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1. INTRODUGCAO

A logistica sempre foi uma caracteristica central de toda atividade
econdmica, ainda que somente nos Ultimos anos tenha se tornado foco de atencéo
por parte das empresas. Hoje, é empregada em todas as empresas que operam em
cadeias de produgéo e distribuicdo de servicos, buscando prover, através do
planejamento, organizagdo, controle de fluxo e armazenagens, um melhor nivel de

rentabilidade nos servicos de distribuicdo aos clientes e consumidores.

Em tempos de globalizacdo e de alta competitividade nos diversos
ramos de atividades empresariais, a logistica € sem duvida alguma o grande
diferencial em termos de gestéo administrativa, representando o fator-chave para a

sobrevivéncia das empresas no mercado.

Dessa forma, sua miss&o € colocar as mercadorias/servicos certos, no
lugar e no instante corretos, e na condigéo desejada, ao menor custo possivel.
Portanto, trata de todas as atividades que facilitam o fluxo de produtos, desde o
ponto de aquisicdo da matéria-prima até o ponto de consumo final, assim como dos
fluxos de informag&o que colocam os produtos em movimento, com o propésito de

providenciar niveis e servicos adequados aos clientes a um custo razoavel.

As areas de uma empresa necessitam de um processo sincrono para
que mantenham a integracéo e sintonia em toda sua cadeia logistica. A adequacgéo
a essa nova realidade de mercado exige equipamentos e tecnologia que facilitem a

tomada de decisao, possibilitando a empresa tornar-se mais competitiva.

Dada a essa crescente competitividade que ocorre em todos os setores
produtivos, ha uma preocupacéo cada vez maior com os custos pertencentes ao
processo de produgéo e distribuicdo dos produtos. Todavia, &€ necessario garantir
gue os niveis de servicos determinados nesse posicionamento de mercado sejam

alcangados.

Da mesma forma, o setor de transportes e distribuicdo procura, e deve



acompanhar a evolugdo do sistema logistico, de modo a permitir que todo o

processo de busca por redugéo de custos, otimizagdo de maquinas e colaboradores

e melhor aproveitamento do tempo tenha resuitados plenamente satisfatorio.

O presente trabalho tem como objetivo apresentar e discutir o papel da
logistica na nova economia, bem como retratar o uso de ferramentas tecnoldgicas e
a aplicacéo dos servigos logisticos como uma oportunidade de identificar melhorias
no processo logistico de uma empresa / cliente em relacéo ao fluxo de vendas e

recebimento das mercadorias.

Nos ultimos anos, muito se tem falado a respeito do nivel de servico
prestado pela empresa em um mercado dindmico, propiciado por um ambiente de
rapidas transformacdes e novos tipos de negbcio. Porém, a principal caracteristica
desse momento € a quantidade de informacdes a serem processadas por uma
empresa e na forma em que se usa essa informacgao. Essas transformacgdes, como o
uso de tecnologias no processo logistico, justificam o esfor¢o dessa pesquisa, pois
ao refratar as vantagens da utilizacdo dessas tecnologias, procura demonstrar a
importancia da mesma na cadeia logistica da empresa e de seus resultados,
demonstrando, portanto, a relevancia da tecnologia de informac&o no processo

logistico.

Neste sentido, o presente trabalho inicia-se com a contextualizagéo da
Ibgistica na nova economia, sob o enfoque do uso de ferramentas tecnologicas e
servicos ao cliente, e na proxima sesséo apresenta um estudo sobre a capacidade
de servicos de uma empresa diante da sazonalidade do mercado e, por fim, serdo
apresentadas algumas e consideragbes acerca da discuss&o sobre o uso das

informacdes e servigos para obtencéo de ganho de performance.



2. CONTEXTUALIZAGAO DA LOGISTICA

A logistica trata do gerenciamento do fluxo fisico que comeca com a
fonte de fornecimento e termina no ponto de consumo. E claramente mais do que
apenas uma preocupacado com produtos acabados — a visdo tradicional da

distribuico fisica.

Segundo Magee (1977) a palavra logistica tem origem francesa do
verbo “loger” que significa alojar. Tal verbo referia-se a um termo militar que tinha o
objetivo de transportar, abastecer e alojar as tropas militares. Depois, o termo
logistica teve o seu sentido ampliado e passou a ser utilizado tanto para o uso
industrial quanto militar: “[...] a arte de administrar o fluxo de materiais e produtos, da
fonte para o usuario”. (Magee, 1977, p.01)

Existem inumeras definigbes para a logistica, porém, um ponto de vista
bastanie aceito mostra que ela pode ser representada pelo estudo das seguintes
areas: suprimento fisico (administracdo de materiais) + logistica da producgéo +
distribuicdo fisica. Ja em termos de evolucéo, verifica-se que os paises avancados e,
em especial, os Estados Unidos da América (EUA) comecgaram a tratar do assunto a

partir do final da década de 50.

A reducdo de lucros das empresas, ocorrido nos primeiros anos da
década de 50, criou um ambiente propicio para o desenvolvimento de controle de

custo, sendo que a logistica se apresentou como uma area promissora neste campo.

O sistema logistico da empresa auxilia a mesma a conseguir um
melhoramento da estrutura total da empresa, pois, segundo Dias (1993), o sistema
logistico é responsavel pela organizacéo da area de materiais da empresa. Assim, 0
sistema logistico estara envolvendo todos os materiais, componentes,
movimentacéo e controle de produtos que possuem o objetivo final de chegar ao

consumidor.

A tarefa de definir quando e como deveréo ficar os produtos, segunde



Rosenbloom (2001), de maneira que estes possam satisfazer os clientes, seréd da
logistica que a empresa utiliza. Todavia a tarefa de tomar decisbes quanto aos
produtos e sua organizacdo ndo € algo simples, pois, na atualidade, existem
grandes mercados e uma grande quantidade de consumidores para serem
satisfeitos. Para complicar mais ainda este processo, € valido ressaltar que estes

consumidores estdo espalhados em uma grande diversidade geogréfica.

Somado a essa dificuldade geogréafica de se alcancar o cliente, é
necessario entender que, segundo Rosenbloom (2001), fatores como: transportes,
controle de estoques, manuseio de materiais, armazenagem € embalagem de bens

devem ser considerados parte de um sistema unificado de logistica.

