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RESUMO

A logistica tem como principal objetivo o fornecimento de um maior nivel de servigo ao
consumidor, garantindo a competitividade e diminuindo os custos operacionais. Para administrar
todos os atores e dados envolvidos na cadeia logistica, no nivel operacional e estratégico, é
necessario a utilizacdo de ferramentas de controle e gestdo para obtencdo de dados e informacdes
objetivando estruturar a tomada de deciséo. Neste contexto, a distribuicdo urbana de mercadorias
compreende as atividades da cadeia logistica que mais interagem com os nucleos das cidades. A
caracteristica principal ¢ o nivel de exigéncia do mercado. Nesta atividade existem diversos
atores que interagem constantemente: cliente, distribuidores, operadores logisticos e prestadores
de servico de diversos segmentos. Este presente trabalho tem como foco principal o prestador de
servigo em tecnologia de suporte para controle operacional. A estrutura da dissertacdo pode ser
dividida em: revisdo bibliografica, estudo de caso e conclusfes. A revisao bibliografica aborda
conceitos de logistica, terceirizacdo, transportes e distribuicdo urbana. No estudo de caso buscou-
se demonstrar as metodologias aplicadas no planejamento e controle operacional. As aplicagdes
foram baseadas em informacgdes coletadas em campo com as trés empresas envolvidas. As
informac@es descritas seguem a seguinte l6gica: caracterizacdo, ramo de atividade e status atual
da operacdo. Conclui-se que as ferramentas de gestdo e controle influenciam diretamente nos

indices operacionais, desempenho da organizacao e consequentemente na satisfacdo dos clientes.

Palavras-chaves: Logistica, Distribuicdo Urbana e Ferramentas de gestdo operacional.



ABSTRACT

The logistic main objective isto provide a greater level of customer service, ensuring the
competitiveness and reducing operating costs. To manage all the actors and data involved in
the supply chain, operational and strategic level, it isnecessary to use control and
management tools for data and information aimed at decision-making structure. In this context,
the urban freight distribution activities comprise the supply chain to interact more with sections
of the cities. The main point of this paper is to analyze the level of the market demand. In this
activity, there are several actors that interact constantly, such as customers, distributors, logistics

operators and service providers of various segments.

This present project is primarily focused on the service provider of technology support
for operational control. The structure of the dissertation can be divided into: a literature review,
case analysis and conclusions. The literature review addresses concepts of logistics, outsourcing,
transportation and urban distribution.

The case analysis attemps to demonstrate the methodologies applied in the planning
and operational control. The applications were based on information collected with three
companies. The described information follows the logic or below: characterization, industry,
and current status of the operation. It is concluded that the control and management tools have a
direct influence onthe operating ratios, organizational performance and, consequently the

customer’s satisfaction.

Keywords: Logistics, Distribution, Urban and operational management tools.
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1. INTRODUCAO

1.1. Contextualizacdo

A distribuicdo urbana de mercadorias vem crescendo e mudando muito nos ultimos anos.
Com o aumento populacional e consequentemente o aumento da demanda, sejam elas por
produtos e/ou servicos, a atividade logistica torna-se fundamental neste cenério. A complexidade
no sistema de transito, a maximizacdo de niveis de servicos e a diminui¢do dos custos tem se
tornado um grande desafio para as organizacdes no contexto de oferecer o produto e/ou servigo

certo, no momento certo e no local que atenda os consumidores.

O fluxo de distribuicdo urbana é formado por cargas de diversos segmentos, desde
documentos, alimentos, medicamentos entre outros. Toda atividade gera uma grande
movimentacdo de produtos, até mesmo uma simples compra em um supermercado demanda

diversos envolvidos da cadeia logistica.

A dificuldade de locomogdo, devido ao grande fluxo de transporte rodoviario, torna-se um
grande desafio a atividade logistica. Com isso, varias cidades vém adotando medidas restritivas
no intuito de minimizar os impactos negativos dos transportes, por exemplo o rodizio de veiculos
aplicados na cidade de S&o Paulo. Outras alternativas sdo utilizadas como ferramentas de suporte
a atividade de distribuicdo em grandes centros urbanos. Dentre diversas alternativas podemos
citar a roteirizacdo de veiculos, que visa propiciar um alto nivel de servico aos clientes e ao
mesmo tempo manter 0s custos operacionais em um patamar mais baixo possivel. A roteirizacdo
é um processo que define quais os clientes serdo atendidos, conjunto de veiculos, mdo-de-obra
operacional, a programacdo e 0 sequenciamento das visitas (Partyka e Hall, 2000). Outra
ferramenta importante é a coleta programada, denominado Milk Run, que visa, num tempo
previamente determinado, coletar mercadorias nos fornecedores, cumprindo-se determinadas
rotas, visando minimizar o custo de transporte da operagdo além de reduzir o estoque na cadeia
de suprimentos.

O principal objetivo das organizacgdes é fornecer um servigo de alta qualidade a custos mais
baixos possiveis, mensurando e atentando para a qualidade e niveis de servigos que atendam
satisfatoriamente aos clientes. A realizacdo deste estudo visa abranger um caso real de

distribuicdo no maior aglomerado urbano do pais, onde ferramentas de suporte, principalmente a



tecnologia da informacdo, pontua de forma abrangente e proativo a logistica de distribuicéo

urbana.

1.2 Definigéo do problema e tipo de abordagem

No cenario nacional da distribuicdo urbana existem diversas ferramentas de gestdo e controle
operacional. Devido ao imenso universo, diferentes tipos de operagdes e controles especificos, é
necessario desenvolver mecanismos de controle customizados e adaptados a determinado tipo de
operacao.

O problema discutido nesta dissertacdo é a comparacdo dos indices operacionais antes e
depois de implantado um sistema on-line de acompanhamento de rota e pontos de atendimento,
seja coleta ou distribuicdo de produtos laboratoriais. Serdo caracterizados o ambiente no qual a
operacdo estd inserida, os atores da operacdo e os indices de controle operacional adotado e

exigido pelo cliente.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Demonstrar como a aplicagdo de ferramenta de acompanhamento on-line da operagédo em
distribuicdo urbana pode melhorar o nivel de servico logistico. Apos utilizar as ferramentas
de suporte como roteirizagcdo, adotou uma ferramenta de gestdo que realiza o
acompanhamento on-line da operagdo, mensurando assim os de dados anteriores a aplicagao
desta ferramenta e ap0s insercdo da mesma para controle operacional de rotas e pontos de

atendimentos.
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1.3.2 Objetivos especificos
Para alcancar o objetivo geral, 0s objetivos especificos listados a seguir sdo:

e Caracterizar qualitativamente o ambiente no qual a operacdo de distribuicdo urbana esta
inserida.

e Descrever qualitativamente os niveis de servicos atingidos: Pontualidade e melhoria na
performance operacional
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1.4. Metodologia de pesquisa

A metodologia cientifica pode ser descrita como um conjunto de etapas e pesquisa na
investigacdo de determinado evento. Este se divide em quatro fases: revisdo bibliografica,
construcdo metodoldgica, aplicacao e reflexao sobre os resultados obtidos.

Nesta etapa, apos revisdo bibliografica e ja definido o objeto de estudo, sera abordado uma
operacdo de distribuicdo urbana no maior centro urbano do Brasil. Através de uma anélise geral
da operacdo e seus indicadores (quantitativos e qualitativos), aborda-se a operacdo quando nédo se
aplicava o acompanhamento on-line de atendimentos e ap06s o desenvolvimento e aplicacdo desta
ferramenta neste cenario, buscando um andlise comparativa da operacdo (antes x depois).

O objetivo deste trabalho é apresentar a operacdo em dois estagios distintos, buscando o
comparativo e demonstrando a evolucdo e melhoria ap6s aplicacdo de uma ferramenta de suporte
operacional na atividade de distribuicdo urbana. Além de indices em relacdo a tempo de
distribuicdo, serd abrangido questdes como informacfes on-line para tomada de decisdes,
mensuracdo de indicadores e aplicagdo de melhorias utilizando como requisito a base de dados
fornecidos pelos préprios indicadores operacionais.

