ao ser referido Visual Basic estdo também implicitos 0 VBA, VBScript € o ASP.

A utilizagdo desta tecnologia € possivel através do objecto ActiveX ADODB.
O conceito ¢é efectuarmos uma ligagdo a esse objecto utilizando drivers ODBC e
depois solicitamos a criagdo, por parte desse objecto de recordsets.

A ligagdo a base de dados é feita através da classe “connection” do objecto
ADODB.

SET cnn = CreateObject (“ADODB.Connection”)

Depois basta que se especifique qual € a string de ligagdo pretendida. No exemplo
vamos ligar a base de dados STOCKS.MDB

Cnn.open “DRIVER={Microsoft Access Driver (*.MDB)};DBQ=C: \STOCKS .MDB”

Depois executamos o commando SQL pretendido para um recordset, que tem de
ser criado previamente.

SET rst = CreateObject (“ADODB.Recordset”)

rst.open “SELECT * FROM tbl stocks WHERE Destino=’ Espanha’;”, cnn

E em “rst” temos o recordset resultante do SQL executado da ligagdo “cnn”.

Mais informagdes sobre o ADO estdo disponiveis no sife da Microsoft em:
http://www.microsoft.com/data/ado/
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