Dias (1993) apresenta que a logistica esta cada vez mais se
caracterizando como um diferencial das empresas que valorizam a qualidade de
seus produtos e, principalmente, a satisfagdo de seus clientes, para que com isso

possam buscar o éxito entre os melhores do mercado.

No entanto, para alguns gerentes de empresas, segundo Kotler e
Armstrong (1995), a distribuicao fisica pode significar apenas a mera organizagéo de
caminhdes ou depdsitos. Todavia, os autores Kotler e Armstrong (1995, p.284)

ressaltam que

[...] a logistica moderna é muito mais do que isso [...] envolve planejamento,
implementacdo e controle do fluxo fisico de materiais, produios finais e
informacdes correlatas, dos pontos de crigens até os pontos de consumo,
de modo a atender as exigéncias do cliente a um certo lucro.

Para Kotler e Armstrong (1995), os consumidores devem ser o meio de
orientacdo que a logistica deve possuir para definir suas metas a serem alcangas,
isto €, as metas da area de logistica devem ser formuladas a partir de uma analise

de com os consumidores esperam receber os produtos dos fornecedores.

Geralmente os clientes, para os autores acima citados, esperam que a

area de logistica consiga satisfazer os seus anseios atraves da qualificagdo dos



seguintes servigos: processamento de pedidos rapidos e eficientes, entrega pontual
e flexivel, informagbes sobre pedidos, selecdo e identificagcdo de mercadorias e,

principalmente a devolugao de produtos defeituosos.

Bowersox (2007, p.24) ressalta que é por meio do processo logistico
que materiais fluem para a capacidade produtiva de uma nac¢éo industrializada e

produtos acabados sdo distribuidos aos consumidores.

Para Fleury (2006, p.54),

A crescente importéncia da logistica ndo deriva apenas do volume de
recursos movimentados ou da crescente responsabilidade e poder de seu
principal executivo. Exisie uma clara percepgdc nas empresas que a
logistica representa um pape! estratégico, pois contribui para gerar
vantagem competitiva sustentavel. Tal vantagem advém do fato de que os
clientes v&m dando importancia crescente aos servigos logisticos em suas
avaliagBes sobre os fornecedores.

Assim, a logistica tornou-se fundamental para a empresa nc mercado
atual a ponto de Rosenbloom (2001) afirmar que “a logistica tornou-se uma industria

gigantesca que permeia todas as empresas, da maior a menor’.

2.1. LOGISTICA NA NOVA ECONOMIA — O USO DE TECNOLOGIA

Segundo Corréa e Corréa (2004), o futuro da administragéo de
producio e operagdes esta intimamente relacionado com a nova economia. Para os
autores, nova economia € uma expressdo muito usada por gestores e académicos
em varios paises do mundo para representar a nova realidade que vem surgindo nas
dltimas décadas em termos de: globalizacdo acelerada e necessidades tecnocldgicas,
em que os principais produtos e ativos sdo principalmente intelectuais (intensivo em

informacgdes e conhecimentos) que fisicos.

Nesse sentido, a logistica na nova economia utlizara de
desenvolvimento de software crescentemente sofisticado, velocidade e interatividade

como nunca visto antes.



Para Corréa e Corréa (2004), com a nova economia 0s mecanismos de
controle e gestdo mudam e, portanto, torna-se necesséarioc nesse novo tipo de
configuracdo que o gestor de operacdes desenvolva fontes indiretas de gestao,
assim como a utilizacéo de ferramentas (software) que permita o gerenciamento das
operacdes internas e externas.

De acordo com Bowersox (2007), durante a década de 1990, o tempo
meédio para uma empresa concluir o processo de retirada de uma mercadoria no
armazém até a entrega no cliente variava de 15 a 30 dias. Nessa mesma década, o
mundo do comércio sofreu um impacto irrevogavel por conta da chegada dos
computadores, internet e de uma séria de possibilidades acessiveis de transmissdo
de informagbes. A informacdo caracterizada por velocidade, acessibilidade e

precisao.

Para Bowersox (2007, p.3), o que comecgou na ultima década do século
XX e continuara a se expandir no século XX! é que os historiadores chamardo de
despertar da era da informacéo ou era digital. Assim, Fleury (2008, p.32) constata
que

A consolidacdo da internet e de outras tecnologias de informagio estaria
criando diversas oporiunidades para se repensar no fluxo de produtos, &
partir de fluxos de informacdes mais confidveis. Por exemplo, 0 acesso em
tempo real as necessidades dos clientes ou consumidores finais poderia

levar & criacdo de um canal de distribuic8c direto, ndoc havendo mais
intermediarios entire clientes e fornecedores.

Segundo Dornier (2000), o sistema de informagbes logisticas e
telecomunicacbes (logistics information and telecommunication systems — LITS) é a
peca central do sistema de informacgdes logisticas para as operacgdes globais. Tais
autores reforcam ainda esta idéia quando colocam que a eficacia do LITS serg, sem
duvida, um fator preponderante na gestdo das operagbes e logisticas globais,
influenciando na qualidade e no processo logistico, bem como nos servigos
resultantes da cadeia logistica. A transformacédo de dados em informagdes otimiza
as operagdes, reduzindo custos e aumentando a automagdo de modo a permitir que
toda a cadeia produtiva esteja alinhada e, assim, permita um melhor e adequado

planejamento e controle das operacdes.
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Para Bowersox (2007, p.139), o aumenio da acessibilidade e das
capacidades desses sistemas de informacdo e comunicagdo aumenta a

disponibilidade e a precisédo das informagfes na cadeia de suprimentos.

O planejamento, o controle e o fluxo de informacgbes também podem
ocorrer através da logistica reversa, que opera e controla o fluxo e as informacgdes
logisticas, tanto do retorno dos bens de pds-venda e de pds - consumo ao ciclo de
negécios ou ao ciclo produtivo, através dos canais de distribuicdo reversos,
agregando-lhes valor de diversas naturezas. econdmico, ecoldgico, legal,

competitivo e de imagem corporativa, entre outros. (Ballou, 1993)

Nesse sentido, uma das mais importantes decisbes estratégicas
presentes nas empresas modernas, face ao crescente ambiente de competitividade
e de sensibilidade ecologica da sociedade, é, sem duvida, a procura de solucdes
que agreguem valor perceptivel aos seus clientes e consumidores finais. Os novos
paradigmas empresariais da logistica moderna, alta velocidade de reacdo garantida
por sistemas de manufatura flexiveis e de informatizac@o logistica, alto nivel de
relacionamento com os clientes e consumidores finais, criando ligagbes duradouras,

estdo sendo adotados na maior parte destas empresas.