Conforme defendido por BALLOU (2001): “o principal propdsito de coletar, manter e
manipular dados (...) € fomentar a tomada de decisao”. Como aplicacdo neste contexto que esta
sendo abrangido, DORNIER (2000) salienta que, “deve existir a sincroniza¢do entre os fluxos
fisicos e de informacdes, de forma que a tomada de decisdo possa corresponder a realidade das
operagdes, isto €, o fluxo de informagdes deve ser o reflexo confiavel do fluxo fisico”.

Do ponto de vista corporativo, vale salientar que uma ferramenta de aplicacdo a atividade
inicialmente de distribuicdo urbana, hoje auxilia nos indices de atendimento para toda a cadeia
produtiva dos envolvidos, seja o operador logistico, o cliente e o fornecedor. E possivel
mensurar desde os indices de tempo de atendimento até a previsdo de atendimento em
determinado cliente ao longo do dia.

Atualmente a ferramenta de acompanhamento on-line de atendimento € um importante
suporte para mensuracdo de indicadores operacionais que envolve o objeto de estudo deste

presente trabalho. Por se tratar de materiais que necessitam de um maior controle, como tempo
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em estoque e temperaturas de manutencao, os indices de controle e mensuracao de dados sdo de
extrema importancia.

No estudo de caso vamos abranger as trés principais empresas envolvidas neste cenario: O
cliente no qual é um laboratorio de medicina e salde, o operador logistico que realiza a
distribuicdo urbana atendendo toda a rede de afiliados e clientes do laboratério e a empresa de
tecnologia de recursos maveis, prestadora de servigo ao operador logistico fornecendo tecnologia

de suporte para acompanhamento e monitoramento on-line da operacao.



13

2. LOGISTICA

2.1 — Conceito de logistica

O atual cenario enfrentado pelas empresas, de um modo geral, esta direcionado para reducéo
de custos com intuito de tornar as atividades mais rentaveis possiveis. A logistica tem se
apresentado como uma ferramenta Gtil que possibilita as organizagbes atingirem o patamar

competitivo no cenario no qual esta inserida.

Antes da década de 50, as atividades hoje conceituadas como atividades logisticas eram
geralmente consideradas como atividades de apoio ou de suporte. Normalmente ndo havia

coordenacdes entre estas funcdes, 0 que gerava processos ineficientes, morosos e de alto custo.
O conceito de logistica possui denotacdes diversas. Segundo NOVAES (2007):
logistica é o processo de planejar, implementar e controlar
de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos,
bem como os servicos e informagdes associados, cobrindo
desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com

objetivo de atender aos requisitos do consumidor.

Devido a abrangéncia do conceito de logistica, uma definicdo adotada atualmente, segundo
BALLOU 2001:

A organizacgdo logistica sdo as pessoas, empresas e demais
entidades que, juntas, sdo responsaveis pelo projeto,
planejamento, execugdo e controle de determinada
operacdo logistica, visando atendimento das necessidades

de determinado grupo de clientes a um custo adequado.
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Na sequéncia, a descricdo de como a atividade logistica tem um papel estratégico nas

organizagoes.

2.2 — O cenario atual

Perante ao advento da globalizagdo dos mercados, houve um grande aumento da
competitividade das organizaces. Por este motivo, as empresas tiveram que se adequar e
repensar sua atuacdo no ambiente na qual esta inserida. Uma das principais mudancas esta na

relacdo entre fornecedores e clientes, atuando agora de forma mais integrada e estratégica.

Dependendo da natureza da empresa, as operacdes logisticas tornam-se imprescindiveis
para 0 seu sucesso, considerando que todas as organiza¢Ges possuem atividades logisticas, mas
em alguns casos torna-se um grande aliado para atingir seus objetivos. Este fato deve-se
principalmente ao ambiente diferenciado em que cada organizacdo esta inserida, podendo ser

considerado alguns pontos importantes e que abrangeremos ao longo deste trabalho:

e Satisfacdo dos clientes: Aumento na expectativa nos niveis de servigos, critérios na

selecéo de clientes e fornecedores;

e Agregacdo de valor com a informagdo: Tecnologia da informagédo aliada com os

objetivos das organizacgdes, informacao on-line como diferencial aos clientes;

e Agilidade e comodidade: Processos rapidos e pré-estabelecidos, com programacdes de

atendimento;

Com um ambiente totalmente competitivo e em evolucdo, a terceirizacdo de algumas
atividades como o transporte, apresenta-se como uma solucdo adequada, objetivando o foco
principal a sua misséo e viséo enquanto organizacdo. Podemos citar o exemplo do atual tema da
dissertacdo, onde o cliente terceiriza o transporte, este intrinseco ao sucesso de seu negdcio, com

intuito de reducéo de custos além de manter o foco em sua atividade de analises clinicas.
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3. TERCEIRIZACAO EM LOGISTICA

Com a globalizacdo e as crescentes necessidades de melhoria continua, as organizagoes
tendem a focar no seu negocio. Seguindo esta linha, algumas atividades logisticas sdo
terceirizadas a empresas especializadas. Neste contexto é que surgem os operadores logisticos.
De acordo com NOVAES (2001), operador logistico, € o prestador de servicos logisticos que tem
competéncia reconhecida em atividades logisticas, desempenhando funcdes que podem englobar
todo o processo logistico de uma empresa / cliente, ou apenas uma parte da logistica, como por

exemplo, o setor de transportes.

Para FLEURY (2000), as duas estratégias principais que ddo origem as empresas que
oferecem servigos logisticos sdo: ampliacdo de servicos e diversificacdo das atividades. No
primeiro caso as fontes sdo as empresas especializadas em transportes, ou armazenagem ou
informacdo, que através de parcerias ou aquisicdes ampliam sua atuacao para oferecer um servico
ampliado e integrado de logistica para seus clientes. No segundo caso, encontram-se empresas
industriais ou comerciais, que por terem desenvolvido uma alta competéncia para o
gerenciamento interno de suas opera¢des logisticas, decidem diversificar sua atividade através de

criacdo de empresas prestadoras de servicos logisticos integrados a terceiros.

Existem algumas dificuldades e resisténcias em relacdo a terceirizacdo de servicos. Este

situacdo ocorre devido a inumeros fatores. Podemos citar alguns exemplos:

e A dependéncia do fornecedor ou distribuidor, podendo gerar inseguranga quanto as

atividades estabelecidas,

e Quando a parceria ndo é efetiva, necessitando manter no minimo 2 operadores logisticos a
disposicdo, o que implica maiores custos e incertezas quanto a visibilidade do servigo

perante os clientes;

e Mudanga nas organizagOes, principalmente no que diz respeito a terceirizagdo, que
normalmente interfere diretamente nos cargos dos colaboradores, com os salarios, com
planejamento de carreira. Esta situacdo interfere diretamente com os propdsitos da
organizagdo, uma vez que esta é constituida de pessoas. Estas ndo estando seguras, pode

influenciar nos objetivos do negdcio;
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¢ Receio das organizacfes em demonstrar seus reais objetivos e segredo do negdcio entre 0s

terceirizados. Tal situacdo pode colocar em risco o0 objetivo da organizacao;

Outro fator importante € 0 que a organizacdo almeja com a terceirizacdo das atividades

logisticas ou parte delas. Segundo FLEURY (2000), existe quatro questdes a serem respondidas:

A) O que se deseja ganhar com a terceirizagdo de alguma atividade?

Direcionar a um operador externo as atividades logisticas, principalmente quando a parceria ndo
esta bem fundamentada ou ainda é recente, envolve custos e riscos significativos, que precisam
ser compensados por ganhos do processo de terceirizagdo. E necessario mensurar 0s possiveis
ganhos a serem obtidos com a contratacdo de um terceiro. Existem pelo menos quatro situagoes
de rentabilidade do negdcio: reducdo de custos, melhoria da qualidade dos servigos, aumento da

rentabilidade do negdcio e crescimento do market share®.

B) Que caracteristicas deve ter o operador logistico?

E importante identificar um operador logistico que tenha um conjunto de caracteristicas
necessarias para garantir que os resultados almejados sejam alcancados. Esta situacdo ocorre
qguando o relacionamento entre as duas partes, contratante e operador externo, torna-se uma

parceria, que exige compatibilidade entre as necessidades e caracteristicas dos parceiros.

C) Quais instrumentos gerenciais adotar para controle do operador logistico?

