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1 INTRODUCAO 

Esta pesquisa busca atraves do conhecimento te6rico sabre logfstica tra<;ar 

propostas de melhorias para a Industria Romanha Ltda, no seu processo de 

transporte de cargas aos clientes. 

A Logfstica tern como principal fun<;ao, implementar, planejar e controlar de 

maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos, bern como servi<;os e 

informa<;oes associados, cobrindo desde o ponte de origem ate o ponte de consume, 

por isso o tema e importante para os academicos, pela oportunidade de proper uma 

real solu<;ao ao problema da empresa, que e a falta de planejamento das cargas e 

transporte. 

Atualmente o mundo competitive ate os pequenos empresarios sofrem com a 

competi<;ao, e neste sentido todos os detalhes fazem a diferen<;a entre perder ou 

ganhar dinheiro. Ainda mais em setor complexes e competitivos como e o caso das 

industrias e os administradores mudam tao rapido de estrategias que o diferencial de 

uma empresa hoje, pode ser algo ultrapassado e totalmente desatualizado em urn 

futuro muito proximo. 

1.1 PERGUNTA DE PESQUISA 

Como otimizar a carga conforme a capacidade de transporte individual de 

cada vefculo na empresa Romanha e utilizar o sistema de rastreamento? 

1.2 OBJETIVOS 

1.2.1 Objetivo geral 

Proper otimiza<;ao da carga com base na freta de caminhoes a disposi<;ao da 

empresa Romanha com rastreamento da carga. 

1.2.2 Objetivo especffico 

• Proper a readequa<;ao do sistema de transporte existente, visando facilitar o 
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transporte logistico. 

• Verificar a qualidade de prazo de entrega, hon3rios, atendimento no processo 

de transporte e entrega. 

• Sugerir a roteirizagao do transporte com base na carga a ser transportada. 

1.3 JUSTIFICATIVA 

A Logistica tern como principal fungao, implementar, planejar e controlar de 

maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos, bern como servigos e 

informagoes associadas, cobrindo desde o ponto de origem ate o ponto de consumo, 

por isso o tema e importante para os academicos, pela oportunidade de propor uma 

real solugao ao problema da empresa, que e a falta de planejamento das cargas e 

transporte. 

Dentro desta cadeia formada por uma sucessao de clientes e fornecedores, 

internos e externos, atualmente, o transporte e feito com base em uma lista 

sequencia! de entregas, ou seja, nao e avaliado o tipo de caminhao e capacidade 

para dimensionar as cargas, gerando desperdicio de espago e recursos, pois urn 

caminhao de grande capacidade de carga em algumas situagoes sai para entregar 

apenas urn palete. 



3 

2 FUNDAMENTACAO TEORICA 

2.1 A IMPORTANCIA ESTRATEGICA DA LOGfSTICA EM SERVI<;OS AO 

CLIENTE 

Devido as mudan9as aplicadas aos padroes de competi9ao no mercado, a 

area de logistica foi a que mais se destaCOU quanto a produtividade e diminui9a0 dos 

custos aplicados na estrategia a fim de obter os objetivos das organiza96es. Com a 

queda das barreiras alfandegarias, a crescente competitividade dos neg6cios, o 

aumento significative da concorrencia, a diminui9ao de distancias ocasionadas pelo 

uso de tecnologias como transmissao de dados ou sistema gerenciais, ocasionou no 

desenvolvimento e o aprimoramento nos processes de presta9ao de servi9os, o que 

evidentemente, cabe a logistica servir como uma arma de forte influencia quanto a 

competitividade empresarial (Correa e Maon, 2002). 

Sobre o crescimento do papel dos servi9os nas economias nacionais, Porter, 

(1993, p. 285) destaca o seguinte: 

As atividades de servi9os estao presentes na cadeia de valores de toda 
empresa manufatora (e de servi9os). Os servi9os de manuten9ao de 
equipamentos sao realizados na categoria de Opera96es; os servi9os de 
ajuda temporaria sao partes da gerencia de recursos humanos. Esses 
servi9os podem ser realizados pela propria empresa ou transferidos para 
prestadores de servi9os tambem estao presentes nas atividades de uma 
familia. Exemplos tipicos sao: o preparo da comida, a manuten9ao de 
autom6veis e o entretenimento. As fam!lias, como as empresas, enfrentam 
a op9ao de realizar elas mesmas as fun96es de servi9os ou contratar 
terceiros para isso. 

Segundo os autores Gianesi e Correa (1994) quando trataram do tema sobre 

a importancia dos servi9os na economia, eles desenvolveram e indicaram alguns 

fatores que proporcionam o aumento da demanda por servi9os, entre eles destacam­

se: 

1. Desejo de melhorar a qualidade de vida; 

2. Mais tempo de lazer; 

3. A urbaniza9ao, que condiciona ao aparecimento e necessidade de alguns 

servi9os; 

4. Mudan9as demograficas, ou seja, crescimento de grupos populacionais como 
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por exemplo crianc;as, idosos entre outros; 

5. Mudanc;as socioeconomicas estruturais, como mudanc;as do perfil da 

populac;ao com o aumento da participac;ao da mulher no trabalho remunerado 

e aparecimento de trabalhos diferenciados por periodos como diurnos, 

diaristas entre outros; 

6. Aumento da exigemcia dos consumidores exigindo cada vez melhores 

posicionamentos da qualidade; 

7. Mudanc;as tecnol6gicas, principalmente com a entrada da Internet que 

ampliou e facilitou a comunicac;ao entre o cliente e a empresa. 

0 autor Lovelock (1995) defende a ideia do product plus (produtos e 

servic;os), isso significa que os gerentes de empresas de manufatura, firmas de 

servic;os e de ONG's entre outras, devem entender definitivamente a reflexao sobre 

a importancia do servic;o como processo e recurso para a obtenc;ao da vantagem 

competitiva. 

Segundo Lovelock, (1995) ate a chegada do,seculo XXI, os neg6cios ainda 

nao terao conseguido atender os padroes de desempenho que o cliente espera em 

seus produtos essenciais, seguem alguns exemplos como: carros, computadores, 

contas bancarias, quartos de hotel, ou o que quer que seja; Estes produtos 

simplesmente ficarao atolados ou deixarao de existir fruto da falta de gerenciamento. 

Segundo Christopher (1999, p.9), muitas mudanc;as que ocorreram no 

pensamento gerencial nos ultimos 10 anos, fruto da enfase dada a procura de 

estrategias que proporcionassem um valor superior aos olhos do cliente. "Grande 

parte do merito dessa procura deve-se a Michael Porter ( ... ), que atraves de suas 

pesquisas alertou os gerentes e estrategistas para a importancia central das forc;as 

competitivas para alcanc;ar sucesso no mercado". 

Um conceito particular que Porter (apud Christopher 1999) trouxe para este 

cenario foi a "cadeia de valor". 

A vantagem competitiva nao pode ser compreendida olhando-se para uma 
figura como um todo. Ela deriva das muitas atividades discretas que uma 
figura desempenha projetando, produzindo, comercializando, entregando e 
apoiando o seu produto. Cada uma dessas atividades pode contribuir para a 
posic;ao de custo relative da firma e criar a base para a diferenciac;ao ... A 
cadeia de valor desdobra a firma em suas atividades estrategicamente 
relevantes, para compreender o comportamento dos custos e as fontes de 
diferenciac;ao existentes ou potenciais. Uma firma ganha vantagem 
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competitiva executando essas atividades estrategicamente importantes de 
maneira mais barata, ou melhor, do que seus concorrentes. (Porter, apud 
Christopher, 1999, p.9) 

Para Christopher, (1999, p. 9), as atividades da cadeia de valor mostradas na 

Figura 1 podem ser categorizadas em dois tipos: 

Atividades primarias (logisticas de entrada, operagoes, logistica de saida, marketing, vendas 
e assistencia tecnica) e atividades de apoio (infra-estrutura, gerenciamento de recursos 
humanos, desenvolvimento de tecnologia e aquisigao). Essas atividades de suporte sao 
fungoes integradoras que atravessam as varias atividades primarias dentro da firma. A 
vantagem competitiva surge da maneira como as empresas desempenham essas atividades 
dentro da cadeia de valor. Para ganhar vantagem competitiva sobre seus rivais, uma empresa 
deve proporcionar valor para seus clientes, desempenhando as atividades de modo mais 
eficiente do que seus concorrentes ou desempenhando as atividades de forma que erie maier 
valor percebido pelo comprador. 

FIGURA 1: CADEIA DE VALOR 

.Q-
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Q) 
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Q) ~ 

"0 I 
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FONTE: Christopher (1999, p.1 0). 

Para Porter (1993), a essencia da estrategia competitiva de uma companhia e 

encontrar uma posi9ao em sua industria, onde ela possa melhor usufruir das for98s 

dominantes ou influencia-las em seu favor. 

Por outro lado, Cristopher (1999) ressalta a importancia de cadeia de valor de 

Porter, entre estudos de outros pesquisadores, como significativa contribui9ao para a 
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formula<;ao de estrategias gerenciais na busca de urn valor superior aos olhos do 

cliente. 

A respeito da inser<;ao do conceito de valor no mundo dos neg6cios, Lovelock 

(1995) emite a seguinte comentario como rela<;ao a qualidade, que foi a palavra da 

moda no final dos anos 80 e infcio dos 90, a palavra "valor" veio substituf-la e 

tornando a nova senha de sucesso. FreqOentemente, sao os servi<;os suplementares 

que permitem aos clientes tirar pleno valor de urn produto central. lsso tern 

implica<;oes importantes no ambito competitive. 

0 valor de urn servi<;o para os clientes e seus custos de execu<;ao 

determinam o lucro potencial como explica Heskett; et al, (1990). Nestes fatos 

ocorrem a alavancagem de lucros, ou seja, a extensao na qual ela e alcan<;ada pelo 

fornecedor do servi<;o depende da sua polftica de pre<;os. Os autores ainda afirmam 

que o custo de urn servi<;o depende, sobretudo dos seguintes fatores: (1) natureza 

do servi<;o oferecido ao consumidor, (2) estrategia de opera<;oes da empresa de 

servi<;os, (3) seu sistema de presta<;ao de servi<;o, (4) grau no qual a capacidade da 

empresa e utilizada, (5) e necessidade e atitudes dos funcionarios da empresa. 

E por excelencia em servi<;os explicam os autores Heskett; et al, (1990) que 

estao compreendidos os seguintes aspectos: 

1. Que o valor associado aos resultados que urn servi<;o sao proporcionais a 

qualidade da forma pela qual e prestado, ou seja, dependendo de quanta 0 

fornecedor pode reduzir os riscos percebidos pelo consumidor. 

2. Quante ao aumento do valor em rela<;ao ao custo de adquirir urn servi<;o, isso 

ocorre quanta ha uma probabilidade maior de que o consumidor venha a 

tornar-se urn cliente freqOente. 