A preocupacéo de performance e qualidade do produto transforma-se
em condi¢cles basicas e qualificadoras, consideradas essenciais e necessarias para
participar do mercado, porém, n&c mais suficientes, pois ja tem sido observado que
tais condicOes conferem a empresa e ao produto diferencial competitivos por

periodos de tempo cada vez mais curtos.

A logistica, cada vez mais se torna um aspecto que deve ser
devidamente gerenciado no interior de uma empresa para que esta obtenha
sucesso. Para Christopher (1997), o gerenciamento de logistica adequado deve
estar direcionado ao planejamento e coordenacdo de todas as atividades
necessarias para alcancar niveis desejados de servigcos e qualidade ao custo mais
baixo possivel, pois a logistica deve ser vista como um elo de ligagéo entre o

mercado e a atividade operacional da empresa, buscando atender o raio de atuagéo
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de toda a organizacdo, ou seja, do gerenciamento de matérias-primas até a entrega

do produto final.

Neste sentido, ressalta Ballou (1993) que uma visdo mais moderna da
logistica considera que ela deve estar integrada com outras areas existentes na
empresa. Tal fato contribui para que a logistica possa estar auxiliando no
arranjamento de varias atividades da empresa e, com isso, facilitando o seu

gerenciamento.

Para tanto, a logistica moderna, segundo Edith Levi, Kaminsky e David
Levi (2003), tem utilizado da tecnologia para integrar os sistemas de logistica
existentes na empresa. Isto ocorre principalmente pelo fato de que as mudancas
tecnologicas propiciam que os fornecedores e a propria empresa avancem na sua
producdo exigindo, assim, que a empresa modernize seu gerenciamento de logistica
para suprir suas necessidades. Além deste avango tecnoldgico, Ballou (1993, p.33)

constata que

Com o passar dos anos, os problemas logisticos tendem a tornar-se mais
complicados. Existern mais tipos de servigcos de transporte para selecionar,
a proliferacdo de variedade de produtos leva o maior nimero de ilens de
estoque para serem adminisirados e a demanda de consumidores por
melhores niveis de servicos muitas vezes resulta em maior quantidade de
depdsitos no sistema de distribuicéo.

Somado a isso, € valido ressaltar que, segundo Edith Levi, Kaminsky e
David Levi (2003), estas tecnologias, além de estarem voltadas ao gerenciamento
das atividades da empresa, também devem estar voltada para transmitir informacdes
réapidas quanto as atividades relativas a produc@o, armazenamento, transporte e
distribuicdo dos produtos da empresa. Assim, tais informacdes, além de serem de
facil acesso, permitem que a empresa analise tais dados e possa estar gerenciando
a logistica de forma que consiga fazer com que os produtos cheguem aos clientes

na hora e local determinado.

Para Ballou (1993), a logistica cada vez mais tende a utilizar-se de

ferramentas que possam estar auxiliando diversos aspectos que envolvem a
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logistica no interior e exterior da empresa. Tais ferramentas contribuem com a
agilidade, rapidez e praticidade da empresa em resolver questdes logisticas que
estdo, principalmente, ligadas a alguns aspectos. Dentre eles, é valido citar:
distribuigéo fisica, administracdo de materiais (lida com o fluxo dos produtos da
empresa); qualidade; armazenamento, manuseio e transporte dos produtos; controle
de estoques; programacgio e conirole da producdo; processamento de pedidos;

movimentacéo de mercadorias, enire outros.

Todavia, o mesmo autor citado acima alerta para o fato de que ¢é
necessario que toda a logistica da empresa seja planejada de forma adequada, pois
nao seria valido tanto empenho na area de logistica, mesmo sendo esta auxiliada
por uma grande tecnologia, caso néo existisse um bom planejamento das atividades
que regem a logistica da empresa. No entanto, Ballou (1993, p.334) indica que tal

planejamento também n&o deve ficar apenas no “papel” ja que

Ter excelente planejamento para disponibilizar produtos e servigos para
clientes ndo garante que os objetivos logisticos sejam cumpridos. Estes
planos devem ser colocados em agdo e seus desempenhos devem ser
continuamente monitorados.

Para Christopher (1997), este planejamento logistico na atualidade é
de extrema importancia. E o autor vai além, ressalta que no mercado atual o
gerenciamento logistico deve estar voltado para trés objetivos centrais: encurtar o
fluxo logistico, isto &, o fluxo que envolve todas as atividades desde a entrega do
produto pelo fornecedor, passando pelos intermediarios, e chegando até o
consumidor; melhorar a visibilidade do fluxo logistico, isto é, as empresa precisam
visualizar o fluxo logistico de maneira total em todos os departamentos da empresa;
e, principalmente, gerenciar a logistica como um sistema, pois Christopher (1997,

p.24) ressalta que

Em cerio sentido a globalizacdo da inddstria trouxe o conceito do
gerenciamento logistico para a questfo central. A esséncia da logistica &
que ela procura gerenciar o fluxo de materiais da fonte até o usuario. O
gerenciamento logistico exige que todas as atividades que ligam o mercado
fornecedor ao mercado consumidor Sejam vistas como um sistema
interligado tendo como problema central, o fato de que o impacto de uma
decisdo tomada em qualquer parte do sistema afetard o sistema inteiro.
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Neste contexto, Christopher (1997) destaca qde as empresas no século
XX devem possuir um olhar diferenciado para a logistica, visto que cada vez mais
ela esta se tornando fator central das administracbes nas organizacgdes. E, assim, o
autor pontua algumas caracteristicas, obtidas através de estudos, as quais s&o de
extrema importancia, no mercado atual, para que a empresa possua uma logistica

de ponta em sua empresa. Tais como:

. Um forte comprometimento com os clientes;

. Grande énfase ao planejamento;

. Fazer aliancas externas com os fornecedores;

. Possuir um processo logistico altamente formalizado;

. Incentivar a flexibilidade operacional;

. Investir em desenvolvimento de tecnologia de informagées.