Devido a complexidade do relacionamento e a dindmica da operacdo, € de fundamental
importancia a criagdo de instrumentos gerenciais de planejamento e controle para monitorar a
operacdo terceirizada. A principal caracteristica destes instrumentos gerenciais € abranger desde
0 planejamento até a execucdo das atividades em conjunto. Fatores como procedimento de

comunicagdo, compartilhamento de custos e beneficios, cumprimento das clausulas contratuais e

! Market Share — Participacéo de uma empresa em algum ramo de atuag#o.
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investimento na operagé@o e nas pessoas envolvidas, sdo pertinentes e positivas para o éxito da

parceria.

D) Avaliacdo do resultado e sucesso da parceria da terceirizacao.

Os objetivos de ganhos e informagdes obtidas pelos instrumentos de planejamento e controle
sendo utilizados como base, torna-se possivel avaliar os resultados da operagdo terceirizada.
Importante também utilizar os dados obtidos para aperfeicoamento da operacdo e dos

instrumentos de planejamento e controle.

Para obtencdo de éxito no processo de terceirizacdo, a relacdo de parceria deverd ser
estabelecida. Esta € uma relacdo de negdcios baseada em confianca muatua, abertura,
compartilhamento de riscos e recompensas no campo da vantagem competitiva, resultando no
atendimento de melhor desempenho de negdcio, em comparacdo com o trabalho individual
(LAMBERT, 1996).
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4. TRANSPORTES

4.1 — O papel do transporte na logistica

O transporte é uma das etapas mais importantes e visiveis da atividade logistica,
pressupondo que na maioria dos casos, o produto é levado do ponto de origem até o consumidor
final. Segundo (CHOPRA, 2003), transporte em uma cadeia de suprimento é o movimento do

produto de um local a outro, partindo do inicio da cadeia de suprimento e chegando até o cliente.

Na cadeia de abastecimento, os transportes também tem papel fundamental, pois ocorrem
situacBes em que o transporte se faz necessario em determinados estagios da producdo e/ou
processamento dos produtos.

Em relacdo a distribuicdo, os meios de tarnsportes mais utilizados sdo: aéreo, rodoviario,
ferroviario e hidroviario. No Brasil, apesar de apresentar o maior custo, é o modal mais utilizado
é 0 Rodoviario, devido a maior oferta de acessibilidade, atingindo praticamente todos os pontos
do territorio nacional, em detrimento dos outros modais. Os investimentos em outros tipos ainda

sdo insuficientes para que tenhamos uma equiparacdo entre o rodoviario e os demais modais.

Segundo NAZARIO (2006), o transporte é uma das principais funces logisticas. Além de
representar a maior parcela dos custos logisticos na maioria das organizacGes, tem papel
fundamental no desempenho de diversas dimensdes do servigo ao cliente. Do ponto de vista de

custos, representa, em média, cerca 60% das despesas logisticas.

NAZARIO (2006), afirma que, mesmo com 0 avanco de tecnologias que permitem a troca
de informacdes em tempo real, o transporte continua sendo fundamental para que seja atingido o
objetivo logistico, que é o produto certo, na quantidade certa, na hora certa, no lugar certo ao

menor custo possivel.

Muitas empresas brasileiras vém buscando atingir tal objetivo em suas operacdes. Com
isso, vislumbram na logistica, e mais especificamente na funcao transporte, uma forma de obter
diferencial competitivo. Entre as iniciativas para aprimorar as atividades de transporte, destacam-
se 0s investimentos realizados em tecnologia da informacéo, os quais objetivam fornecer as

empresas melhor planejamento e controle da operacéo.

A tecnologia da informacdo agregada ao controle de transporte e também nas relacdes de

distribuicbes urbanas serdo discutidas posteriormente neste trabalho.
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4.1.1 - O transporte rodoviario no Brasil

Mesmo com a privatizagdo das ferrovias e terminais portuérios no Brasil, o transporte
rodoviario ainda responde por quase 60% do total de carga transportada. A crise americana de
1929 e suas consequéncias externas foram fatores que determinaram uma nova dindmica do
transporte rodoviario no Brasil. Até entdo, o transporte do café, nossa principal mercadoria, era
feito através da malha férrea. Através dela, a producdo se escoava com fins de exportacdo e
suprimento de nossas necessidades internas. A partir do ano seguinte, entretanto, a
industrializacdo se implantou com maior vigor, aproveitando-se do deslocamento dos capitais da
lavoura para a producéo de bens industrializados, gerando a necessidade de construgdo de novas
rodovias para o transporte dos setores de energia, petroleo, construcdo e industria automobilistica.
A dependéncia da economia brasileira do transporte rodoviario passa a ser fator determinante de
progresso. Através das rodovias se desenvolvem centros urbanos, consolidando ainda mais a

integracdo do mercado industrial.

De acordo com Prado, apud Sousa (2005, p.32), o periodo de 1950 a 1975 foi de forte
desenvolvimento industrial, caracterizando-se pela ampliacdo da infraestrutura rodoviaria, tendo
em vista seu menor custo de construcdo por quilébmetro, os menores prazos de maturacdo e
retorno dos investimentos e a sua maior adequacdo ao atendimento dos fluxos de mercadoria
territorialmente dispersos.

Porém, o desenvolvimento, assim como aconteceu com o segmento ferroviario, foi
desordenado e ndo acompanhado de um plano estratégico de crescimento. Regibes como norte e
nordeste carecem até hoje, de obras rodoviarias de carater quantitativo e qualitativo que
viabilizem o seu progresso.

Conforme o Anuario Estatistico de Transportes Terrestres/2006 da ANTT, o Brasil
possuia em 2005, 1,6 milhdes de quildmetros de rodovias, sendo apenas 196 mil quilémetros de
vias asfaltadas. Entre 2001 e 2005, o crescimento da malha (pavimentada e ndo pavimentada) foi
menor que 1%, sendo composta de 81% de vias municipais.

A concentracdo das vias pavimentadas também € grande nas regides mais desenvolvidas.
A desigualdade é verificada analisando-se a caréncia da regido nordeste. Dados do Anuario
apontam a existéncia na regido de 409 mil quilémetros de rodovias ndo pavimentadas, 25% do
total geral do pais, contra apenas 53 mil quildmetros de rodovias pavimentadas, pouco mais de
3%.
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A dificuldade do governo em lidar com as questBes ferroviérias fez com que se aliasse a
iniciativa privada, para alavancar os investimentos no setor através de concessdes, mas a regido
ndo foi beneficiada.

A representatividade do modal rodoviario entre os demais é grande, mas a custa do
sucateamento da frota nacional. Com a privatizacdo das rodovias e portos, economia estavel,
contencdo dos indices de inflagdo e consequentemente, com a diminuicdo dos estoques das
empresas, 0s pre¢os dos fretes ndo acompanharam sua demanda.

O excesso de oferta e a pequena exigéncia regulatoria para o ingresso no setor gerou uma
grande competitividade, bastando possuir a habilitacdo adequada e o veiculo transportador.

E certo que a manutencéo dos custos de fretes baixos pode vir a beneficiar o desenvolvimento e
afetar diretamente e de maneira positiva a renda de cada regido do pais. Por outro lado, uma
malha rodoviaria obsoleta e um sistema de transporte envelhecido podem causar o efeito inverso.

O comércio externo também ¢ afetado. Castro (2009, p. 61) afirma que “as instalagdes
precarias de transporte restringem as possibilidades de ganho pelo comércio. Para o0s
exportadores tradicionais de produtos primarios, o alto custo e a qualidade inadequada do
transporte nacional podem ocasionar a perda dos mercados tradicionais de exportacdo e os excluir

dos mercados potenciais”, sendo o Brasil grande exportador de produtos primarios.

Outra questdo muito discutida em relacdo aos transportes é que em termo gerais, é 0
responsavel pela maior parcela de custos logisticos nas organiza¢Ges. Como a reducéo de custos é
uma constante preocupacdo das organizacOes, busca-se diversas alternativas para diminuicédo
destes custos. As mais adotadas atualmente é a intermodalidade? e surgimento de operadores
logisticos, capazes de gerar economias de escala ao compartilhar sua capacidade e seus recursos

de movimentacao com varios clientes.