3. Quante aos clientes freqOentes, isso ocorre quanta ha respeito pelo prestador 

de servi<;o e tambem urn maior conhecimento do que e esperado deles no 

processo de presta<;ao de servi<;o, sao menos dispendiciosos e, portanto, 

mais lucrativos do que os clientes novos. 

4. 0 valor do servi<;o para o cliente freqOentemente cresce com associa<;ao com 

a confian<;a na maneira pela qual o servi<;o e fornecido e nos resultados que 

alcan<;a. 

As atividades primarias segundo Porter, (1989, p.36-37) sao aquelas, 

envolvidas na cria<;ao ffsica de produtos e na sua venda e transferencia para seu 
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comprador. Em qualquer empresa as atividades primarias podem ser divididas em 

cinco categorias genericas: Logfstica lnterna, Operac;oes, Logfstica Externa, 

MarketingNendas e Assistemcia Tecnica, como seguem: 

Logistica lnterna: sao atividades associadas ao recebimento, 
armazenamento e distribui<;ao de insumos. Trabalho com o manuseio de 
material, armazenagem, controle de estoque, programa<;ao de frotas, 
veiculos e devolu<;ao para fornecedores; 
Opera<;Oes: sao as atividades associadas a transforma<;ao dos insumos 
no produto final. Trabalho com maquinas, embalagens, montagem, 
manuten<;ao de equipamentos, testes, impressao e opera<;Oes de 
produ<;Oes; 
Logistica Externa: sao atividades relacionadas a coleta, armazenamento e 
distribui<;ao fisica do produto para compradores, como armazenagem de 
produtos acabados, manuseio de materiais, opera<;Oes de entrega, 
processamento de pedidos e programa<;ao; 
Marketing e Vendas: sao as atividades associadas a oferecer urn meio 
pelo qual compradores possam adquirir o produto e a induzi-los a fazer 
isso, com: propaganda, promo<;ao, for<;a de vendas, cota<;ao, sele<;ao de 
canal, rela<;Oes com canais e fixa<;ao de pre<;os; 
Assistemcia Tecnica: sao atividades associadas ao fornecimento de 
servi<;o para intensificar ou manter o valor do produto, como instala<;ao, 
conserto, treinamento, fornecimento de pe<;as e ajuste do produto. 

Segundo Porter, (1989, p. 37) existem tambem as atividades chamadas de 

apoio que estao divididas em quatro categorias genericas, ou seja, cada categoria 

de atividades de apoio pode ser dividida em uma serie de atividades de valor 

distintas especifica, conforme as especificac;oes de produto, estrategia ou demais 

determinac;oes da empresa. As categorias genericas das atividades de apoio sao: 

Aquisic;ao: refere-se "a func;ao de compra de insumos empregados na cadeia 

de valor da empresa, e nao aos pr6prios insumos adquiridos para a 

manufatura. lnsumos adquiridos incluem materias primas, suprimentos e 

outros itens de consumo" Porter, (1989, p. 37) ou seja, para a empresa, sao 

func;oes como compra de ativos, maquinas, equipamento de laborat6rio, 

equipamento de escrit6rio e predios. 

Desenvolvimento de Tecnologia: consiste em varias atividades que podem ser 

agrupadas, em termos gerais, "em esforc;os para aperfeic;oar o produto e o 

processo. 0 desenvolvimento de tecnologia relacionada ao produto e as suas 

caracteristicas podem apoiar toda a cadeia produtiva" Porter, (1989, p. 38); 

Geremcia de Recursos Humanos: esta atividade consiste em recrutamento, 

contratac;ao, treinamento, desenvolvimento e pompensac;ao de todos os tipos 
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de pessoal. "A gerencia de recursos humanos afeta a vantagem competitiva 

em qualquer empresa atraves de seu papel na determina9ao das 

qualifica96es e do custo da contrata9ao e do treinamento" Porter, (1989, p. 

38-39); 

- lnfra-estrutura da Empresa: "consiste em uma serie de atividades e incluindo 

gerencia geral, planejamento, finan9as, contabilidade, juridicas, quest6es 

governamentais e gerencia de qualidade" Porter, (1989, p.39). A infra­

estrutura ao contrario de outras atividades de apoio, geralmente da suporte a 

toda cadeia produtiva, e nao apenas as atividades individuais. 

2.2 DISTRIBUIQAO FiSICA DE PRODUTOS 

Para Martins; Alt, (2000, p.258), "os principais pontos em que a logistica se 

baseia sao a movimenta9ao dos produtos; a movimenta9ao das informa96es, o 

tempo, o custo eo nivel de servi9os". 

Conforme explicou os autores Martins e Alt, (2000) o transporte e uma das 

principais fun96es logisticas passando a representar portanto a maior parte dos 

custos logisticos em boa parte das empresas. 

Segundo Alvarenga; Novaes, (2000, p.80), "uma forma de quantificar o 

esfor9o de transporte ou, em outras palavras, o seu nivel de produ9ao, e determinar 

o chamado momento de transporte, ou seja, o . total de toneladas-quilometro 

executado pelos diversos modos". 

Segundo Ballou (2001) o transporte tambem e considerado a atividade 

logistica mais importante, ou seja, a movimenta9ao de suas materias-primas ou de 

seus produtos acabados sao fun96es fundamentais dentro do processo de 

transforma9ao da materia-prima em produtos finais, o que gera o valor final aos 

clientes. 

2.3 REQUISITOS PARA DISTRIBUIQAO FiSICA DOS PRODUTOS 

Os requisites para distribui9ao fisica apontada por Francischini (2002), sao 

englobados por alguns pontos importantes, que sao: coordena9ao e controle dos 

embarques dos pedidos, separa9ao dos pedidos, aprimoramento dos sistemas de 
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insen;ao de dados por leitura 6tica e sistemas de roteirizagao. 

Uma explicagao dada por Fernandes, (1981, p.149) sabre a importancia dos 

c6digos de barras, atualmente "o c6digo torna-se tanto mais necessaria quanta 

maior for o universo e a diversificagao dos itens existentes e transacionados em urn 

determinado local". 

Segundo Bertaglia (2003, p. 169): 

o processo de distribui<;:ao esta associado a movimenta<;:ao fisica de materiais, normalmente 
de um fornecedor para um cliente, envolvendo atividades internas e externas, acompanhadas 
de documentos legais. Pode ser dividido em fun<;:oes nucleares como recebimento e 
armazenagem, controle de estoques, administra<;:ao de frotas e fretes, separa<;:ao de 
produtos, carga de veiculos, transportes, devolu<;:oes de materiais e produtos entre outras. 

A distribuigao fisica e responsavel por 2/3 dos custos logisticos, sendo assim, 

torna-se a atividade mais importante em termos de custos. Freitas, (2005). E durante 

a distribuigao que se estabelece urn nivel de eficiencia no atendimento ao cliente. 

Apesar de o sistema logistico determinar qual o nivel de servigo devera ser oferecido 

ao cliente, e a distribuigao fisica que cumpre o que foi especificado. A qualidade do 

servigo de distribuigao e fundamental para o born atendimento ao cliente. Uma vez 

caracterizada a atividade de Distribuigao Fisica como prestagao de servigo, pode-se 

desenvolver uma medigao de qualidade e analise em distribuigao. 

2.4 ATRIBUTOS E INDICADORES DE QUALIDADE 

No processo de monitoramento e avaliagao de qualidade, os servigos 

geralmente sao descritos em fungao de atributos, que representam os indicadores 

das possiveis dimensoes pelas quais o servigo pode ser descrito. Mais 

precisamente, o uso destes indicadores tern como finalidade principal a verificagao 

da qualidade na execugao de atividades e processos empregados na produgao de 

produtos e servigos, ou seja, avaliar se realmente corresponde significativamente em 

relagao aos padroes de referenda. (FREITAS, 2005). 

Para a utilizagao eficiente dos indicadores, deve-se conhecer o real 

significado de cada indicador e como utiliza-lo corretamente. Neste sentido, quando 

se considera rapidez no atendimento como indicador, deve-se observar que a 

rapidez esta relacionada com o tempo com que leva para o pedido ser feito e o 
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tempo para que este seja concretizado. 

A definic;ao e medic;ao dos indicadores de qualidade de servic;os tern sido 

objeto de interesse de muitos pesquisadores. Neste trabalho serao utilizados os 

atributos de qualidade propostos por Moraes e Lacombe (1995), conforme a seguir: 

QUADRO 1: ATRIBUTOS DA QUALIDADE 

ATRIBUTOS DE QUALIDADE 

1. Tempo Medic de Entrega 

I 
2. Variabilidade do Tempo de Entrega 

I 3. Disponibilidade 
~--~-----~ ----~·---·-----------·------~-- ~·------

4. Exatidao no Atendimento do Pedido 

5. Servic;os de Urgencia 

6. Flexibilidade 

7. lnformac;oes sobre Status do Pedido 

8. Resoluc;ao de Queixas 

9. Acessibilidades 

10. Metodos para Emissao de Ordens 

11. Politica para Devoluc;ao 

12. Procedimentos de Cobranc;a 

13. Entregas sem Atraso 

f 
14. Aviso Antecipado de Atrasos 

15. Politica Escrita de Servic;o 

16. Estrutura Organizacional 

17. Rastreabilidade 

18. Quantidade e Sortimento Minimos 

19. Comunicac;ao Eficiente 

20. Ausencia de Danos 

21. FreqOencia de Visitas 

FONTE: Moraes; Lacombe, (1995). 

1 -Tempo Medic de Entrega: corresponde ao minimo e ao maximo de tempo 

necessaria para a entrega do produto ou servic;o. 

2 - Variabilidade do Tempo de Entrega: vai do tempo de entrega sobre o 
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tempo media de entrega. 

3 - Disponibilidade: e a capacidade de estar presente em todo seu conjunto 

de procedimentos. 

4 - Exatidao no Atendimento do Pedido: atender de maneira mais precisa a 

necessidade do cliente. 

5- Servic;o de Urgencia: atendimento especial em caso de necessidade. 

6 - Flexibilidade: capacidade de se adaptar em situac;oes inesperadas. 

7 - lnformac;oes sabre status do pedido: acompanhamento do processo 

aquisitivo. 

8 - Resoluc;ao de Queixas: resoluc;ao dos problemas que podem vir a 

ocorrerem. 

9 - Acessibilidade: e a flexibilidade do acesso a informac;ao e interac;ao dos 

usuarios com o processo logfstico. 

1 0 - Metod as para emissao de ordens: adequac;ao de prioridades. 

11 - Polftica para Devoluc;ao: procedimentos disponfveis para devoluc;ao de 

pedidos. 

12 - Procedimentos de Cobranc;a: alternativas disponiveis para execuc;ao do 

servic;o. 

13 - Entrega sem atraso: atender no tempo estabelecido. 

14 -Aviso Antecipado de Atrasos: manter informado a todos os envolvidos 

pelo processo quando necessaria. 