Bowersox (2007, p.28), afirma que a chave para alcangar a lideranca
logistica € conhecer a fundo a arte de combinar a competéncia operacional e o
compromisso com o atendimento as expectativas e solicitagdes fundamentais dos
clientes.

Os métodos tradicionais de administrar as atividades logisticas séo
comprovadamente inadequados para a economia acelerada de hoje € 0s executivos
tiveram de inovar. Se as empresas nédo reagirem adequadamente, podem ter de
enfrentar perdas de fatias de mercado, criandoc para si mesmas situacbes de
desvantagem competitiva. Felizmente, ha disponibilidade de assisténcia devido a

recentes inovagdes e evolucao da tecnologia.

Conforme BALLOU (1993), “a mencéo da palavra ‘tecnologia’ traz a
mente termos como robaética, computadores, raios faser, fibras oticas, inteligéncia
artificial, sistemas especialistas, just-in-fime, comunicagéo por satélites e Onibus
espacial’. Algumas destas novas tecnologias terdo profundo impacto na forma com
qgue a fungéo logistica sera exercida no futuro. Na verdade, a tecnologia teve um
impacto em todos os aspectos da empresa, mas na area da logistica o impacto foi

realmente significativo.
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A difus@o da tecnologia esta mudando a maneira com que as empresas
realizam seus negdcios e a maneira como as empresas relacionam-se com seus
clientes e fornecedores. Computadores, sistemas de informac@o e sistemas de
comunicacgao estdo sendo cada vez mais utilizados em transporte, armazenagem,
processamento de pedidos, administracdo de materiais, compras & suprimentos.
Literalmente todas as areas da logistica foram afetadas pela revolucao tecnoldgica e

pela evolugdo dos computadores e sistemas de informacio e comunicacgao.

Enfim, & valido ressaltar que, para Ballou (1993), a logistica vem se
desenvolvendo de forma a sempre facilitar a relagcdo da empresa com o seu cliente,
e, desta forma, deve ser objeto de investimentos financeiros da empresa, pois,
através dela e sua integracdo com outras areas a organizacado, certamente tera éxito

no mercado competitivo da atualidade.

2.2. SERVICOS LOGISTICOS

Como visto anteriormente, a informacdo sempre foi um elemento de
vital importancia nas operagdes logisticas. Mas, atualmente, com as possibilidades
oferecidas pela tecnologia, ela esté proporcionando o movimento para a estratégia
competitiva da logistica. A transferéncia e o gerenciamento eletrbnico das
informacgdes permitem as empresas reduzir seus custos mediante melhor
coordenacgdo. Além disso, possibilita também a prestacdo de um servigco de maior

qualidade, devido principalmente a melhoria de oferta de informacdes aos clientes.

Segundo Fleury (2006, p.35), um servigo seria uma atividade ou uma
série de atividades de natureza intangivel que normalmente, mas né&o
necessariamente, tomaria lugar entre o cliente, o prestador de servigos e seus
recursos. Assim, a logistica constitui o servigo onde recursos séo orientados para a
consecucdo de determinada organizac@o do fluxo de produtos entre clientes e

fornecedores.
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De acordo com Fleury (2006) os servigos logisticos seriam intensivos
em recursos, pois seriam desenhados para executar o fluxo de produtos e de
informacbes de modo eficiente e eficaz. Pode-se traduzir os servigos logisticos em
rotinas padrdes e especificagbes de nivel de servigo, tais como, disponibilidade de
produto e tempo de entrega.

Para Bowersox (2007), o principal valor da logistica é atender as

exigéncias dos clientes de modo eficaz em termos de custo.

Ballou (1993, p.73), ressalta que o nivel de servigco logistico é a
qualidade com que o fluxo de bens e servi¢os € gerenciado, € o fator-chave do
conjunto de valores logisticos que as empresas oferecem a seus clientes para
assegurar sua fidelidade.

As organizacdes constroem sua plataforma para atendimento com trés
niveis crescentes de compromisso:

1) Servico logistico basico ao cliente;
2) Consideracdo cuidadosa do desempenho do concorrente e da
analise de custo-beneficio;

3) Desempenho do pedido perfeito.

Ballou (1993, p.74), apresenta uma lista de varios apontamentos em

relacdo a esséncia do nivel de servico:

a) Tempo decorrido entre o recebimento de um pedido no depdsito do
fornecedor e o despacho do mesmo a partir do depodsito;

b) Lote minimo de compra ou qualquer limitacdo no sortimento de
itens de uma ordem recebida pelo fornecedor;

c) Porcentagem de itens em falta no depdsito do fornecedor a
qualguer instante;

d) Proporg3o dos pedidos de clientes preenchidos com exatidao;

e) Porcentagem de clientes atendidos ou volume de ordens entregue
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dentro de um intervalo de tempo desde a recepgéo do pedido;

f) Porcentagem de ordens dos clientes que podem ser preenchidas
completamente assim que recebidas no depdsito;

g) Proporcdo de bens que chegam ao cliente em condicbes
adequadas para venda;

h) Tempo despendido entre a colocagdo de um pedido pelo cliente e a
entrega dos bens solicitados;

i) Facilidade e flexibilidade com que o cliente pode gerar um pedido.

A busca por diferenciacdo em servigos tem sido uma estratégia
fundamental das empresas na busca por competitividade e ganho de espaco no
ponto de venda.

O servico oferecido ao cliente representa uma série de fatores
individuais, que s&o classificados de acordo com a transacfio do produto, ou seja,

elementos de pré-transacgéo, transacio e pos-.transacao

A etapa de pré-fransacéo, € a fase de definicdo do que sera oferecido
em termos de servicos para cada cliente. De acordo com Ballou (1993), os
elementos de pré-transagéo estabelecem um ambiente para bom nivel de servico, tal
como o prazo de entrega de uma mercadoria apos a colocagdo de um pedido,

deixando claro para o cliente quando ele estara sendo atendido.

Nessa etapa, as empresas devem buscar ter um alto desempenho nos
atributos mais valorizados pelos clientes e ndo dedicar recursos ou esforgo
excessivo em atributos pouco valorizados, o que pode impactar em custos
desnecessarios. A empresa precisa estar preparada para atender com exceléncia e

rentabilidade.