Segundo NAZARIO (2006), o transporte é uma das principais funcdes logisticas. Além de
representar a maior parcela dos custos logisticos na maioria das organizacGes, tem papel
fundamental no desempenho de diversas dimensdes do servigo ao cliente. Do ponto de vista de

custos, representa, em media, cerca 60% das despesas logisticas.

NAZARIO (2006), afirma que, mesmo com o avanco de tecnologias que permitem a troca

de informagdes em tempo real, o transporte continua sendo fundamental para que seja atingido o

2 Intermodalidade — Integracéo entre diversos meios de transporte
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objetivo logistico, que é o produto certo, na quantidade certa, na hora certa, no lugar certo ao

menor custo possivel.

Muitas empresas brasileiras vém buscando atingir tal objetivo em suas operagcdes. Com
isso, vislumbram na logistica, e mais especificamente na funcdo transporte, uma forma de obter
diferencial competitivo. Entre as iniciativas para aprimorar as atividades de transporte, destacam-
se 0s investimentos realizados em tecnologia da informacdo, os quais objetivam fornecer as

empresas melhor planejamento e controle da operacéo.

A tecnologia da informacdo agregada ao controle de transporte e também nas relacdes de

distribuicdes urbanas serdo discutidas posteriormente neste trabalho.

4.2 — Nivel de servico em logistica

O nivel de servico é um dos objetivos da atividade logistica. Ele tem muitas dimensdes,
mas, para o especialista da area, a média e a variabilidade do tempo de preenchimento e entrega
do pedido, a exatiddo com que os pedidos sdo preenchidos e as condi¢des com que os produtos
chegam sdo suas principais incumbéncias. Estes sdo os elementos do nivel de servico que
costumam estar sob controle da logistica e que sdo em geral facilmente mensuraveis. Nivel de
servico logistico é a qualidade com que o fluxo de bens e servigos é gerenciado. E o resultado
liquido de todos os esforgos logisticos da empresa. E o desempenho oferecido pelos fornecedores

aos seus clientes no atendimento dos pedidos.

O nivel de servico logistico é fator-chave do conjunto de valores logisticos que as
empresas oferecem a seus clientes para assegurar sua fidelidade. Como o nivel de servico
logistico esta associado aos custos de prover esse servico, o planejamento da movimentacéo de
bens e servigos deve iniciar-se com as necessidades de desempenho dos clientes no atendimento
de seus pedidos. Controlar o nivel de servico € vital. O custo logistico cresce rapidamente a
medida que maior nivel de servi¢o é estabelecido. Além disso, o nivel de servico tem efeito
gerador de receita pela influéncia que tem na escolha do fornecedor com o melhor servico. Acaba
ocorrendo um balanceamento entre as vendas produzidas por melhor servico e 0s custos
necessarios para prové-los. Portanto, ele é um elemento-chave no desenvolvimento de estratégias

logisticas.
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4.3 — Impactos da tecnologia da informagéo sobre o transporte

As tecnologias de informacdo, principalmente a internet, tem criado novas oportunidades e
tem sido uma ferramenta fundamental para atividade logistica, desde o planejamento, o controle e
a operacdo das atividades de transportes. A crescente demanda por entregas mais pulverizadas,
servicos personalizados e o rastreamento on-line de veiculos, exemplificam esta questdo
(NAZARIO, 2006).

De acordo com as caracteristica do trabalho apresentado, a principal ferramenta que vamos
abordar é a rastreabilidade® veicular, de coletas e entregas. Normalmente 0 GPS* é o sistema

base para desenvolver as funcionalidades de controle.

4.3.1 — Rastreabilidade de veiculos e cargas

A rastreabilidade permite um controle, agregado a internet, um controle on-line da
operacdo. Questdes como localizacdo veicular via GPS (latitude e longitude geografica), permite
a intervencdo imediata e tomada de decisdo para um maior controle operacional e também fontes

de informac6es para buscar a melhoria continua do processo.

Segundo (NAZARIO, 2006), uma das grandes vantagens da internet é oferecer maior
qualidade de servico ao cliente, possibilitando o rastreamento de seu veiculo e sua carga.
Transportadores rodoviarios e operadores logisticos estdo cada vez mais utilizando a internet para
disponibilizar o status dos carregamentos para seus clientes. A FedEx’, empresa americana com
faturamento superior a US$13 bilhdes, estruturou no inicio da década de 90 um sistema de
acompanhamento de pedido altamente sofisticado, recentemente beneficiado pela facilidade que a
internet propicia. De modo semelhante, empresas brasileiras, como a Varig Cargo, também estdo

disponibilizando informacdes sobre o status da carga via internet.

® Rastreabilidade — Controle que fornece informacdes sobre localizacéo geogréfica.
* GPS — Global Position System (Sistema de Posicionamento Global)
% FedEx — Empresa americana de transporte expresso com atuagio em 220 paises
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5. DISTRIBUICAO URBANA

5.1 — O problema dos Centros Urbanos

O historiador Lewis Munford, no final do século XIX, expressava seu pessimismo em
relacdo ao papel que a tecnologia exercia sobre as grandes cidades desde o processo de
urbanizacdo. Atualmente, mais de um século depois das expressdes de Munford, a maioria das
cidades contemporaneas continuam a apresentar muitos lados negativos e ao mesmo tempo mais
atraentes para populac@es rurais que migram para 0s centros urbanos em busca de melhores

oportunidades.

Para a maioria dos especialistas, o0 sucesso das metropoles também dependera da solucédo de
problemas béasicos, como limpeza e seguranca, condi¢Ges adequadas para habitagdo e saude, além
do uso competente do sistema de transporte. Segundo estudos do Banco Mundial, os itens mais

preocupantes sao 0s seguintes:
e Explosdo do crescimento populacional;

e Aumento alarmante do crescimento da pobreza, o que contradiz as razdes pelas

quais as mega-cidades se tornam atraentes;

e Déficit de infra-estrutura dos servicos de telecomunicagdes, transporte e a

presenca de congestionamentos;

e Preocupacdes com 0 meio ambiente: agua contaminada, poluicdo do ar, destruicdo

da vegetagéo original,

O transporte urbano de passageiros e cargas € um dos fatores mais importantes no
desenvolvimento dos centros urbanos. A adocdo de politica de transportes para os referidos
centros ndo pode simplesmente ser avaliada no ambito desse setor, mas sim em todos o0s outros

setores atingidos: habitacdo, urbanismo, meio ambiente, desenvolvimento econémico e politico.

Nesse contexto o transporte de cargas dentro das cidades € um dos principais causadores de
transtornos a populagdo, como congestionamentos, poluigdo, ruido, vibracdo, acidentes, entre

outros. Como medidas preventivas, tem sido buscada alteragfes na estrutura urbana e acgoes
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restritivas ao fluxo. Estas a¢fes tém reduzido a acessibilidade e a eficiéncia logistica do sistema
de transporte urbano de mercadorias. Exemplificando, o rodizio municipal da cidade de S&o

Paulo sob a coordenacéo da CET®.

O transporte de bens e servicos em areas urbanas gera um fluxo significativo de veiculos de
carga ou utilitarios que concorre com 0s outros meios de transporte no trafego urbano. Este
transporte € responsavel por funcdes indutoras do desenvolvimento de uma regido e é um

elemento de vital importancia no processo continuo de planejamento urbano e regional.

Os problemas relacionados com a movimentacdo de carga urbana sao diversos. Vale destacar
as questdes relativas aos congestionamentos, aos locais de carga e descarga, as deficiéncias do
transportador, do embarcador e do recebedor. Sendo assim, observa-se que a distribui¢do urbana
de mercadorias ndo influenciou o planejamento de transporte urbano. Da mesma forma, estudos
sobre mobilidade urbana ndo consideram os impactos dos fluxos de mercadorias sobre o0s
sistemas de transporte das cidades. Tal negligéncia gerou ao longo dos anos sérios impactos na
eficiéncia do sistema. Iniciativas de planejamento urbano ndo podem mais ignorar a forte
presenca e importancia do transporte de carga nas cidades. As solucBes devem ser globais,
envolvendo a grande gama de interessados nas discussbes, as quais devem ser globais,
envolvendo os pesquisadores e atuantes nestes assunto, antecedendo discussdes para tomadas de

deciséo, para que se tenha um panorama que envolve todos os atores urbanos.