15 - Polftica Escrita de Servic;os: disponibilizado em manuais ou informativos. 

16- Estrutura Organizacional: a organizac;ao como urn todo. 

17 - Rastreabilidade: possibilidade de rastrear todos os processos do servic;o 

de distribuic;ao. 

18 - Quantidade e Sortimento Minimos: quantidade e tipo minima de itens 

disponfveis. 

19 - Comunicac;ao Eficiente: manter todos os processos interligados. 

20 - Ausencia de Danos: falhas/erros que podem ocorrer durante o processo. 

21 - Frequencia de Visitas: manter a proximidade do prestador de servic;o. 
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2.4.1 Modelo GAP de qualidade 

Neste contexte, surge a questao: como as empresas podem priorizar niveis 

de qualidade dos servigos aos clientes, dada a escassez de recursos, em urn 

ambiente em que os clientes a cada dia esperam niveis de servigos mais elevados, 

urn numero crescente de empresas adota sistemas just in time e ocorre a 

disseminagao do usa de tecnologias cada vez mais acessiveis, dificultando a 

percepgao de diferengas entre os produtos, segundo Slack; et all, (1997). 

Segundo Ballou (2001), o nivel de servigos logistico e o constante foco no 

atendimento as expectativas dos clientes. 

Atualmente o servigo logistico passou a ser fungao da gestao das diversas 

variaveis operacionais do sistema, buscando definir como processamento de 

pedidos, transportes e armazenagem, posicionamentos de prego, promogao e 

produto, cada vez mais urn composto de marketing da organizagao, na busca pela 

geragao de competitividade (FLEURY; et al, 2000). 

Para dimensionamento da qualidade, optou-se pela descrigao do Modelo dos 

"5 gap's" (das 5 lacunas) para analise de causas de falhas de qualidade. 

2.5 CANAlS LOGiSTICOS 

2.5.1 Definigao, caracteristicas e fungoes 

·' 

Os canais logisticos devem ser definidos como urn conjunto de unidades 

organizacionais, internas ou externas a uma empresa, que executam uma serie de 

fungoes e atividades relacionadas com o marketing da empresa. 

As atividades de marketing sao multiplas e pervasivas, incluindo compra, 

venda, transporte, armazenagem, padronizagao, seguros e pesquisa de 

informagoes. Gada unidade dos canais logisticos pode desempenhar uma ou mais 

destas atividades, dependendo da conjuntura do mercado, da estrategia adotada e 

das condigoes contratuais do canal. 

Em situagoes especificas, urn membra do canal pode executar apenas uma 

atividade, como par exemplo, urn transportador s6 perfaz a tarefa de transportar; 

uma financeira ou urn banco s6 oferece emprestimos para capital circulante. De 
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outro lado ha muitas unidades como os atacadistas ou varejistas que executam 

multiplas tarefas. 

Urn principia de marketing indica que as fungoes e atividades dos canais 

logisticos nao desaparecem quando sao introduzidas novas unidades em urn canal 

logistico. Elas sao absorvidas e transferidas para esta unidade, por exemplo: quando 

urn fabricante manta urn centro de distribuigao em uma area que era atendida por 

urn atacadista, a atividade de estocagem e venda a varejistas passam a ser 

desempenhada diretamente pelo fabricante; o cn§dito das vendas para o varejo que 

era feito pelo atacadista passa a responsabilidade do fabricante. Nas vendas ao 

consumidor, quando os bancos comerciais limitam o credito, os varejistas aceitam 

cheques pre-datados, que sao depositados nas empresas de factoring ou adotam 

cartoes de credito. Nota-se pois que a atividade de financiamento ou credito nao 

desaparece, mas e simplesmente absorvida por outra instituigao. 

Em qualquer situagao a estrutura do canal logistico e estrategicamente 

definida coma finalidade de obter: 

Mais controle sabre as tarefas de marketing e do funcionamento dos canais 

logisticos. 

- Conseguir movimentagao de produtos e comunicagoes mais eficientes. 

- Obter controle sabre os custos finais de marketing e logistica. 

A estrutura especifica de urn canal logistico e desenhada e implantada 

levando em consideragao a natureza do produto e o mercado alvo da empresa. 

Assim e que muitas vezes urn mesmo fabricante tern vendas diretas ao varejista em 

urn estado enquanto que em outro opera com urn distribuidor regional que atende os 

pedidos nesta regiao e solicita da fabrica a remessa direta aos varejistas ou para o 

seu deposito. 

2.6 LOGiSTICA TERCEIRIZADA 

Segundo Moises Ferella, gerente de Logistica para o Mercado de 

Reposigao da America Latina da Bosch - grupo industrial alemao, entre os maiores 

do mundo, presente no pais desde 1954 - a terceirizagao no Brasil passou a ser 

pr6-ativa, segundo ele: 

"Antes a impressao era a de que as empresas terceirizavam todas as areas 
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problematicas, nao apenas a logistica. Passavam para o terceiro problemas e 

dificuldades. 0 que hoje se ve, de modo geral, e a busca por uma operagao logistica 

de qualidade". 

0 objetivo da terceirizagao deve ser o de obter desenvolvimento econOmico, especializagao 
dos servigos, competitividade, controles adequados, aprimoramento dos sistemas de custeio, 
esforgo de treinamento e desenvolvimento profissional, diminuigao do desperdicio, 
valorizagao dos talentos humanos, agilidade das decisoes, diminuigao dos custos de 
operagao, rhaior lucratividade e crescimento, entretanto nunca se deve perder o foco que a 
qualidade deve ser preservada sabre todas as outras caracteristicas da terceirizagao. Em 
outras palavras, as terceirizagoes das atividades de operagao logisticas permitem que a 
organizagao que contrate urn terceiro foque as operagoes do seu proprio neg6cio, seu "core 
business", dirigindo todos os esforgos em sua condugao. (BORGES E FERREIRA, 2008). 

As margens cada vez mais enxutas, aliadas a competigao acirrada, 

transformam a logistica em urn processo critico para a cadeia de distribuigao de 

produtos principalmente de Tl. Uma situagao que move as empresas do setor a dar 

uma atengao maior ao assunto e, por outro lado, estimula a criagao de fornecedores 

voltados a terceirizar essa atividade, que envolve Lima serie de processos entre o 

pedido e a entrega dos equipamentos. 

A maior pesquisa mundial sabre terceirizagao de logistica, denominada 

Third-Party Logistics Study, nao poderia deixar de fora o Brasil, que esta em 

constante processo de ampliagao do setor. 

A iniciativa e resultado direto da recem-chegada da Capgemini no Brasil, 

alem de instalagao de filiais na Argentina e Uruguai. "Vamos conhecer melhor os 

usuarios de logistica terceirizada no Brasil, de forma apoiar nossos clientes em suas 

decisoes", explicou Florian Scheibmayr, consultor da empresa. "Nossa tarefa e ouvir 

pelo me nos 100 entre as maiores 500 companhias, o que fornecera urn quadro das 

demandas e necessidades da terceirizagao de logistica no mercado brasileiro", 

completou. (GAVIOLI, 2008). 

Com a pesquisa ampliada no Brasil, a consultoria quer medir o 

desenvolvimento e o crescimento do setor de terceirizagao de logistica no Pais, 

entender as necessidades dos clientes e como as empresas de terceirizagao 

respondem a essas demandas, detectar os motivos da terceirizagao ou nao 

terceirizagao e fazer uma avaliagao estrategica do futuro do setor. 

0 estudo da Capgemini detectou que ha uma queda nos custos com 
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logfstica em relagao a expectativa de faturamento na America do Norte, onde essa 

relagao ficou em 7%. Na Europa o percentual e de 10%, o mesmo acontecendo na 

Asia, enquanto na America Latina ficou em torno de 11%. (GAVIOLI, 2008). 

Alem disso, o projeto tambem chegou a conclusao de que as empresas que 

contratam logfstica terceirizada procuram por eficiemcia operacional, gerenciamento 

de custos, servigos de entrega, empresas com estruturas avangadas de Tecnologia 

da lnformagao e globalizadas. 

0 Third-Party Logistics Study tambem concluiu que as atividades mais 

contratadas na area de logfstica sao armazenamento, transporte, servigos 

alfandegarios, servigos de despacho e chegada de mercadorias. 

Ao atravessar o caixa do supermercado com as compras no carrinho, o 

cliente dificilmente imagina a enorme estrategia montada para que o produto chegue 

as suas maos. 0 que ha de fato e uma verdadeira operagao logfstica, cujo objetivo e 

entregar o produto certo, na hora certa, no Iugar c~rto e ao menor custo possfvel. 

Mas nao se trata somente de urn emaranhado de teorias, equipamentos de ultima 

geragao e siglas que fazem da logfstica urn tema mais do que necessaria. E clara 

que uma operagao logfstica pressupoe a integragao da cadeia de abastecimento, 

por meio da troca de informagoes, processes e operagao planejada, mas o objetivo 

somente e alcangado por meio do born relacionamento entre industria e varejo. 

As transportadoras especializadas em logistica terceirizada (retirada, 

armazenamento e distribuigao de produtos) registraram alta de ate 40% na demanda 

pelo transporte de mercadorias das redes de supermercados e hipermercados no 

primeiro semestre do anode 2005, em relagao ao mesmo perfodo do ano anterior. 

Maior oferta de mercadorias, intercambio entre empresas e d61ar desvalorizado (R$ 

2,345, na cotagao da moeda americana, ontem) impulsionam esse segmento. 

(NTCELOGISTICA, 2008). 

lsso acontece porque as grandes redes desse setor, como o Grupo Pao de Ac;:ucar , Wai­
Mart, Carrefour , Sanae e Zaffari , terceirizam parte de suas operac;:oes por meio destas 
empresas. Segundo Flavia Milazzo, consultor e gerente de projetos da ABGroup 
Desenvolvimento e Neg6cios , as cinco principais redes de supermercados do Pals 
faturaram, em 2004, cerca de R$ 39,2 bilhOes. Parte .dessa receita - nao calculada pelas 
redes - e destinada para o segmento de distribuic;:ao das mercadorias. Liderado pelo Grupo 
Pao Ac;:ucar com faturamento de R$ 15,5 bilhoes, o ranking mostra em segundo o Carrefour, 
que obteve R$ 12 bilhOes em faturamento no ano passado; Wai-Mart, com R$ 6 bilhOes; 
Sanae, com R$ 4,3 bilhOes; e Zaffari, com R$ 1 ,3 bi aparecem em seguida. 
(NTCELOGISTICA, 2008). 
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Segundo a Associagao Paulista de Supermercados (Apas), o Estado de Sao 

Paulo e responsavel por cerca de 40% do faturamento do setor no Pais, estimado 

em R$ 38 bilhoes. 