A etapa de transacéo objetiva garantir que os processos internos sejam
executados com exceléncia, ou seja, fazem parte os elementos que estdo
diretamente envolvidos nos resultados obtidos com a entrega do produto no cliente.

A definicdo do meio de transporte adequado para o atendimento no cliente, a
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disponibilidade de produtos e o tempo de entrega séo elementos que fazem parte

desse processo transacional.

A etapa de pos-transacédo representa a discussado sobre a estrutura de
atendimento ao cliente e os processos de pos-venda e gestdo de indicadores, ou
seja, elementos que representam a gama de servicos necessarios para apoiar o
produto no campo, assim como tratar de situa¢Bes de reclamacdes, devolugées ou
solicitacdes.

A aplicacdo dessas trés etapas tem impactos importantes no negécio,
tanto qualitativas como quantitativos, pois de acordo com Ballou (193, p.76) o nivel
de servico € a soma de todos estes elementos, pois os clientes reagem a este
conjunto total. Evidentemente, alguns desses elementos s&o mais importantes que
outros.

Portanto, o nivel de servico ao cliente que uma empresa proporciona
tem um impacto direto em sua fatia de mercado; em seus custos totais de logistica e

também em sua rentabilidade.

O processo de aplicacdo dos servicos aos clientes, resulta em um valor
agregado ao produto ou ao servigo que foram objetos de troca. Esse valor agregado
no processo de troca pode ser de curto prazo, em uma transagdo, ou em um prazo

mais longo, como em um relacionamento contratual.

O valor agregado também & compartilhado, de modo que cada uma
das partes da transagido ou contrato esteja melhor no final da transagéo do que

estava antes.

Nesse contexto, pode-se definir que 0 servigo ao cliente € um processo
que prové beneficios significativos de valor agregado & cadeia de suprimentos de

maneira eficaz em termos de custos. Bowersox (2007, p.67) ressalta que

A idéia de servigo com valer agregado € um desenvolvimento significativo
do sucesso do cliente. Por definicdo, servigos com valor agregado referem-
se a atividades especificas ou singulares que empresas podem desenvolver
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em conjunio para melhorar sua eficiéncia, sua eficacia e sua relevancia.
Servicos com valor agregado ajudam a fomentar o sucesso do cliente.

Para que seja possivel oferecer um servico de qualidade, é necessario
estar capacitado para atender as expectativas dos clientes, que podem variar de
cliente para cliente. No entanto, ganhar competitividade por meio de oferta de
servicos de qualidade néo significa oferecer elevados niveis de servicos diferentes
para todos os clientes. Isso porque recursos podem estar sendo gastos com grupos
de clientes que ndo valorizam tais servicos e clientes mais exigentes podem n&o

estar sendo atendidos em suas necessidades de servicos.

No entanto, € necessario identificar os reais niveis de satisfacdo dos
clientes, pois, a medida de satisfacdo passa a ser o resultado da comparacao entre
o servico que o cliente gostaria de receber com a avaliac&o que fez do servigo que

recebeu da empresa.

Fleury (2006) ressalta que pesquisas realizadas para avaliar o real
nivel de satisfacdo dos clientes s@o fundamentais para a identificagcéc de
oportunidades de melhorias, pois, € através das principais diferengas (gaps) que
podem ser detectadas oportunidades no fluxo de venda até entrega da mercadoria,

bem como no que diz respeito ao servico logistico prestado.
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3. ESTUDO DE CASO
3.1. AEMPRESA X

A empresa pesquisada € um fabricante de bebidas que possui um
software de roteirizacéo (destacado nesse trabalho como Alfa) para seu sistema de
vendas e distribuicdo, com o infuito de reduzir custos, melhor planejar a rota de
vendas, distribuicdo e logistica reversa, bem como automatizar operacdes e,
consequentemente, aumentar a sua competitividade no mercado. Este software
realiza uma roterizagao sistémica, pois gera um roteiro com as notas fiscais relativas
a rota e otimizam a entrega, levando em conta regides de atendimento, tipos de
veiculos, volume e peso das cargas, restricbes de mercado e caracteristicas

especificas dos clientes (como grade de atendimento, janela de recebimento, etc.).

A evolugdo do setor de servigos trouxe ao alcance do mercado uma
genercsa oferta de profissionais especializados, capazes de auxiliar de forma

consultiva, na implantacdo e no funcionamento destas novas tecnologias.

Cabe destacar que empresa possuiu fabricas, centros de distribuigdo e
também faz uso do sistema cross-docking de distribuicdo. O sistema cross-docking
consiste em Centros de Distribuicdo que ndo possuem estoque. Nestes, ha apenas a
transferéncia de cargas entre caminhdes maiores para um patio reservado para este
tipo de operacdo de onde, de imediato, transfere-se a carga para caminhdes
menores e outros tipos de veiculos que fardo a distribuicdo e vendas locais. Além
destes canais de distribuicdo, a empresa possui clientes que compram os produtos
diretamente da empresa. A frota de transporie de produtos &, em sua maioria, de
propriedade da empresa, havendo apenas uma pequena parte terceirizada, utilizada
geralmente em casos de necessidade onde a demanda € superior a capacidade de

entrega com frota prépria.
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3.2. ALOGISTICA NA EMPRESA X

Na empresa X, a area de desenvolvimento logistico é a responsavel
em promover a competitividade logistica e assegurar 0 suporte aos seus pProcessos

operacionais conforme o nivel de servigo definido.

A empresa X possui um ciclo de pedido muito bem estruturado no
processo de entrega de mercadorias em relagdo a tecnologias existentes no
mercado.

QO uso de tecnologias aplicade a cada etapa do ciclo do pedido faz com
que a eficiéncia operacional da empresa X torne-se modelo para as demais
empresas do ramo. Na seqUéncia sera destacados as etapas desse ciclo do pedido

e o foco que cada ferramenta tecnoldgica utilizada contribui para com o processo.