A movimentac¢do urbana de carga é um desafio a ser adotado por todos os envolvidos como:
transportadores e operadores, governo e comunidade, buscando sinergia e compreensdo para

adocdo de medidas mais adequadas.

A parceria entre os setores publico e privados sdo importantes para resolugdo dos problemas
comuns relacionados & distribuicdo urbana. A abordagem de forma sistémica e o planejamento
das infra-estruturas fisicas e suas disposi¢Ges, além do desenvolvimento dos veiculos mais
econdmicos, menos poluentes e mais adequados as restri¢cdes do fluxo urbano e o gerenciamento
destes através da tecnologia da informacdo, séo um conjunto de iniciativas que contribuiram para

melhoria do fluxo urbano.

® CET — Companhia de Engenharia de Tréafego de S&o Paulo
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5.2 — Nova abordagem para a distribui¢do urbana

Segundo TANIGUCHI (2001), quatro s&o 0s principais co-participantes envolvidos no

transporte urbano de cargas: embarcadores, operadores de transporte e logistica, consumidores

(pessoas fisica e juridica) e poder publico. Ainda, segundo o autor, cada participante tem seus

proprios objetivos e age de diferentes maneiras para atingi-los. As justificativas para a busca de

uma abordagem mais holistica no tratamento do problema da distribuicdo urbana de carga

abrangem diversos aspectos do sistema logistico:

Sabe-se

urbana:

Aspectos Estratégicos; os sistemas de abastecimento e distribui¢cdo encontram-se em
profunda mutacdo. A logistica integrada, incluindo as atividades relativas ao fluxo

nos centros urbanos, € essencial para garantir 0 sucesso desses novos sistemas.

Aspectos Taticos e Operacionais; os padrdes de oferta e demanda por transporte

estdo em evolugéo.

Aspectos Estruturais; os problemas urbanos crescentes, principalmente os associados
aos fluxos de servigos, materiais e pessoas, representam um entrave crescente ao
desenvolvimento das cidades. Outra questdo estrutural importante diz respeito aos

impactos ambientais decorrentes da atividade de transporte.

Aspectos operacionais; o rendimento, em termos de eficiéncia e eficacia, das
operacdes de distribuicdo urbana é muito relevante na composicao do custo logistico

total de uma empresa.

também que diversos fatores internos e externos tém influenciado a distribuicéo

Fatores internos: sistemas de distribuicdo em profunda mutagcdo e os padrbes de

transporte em evolucao;

Fatores externos: problemas urbanos crescentes, alteracdes dos padrdes de demanda,
a disseminacdo e popularizacdo do comércio eletrdnico, bem como os aspectos

ambientais em evidéncia.
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Toda a evolugdo das exigéncias dos consumidores tem afetado a conducdo das atividades

logisticas, gerando diversas mudancgas nas Ultimas duas décadas. Foram mudadas neste intervalo:

e A distribuicdo e os sistemas logisticos (com concentracdo de atividades, manutencéo
de estoques e varejo), gerando-se maiores cobrangas no controle sobre a cadeia de

suprimentos;

e Os padroes de manutencdo de estoques e, consequentemente, os padres de

distribuicdo (aumento na frequéncia de entregas, devido a diminuicédo de lotes;

e Maior preocupacdo com o meio ambiente urbano, para que, ainda se existam lugares

desejaveis para viver, trabalhar e ter lazer;

e Grande crescimento na demanda pela terceirizacdo de atividades de servi¢co nos
altimos 10 a 20 anos, que resultaram em um crescimento significativo na

movimentacéao de veiculo de servigos em areas urbanas.

Conforme citado acima, as operagdes de distribuicdo nos centros urbanos influenciam

diretamente as seguintes caracteristicas das operages logisticas:
e Custo logistico total,
e Eficiéncia/ Eficacia;
e Sustentabilidade;
e Variabilidade;
e Flexibilidade;
e Adocéo de tecnologias;

e Estabelecimento de Parcerias Estratégicas;

Para atingir o desenvolvimento sustentavel dos centros urbanos é necessario reformular desde
0s parametros de transporte em si, até a ocupacdo do solo, diminuir as distancias e utilizar fontes

energéticas alternativas.
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Desenvolvimento sustentavel significa atender a necessidades do presente sem comprometer
a possibilidade das futuras geragdes em atender suas proprias necessidades. O resultado deve ser
a discussdo e a colocacdo dos diversos pontos de vista, sugestdes e interacBes das partes
envolvidas. O transporte de cargas tem grande influéncia no crescimento dos niveis de poluicédo
do ar, da &gua, visual e sonora e na utilizacdo do espaco urbano. Algumas frentes de a¢do a serem
adotadas pelos embarcadores e transportadoras:

Valorizagcdo do desenvolvimento sustentavel, passando a considerar a performance

ambiental das empresas como um ativo intangivel importante;

e Desenvolvimento de programas de economia de combustivel, através do aumento da
eficiéncia dos equipamentos, da adocdo de novos combustiveis e do treinamento de

motoristas;
e Estabelecimento de parcerias na distribui¢do urbana;

e Reduzir volume de veiculos circulando pela melhor utilizacdo da capacidade de carga
dos mesmos, através da utilizacdo de roteirizadores, tecnologia da informacéo,

logistica reversa, parcerias e carregamentos conjuntos com outras empresas.

Segundo (TANIGUCHI, 2001), as alternativas de encaminhamento de solugbes para
reduzir suas repercuss@es, tanto na qualidade dos servicos oferecidos a populacdo, quanto no
planejamento e resultados para as empresas, devem ser procurados através do debate entre
empresarios (embarcadores e transportadores), administradores publicos e especialistas. E
necessario promover uma abordagem global e integrada dos problemas urbanos, com planos e

acOes executivas compativeis com a complexidade das operaces.

Considerando que o transporte é eficiente quando fornece um servigo rapido e confidvel é
também parte essencial para garantir a eficiéncia dos processos produtivos. Atualmente, € notorio
as expectativas dos clientes por entregas programadas e bem estabelecidas, se possivel com

acompanhamento on-line do status de sua coleta ou entrega de seu produto por parte do cliente.

Para garantir a sustentabilidade dos centros urbanos e da prépria distribuicdo urbana de

cargas, 0 caminho ideal é estabelecer parcerias estratégicas entre embarcadores, operadores e
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governo. O objetivo principal é buscar alternativas para aumentar a eficiéncia das operagdes

urbanas e reduzir o impacto das mesmas no cenario onde estéo inseridas.

6. FERRAMENTAS DE CONTROLE E SUPORTE EM LOGISTICA

A informacdo é extremamente importante para o desempenho da atividade logistica.
Podemos considerar que é o alicerce sobre o qual os gerentes da cadeia de suprimentos e
transportes estruturam suas decisfes. A tecnologia da informacdo consiste em ferramentas
utilizadas para obter e ter acesso as informacgdes e consequentemente analisa-las. Serve de
parametro para tomada de decisdo para o melhor desempenho da atividade logistica. Neste
contexto, abrangeremos a importancia da informacao, suas aplicagdes e tecnologias que permitem

aos gestores encontrar base para tomada de decises.

6.1 — A tecnologia da informacéo na atividade logistica

O fluxo de informacdo é um fator de grande importancia nas operagdes logisticas. Segundo
(BOWERSOX, 2001), os conjuntos basicos de informacdes logisticas incluem pedidos de
clientes e de ressuprimento, necessidades de estoque, programacao de atividades dos depositos,
documentacdo de transporte e faturas. Atualmente, com o advento e aperfeicoamento da
informatica e internet, o gerenciamento eletrénico de informacgdes proporcionam oportunidades
de reducdo de despesas logisticas por meio de melhor ordenacédo, além do aperfeicoamento dos

servigos que podem ser desenvolvidos, aperfeicoados e personalizados para os clientes.