A logistica assume cada vez mais o centro dos neg6cios e os supermercadistas sabem que 
precisam se debruc;:ar sabre essa questao para conseguir ser mais competitive e assim 
atender melhor os seus clientes. Afinal, uma estrategia que movimenta US$ 2,1 trilhOes do 
PIB global e responde por custos que chegam a 19% do faturamento das empresas nao 
podendo ser relegada ao segundo plano. (HIRATA, 2008). 

Para que toda a cadeia de abastecimento seja beneficiada favoravelmente 

a todos os consumidores, as pequenas e medias empresas nao podem nem devem 

ficar de fora das vantagens logisticas. Embora exista dificuldade em desenvolver urn 

sistema de logistica eficaz para as pequenas empresas, de fornecedores ou de 

supermercadistas, por conta do peque no volume, da falta de recursos financeiros, 

tecnol6gicos e ate das barreiras culturais, a saida e procurar formas de estabelecer 

parcerias. 

Ninguem duvida de que a logistica e fundamental na operac;:ao de um supermercado, mas o 
setor ainda da os primeiros passos nessa questao e por isso mesmo tem muitos desafios 
pela frente. Por se tratar de um fen6meno de certa forma recente, que aqui comec;:ou a ser 
mais debatido a partir da decada de 90 com a estabilidade econ6mica, a abertura de 
mercado e o fen6meno da globalizac;:ao, o tema logistica ainda e melhor trabalhado pelas 
grandes redes supermercadistas. Sao elas que detem condic;:Oes para investir pesado, 
trazendo inclusive conhecimento logistico do exterior. (HIRATA, 2008). 

2.6.1 Vantagens e desvantagens da terceirizagao da logistica de distribuigao 

A contratagao de uma empresa especializada traz mais seguranga para que 

a companhia se dedique a sua atividade fim sem se preocupar com o gerenciamento 

de fluxos de materiais, pegas, transporte de mercadorias, armazenagem e controle 

de estoque, entre outros, pais a empresa ja tern pessoal qualificado para prestar 

este servigo. 

Trocar custos fixos por variaveis representa urn outro ponto favoravel a 
terceirizagao. No processo, o operador logistico assume a tarefa de adequar seus 

servigos de acordo com oscilagoes do mercado e das necessidades sazonais de 

cada contratante. (CRNBRASIL, 2008). 



17 

A empresa que terceiriza a logistica nao tern de se preocupar com 

investimentos em Tl, armazems, infra-estrutura, treinamento e qualifica9ao de mao­

de-obra. Todas essas responsabilidades sao delegadas ao fornecedor. 

(CRNBRASIL, 2008). 

As empresas, cada vez mais, estao se baseando na experiemcia e no 

conhecimento tecnico dos Prestadores de Servi9os Logisticos (PSLs), ao inves de 

tentar atingir seus objetivos exclusivamente com suas pr6prias competencias. 

A sofistica9ao dos servi9os e das tecnologias oferecidas pelos PSLs esta 

levando muitas empresas a incluir mais e mais atividades nos seus escopos de 

contrata9ao, no intuito de aumentar o raio de alcance dos potenciais beneficios. 

Por outre lado, ainda existem empresas mais comedidas em suas 

terceiriza96es, pelo receio de perder o controle das atividades, pela dificuldade de 

trocar de fornecedor posteriormente ou, ainda, pela cren9a de que possuem as 

competencias necessarias para realizar suas atividades logisticas. 

Dessa forma, passaram a existir multiplas situa96es de terceiriza9ao 

logistica, podendo ocorrer variantes no intuito, nos motivadores, nas necessidades e 

tambem nas expectativas dos contratantes. 

Urn embarcador pode querer terceirizar com o objetivo de que o PSL traga 

mudan9as de processo, implanta9ao de melhorias e inova96es, assuma o 

planejamento das opera96es e exer9a inclusive o monitoramento dos resultados. 

Mas existem cases nos quais o que se deseja nao e entregar tanta responsabilidade 

para urn terceiro ou que este "vire de cabe9a para baixo" os processes. 

Apesar de tanto se falar em terceiriza96es sofisticadas, completas, com 

pesados investimentos em sistemas de informa9ao para troca de dados, no outre 

extreme ainda existe empresas que querem terceiriza96es mais simples e 

"tradicionais". 

Apesar das promessas de beneficios e vantagens com a terceiriza9ao total 

da logistica, alguns distribuidores optam por passar apenas uma parte do processo 

para companhias especializadas. 

E o caso da JCTel, responsavel pela comercializac;ao de mfdias magneticas. A companhia 
utiliza a infra-estrutura do Centro de Distribuic;ao da Columbia - especializada em 
inteligencia logfstica -, na cidade de Sao Paulo, para o recebimento e despacho de seus 
produtos. "Temos urn seguro alto das mercadorias e para nao correr riscos com roubos e 
extravios preferimos terceirizar a etapa de armazenamento. Mas a conferencia, separac;ao, 
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colocac;ao em palets e faturamento dos produtos sao realizados por nove funcionarios 
nossos, que trabalham no armazem", explica Maristeli Brandt, assistente de logfstica da 
distribuidora. (CRNBRASIL, 2008). 

A op9ao da JCTel por manter mao-de-obra propria levou em conta 

necessidades especificas da distribuidora, como a oferta de entrega expressa para a 

capital paulista e a Grande Sao Paulo. Para tanto, a empresa criou urn processo no 

qual garante que os pedidos realizados de manha sao entregues ate o final da tarde. 

Urn dos aspectos que tern de ser pesados na balan9a, segundo o professor 

de logistica do curso de Engenharia de Produ9ao da Universidade de Sao Paulo 

(USP), Hugo Yoshizaki, e a rapidez na entrega. "Ha produtos que precisam ser 

distribuidos logo nos primeiros dias em que chegam ao mercado, quando os pre9os 

ainda estao em alta", explica Yoshizaki. Ele aponta tambem que, pelo fato da cadeia 

logistica ser bastante extensa, as corpora9oes nao podem esquecer de avaliar o 

valor embutido em cada uma das etapas: estoque, armazenamento, manuseio, 

embalagem, tipo de transporte e a seguran9a envolvida. 

Para fazer urn planejamento logistico as empresas devem tambem levar em 

conta o tipo de mercadoria, avaliando aspectos como volume, peso e fragilidade. 

(CRNBRASIL, 2008). 

A seguran9a do produto no armazem e no transporte e outro item 

imprescindivel a urn born gerenciamento logistico. Dependendo do tipo de produto e 

da necessidade do cliente, a modalidade aerea torna-se a mais recomendada. 

Apesar de oferecer pre9os superiores ao transporte rodoviario, as aeronaves 

apresentam menos risco de roubos e avarias. (CRNBRASIL, 2008). 

Os operadores logisticos terceirizados sao uma op9ao viavel para os 

pereciveis, pais objetivam a otimiza9ao das opera9oes de armazenagem e 

distribui9ao utilizando-se da mais alta tecnologia. (HIRATA, 2008). 

Para uma empresa que tern de pensar no transporte, na distribui9ao e em 

toda a opera9ao que cerca a logistica de centenas de itens, entregar a ardua tarefa 

de cuidar dos pereciveis a uma companhia que se dedica integralmente a isso pode 

ser uma boa saida para evitar perdas e para manter a qualidade da mercadoria. 

Mas nem todas as empresas precisam ou podem escolher urn operador 

logistico. Essa op9ao e valida para varejistas que nao tern grande escala e tambem 
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para as industrias, que querem utilizar o operador como distribuidor especializado 

em determinadas regioes. 

Segundo o diretor comercial e de marketing daB. F. Produtos Alimenticios e 

ex-diretor da GW Commerce, Zanone Campos, existem dois tipos de logistica no 

delivery: a interna e a externa. Na primeira, explica Zanone, o supermercadista pode 

utilizar urn software para estabelecer urn roteiro da retirada dos produtos das 

gondolas, conforme o layout da loja. Ja na segunda, o lojista precisa ter urn software 

roteirizador, que determina a entrega inteligente conforme o mapa da regiao. A loja 

pode optar pelo caminho mais economico, e nesse caso deve seguir o fluxo das 

entregas, ou pelo mais rapido, de acordo com a necessidade. 

Zanone explica que existem tres tipos de entrega. Aquela que acontece 

com horario marcado, e nesse caso recomenda utilizar carros menores, como pick 

ups; entrega em 24 horas com van e Kombi; e a expressa, que acontece num curta 

espac;o de tempo (meia hora ou uma hora, conforme preferencia do cliente) e cujos 

produtos sao entregues de moto. Neste ultimo, deye-se estabelecer urn limite de 

compra e o valor da entrega. 

Outros quesitos, como o treinamento dos funcionarios e veiculos em 

perfeitas condic;oes de uso, parecem soar como 6bvios, quando se trata de delivery, 

mas todos eles juntos sao a chave para o sucesso. Para Zanone, o prepare e o 

treinamento do funcionario sao como se a vitrine da loja fosse ate a porta da casa do 

cliente. Zanone afirma que o varejista pode ate terceirizar o carro e o motorista, mas 

o entregador deve ser treinado pela loja. "Voce pode entregar para uma empresa 

terceirizada os servic;os de motorista e o carro como forma de otimizar custos. Mas o 

entregador deve ser treinado pela loja porque ele e a alma do neg6cio", diz. 

Uma situac;ao conveniente a terceirizac;ao dos servic;os logisticos de 

distribuic;ao ocorrida no final de 2005 foi a seguinte: 

0 Frigorrfico Marfrig, uma das maiores organizac;oes de abate e processamento de carne 
bovina do Pars, esta assumindo a distribuic;ao em todo o territ6rio nacional da linha de 
carnes especial Bassi. 0 acordo operacional objetiva melhorar o atendimento e a logrstica 
da distribuic;ao da linha, uma das mais tradicionais marcas de carnes especiais do Pars. 
Nesse processo, a marca Bassi tambem incorpora novas linhas de produtos, como os 
cortes de carne bovina da Argentina, cordeiro do Uruguai e cortes nacionais superprecoces 
porcionados, inclusive na versao Kosher. lnicialmente, sao comercializadas 50 
toneladas/mes, mas o Marfrig trabalha com a projec;ao de dobrar esse volume em um ano. 
(AGRINOVAWEB, 2008). 
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Tambem pequenos e medics empresarios da America Latina tern encontrado 

servic;os especializados em abrir canal proprio de distribuic;ao como alternativa 

segura e economica para realizar negocios. (REVISTA DO MERCOSUL, 2008). 

Atraves da terceirizac;ao de toda a distribuic;ao ou com distribuic;ao propria, 

mas servic;os terceirizados, o exportador pode minimizar as dificuldades de 

despacho e comercializac;ao; pode determinar o prec;o a ser praticado no mercado 

importador e ter ideia mais precisa quanto a receptividade do seu produto pelos 

consumidores estrangeiros. (REVISTA DO MERCOSUL, 2008). 