Etapa 01 — Planejamento das Rotas de Vendas: utilizado um médulo
de Planejamento Territorial do roteirizador Alfa, com foco:
= Defini regides otimizadas de atendimento de cada vendedor
= Desenhar seqiéncia com menor custo de deslocamento

»  Promover sinergia na roteirizacio das entregas

Etapa 02 - Roteirizacdo Dindmica: utilizado um modulo de
Roteirizacgo do roteirizador Alfa, com foco:
= Melhor utilizagdo dos ativos (ocupacgao e utilizagdo de frota)
= Otimizag8o de despesas variaveis (combustivel e manutencao)
=  Atendimento das particularidades existentes no mercado

(restrigbes)

Etapa 03 — Paletizacao: utilizado um software de distribuic&o real, com
foco:
= Preservacdo da integridade dos produtos (durante manuseio e
transporte)

= Produtividade no Picking e Distribuigéo
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= Rapida adequacdo a mudangas (lancamento de novos produtos)
Nessa etapa, cabe-se destacar os beneficios oriundos do paletizador

automatico:

Processo automatizado de planejamento (pouca intervencgéo

humana)

Separadores mantém foco na execugdo do picking € ndo no

planejamento

Relatérios com conteudo adequado a cada area da empresa

Interface grafica em 3D muito amigavel (a visdo da tela reflete

exatamente a operacao real)

Etapa 04 — Picking: utilizado o mesmo software de distribuic&o real,

com foco:

Padronizac&o de processos otimizados

Atendimento das variagbes sazonais (diaria e mensal)

Flexibilidade para mudancas (layout, produtos, equipe, etc.)

Ganho de produtividade e melhor utilizacdo de ativos (area,

empilhadeiras, etc.)

Etapa 05 — Container: ap6s varios modelos desenvolvidos, elaborou-se
um modelo adequado de gaiolas para embarque no caminh&o, com foco:
= Aumento da produtividade durante o processo distribui¢do de
produtos

= Reducdo do retrabalho e avarias de produtos

Etapa 06 — Monitoramento e Retro-alimentag&o: utilizado um médulo
Gestao Ativa do roteirizador Alfa, com foco:
= Melhoria da calibragem do roteirizagéo
= Nivel de servico: informagdes em tempo real
= Reducdo de despesas varidveis: execucdo do percurso

otimizado.
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3.3. O USO DA FERRAMENTA ALFA NA EMPRESA X

Para a empresa X, o uso do roteirizador Alfa é apenas uma parte do
processo do ciclo do pedido, onde desde o planejamento tatico de vendas até a
entrega efetiva da mercadoria no cliente de acordo com ¢ nivel de servigo

negociado, a tecnologia faz-se presente em cada etapa.

Como ja descrito anteriormente, o processamento dos dados,
resultando em informacdes, esta se tornando uma das principais ferramentas na
gestéo de logistica, pois, conforme Ballou (1993), tais ferramentas contribuem com a
agilidade, rapidez e praticidade da empresa para a distribuicio fisica, manuseio e
transporte dos produtos. O foco dado neste caso € o uso do software alfa
(roterizador) no sistema de vendas/distribuicdo da empresa, que resultou em uma
maior automacgdo na geracdo de programacgio de entregas e um melhor nivel de
servico prestado aos clientes.

No planejamento logistico, o roterizador € usado como uma ferramenta
de trabalho para a roterizac&o diaria, periddica ou ocasional, conforme demonstrado
na figura abaixo (Figura 1). Pois, um bom planejamento permite reduzir custos e
aumentar a competitividade. No primeiro quadro pode-se observar a concentragao
de alguns clientes em determinada regido de uma cidade, onde cada ponto em
destaque representa um cliente e, no quadro ao lado a roterizacdo ja finalizada
através das rotas de entrega para essa determinada regi&o do municipio. Através do
software alfa torna-se mais facil o planejamento das rotas de veiculos de distribui¢cdo
(roterizagdo diaria), o planejamento da rota de vendas (agrupamento, fregiiéncia,
dias, segmentacao, etc) (Figura 2), da rota técnica e da logistica reversa (roterizacéo
periddica), e, ainda, é possivel fazer simula¢des como: localizagéo de CD’s, perfil de

veiculos, formas alternativas de atendimento, entre outros.
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Figura 1: Clientes roteirizados
Fonte: Empresa X

Territorios criados cadarotade  Rotas de vendas int

venda: atendimento, por exemplo:
v Quantidades de clientes por rota; O0Segunda
v Volume de caixas por rota; EmTerca

v Frequéncia de visita dos clientes. Quarta

Figura 2: Planejamento de rotas de Vendas
Fonte: Empresa X

As principais facilidades obtidas através dos resultados de uma
roterizacdo automatizada s&o: notas fiscais impressas na seqiéncia de entrega
respeitando as restricbes de mercado e cliente, mapa da regido a ser atendida,
relatério com dados dos clientes e pedidos, tempos de atendimento e deslocamento,
relatério de ruas a serem percorridas, entre outras.

As fases de implantagdo de uma ferramenta de roteirizagdo s&o:
avaliacdo dos softwares disponiveis no mercado, provisdo de recursos técnicos e
humanos, definicdo de estratégia de implantacdo, realizagcdo de treinamentos,

24



adaptagbes no sistema administrativo, adequacdes da malha viaria do municipio,

localizag&o de clientes no mapa, calibragdo malha vidria, realizagédo de testes e
implantacao.

Figura 3: Modelo de malha viaria.
Fonte: Empresa X.

A figura (Figura 3) acima demonstra o cenario de uma determinada
regiado de um municipio, onde percebem os clientes pontuados no mapa e
interligados por conexdes denominadas de malhas viarias, onde cada cor pode ser

representada por um tipo de via, ou seja, configuram-se limites de velocidade e
direcOes para as ruas/avenidas.

i )
I Atendimento as necessidades dos clientes |

Capacidade de Reagir a Mudangas

Rot. Manual Rota Mestre Roteriz Dinamica Roteriz Dinamica Roteriz com
Territorio Completa monitoramento em
tempo real

Figura 4: Comparativo entre formas de roteriza¢ao.
Fonte: Empresa X

25



As vantagens de uma roterizagcdo automatica s80 expressas,
basicamente, na figura acima (Figura 4). Enquanto que na roterizagdo manual ha a
pequena capacidade de reacdo as mudancas, além de atender as necessidades dos
clientes de forma incompleta, os ganhos obtidos com sistemas roteirizadores
dinamicos visam, justamente, melhor atender aos clientes, através da capacidade de
monitoramento por tempo real, bem como serem flexiveis e capazes de reagir
adequadamente as mudancas. Rosenbloom (2001), a este respeito afirma que
existem grandes mercados e uma grande quantidade de consumidores para serem
satisfeitos, mas que estéo espalhados em uma grande diversidade geografica onde,
diante dessa dificuldade geografica de se alcangar o cliente, é necessario considerar

o transporte como parte de um sistema unificado de logistica.