Antigamente as atividades logisticas era focada no fluxo eficiente de bens ao longo do canal
de distribuicdo. O fluxo de informacgdes era lento e demandavam uma serie de esforcos e
controle, pois eram registrados em papel, conflitando ainda mais devido a maior probabilidade de
erros. Com maior acessibilidade a tecnologia, informética e internet, as informacGes estdo mais
precisas e em tempo habil, o que fornece um suporte ideal para as operacdes. Desde o
planejamento das operacdes até a entrega as clientes, as informacdes sdo fundamentais para 0s
gestores e também para os clientes, uma vez que em certas situaces acompanham todo o
processo através de sistemas. Segundo (BOWERSOX, 2001), os clientes consideram que

informacdes sobre status de pedido, disponibilidade de produto, programacdo de entrega e
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faturamento sdo fatores essenciais do servico ao cliente. O objetivo da reducdo de custos,

consequentemente incluindo a reducdo de estoques, tem levado os executivos a considerar que a

informacao pode ser um instrumento eficaz na reducédo de estoque e da necessidade de recursos

humanos. O planejamento utiliza informacGes recentes para adequar as necessidades e alocar

esforgo necesséario ao atendimento da demanda.

Segundo (BOWERSOX, 2001), os sistemas de informacGes logisticas devem incorporar

seis principios para atender as necessidades de informacdo e apoiar adequadamente o

planejamento e as operacOes da empresa. Sao elas:

Disponibilidade - As informacdes logisticas devem estar disponiveis em tempo habil
e com consisténcia. A rapida disponibilidade é necessaria para dar reposta aos
clientes e aperfeicoar as decisdes gerenciais. A disponibilidade de informacgdo pode
reduzir incerteza operacionais e de planejamento, além de contribuir para a elevacdo

do nivel de servigo aos clientes.

Precisdo — As informagdes logisticas devem refletir com preciséo o status atualizado
e incorporar atividades periodicas de avaliacdo, em casos como de distribuicdo

urbana.

Atualizacdes em Tempo Habil — As informacdes logisticas devem ser atualizadas em
tempo habil, a fim de proporcionar feedback’ réapido de informagdes aos niveis
gerenciais. Tempo de atualizacdo é a diferenca entre 0 momento em que uma
atividade ocorre e 0 momento em que ela se torna visivel no sistema de informacdes.
Em algumas situagdes, por exemplo, o sistema leva horas para atualizar as

informagdes de rastreamento do veiculo.

Sistema de Informag&o Logistica Baseado em Excecfes — Um sistema de Informacao
Logistica deve basear-se em excecOes para apontar problemas e oportunidades.
Normalmente, as operacOes logisticas sdo executadas com um grande ndmero de
clientes, produtos, fornecedores e empresas prestadoras de servigos. As informagdes
deverdo ser claras e objetivas para todos os envolvidos no processo, a fim de garantir

0 sucesso do processo e satisfacdo do cliente.

" Feedback — Retorno de informagdes



30

e Flexibilidade — O sistema de informacdes logisticas devem ser flexiveis para atender
as necessidades de usuarios e clientes. Os mesmos devem ser capazes de fornecer
dados adaptados as necessidades especificas dos clientes, como roteirizacdo por

exemplo.

e Formato adequado — Os relatérios logisticos devem ser adequadamente formatados,

apresentando informaces corretas e com estruturas de ordenacao bem definidas.

Os sistemas de informagdo combinam equipamento e software, para gerenciar, controlar e
medir atividades logisticas. O hardware inclui computadores, dispositivos periféricos de entrada e
saida, além dos meios de armazenagem de dados. O software inclui sistemas e programas

aplicativos usados para varias atividades.

Estes sistemas tém contribuido com diversas ferramentas de apoio a decisdo e metodologias
para o suporte da logistica de um modo geral e também a logistica das informagdes propriamente
dita.

Neste contexto, o presente trabalho tem o objetivo de realizar uma revisdo bibliografica
destes temas mostrando como os Sistemas de Informacdo podem auxiliar na logistica e suas
diversas possibilidades de adequacdo em cada tipo de operacdo, com foco nos objetivos de cada

organizacéo e suas respectivas atividades.
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7. APRESENTACAO DAS EMPRESAS

Conforme descrito e definido como missdo da organizacdo de uma das empresas estudadas:

“promover a otimizagdo de recursos remotos,
agregar valor e seguranga aos processos
operacionais de nossos clientes, provendo

solucdes tecnoldgicas de gerenciamento a
distancia”

Destaca-se também que, para agregar valor e otimizar recursos, € importante um planejamento
de todos os envolvidos na cadeia.

Nesse contexto, para avaliar os indicadores da operacdo, buscou-se analisar o cenario anterior a
aplicacdo da tecnologia e o atual, mensurando os indices de atendimento, gargalos na distribuicéo
e indice de atendimento satisfatério a todos envolvidos. Segundo uma andlise prévia dos
envolvidos, pode-se caracterizar os trés envolvidos da seguinte forma:

e 1 - Cliente: Laboratério de andlises clinicas e medicina diagnostica;

e 2 — Operador logistico: Transportes e distribuicdo urbana;

e 3 — Terceiro: Empresa de tecnologia e gerenciamento de recursos moveis;

Foram realizadas visitas nas trés empresas, nas quais puderam ser observados 0s processos e
métodos adotados. Como autor deste trabalho, também faco parte do grupo de colaboradores e
sou o coordenador do projeto da empresa de tecnologia. Foram realizadas diversas visitas ao
operador logistico e ao laboratorio. A unidade operacional e de controle do operador logistico
fica localizada dentro da sede administrativa do laboratério, o que colaborou para coletas de
dados e obtencdo de informagfes necessarias para elaboracdo deste estudo. Mediante solicitacéo
dos envolvidos, os nomes das empresas serdo mantidos em sigilo.

O presente estudo apresenta a relacao de trés empresas, onde temos a terceirizacéo da logistica
de transportes urbanos, integracdo em relacéo a tecnologia da informagéo e a constante interacéo
e melhorias, visando o aumento dos niveis de servico e redugdo de custos. A organizacao

abordada é do ramo de medicina e saude, atuando no maior conglomerado urbano do Brasil, a
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cidade de Séo Paulo e regido metropolitana. Com foco no atendimento agil e de qualidade, possui
servicos de coletas e distribuicdes de materiais genéticos, bioldgicos, andlises clinicas para seus
clientes, geralmente empresas publicas e privadas como hospitais, clinicas médicas. Com foco em
seu negocio, objetivando elevar os niveis de servicos e reduzir custos, a terceirizacdo de algumas
atividades, exemplo da logistica de transportes, se torna uma das op¢des do negécio. No ambiente
altamente competitivo, a terceirizagdo das atividades apresenta-se hoje como uma deciséo
adequada para uma serie de situacdes enfrentadas pelas empresas. No escopo da logistica néo é
diferente, as atividades vem sendo transferidas para empresas especializadas, sendo contratadas e
geridas de forma a atender as expectativas dos clientes e se tornar um diferencial para o negocio.
No proximo item serd abrangido e analisado os trés envolvidos que serviram de base para

elaboracdo deste trabalho.

7.1 - Cliente: Laboratdrio de analises clinicas e medicina diagndstica

O laboratério pesquisado foi fundado em 1926 e é referéncia em medicina e sadde no Brasil.
As atividades iniciaram em um pequeno laboratério de analises clinicas e se tornou o maior
centro de medicina diagnostica do pais. Hoje oferece mais de 3.000 diferentes testes em 37
diferentes areas da medicina, entre eles exames de analises clinicas e de imagem. O mesmo
possui 21 unidades de atendimentos, localizadas nos municipios de So Paulo (SP), Santo André
(SP), Séo Bernardo do Campo (SP), Barueri (SP), Campinas (SP), Jundiai (SP) e Rio de Janeiro
(RJ), além de Brasilia (DF). Sao cerca de 2.500 clientes atendidos diariamente.

Buscando diferencial e sendo o pioneiro em relacdo & atendimentos de coleta e distribuicéo de
materiais bioldgicos e clinicos, o laboratério criou uma forma diferenciada de atendimento a seus
clientes, realizando coletas e distribui¢cGes nos principais clientes do estado de S&o Paulo, Rio de
Janeiro e Distrito Federal. Fazem parte deste cenario cerca 600 clientes que sdo visitados
constantemente, com uma programacao pré-estabelecida de data e horario, mediante fluxo de
necessidades. O cliente conta com as programacdes de coleta e/ou distribuicdo de materiais
clinicos, materiais bioldgicos e malote com relatérios de atendimento e diagndsticos. O objeto de
estudo, por se tratar de distribuicGes e coletas em grandes centros urbanos, é a cidade de Séo

Paulo.


http://www.fleury.com.br/Unidades
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Todo o controle de atendimento € um trabalho realizado pela logistica interna do laboratério
que conta com profissionais especializados, além de &rea especifica de logistica laboratorial.
Dentre as atividades estdo o manejo de amostras clinicas, 0 armazenamento, processo de
embalagens proprias, a expedicdo e/ou recebimento, controle de temperatura e tempo para que
seja realizada a analise clinica e o transporte.