0 transporte de produtos quimicos tambem pode ser enquadrado na logistica 

terceirizada. A necessidade de transformac;ao fica evidente quando se observa a 

elevada participac;ao da atividade no prec;o de venda aos clientes, ponte 

fundamental considerando a crescente competitividade mundial no setor. 

Ao mesmo tempo, a atual matriz de transportes privilegia o modal rodoviario, 

responsavel por mais de 60% (estimativas oficiosas) do volume quimico produzido 

no Brasil, cujos operadores registram reduc;ao drastica dos prec;os pages pelos 

fretes nos ultimos cinco anos. (QUiMICA, 2008). 

A alternativa para conquistar melhores posi<;6es caminha no sentido de os transportadores 
assumirem mais opera<;6es e responsabilidades, tornando-se operadores logisticos. "0 pre<;o 
do frete caiu e vai cair ainda mais, porque a industria quimica fornece materias-primas e 
insumos para seus clientes, que exigem custos cada vez menores", afirmou o consultor 
especializado em transportes e logistica Nelson Bindi Filho. "0 operador logistico precisa 
identificar todas as necessidades de seus mercados e entende-las como oportunidades de 
neg6cio." Para ele, a expressao "logistica" esta sendo usada indiscriminadamente e, par isso, 
afastou-se do sentido original de "planejamento, implementa<;ao e controle eficiente do fluxo e 
armazenamento de bens, servi<;os e informa<;6es do ponto de origem a ponto de consumo". 
(QUiMICA, 2008). 

"0 Brasil esta em plene processo de mudanc;a para adotar o conceito de 

logistica terceirizada", afirmou Francisco Uceda, gerente geral de carga aerea da 

Schenker do Brasil Transportes lnternacionais Ltda. "Ja estao no Pais empresas 

atuantes nos conceitos mais avanc;ados de logistica, ao lado das iniciativas mais 

retrogradas", comentou. (QU[MICA, 2008). 



21 

2.7 SUPPLY CHAIN MANAGEMENT (SCM) 

2. 7.1 Conceitos 

Ap6s analisar os conceitos envolvidos no processo de desenvolvimento 

logistico, e perceber a importancia das alian9as estrategicas, tudo formulando uma 

gera9ao de vantagem competitiva para a empresa. Chega-se finalmente a forma9ao 

da Cadeia de Suprimentos, que e urn dos ultimos objetivos deste estudo. 

A cadeia de suprimentos esta baseada no fato de que nenhuma empresa 

existe isoladamente no mercado. Uma complexa e interligada cadeia de 

fornecedores e clientes, por onde fluem materias-primas, produtos intermediaries, 

produtos acabados, informa96es e dinheiro, e responsavel pela viabilidade do 

abastecimento de mercados consumidores. Com base em Pires, (2008). 

Este fluxo, o mais continuo possivel, deve receber atributos de qualidade, 

tempo, informa96es e atendimento, suficientes para que mantenha a menor perda 

de carga possivel ao Iongo de seu trajeto fisico, de informa96es ou financeiro; sem 

desperdicio, agregando valor ao Iongo do processo, com o minimo risco de falta, 

excesso ou inadequa9ao. Ja baseando nas ideias ~e Slack (2002), as cadeias ou 

redes de suprimento podem ser vistas em tres niveis: A cadeia de suprimentos total 

e aquela que envolve todas as rela96es cliente-fornecedor desde a extra9ao da 

materia-prima ate a compra do produto pelo consumidor final. Ja a cadeia de 

suprimentos imediata e aquela em que estao os fornecedores e consumidores com 

os quais a empresa faz neg6cio diretamente. Finalmente, dentro da empresa em si 

esta a cadeia de suprimento local, com fluxes internes de materiais e informa96es 

entre departamentos, celulas ou setores da opera9ao. 

A gestae da cadeia logistica, ou "Supply Chain Management" I e definida por 

Ching (1999, p.67), como sendo "qualquer esfor9o envolvido nos diferentes 

processes e atividades empresariais que criam valor na forma de produtos e 

servi9os para o consumidor final". 

Criar valor ou agregar valor ao produto para o cliente pode envolver diversos 

aspectos. Cria-se valor com melhores produtos que os concorrentes. 0 cliente atribui 

maier valor ao fornecedor fiel, que lhe propicie prazos diferenciados, por exemplo. 0 

produto adquiriu valor agregado quando a marca e conhecida e associada ao fator 
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qualidade, dentre outras caracteristicas. 

A cadeia logistica e uma forma integrada de planejar e controlar o fluxo de 

mercadorias, informa96es e recursos, desde os fornecedores ate o cliente final, 

continua Ching (1999). Com o "Supply Chain Management", procura-se administrar 

as rela96es na cadeia logistica de forma cooperativa e para beneficia de todos os 

envolvidos. Ganha o cliente, com produtos de boa qualidade, entregue no prazo 

acordado, na forma estabelecida e dentro da quantidade desejada; ganha a 

empresa com a satisfa9ao do cliente, a sua fideliza9ao e a rentabilidade que esta 

rela9ao estabelece. 

2.7.2 Oportunidades oferecidas 

Embora seja um conceito em evolu9ao, cuja utiliza9ao ainda se restringe a um 

conjunto de empresas mais avan9adas, o SCM e uma realidade e suas vantagens 

estao sendo estudadas e implementadas em quase todas as empresas, em diversos 

niveis, com base em cada realidade empresarial. 

Em publica9ao da revista Fluxo Virtual, Fleury .(2008), afirma que: 

Uma serie de estudos realizados nos EUA nos ultimos anos tern confirmado as oportunidades 
de ganho com a ado<;ao do SCM. Urn estudo da Mercer Consulting mostrou que as empresas 
que conseguem implementar as melhores praticas de SCM tendem a se destacar em rela<;ao 
a redu<;ao dos custos operacionais, melhoria da produtividade dos ativos e redu<;ao dos 
tempos de ciclo. Urn outre estudo recente realizado pelo MIT identificou como principais 
beneffcios do SCM a redu<;ao de custos de estoque, transporte e armazenagem, melhoria dos 
servi<;os em termos de entregas mais rapidas e produ<;ao personalizada, e crescimento da 
receita devido a maier disponibilidade e personaliza<;ao. As empresas analisadas no estudo 
indicaram ganhos impressionantes: redu<;ao de 50% nos estoques; aumento de 40% nas 
entregas no prazo; redu<;ao de 27% nos prazos de entrega; redu<;ao de 80% na falta de 
estoques; aumento de 17% na receita. 

Os numeros falam por si no que diz respeito as oportunidades oferecidas pela 

integra9ao do Supply Chain Management, Fleury cita outros exemplos como o das 

empresas Dell, empresa de computadores que consegue atender suas encomendas 

customizadas e distribuir em todo o mundo, o caso do Wall Mart que melhorou seu 

fluxo de materiais. 
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2.8 TECNOLOGIA DA INFORMA<;AO 

A tecnologia da informa9ao pode ser definida como urn conjunto de 

instrumentos que permitem reunir, organizar, classificar, armazenar, sintetizar e 

disponibilizar as informa96es relativas ao contexte das organiza96es. Desse modo 

pode-se colocar como componentes da tecnologia da informa9ao os equipamentos 

digitais de processamento de dados, os programas e sistemas de informa9ao 

aplicativos, as redes de telecomunica96es e os seus programas de controle e a 

grande rede mundial de computadores mais conhecida como Internet. 0 

equipamento que mais identifica a tecnologia da informa9ao e o computador e os 

programas utilizados por ele para a resolu9ao de problemas. 

Conforme Cruz (1998), tecnologia de informa9ao e a denomina9ao dada ao 

conjunto de dispositivos individuais como hardware, software, telecomunica9ao ou 

outras tecnologias que efetue o tratamento de informa9ao. Para o autor, a tecnologia 

de informa9ao adotada por uma empresa deve estar de acordo com os seus 

objetivos estrategicos. lsto ira aumentar a competitividade, criar novas oportunidades 

de neg6cios e uma serie de vantagens competitivas para a organiza9ao. 

A tecnologia de informa9ao e o elemento de concep9ao e suporte da 

comunica9ao empresarial, em atividades que se estendem desde o armazenamento 

de dados e uso de ferramentas de automa9ao de escrit6rio ate o uso do correio 

eletronico, e a realiza9ao do trabalho a distancia. No domfnio das tecnologias de 

informa9ao muitas ferramentas, metodos e tecnicas sao utilizadas no contexte 

empresarial. Dentre elas, o maior nfvel de intera9ao como componente humano das 

organiza96es. 

Davenport (2000), divide a tecnologia em tres categorias de acordo com o 

relacionamento que ela tern no trabalho com a organiza9ao. A primeira destas 

categorias coloca a tecnologia de informa9ao como parte da infra-estrutura da 

organiza9ao. Ela e composta pelos recursos que sao utilizados para a comunica9ao, 

o processamento de documenta9ao e de transa96es. Eles sao requisites basicos das 

organiza96es e poucas empresas podem realizar os seus neg6cios sem a utiliza9ao 

deste recurso de tecnologia de informa9ao ou sem uma utiliza9ao permanente deles. 

Esta categoria de tecnologia de informa9ao e representada pelo uso de redes de 

telefonias e correio de voz, computadores pessoais e maquinas de fax. Por serem 
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tecnologias amplamente disseminadas entre as organiza96es o seu usa nao traz 

nenhuma vantagem competitiva para a empresa. 

A segunda categoria refere-se as tecnologias em usa definido pelo autor 

Davenport (2000) como os sistemas de tecnologia de informa9ao essenciais para as 

operac;oes diarias das organiza96es. Tais sistemas, de usa amplo e diversificado, 

sao padronizados par setores produtivos. Sistema de reserva de passagens aereas 

de controle e planejamento da produ9ao de industrias, de aluguel de carros ou de 

controle de pacientes internados em hospitais sao exemplos de sistemas de 

tecnologia em usa. 

As empresas adotam a tecnologia em usa para aumentar a produtividade e a 

eficiencia de qualquer processo dos seus neg6cios. Geralmente, este tipo de 

tecnologia de informa9ao propicia vantagens competitivas, porque gera 

produtividade crescente dos processes produtivos da empresa; entretanto esta 

vantagem e transit6ria, pais os custos de hardware e software sao decrescentes no 

tempo. Assim, uma tecnologia mais avan9ada, com custo menor, podera ser 

comprada pelos concorrentes, em urn tempo relativamente curta. 

A terceira categoria da tecnologia de informa9ao descrita pelo autor e a das 

tecnologias inovadoras. Esta categoria de tecnologia permite criar uma nova maneira 

de gerar neg6cios par meio da cria9ao de novas produtos e de novas servi9os. Alem 

das mudan9as tecnicas exigidas pela ado9ao desta categoria e tecnologias, ela 

exige mudan9as estrategicas, culturais e organizacionais da empresa que ira utilizar. 