Atualmente, a empresa X utiliza-se da roteirizacdo dinamica completa e

esta sendo avaliado a roteirizagdo com monitoramento em tempo real.

A roteirizacdo dinamica objetiva gerar rotas mais eficientes, reduzindo
o custo total de entrega, através da otimizacdo de custos fixos e variaveis e
aumentando a flexibilidade para o atendimento das particularidades existentes no
mercado. A reducdo do custo fixo da-se pelo menor nimero de veiculos necessarios
a operacé&o, methorando a ocupacio e utilizagdo de ativos. No custo variavel tém-se
as reducdes (combustivel e manutencdo) através da identificacdo e uso dos trajetos

e sequéncias definidos pelo roteirizador.
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. ;
Melhor Seqiiéneia de Atendimente

Figura 5: Parametros considerados no roteirizador.
Fonte: Empresa X

As principais variaveis imprescindiveis a um roterizador s&o (Figura 5):
mé&os de direcdo de ruas, restricbes de horarios dos clientes, roterizagdo por
territérios, limitacdes por peso, volume, nimero de paradas, tempo e distancia,
possibilidade de recarga, diferentes tipos de veiculos, tempo de descargas em
funcdo da quantidade e tipo de produto, velocidade de deslocamento, priorizacéo de
entregas, horarios de congestionamento, integracdo facil com outros sistemas.
Baseado em parametros, o roteirizador gera as rotas mais adequadas para atender
os pedidos, ou seja, melhor sequéncia de atendimento.
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 Mapa * digitalizado"

Pedidos
dos clientes
com qtdes

[ Cadastro Veiculos _

I Cadastro PGS

Figura 6: Resumo de funcionamento basico de um roterizador.
Fonte: Empresa X

O roterizador deve possuir dados armazenados sobre os clientes,
veiculos disponiveis, produtos € a malha viaria, para que possa gerar informacdes
Uteis e ser alimentado com os pedidos dos clientes. Entdo, baseado nestes
parametros fornecidos pelo usuario, procura a configuragéo de rotas mais adequada
para atender aos pedidos. Este sistema esta ilustrado sinteticamente na figura acima
(Figura 6).

No caso da empresa X, o roteirizador é pega fundamental no ciclo do
pedido, pois através de rotas mais eficientes tanto no planejamento tatico de vendas
como no planejamento operacional para distribuicdo de mercadorias, tém-se
conseguido manter a competitividade através do aumento da produtividade e nivel
de servico e da reducé&o de custos operacionais.

3.4. IDENTIFICANDO OPORTUNIDADES DE MELHORIA

A utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas com os objetivos de aumentar
a produtividade e eficiéncia operacional, além de melhorar o nivel de servico aos
clientes nem sempre é papel somente da empresa. Grandes clientes tém-se

preocupado em desenvolver um processo sincrono de relacionamento junto com
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seus fornecedores, afim de também obter ganhos significativos no seu negécio.

Fleury (2006), comenta que o0s niveis de servigcos sdo o alvo do
planejamento logistico, sendo necessario monitora-los constantemente a fim de
identificar oportunidades de melhorias. Assim, faz-se necessario a empresa realizar
acompanhamentos de indicadores de desempenho internos e externos, ou seja,
medir sua produtividade e como esta seu desempenho perante o cliente.

No caso da empresa X, mesmo utilizando-se do roteirizador Alfa como
ferramenta de otimizacdo e melhoria continua no nivel de servico prestado,
identificou-se a necessidade de melhorar o nivel de servigo de entrega para alguns
clientes, com o objetivo de aumentar sua utilizacdo dos ativos em determinados dias
da semana.

A identificacdo da oportunidade de melhorar a utilizacdo de seus ativos
deu-se através da avaliacéo de indicadores de performance durante um determinado
periodo de tempo.

i e Tt deina
(#Feots_ny PAYS 2 Frateiog Lilizsdos

Grafico 1: Utilizacdo dos ativos (caminhdes préprios) x terceiros
Fonte: Empresa X

No periodo analisado pela empresa X, pode-se observar (Grafico 1) que
nao ha uma linearidade quanto a utilizagéo de sua frota propria nos dias de semana
em funcéo Na segunda-feira temos uma baixa utilizagéo de seus ativos atraves de

29



frotas préprias que ficam no patio. Na terca-feira, além da utilizac&o total de sua frota
propria existe ainda a necessidade de contratagcdo de terceiros para a entrega das
mercadorias. Nesse processo podemos observar uma ineficiéncia quanto aos custos
operacionais, pois além do ativo ndo estar sendo utilizado na sua totalidade, em
outro dia da semana ha necessidade de despesas adicionais para a realizacdo de
suas entregas.

Terga
Quarta
Quinta

Sexta
» Sabado

Tabela 1: % de utilizagdo da frota prépria
Fonte: Empresa X

Na tabela acima (Tabela 1), identificou-se que nos 7 (sete) periodos
analisados, a segunda-feira indica uma representatividade negativa quanto a
utilizacdo de frota prépria da empresa, ou seja, somente 33% dos veiculos s&o
utilizados, os demais ficam parados no parados no patio.

Nesse sentido, a empresa X identificou que grandes clientes com
volumes representativos para seu negécio estavam recebendo as mercadorias
somente nas tercas e sextas, 0 que acabava gerando concentracdo de entregas
principalmente nas tergas, sendo necessario a contratagéo de freteiros para atender

a demanda.

Através de uma analise estatistica, facilitou-se a identificacdo desses
clientes. A empresa X selecionou uma rede de varejo com 12 (doze) lojas
(representada aqui como rede Beta) e fez um diagnostico para entender o
comportamento de compra dessa rede.
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Grafico 2: Perfil de compra da Rede BETA
Fonte: Empresa X

Ao analisar o comportamento de compra das lojas da rede Beta
(Gréfico 2), a empresa X identificou que aproximadamente 60% dos pedidos eram
feitos na segunda para entrega na ter¢a-feira, ocasionando baixa utilizacdo de
veiculos as segundas e necessidade de contratacdo de freteiros as tergas-feiras.
Com a utilizag@o de freteiros para o atendimento das lojas da rede Beta a qualidade
do servigo de prestado ao cliente reduzia quando comparado com a equipe propria,

pois esta, € mais bem preparada e treinada para o atendimento ao cliente.