O transporte é realizado por um operador logistico. Esta decisdo de terceirizar o transporte
para o0 operador tem como objetivo, além da reducdo de custos, manter o foco em sua atividade
de andlises clinicas. Estes processos de terceirizagcdo sdo comuns em grandes organizacoes,
buscando a descentralizagdo do poder e maior foco em seu negdcio, designando demais
responsabilidades aos envolvidos da cadeia, neste caso, de distribui¢do e coleta urbana.

Devido a complexidade da distribuicdo em grandes centros urbanos e diversos fatores
intrinsecos a operacdo conforme citado acima, principalmente em relacdo a temperatura e tempo
de validade de determinadas amostras transportadas, foram realizados diversos estudos para
melhorar o fluxo e obter melhores resultados. O primeiro passo foi o processo de roteirizacao®
para atender os principais clientes. Em andlise conjunta (logistica laboratorial + operador
logistico), realizaram o dimensionamento da frota que iniciou-se com 42 veiculos leves. Também
foi instalada uma unidade administrativa do operador logistico na propria sede do laboratério
para controle e intervencao operacional. Esta parceria foi iniciada em 2008 e hoje conta com 120
veiculos e 125 colaboradores (120 motoristas + 4 administrativos para controle de atendimentos

+ 1 coordenador operacional).

O processo de distribuicdo e coleta de materiais clinicos é realizado mediante pedidos de
cerca de 600 clientes. S&o desde hospitais, clinica médicas até coleta a domicilio, que hoje se
tornou um diferencial neste ramo de analises clinicas. Os clientes maiores ja possuem suas datas
e horérios definidos para coleta / distribuicdo. Existem alguns que séo visitados mais de uma vez
por dia, devido ao volume de analises enviadas ao laboratorio, retorno de materiais e resultados.
Para cumprimento de todos os atendimentos, incluindo as diversas variaveis inerentes a este
processo, principalmente no quis diz respeito ao tempo e janelas de atendimento, buscou-se uma
ferramenta de acompanhamento operacional, permitindo a mensuracgdo de performance das rotas

e também a intervencdo durante o percurso, objetivando um melhor resultado de toda

® Roteirizacdo - processo de designar um ou mais roteiros ou sequéncia de paradas a serem cumpridos, com objetivo
de visitar um conjunto de pontos distintos geograficamente e pré-determinados
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distribuicdo. Abaixo o mapa da parte central da cidade de S&o Paulo e alguns pontos de

atendimento (circulo).
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FIGURA 01: Representacdo em mapa dos pontos de atendimentos no centro da cidade de S&o

Paulo

7.2 — Operador logistico: Transportes e distribuicdo urbana

A empresa iniciou sua operacdo em 1956 através de transportes rodoviarios convencionais. A
partir da década de 80, passou a atuar nos servicos de transportes de seus colaboradores e na
terceirizacao de suas frotas. Na decada de 90, observando a tendéncia do mercado e necessidades
de seus clientes, passou a focar na otimizagédo das cadeias de suprimento, incluindo a conexao da
empresa com seus fornecedores e clientes, por meio da prestacdo de servigos dedicados e
customizados. A partir do ano 2000, consolidou-se como prestadora de servicos integrados de
logistica de forma customizada, atendendo a demanda do mercado. Hoje atua desde colheita
florestal (celulose), transportes de carga, transportes coletivos, transporte de pereciveis, locacao

de frotas e dedicados a distribuicéo urbana.
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7.3 — Prestador de servico: Solugdes tecnologicas para gerenciamento a
distancia.

Com 1 década de atuacdo no mercado, a empresa atua no segmento de solucGes tecnoldgicas
para gerenciamento remoto de bens. Os principais servigos englobam o rastreamento,
monitoramento, controle e gerenciamento logistico de frotas, bem como o monitoramento
operacional de equipamentos e equipes em campo através de dispositivos moveis com

comunicagdo em tempo real. O foco da empresa séo as transportadoras e operadores de frotas.

Como presta servico para um mercado de maultiplas necessidades, atua diretamente com as
necessidades do cliente, customizando os produtos e servicos baseados na necessidade e
aplicacdo direcionada a cada operacdo. A empresa oferece desde rastreamento on-line de veiculos

até controle de distribuicdo urbana, no qual abrangeremos neste estudo.

8. INICIO DA OPERACAO E PRINCIPAIS DESAFIOS

A parceria entre o laboratério e o operador logistico iniciou em marco de 2008. O operador
logistico, além de prestacdo de servi¢co com locacdo de veiculos, disponibiliza toda a mao-de-obra
e infra-estrutura operacional de controle e manutencdo da frota. O operador logistico possui
escritério na sede administrativa do laboratério, onde fica sediado também o centro de controle
logistico de coleta de materiais bioldgicos para analise laboratorial, que também é responsavel
pelo planejamento de coleta e distribuicdo dos clientes.

O principal objetivo do laboratorio era terceirizar o servigo de distribuicéo e coletas para um
operador logistico para que, além da reducdo de custos com a logistica de distribuicdo urbana,
melhorar os indices de atendimento. Como trata-se de materiais pereciveis, é necessario todo um
controle de janela de transporte, horarios de coleta e entrega dentre outras caracteristicas, seria
necessario um operador que oferecesse todo esse controle exigido pelo laboratorios.

Mediante estas necessidades, realizou-se uma pesquisa de mercado em busca do operador
logistico que atendesse todas estas especificidades que englobam: veiculos utilitarios e adaptados
a este transporte especifico, mdo-de-obra qualificada e pessoal para controle operacional
conforme exigéncias. Apos processo de analise de mercado e contratacdo, foi terceirizado todo o

servico de logistica de distribuicéo e coletas do laboratério.
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Desde que a parceria foi constituida, o operador logistico adotava um controle manual de
toda a operacgdo, coletando dados na conclusdo das rotas através de um formulério preenchido
manualmente pelos motoristas. Ocorria também a intervencdo na operacdo através de contatos
telefénicos com os motoristas, objetivando correcdes e possiveis falhas durante a realizacdo dos
atendimentos. Todas estas informacdes eram agrupadas e descritas numa planilha de controle
operacional. Devido a dimensdo da operacdo (cerca de 35 rotas e mais de 500 pontos de
atendimento), o controle era ineficaz e ndo atendia as necessidades e expectativas do cliente.
Muitos dados ndo eram mensurados e ndo era possivel verificar de forma precisa os principais
gargalos na operacdo gque ocasionavam atrasos ou ndo cumprimento dos atendimentos. Dentre
estes cenarios existem diversas varidveis que impactavam diretamente na operacdo e
atendimentos como: transito lento, atraso na coleta e/ou na entrega anterior, problemas
mecanicos, material indisponivel para expedicdo e/ou coleta entre outros. Utilizando a média
mensal de 2010 como base para amostragem dos dados, englobando entregas e coletas, 68% dos
atendimentos possuia o status pontual, 31% dos atendimentos com status atrasados e

atendimentos ndo mesurados representavam cerca de 1% conforme grafico abaixo.

STATUS DE ATENDIMENTOS ANO 2010

156

M Pontual
W Atrasado

Sem registros

FIGURA 02: Representacao grafica dos indicadores de atendimento em 2010

Devido aos inimeros problemas e a necessidade de uma ferramenta de gestdo mais precisa, 0
operador logistico contratou uma empresa de monitoramento e gestdo de recursos mdveis que

dispunha de ferramentas adequadas para acompanhamento e customizava-as de acordo com a
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necessidade da operacdo do cliente. Com base no histérico operacional e nos itens de controle
que foram solicitados, foi proposto um projeto cujo objetivo era a criagdo de uma ferramenta de

acompanhamento on-line da operacéo, englobando todos os indicadores operacionais solicitados.