A pesquisa e a avalia9ao das tecnologias devem fazer parte da estrategia 

global da empresa porem somente as tecnologias que tern potencial para facilitar ou 

capacitar as estrategias da empresa devem ser consideradas. A principal vantagem 

das tecnologias inovadoras esta na sua capacidade de permitir a organizac;ao 

ultrapassar os seus concorrentes, com a criac;ao de novas mercados para os quais 

nao existem outros competidores, e quando a oportunidade de Iuera seja maior. 

Toda a organiza9ao deve estar preparada para adotar rapidamente as novas 

tecnologias e efetuar as mudan9as no segmento ou nos processes que utilizarao 

esta nova tecnologia. 0 processo de implementa9ao de tecnologia inovadora e 

atividade altamente dependente de informa9ao par isso a sua adoc;ao exige o usa de 
' 

sistema de informa96es integrados e eficientes para a sua implanta9ao. 

Para SHAPIRO E VARIAN, (1999, p.15), define-se informa9ao da seguinte 
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forma, "empregamos o termo informa<;ao de modo bern amplo. Em essencia, 

qualquer coisa que puder ser digitalizada - codificada como urn fluxo de bits - e 

informa<;ao". 

A informa<;ao e definida como o conjunto de conhecimentos organizados de 

tal forma que tern valor intrinseco para as atividades de uma dada organiza<;ao. A 

organiza<;ao utiliza as informa<;oes para executar os processos de transforma<;ao 

que agregam valor aos seus produtos. A informa<;ao e composta por dados 

primarios. Os dados primarios representam fatos basicos que possuem pouco valor 

porque estao isolados e fora de urn contexto. Os dados primarios que sao a origem 

da informa<;ao, podem estar registrados de varias formas e em varios meios. Ao 

serem reunidos e colocados dentro de urn contexto, esses dados adquirem valor na 

forma da informa<;ao necessaria para a organiza<;ao. 

De acordo com Norton (1997), a informa<;ao pode ser definida como qualquer 

item intangivel ou tangivel que afete o funcionamento de uma empresa. Oeste modo, 

o desempenho do mercado de a<;oes, os pianos para lan<;amento de novas 

produtos, as listas de pre<;os de produtos e avalia<;ao de empregados sao 

considerados como informa<;ao. As companhias sempre fizeram uso da informa<;ao, 

mas nos dias atuais a importancia de dispor de informa<;6es atualizadas e precisas 

aumentou, porque as empresas precisam da informa<;ao para tamar decisoes sabre 

novas produtos, investimentos e marketing de produtos com muito mais rapidez. 

Hoje, obter boas informa<;6es sabre o mercado e transforma-los em produtos e 

fundamental para ter sucesso nos neg6cios e deixar para tras os competidores. 

2.8.1 Uso da tecnologia de informa<;ao 

A tecnologia de informa<;ao e utilizada pela empresa para acelerar o processo 

de processamento das informa<;oes, inerentes ao contexto do seu neg6cio, e para 

obter vantagem competitiva em rela<;ao aos seus concorrentes. Dessa maneira, a 

tecnologia de informa<;ao da suporte aos processos produtivos das empresas, desde 

a administra<;ao, ate a manufatura dos produtos e o ~tendimento aos clientes. 

0 enorme salta das telecomunica<;6es e das tecnologias integradas de 

informa<;ao esta transformando a sociedade industrial na sociedade da informa<;ao. 

As fronteiras sao derrubadas e o recurso estrategico deixa de ser o capital e passa a 
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ser a informac;ao. 0 poder estrutura-se nao mais a partir de recursos financeiros nas 

maos de alguns, caracterfstica da sociedade industrial, mas em recursos 

informacionais nas maos de muitos. E isto significa modificac;oes profundas na 

sociedade. lnformac;ao e conhecimento, e criatividade e, portanto, pode-se falar de 

capital humano (SHIOZAWA; 1993, p.19). 

Durante muito tempo a Tecnologia da lnformac;ao foi tratada e 

operacionalizada pelas empresas com base em uma visao muito estreita, que a 

situava apenas no pequeno mundo de urn CPO. Eram tempos em que a informatica 

servia muito mais aos prop6sitos do proprio 6rgao gestor da tecnologia que aos 

objetivos da empresa. Muitos erros foram cometidos por conta do carater elitista que 

a informatica tinha, principalmente pelo distanciamento que os usuarios mantinham 

daquele ambiente. 

A informac;ao passa a ser vista como ativo da organizac;ao. Desta forma, e 

revolucionaria, pois gera riqueza e agrega valor a produtos; e utilizada por muitos 

indivfduos sem ser consumida; incrementa o desenvolvimento cultural do homem e 

sua qualidade de vida. 0 mundo transforma-se numa velocidade muito grande, ou 

seja, o volume de informac;oes circulando entre as pessoas e fantastico. Governos, 

organizac;oes e ate mesmo indivfduos que nao estiverem aptos a gerenciar o 

processo de mudanc;as podem estar, irremediavelmente, sendo exclufdos do 

mercado (SHIOZAWA, 1993, p.20). 

A tecnologia de informac;ao, segundo Cruz (1988), tern dois papeis principais 

no contexto das organizac;oes. 0 primeiro destes papeis e o da tecnologia de 

informac;ao ser utilizada pelas pessoas para a realizac;ao das suas tarefas. Nesse 

papel a tecnologia de informac;ao e de extrema importancia para aumentar a 

produtividade individual, porque, por mais simples que sejam as tarefas executadas 

pelas pessoas, sempre e possfvel utilizar a tecnologia de informac;ao para melhorar 

o seu desempenho. A tecnologia de informac;ao a ser usada deve estar atualizada, 

estavel e madura o suficiente para realizar aquilo que se propoe fazer e para nao 

comprometer a harmonia do relacionamento entre ela e o conjunto de usuarios. 

Alem disso, para evitar outra fonte de desequilfbrio do uso da tecnologia da 

informac;ao, as pessoas devem ser treinadas para utilizar os novos dispositivos e 

conhecerem o seu funcionamento e o seu papel dentro do processo que ela 

executam. 
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Outro papel importante da tecnologia de informagao e dar suporte ao 

processo produtivo da organizagao. Nesse papel, que envolve o suporte aos 

processos produtivos, as organizagoes devem estar atentas para que a tecnologia 

de informagao esteja orientada a razao principal para a qual ela tenha sido 

adquirida. Dessa forma, as empresas estarao evitando adquirir tecnologia de 

informagao ultrapassada, desatualizada ou desconhecida. Qualquer urn destes tipos 

de problemas com a tecnologia ira fatalmente inviabilizar a sua utilizagao para a 

melhoria dos processos produtivos, tornando-se fonte de problemas e prejufzos para 

a organizagao. 

lnicialmente, a decada de 70, as organizagoes utilizavam somente grandes 

computadores para efetuar o processamento de grandes volumes de informagao. 

Com isso, as empresas conseguiam emitir relat6rios com as informagoes 

necessarias para a analise e a execugao dos seus processos. Nesta epoca, os 

computadores eram extremamente caros e eram utilizados apenas por grandes 

companhias, que podiam arcar com os altos custos de aquisigao e manutengao 

destes computadores. 

Como afirma FURLAN (1994, p.80) "a heranga de sistemas centralizados 

baseados em mainframe representa bilhoes de d61ares em investimentos em todo o 

mundo. Ainda e comum encontrarmos sistemas essenciais do neg6cio executados 

em plataformas proprietarias de grande porte, enquanto o mundo progride em 

diregao oposta ruma a plataformas celulares de baixo custo e alta flexibilidade". Ou 

seja, apesar da flexibilizagao dos computadores qu~ como sera visto provocara a 

disseminagao da tecnologia da informagao, a utilizagao dos grandes computadores 

ainda e uma realidade. 

Assim, a partir da decada de 80, com o advento dos microcomputadores, 

pequenas e medias companhias passaram a ter acesso a tecnologia de informagao. 

Como resultado desta transformagao a demanda por tecnologia de informagao 

alcangou patamares nao imaginados pelas grandes companhias e provocou o infcio 

de uma revolugao na maneira de administrar as empresas. Com o baixo custo da 

tecnologia de informagao, qualquer empresa podia fazer uso dela para agilizar a 

utilizagao das suas informagoes e ganhar competitividade no mercado. Como estas 

empresas nao tinham recursos financeiros para desenvolver o seu proprio software, 

surgiram companhias de software, cujo objetivo era desenvolver solugoes 



28 

padronizadas de sistema. Estes sistemas padronizados eram vendidos a urn grande 

numero de empresas. 0 fato de vender milhares de c6pias tornava o prec;o de 

aquisic;ao destes sistemas acessivel a urn numero muito maior de empresas Furlan 

(1994) 

Na decada de 90, com a ampliac;ao do uso da Internet, as empresas puderam 

utilizar a tecnologia de informac;ao disponivel para trocarem informac;oes entre si. 

Atualmente, tornou-se comum o fato de empresas trocarem informac;oes sabre 

estoque, prec;os, projetos e produtos em urn trabalho de parceria sem precedentes 

na hist6ria da humanidade. Este trabalho em parceria s6 foi possivel grac;as ao uso 

de tecnologia de informac;ao, que agilizou a velocidade com que as organizac;oes 

podem fazer uso da informac;ao Furlan (1994). 

A Internet, tinha como "projeto inicial de conectar os mais importantes centros 

universitarios de pesquisa americanos com o Pentagono para permitir nao s6 a troca 

de informac;oes rapidas e protegidas, como tambem instrumentalizar o pais com uma 

tecnologia que lhe possibilite a sobrevivencia de canais de informac;oes no caso de 

uma guerra nuclear" LIMA, (2000, p. 29). Transformou-se em urn grande 

potencializador e disseminador da Tecnologia de lnformac;ao atraves do mundo. 

0 uso da tecnologia de informac;ao nas organizac;oes tern como objetivo, 

aumentar a sua eficiencia e a sua eficacia. Para 810 (1987, p.21), "a eficiencia e 

definida pela relac;ao entre resultados pretendidos/resultados obtidos. ( ... ). Eficacia 

diz respeito a metoda, a modo certo de fazer as coisas". 

"A tecnologia fornece alta velocidade e permite o manuseio de enormes 

volumes de informac;ao, dando forma concreta as redes. Permite transportar dados, 

voz ou imagem. lnterliga computadores, bases de dados e aplicac;oes. Elimina 

distancias, aproxima fonte e destino, integra organizac;oes e traz qualidade de vida 

as pessoas" (SHIOZAWA, 1993, p. 23). 

0 uso da tecnologia da informac;ao pelas empresas permite maior 

desenvolvimento dos processos de comunicac;oes e de difusao de informac;ao e a 

diminuic;ao de tarefas repetitivas, com a liberac;ao do usuario para tarefas mais 

criativas. Estes fatos permitem o aumento da quantidade dos produtos e servic;os e a 

melhoria da imagem da empresa junto aos seus clientes externos e internos. 
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2.8.2 A mudanga organizacional com a tecnologia da informagao 

A adogao da tecnologia da informagao provoca mudangas organizacionais 

importantes nos processos das empresas. Ela redefine os processos produtivos, 

muda a maneira como as pessoas utilizam a informagao, modifica a execugao de 

eventos, aperfeigoa qualidade e aumenta a satisfagao do cliente. A tecnologia de 

informagao interfere no trabalho das pessoas, facilitando a sua execugao e 

tornando-o mais criativo e interessante. 