Um passo importante desse trabalho foi analisar criteriosamente o nivel
de servico oferecido a rede Beta, através da grade de atendimento cadastrada,
formas de descarga em todas as suas 12 (doze) lojas, tempo de fila durante o
processo de descarga, entre outras informacdes. Em visitas realizadas as lojas da
rede Beta, identificou-se que as segundas-feiras eles também tinham ociosidade de
recursos na area de recebimento, pois, a grande concentracdo de recebimento de

todos os tipos de mercadorias ocorre de terca-feira em diante.

A necessidade de criar um processo integrado com esses grandes
clientes para melhorar o nivel de servico, disponibilidade dos produtos e redugao de
custos operacionais, é feita através do estreitamento de relacionamento com o

cliente além do uso de ferramentas e aplicagéo de técnicas de logistica colaborativa,
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ou seja, por mais que a empresa tenha em seu processo ferramentas para
otimizacdo, é fundamental que ocorra uma melhoria no relacionamento entre os
membros da cadeia de abastecimento.

Tabela 2: Aplicagdo da Logistica Colaborativa
Fonte: Empresa X

Na tabela cima (Tabela 2) demonstra que através da colaboracéo, a
empresa X objetiva a redugéo de despesas e o aumento da receita, produtividade e
da vantagem estratégica.

3.5. APRESENTANDO OS RESULTADOS

Apos algumas reunides realizadas entre as areas comercial e logistica
da empresa X, definiu-se uma proposta de adequacéo para o atendimento das lojas
da rede Beta.

Inicialmente, apresentou-se a proposta para a rede Beta em alterar o
dia de atendimento comercial de segunda-feira para sabado, e a empresa X
comprometendo-se em realizar as entregas com maior qualidade através somente

de caminhdes e equipe proépria.

Depois de acordado os ajustes com a rede Beta e as areas comercial e

logistica da empresa X, houve a necessidade de um periodo de 1 (uma) semana
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para a rede ajustar o nivel de seu estoque, e a partir do periodo 8, colocar em

pratica a proposta.

Como podemos observar abaixo (Tabela 3 e 4), 0 primeiro resultado para
a empresa X foi um aumento da utilizacdo de seus ativos as segundas-férias,
deixando a meédia de 33% (periodo 1 a 7) para 40% e 53% respectivamente nos
periodos 8 e 9. Através desse aumento na utilizagdo de frota propria houve uma

reducéo significativa na contratacéo de freteiros.

Periodo

Terga
Quarta
Clinta

Sexta
Sabado

Tabela 3: % de utilizacao de frota prépria.
Fonte: Empresa X

Mec. de Tatal no
veiculos no periodo - periodo
1 a7 {antes

Antes: Depois:
MNecessidade de Absorgdo da entrega no
contratagdo de Freteiros cliente com frota propria

Tabela 4: Necessidade de veiculos para atendimento.
Fonte: Empresa X
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A tendéncia de aumentar o indice de utilizagcdo de frota da empresa X,
esta demonstrada no grafico abaixo:

tilizagine de Frota - 2% feira

Periodo 5 6 7 8 g

Grafico 3: Evolucao da utilizagdo de frota prépria na segunda-feira
Fonte: Empresa X

Em relagéo ao volume de compra das lojas da rede Beta, houve uma
alteracdo, na sazonalidade dos dias da semana principalmente nas segundas
(Gréfico 4), onde o percentual do volume reduziu de 58,2% para 15,8, e aos sabados
aumentou de 9,3% para 45,7%, gerando um resultado positivo também para as
lojas, pois ja estdo abastecidas no inicio da semana e passaram a utilizar mais os

recursos que antes estavam ociosos.
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Grafico 4: Mudanga na curva de volume da rede.
Fonte: Empresa X
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Através dos resultados apresentados acima, pode-se considerar que a

empresa/cliente obtiveram os seguintes resultados e aprendizados:

=  Aumento da utilizacdo de frota as segundas-feiras;

*  Aumento na eficiéncia do processo logistico;

*  Aumento da satisfacdo e do relacionamento com o cliente;
= Trabalho integrado entre Logistica x Comercial,

» Melhora na utilizacdo da mao-de-obra por parte do cliente;
» Reposigao dos produtos na segunda-feira, evitando assim

rupturas ja no inicio da semana.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Diante da dindmica do mercado com clientes cada vez mais exigentes,
0 desenvolvimento da analise sobre o uso de ferramentas tecnoldgicas e a aplicagdo
de servigos para a melhora da logistica, com o advento da nova economia, pode-se
considerar, de um modo geral, que a utilizacdo do roteirizador Alfa aplicado
juntamente com servigos ao cliente, trouxe para a empresa X um aumento real na
utilizagc&o de seus ativos bem como uma reducio média de 30% de custo/dia, o que

representa ganhos significativos para o negécio.

Como pbdde ser observada, a implantacdo de um sistema automatico,
quando bem planejada e gerida, traz resultados extremamente positivos,
representando ganhos financeiros e operacionais que compensam 0s custos de

implantacéo, muitas vezes aparentemente elevados.

Para ter sustentabilidade de um projeto junto ao cliente, em qualquer
que seja area do negoécio, € necessario ter como pilares basicos: o trabalho

integrado, o0 acompanhamento, quebra de paradigmas e as parcerias.

No caso da empresa X, a administragao logistica aponta que se tomou
o correto caminho ao planejar e avaliar adequadamente todas as ferramentas
tecnoldgicas hoje em uso no seu ciclo do pedido, além de avaliar os indicadores
internos e externos de nivel de servigo identificando assim oportunidades de

melhorias.

Em linhas gerais, a maior licdo trazida por este caso consiste na
valorizagdo no uso das informagdes que sdo processadas pela empresa, e como 0
uso das ferramentas tecnolégicas e aplicagdo de servigos, com precisdo, velocidade
e confianca, melhora o fluxo de informacdes e diminuem de forma significativa os

custos logisticos.
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