A sinergia entre a tecnologia de informagao e os objetivos de neg6cio da 

empresa, e a chave do sucesso do processo de mudanga, criado pela introdugao da 

tecnologia de informagao na organizagao. Uma das principais caracterfsticas a 

serem observadas neste processo e a democratizagao da informagao. A 

democratizagao da informagao permite que todos OS USUariOS da informagao possam 

ter acesso a ela, sem ter de obter autorizagao para isso. Ela deve ser introduzida na 

empresa com muito cuidado, porque afeta muitas pessoas, muitos interesses e 

poderes. 

0 processo de mudanga, resultante da tecnologia de informagao, permite, 

mas nao garante que haja a disseminagao da informagao em todos os nfveis 

hierarquicos da organizagao. E, alem disso, a velocidade de transmissao da 

informagao se torna mais rapida, permitindo que os indivfduos possam acessar a ., 

informagao de forma imediata e sem burocracia. A qualidade da informagao recebida 

melhora na medida em que a informagao e transformada e processada por 

equipamentos e sistemas de tecnologias de informagao. Esses elementos da 

tecnologia de informagao permitem que as suas rotinas de processamento da 

informagao possam ser aprimorada. Com o aprimoramento das rotinas, a ocorrencia 

de erros diminuem e a informagao torna-se mais confiavel a de maior qualidade. 

FERNANDES, (1992, p. 30), afirma, "a Tl 1 pode impactar tanto as estrategias 

de crescimento como as competitivas, visando reforga-las, sustenta-las ou 

permitindo que as empresas criem e implementem essas estrategias". 

Entao, o envolvimento total da empresa no processo de implantagao da 

tecnologia de informagao e fundamental para 0 . posterior uso eficiente desta 

1 Tl- Tecnologia de lnformac;ao, utilizado par FERNANDES, 1992. 
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tecnologia, pais essa inovagao pode tanto potencializar como ser uma estrategia 

competitiva da organizagao. Sem este envolvimento, corre-se o risco da 

implementagao de uma diversidade de tecnologia e solugao nao relacionadas com a 

arquitetura de informagao desejada para a empresa. 

Gada vez mais as pessoas tern menos tempo disponivel, mais pessoas na 

familia trabalham fora, necessitando de maiores conveniencias e melhores servigos, 

publicos ou nao. Quanta mais tecnologia e utilizada, mais as pessoas procuram 

cantata humano. Alem disso, "pelo fato de a evolugao tecnol6gica e de sua 

complexidade ser muito mais rapida do que a capacidade do pessoal em servigos 

em acompanha-la, a carencia por servigos cresce. A sondagem da satisfagao dos 

usuarios em areas de apoio ou prestagao de servigos e tarefa complexa e polemica. 

Mais ainda para a area de informatica, onde ha uma evolugao tecnol6gica muito 

rapida e conseqOente aumento das exigencias dos usuarios" (SHIOZAWA, 1993, p. 

45). 

"Estes dados indicam que os problemas maiores nao estao com os produtos 

em si (o sistema de computador) mas com os servigos que devem acompanha-lo 

(capacitagao do usuario) e com o atendimento de modo geral (comunicagao). Tanto 

e que quando se investe nestas areas o grau de satisfagao aumenta 

consideravelmente. Mesmo em relagao aos problemas de prazo, melhor 

comunicagao tende a reduzir a frustragao" (SHIOZAWA, 1993, p. 46). 

0 processo de mudanga da tecnologia de informagao afeta diretamente o 

comportamento e a cultura das pessoas que atuam nas organizagoes, Em 

contrapartida, a cultura e o comportamento organizacional tambem afetam o 

processo de mudanga provocada pela tecnologia de informagao. As empresas 

muitas vezes se esquecem de considerar esses fatores no processo de mudanga da 

tecnologia de informagao. Tal fato faz com que o processo de mudanga da 

tecnologia seja prejudicado, causando atrasos na disponibilizarao das tecnologias e 

no uso inadequado das ferramentas que sao colocadas a disposigao das pessoas 

para execugao das suas tarefas. 

As empresas deveriam planejar melhor as modificagoes necessarias que 

devem ser efetuadas na rotina de trabalho das pessoas, antes de planejar e 

implementar sistema de informagao caros e complexes. Os gerentes deveriam levar 

em consideragao a cultura e o comportamento organizacional dos individuos, em 
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relagao a informa9ao para que os seus projetos de implantagao da tecnologia de 

informagao fossem bern sucedidos. 0 comportamento ligado a informagao 

compreende a maneira como as pessoas trabalham com a informagao. Este 

comportamento e relative ao uso, a busca a alterna9ao a troca e ao armazenamento 

de informagao e ate mesmo a distinguir qual e a informa9ao que e levada em 

consideragao ou nao, na execugao do trabalho das pessoas. 

A cultura de uma organizagao compreende as suas cren9as e os seus valores 

e em especial, dos grupos que a compoem. A cultura da organizagao na parte 

relativa a informagao pode determinar preferencias por determinar 0 uso da 

comunicagao pessoal em contraposigao ao uso de e-mail ou outro equipamento da 

tecnologia de informa9ao. Assim, atitudes culturais podem incluir as antipatias por 

tecnologia especificas e a preferencia por outras tecnologias. Esses elementos 

culturais sao estritamente importantes nos processes de mudan9as; que inclua o uso 

deve levar em consideragao o comportamento e a cultura das organizagoes 

envolvidas. 
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3 METODOLOGIA 

A metodologia de trabalho destina-se a discutir os parametres metodol6gicos 

observados para garantir aos resultados obtidos. A metodologia de pesquisa 

adotada visa permitir a correlagao entre o problema de pesquisa, os objetivos e a 

base te6rico-empfrica apresentada, permitindo, com o levantamento da realidade 

encontrada, a unificagao com a realidade da empresa pesquisada. (GALLIANO, 

1986). 

A ciemcia e o conhecimento racional, sistematico dos fenomenos da natureza 

e das leis que o regem, certos ou provaveis obtidos metodicamente mediante regras 

16gicas e procedimentos tecnicos. Ciencia e todo urn conjunto de atitudes e 

atividades racionais sistematicamente organizadas com urn objeto limitado, que 

pode ser submetido a verificagao, e urn conjunto de enunciados e proposigoes 

hierarquicamente correlacionados que foram comprovados pelo pesquisador. 

(GALLIANO, 1986). 

Ela comega com uma indagagao de algum fenomeno que desperta a 

curiosidade do homem, com a finalidade de tratar a realidade te6rica e praticamente, 
·' 

propoe-se a captar e manipular a realidade como ela e, nao acreditando em mitos ou 

religiao como forma de conhecimentos explicaveis. (GALLIANO, 1986). 

0 Metodo do Estudo de Caso obtem evidencias a partir de seis fontes de 

dados: documentos, registros de arquivos, entrevistas, observagao direta, 

observagao participante e artefatos ffsicos e cada uma delas requer habilidades 

especfficas e procedimentos metodol6gicos especfficos. (YIN, 2001 ). 

Para Yin, (2001, p. 32-33), o estudo de caso possui uma definigao tecnica que 

enfoca: 

A investigac;:ao de estudo de caso enfrenta uma situac;:ao tecnicamente (mica em que haverc1 
muito mais variaveis de interesse do que pontos de dados,e, como resultado, baseia-se em 
varias fontes de evid€mcias, com os dados precisando convergir em um formato de triangulo, 
e, como outro resultado, beneficia-se do desenvolvimento previa de proposic;:oes te6ricas para 
conduzir a coleta e a analise de dados. 
Um estudo de caso e uma investigac;:ao empirica que investiga um fen6meno contemporaneo 
dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fen6meno e o 
contexto nao estao claramente definidos. 

Optou-se que essa pesquisa fosse do tipo descritiva. Segundo MARTINS 
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(2002, p. 36), realizar uma pesquisa descritiva e ter como objetivo "a descric;ao das 

caracteristicas de determinada populac;ao ou fenomeno, bern como o 

estabelecimento de relac;oes entre variaveis e fatos." 

A entrevista com uso de questionario fechado contendo 21 perguntas para o 

responsavel pela Logistica com relac;ao a prazo de entrega, horarios, atendimento 

no processo de transporte e entrega. 
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4 DESCRICAO DO CASO 

As sugestoes feitas a empresa, sao referentes a busca pela redugao de 

custos e qualidade, com isso, a proposta baseia-se na seguinte ideia, criar eficacia 

no transporte, com implementagao de otimizagao da carga conforme a capacidade 

de transporte individual de cada vefculo na empresa Romanha. 

Atualmente o padrao utilizado e do carregamento conforme ordem do 

caminhao, ou seja, cada vefculo possui urn numero que e sequencia! e utilizado para 

formar a vez de carregamento. Pretende-se criar uma economia que pode ser 

revertida para toda a cadeia produtiva da industria. 

0 novo processo e viabilizado a partir das especifica96es de caminhao e 

carga, ou seja, conforme a carga e contextualizada o caminhao para fazer o 

transporte. 

Mas e precise dimensionar alteragoes no procedimento de terceirizagao 

desenvolvido. Segundo PAGNONCELLI (1993, p. 10): 

terceiriza<;ao e a decisao estrategica de concentrar-se naquilo que ela faz melhor, buscando 
aprimorar a qualidade, a produtividade e a competitividade. Se a organiza<;ao conhecer as 
areas que, no seu setor representam oportunidades e nelas concentrar seus esfor<;os, sera 
capaz de colocar-se em real superioridade competitiva. 

Para fazer esta proposta dar certo e precise ter e conscientizar os 

terceirizados atuais, desenvolvendo os seguintes passes definidos em urn plano 

estrategico, que sao: conscientizagao das empresas terceirizadas, efetivo apoio da 

diretoria da Romanha. Fechando com constantes avalia96es dos resultados 

mostrando que a alteragao criara redugao de custos para a empresa e nao ira 

reduzir o ganho dos terceirizados. 

Portanto, a roteirizagao da empresa ocorre da seguinte forma, conforme as 

regioes: 

• Curitiba e regiao metropolitana 

• Literal do Parana 

• Literal Santa Catarina 

• Sui de Santa Catarina 

E por cidades: 
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• Curitiba 

• Mafra 

• Pato branco 

• Francisco Beltrao 

• Guarapuava 

• Sao Jose dos Pinhais 

• Camboriu 

• Gaspar 

• Paranagua 

• Morretes 

• Antonina 

• Blumenal 

• lndaial 

• Jaragua do Sui 

• ltaiopolis 

• Ponta Grossa 

• Joinvile 

• Palhoc;a 

• Florianopolis 

• Uniao da Vitoria 

Nao e foco alterar as rotas aqui estabelecidas de entrega de produtos, mas 

simplesmente melhoria das especificac;oes tanto de carga quanta de capacidade 

individual de cada caminhao. Sendo feito sempre uma analise que leve em 

considerac;ao o indicador: Carga versus Capacidade do Caminhao. 

Ou seja, este indicador deve ser feito com base na formula: 

(Peso Bruto I Tara)> 50% 

Especificac;oes da formula: 

• Tara= capacidade de transporte do caminhao em quilos. 

• Peso Bruto = peso bruto da carga, cuja informac;oes consta obrigatoriamente 

na Nota Fiscal do pedido, que vai junto com a carga. 

Ou seja, neste novo enfoque nao sera mais admitido que urn caminhao cuja 
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capacidade seja, por exemplo, de transportar ate 4.300 quilos esteja transportando 

900 quilos de carga, ou seja, usando a formula: 

(Peso Bruto I Tara) = 1800 I 4300 = 41 ,8% 

Percebe-se que o correto seria utilizar o caminha de capacidade de 3.500 

quilos, e o indicador saltaria para: 

(Peso Bruto I Tara)= 1800 I 3500 =51 ,4% 

Este e um modelo esquematico valido somente nas seguintes circunstancias, 

pois e preciso salientar a existemcia de diferenciais que obrigam a entrega, de 

entregas rotineiras, ou seja, que ocorrem diariamente. 

Em casas de entregas fracionadas, que visam satisfazer uma necessidade 

local dos clientes, nao deve ser utilizada o sistema, pois acima de todo o sistema 

esta a satisfac;ao do cliente, ou seja, independente do peso a ser entregue o cliente 

deve ficar satisfeito. 

4.1 RESPOSTAS AS QUESTOES ABERT AS 

1. Tempo Media de Entrega 

Em um servic;o logistico, o tempo que se leva para realizar uma entrega, e de 

fundamental importancia para desempenhar um born trabalho. 0 calculo do tempo 

media de uma entrega, fornece a organizac;ao a noc;ao do tempo que ela utilizara 

para realizar uma entrega com a maior eficiemcia e eficacia. 

Neste caso nao se pode avaliar se a empresa utiliza, ou se utiliza de forma 

correta, essa ferramenta de grande importancia para a logistica, pois nao existe 

nenhum indicador segundo resposta do responsavel pela logistica. 

2. Variabilidade do Tempo de Entrega 

A variabilidade tambem nao pode ser analisada por falta de informac;oes. 

Assim como o tempo media de entrega, essa e mais uma ferramenta que se a 

empresa nao esta utilizando, ou se esta utilizando de forma errada pode estar 

perdendo um importante instrumento para avaliar e controlar o seu servic;o logistico. 

3. Disponibilidade 

A empresa nao forneceu dados sabre a sua disponibilidade no processo. 
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Porem, analisando outras variaveis, percebemos que ela deixa muitas coisas na 

responsabilidade da empresa, desta forma nao se mostrando tao presente no 

processo logistico. 

4. Exatidao no Atendimento do Pedido 

Entregar o produto certo, na hora certa e da forma certa, essa e uma regra 

basica da logistica que nao pode ser avaliada com mais intensidade por falta de 

informagoes. 

Nas palavras do responsavel da logistica: "a empresa mostra que procura 

atender os seus clientes da melhor forma possivel, mas nao comprova isso atraves 

de controles, sistemas, etc. Nao sabemos se o nfvel de exatidao que ela apresenta e 

considerado born ou nao". 

5. Servi<;o de Urgemcia 

0 servi<;o de urgemcia prestado pela empresa, demonstra estar atendendo as 

necessidades dos seus clientes. Eles conseguem ter a mercadoria de uma forma 

rapida e segura, quando necessaria. Existe para esse caso uma flexibilidade em 

relagao a empresa que realiza a entrega, se o cliente se responsabilizar pela 

mercadoria, ele pode utilizar outra empresa logfstica, que nao seja a utilizada pela 

empresa. 

6. Flexibilidade 

Existe urn grau de flexibilidade, porem nao e possfvel avaliar a sua 

intensidade, por a empresa nao ter fornecido dados suficientes. 

7. lnformagoes sobre status do pedido 

"A (mica forma que a empresa utiliza para saber se o pedido do cliente vai 

chegar em condi<;6es que supram suas expectativas, e urn site que a empresa 

fornece" segundo o Responsavel pela logfstica. 

A empresa nao apresentou nenhuma outra forma de controlar o que esta 

sendo feito na logfstica dos seus produtos. Se a relagao de confiabilidade entre as 

empresas nao for boa, isso pode acabar gerando inumeros problemas. 
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8. Resolu9ao de Queixas 

A empresa apresenta uma forma simples e que se mostra eficaz para resolver 

as queixas de seus clientes em rela9ao a logfstica. Ela busca no proprio cliente que 

originou a queixa, atraves de um questionario, as informa96es necessarias para a 

solu9ao do problema e medidas para evitar o mesmo erro em outros momentos. 

9. Acessibilidade 

Existe a acessibilidade das informa96es no site da empresa, aonde sao 

disponibilizados dados do processo aos envolvidos. Porem, a empresa nao 

demonstrou outra ferramenta que nao seja o site, nao permitindo assim, avaliar qual 

e o grau dessa acessibilidade. 

10. Metod as para emissao de ordens 

Como nao foi fornecido pela empresa o metoda utilizado para a adequa9ao de 

prioridades dos pedidos. Mais uma vez, ha empresa tambem nao possui o controle 

este processo da logfstica. 

11. Polfticas para Devolu9ao 

A polftica de devolu9ao de pedidos da empresa busca nao somente recolher 

um produto que foi entregue erroneamente, au chegou danificado ao cliente, existe 

uma preocupa9ao em saber o que aconteceu, assim evitando novas erros 

semelhantes. 0 metoda utilizado tambem serve para descobrir aonde aconteceu a 
falha e achar de quem foi o erro. 

12. Procedimentos de Cobran9a 

Segundo o responsavel pela logfstica ele nao deixa clara qual e o 

procedimento de cobran9a que ela utiliza em rela9ao a empresa prestadora de 

servi90 logfstico, pais esta tarefa e exclusiva do setor financeiro. Nao permitindo uma 

analise do atributo. 

13. Entrega sem atraso 

Entregar o prod uta na hora certa para nao gerar insatisfa9ao do cliente final. A 

empresa nao forneceu as dados que mostrem suas entregas realizadas dentro do 
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prazo programado, e nem como e feito esse controle para que a mercadoria chegue 

conforme o tempo estabelecido. 

14.Aviso Antecipado de Atrasos 

Caso ocorra algum imprevisto, que venha gerar atrasos na entrega, existe urn 

meio de comunicac;ao que evolve todas as partes interessadas, alertando sabre o 

ocorrido, assim evitando que ocorram quebras na expectativa do cliente em relac;ao 

ao servic;o logistico. 

15. Politica Escrita de Servic;os 

Nao existe politica escrita de servic;os entre as empresas, elas trabalham 

apenas com base em compromissos afirmados na hora da contratac;ao do servic;o 

logistico. lsso pode gerar, com o tempo, mudanc;as nos procedimentos que levem a 

uma insatisfac;ao por parte da empresa. 

Com a falta dessas politicas escritas de servic;os, podemos analisar que nao 

existe urn padrao de servic;o exigido pela empresa, o que pode vir ocasionar 

problemas com clientes finais. 

16. Estrutura Organizacional 

No que se trata de logistica, a empresa deixa a cargo da empresa logistica 

todo o processo de armazenamento, separac;ao de mercadorias por pedidos, 

embalagem da mercadoria para a entrega ao cliente final e roteirizac;ao. A empresa 

realiza apenas a supervisao do trabalho. 

17. Rastreabilidade 

A rastreabilidade no processo de distribuic;ao existe, mas e feita atraves de 

urn unico meio que e o site da empresa logistica. Nao foi apresentada outra 

ferramenta que possa auxiliar a empresa a monitorar as entregas, para saber o que 

esta acontecendo com os seus produtos ate que eles cheguem no consumidor final. 

18. Quantidade e Sortimento Minimos 

Apesar da empresa nao disponibilizar qual e a quantidade e a variedade de 

seu estoque, ela informa que tern item suficiente para atender a demanda, os 
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pedidos de urgencia e enviar amostras as lojas. 

19. Comunicagao Eficiente 

A empresa utiliza meios de comunicagao convencionais (site, e-mail, telefone, 

fax), porem apresentam eficiencia para manter todos os envolvidos no processo 

sempre informados. 

20.Ausencia de Danos 

A empresa trabalha em conjunto com os terceirizados (transportadoras) para 

evitarem falhas nos processes, mas nao disponibilizou os meio utilizados. 

21. FreqOencia de Visitas 

A empresa nao realiza visitas freqOentes em seu prestador de servigo 

logistico (transportadoras). Como as informagoes da avaliagao do servigo logistico, 

sao fornecidas pela propria empresa que realiza o servigo, podem ocorrer distorgoes 

no resultado da avaliagao. 
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5 CONCLUSAO 

A pergunta que iniciou foi como otimizar a carga conforme a capacidade de 

transporte individual de cada veiculo na empresa Romanha? A propos desenvolvida 

baseia-se na teoria pesquisa, que reflete ideias de otimizayao e reduyao de custos 

com qualidade. 

Portanto as conclusoes a partir do objetivo, o geral foi de propor otimizayao 

da carga com base na frota de caminhoes a disposiyao da empresa Romanha, a 

soluyao e a criayao de listas de carga com efetivayao e disponibilidade do 

transporte, ou seja, nao adianta enviar urn caminhao grande para transportar uma 

carga pequena. 

Com relayao aos especificos, o primeiro de propor a readequayao do sistema 

de transporte existente, visando facilitar o transporte logistico, foi concluido tanto na 

pesquisa quanto a proposta de ayao. 

0 segundo objetivo especifico foi de sugerir a roteirizayao do transporte com 

base na carga a ser transportada, concluido tambem na proposta de ayao. 

0 trabalho partiu da ideia de que a Logistica tern como principal funyao, a 

realizayao tanto da implementayao quanto do planejamento e controle eficaz do 

fluxo e a armazenagem de produtos, e estes produtos sao tanto para gerenciamento 

da manufatura quanto do processo de entrega do produto acabado. 

Concluindo, assim que a cadeia formada por uma sucessao de clientes e 

fornecedores, que sao internos e externos, deve-se planejar adequadamente o 

transporte e feito com base em uma lista sequencia! de entregas, pois nao base 

apenas desenvolver contratos de terceirizayao, e necessaria criar todas as 

condiy6es de gerayao de economia dentro da cadeia de suprimentos da empresa. 
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