8.1. Implantacdo da ferramenta de acompanhamento on-line da operacéo

Apdbs reunibes para verificar as principais necessidades de controle operacional para
distribuicdo e coletas do laboratdrio, foi desenvolvido uma ferramenta de controle na qual foi
denominada acompanhamento on-line de atendimento. Esta ferramenta é um gréafico dindmico
(flash®) que demonstra todo o status da rota e dos atendimentos inseridos nestas rotas. O grande
diferencial da ferramenta foi a informacdo em tempo real, consequentemente permite uma gama
de possibilidades de controle para a operacdo do laboratério, permitindo o controlador atuar
instantaneamente na realizagdo da rota e do atendimento, diminuindo os atrasos, verificando os

principais gargalos e medindo cada rota e cada ponto de atendimento.
8.1.2. Equipamentos veiculares e de controle operacional

Os veiculos foram equipados com médulos de transmissdes via GPRS™ (os veiculos s&o
rastreados e monitorados) e terminal de dados para indicar as rotas e 0s pontos de atendimento.
Para cada ponto de atendimento, o condutor do veiculo digita um codigo respectivo ao local para
que seja enviado a mensagem para alimentar o grafico de acompanhamento on-line de
atendimento. Também s&o indicados, através deste terminal de dados instalados nos veiculos, a
rota que o veiculo ird atender, as justificativas em casos de atrasos nos atendimentos e também
possibilita a troca de mensagens entre veiculos e central de controle logistico instalada no
laboratdrio. Estas informacgdes sdo enviadas via GPRS a cada 4 minutos, onde os dados séo
compostos por latitude e longitude (posicionamento) agregado com as informagdes inseridas no
terminal de dados.

Todo o acesso ao sistema € através da internet, mediante login e senha fornecido pela

empresa de tecnologia.

® Flash — Ambiente dindmico para fornecer informacées graficamente
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8.1.3. Planejamento de rotas e atendimentos

Através de roteirizagdo realizadas anteriormente pela area de logistica do laboratério e o
operador logistico, foi criados as rotas para atendimento. Estas rotas sao compostas pelos pontos
de atendimentos. As mesmas sdo planejadas, inseridas no sistema e podem ser alteradas
regularmente. A equipe de controle do operador logistico possui as informacdes e realizam o

planejamento regularmente em parceria com a equipe de logistica do laboratério.

8.1.4. Acompanhamento on-line da operacéo

O operador logistico possui uma equipe de 4 funcionarios responsaveis pelo
acompanhamento da operacdo. E um centro de controle interligado ao setor de logistica do
laboratério que permite a troca constante de informacdes e feedback sobre o status de
atendimento de forma on-line. Desta forma é possivel mensurar instantaneamente cada rota e
cada ponto de atendimento e as previsdes dos proximos atendimentos e conclusdes das rotas.

Em relacdo a informacdo clara, foi definido uma legenda para cada status, com animacdes
gréficas (cores) para uma leitura simples e objetiva. Os status serdo detalhados posteriormente e

foram definidos da seguinte forma:

Status: Atendidos adiantado (Azul);

Status: Atendidos pontualmente (Verde)

Status: Atendimentos atrasados (Roxo);

Status: Atendimentos cancelados (Vermelho);

Status: Atendimentos Fora do local (Preto);

Status: Em alerta (amarelo);

10 GPRS — Tecnologia de transferéncia de dados
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Kz GIST

Rotas Atendimento: 38 Pontos Atendidos: 61% 326/538

Todas = Todos Selecione Nome [+
Rota: AR 1(28/12/2011) Veiculo/Prefixo: 1 Condutor: EDGAR DE LIMA BONFIM Tolerncia: 10 min REES
M4 W0 w8 w0 w0 0 12/19 63% Tempo: -68 min Status: |l ‘
Rota: CA 1(28/12/2011) Veiculo/Prefixo: 74 Condutor: MARIO LUIZ LOGELSO Tolerancia: 10 min % e |
w10 -0 -l -0 “0 2 11/17 65% Tempo: 282 min Status: gy
Rota: CA 2(28/12/2011) Veiculo/Prefixo: 75 Condutor: ANTONIO TEIXEIRA Tolerancia: 10 min REEG
a5 -o -l “0 w0 2 6/13 46% Tempo: -3 min Status:
Rota: CA 3(28/12/2011) Veiculo/Prefixo: 7 Condutor: RODNEY FERREIRA Tolerdncia: 10 min % | 1
e . P —
o -3 -5 “0 wl 8 9/20 45% Tempo: 22 min Status:
Rota: CA 4(28/12/2011) Veiculo/Prefixo: 73 Condutor: FERNANDO PACHECO DA SILVA Tolerdncia: 10 min l% &l El ]
w13 -o “0 -0 -l 0 14/14 100% Tempo: 322 min Status: gy
Rota: CA JU(28/12/2011) Veiculo/Prefixo: 16 Condutor: ROGERIO DA CONCEICAO Toleréncia: 10 min LYl \
L1 -o “13 -0 w0 1 13/15 87% Tempo: -8 min Status:
Rota: CA T(28/12/2011) Veiculo/Prefixo: 102 Condutor: SERGIO RAMOS DA CRUZ Tolerdncia: 10 min % I IE ]
L B§ -0 -l “0 “0 0 2/5 40% Tempo: -68 min Status:

FIGURA 03: Representacao do painel de Acompanhamento on-line de atendimento

8.1.5. Relatdrios de indicadores operacionais

Em paralelo ao acompanhamento on-line de atendimentos, foram desenvolvidos o0s

relatorios de indicadores operacionais para medir a eficiéncia dos atendimentos e coletas. Os

indicadores foram definidos entre o laboratério e o operador logistico. Sdo eles:

e Status: Atendidos pontualmente;

Regra que indica os pontos atendidos pontualmente conforme horéario planejado, com

flexibilidade de 10min. para mais ou para menos.

Exemplo: Atendimento do ponto B planejado para as 9hs e foi atendido entre

8:51hs e 9:09hs é considerado um ponto atendido pontualmente.

e Status: Atendimentos atrasados;

Regra que indica os pontos atendidos de forma atrasada. A regra define que os pontos

atendidos com tempo > de 10 minutos, sdo considerados atendimentos atrasados.

Exemplo: Atendimento do ponto C planejado para as 9hs e foi atendido apds 9:10hs é
considerado um ponto atendido com status atrasado.
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e Status: Atendimentos cancelados;

Regra que indica os pontos planejados, mas porém serdo cancelados. O controlador de
rota pode cancelar determinado ponto e justificar o cancelamento. Esta regra possibilita a
intervencao durante os atendimentos, cancelando determinado ponto para este nao entrar

no relatério com status ndo atendido.

e Status: Atendido fora do local;

Conforme mencionado anteriormente, através de informagdes de coordenadas
geogréficas (latitude e longitude) dado pelo mddulo de rastreamento e monitoramento
instalados nos veiculos, é possivel saber se 0 atendimento foi realizado no local correto.
Todos os pontos de coleta e/ou entrega sdo georeferenciados (georeferenciamento™) e
informam, mediantes informacgdes de data e horario programados, se o ponto foi
atendido no local correto ou fora do local. Este status permitem informar se realmente o

atendimento ocorreu no local correto.

e Status: Pontos nado atendidos;

Este status informam os pontos que ndo foram atendidos. Neste caso, o correto seria 0
operador cancelar este atendimento e justifica-lo para ndo entrar no relatério como

indicador negativo.
e Status: Em alerta;
Este status informam os pontos que ainda ndo foram atendidos e que poderdo ser

atendidos com atraso. Indica que o proximo ponto poderd ser atendido com status

atrasado, mensurando assim um item negativo no relatorio.

1! Georefereciamento — Tornar as coordenadas geogréficas (latitude e longitude) conhecidas num dado
sistema de referéncia (mapas).
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Exemplo: Se o atendimento do ponto D esta planejado para as 9hs e a partir de 8:49hs o
veiculo ndo informou o inicio de atendimento, no painel on-line ficard indicando
(intermitente) em amarelo aquele determinado ponto indicando que podera ocorrer

atraso.

Objetivando maior controle da operacdo, estabeleceram-se também as justificativas para os
pontos atendidos com status atrasados e/ou ndo atendidos. Estas informacGes podem ser
adicionadas pelo condutor no momento do atendimento justificando o atraso através de
informacdes pré-estabelecidas:

Acesso interno - Acessibilidade ao local de coleta e/ou distribuico;

Aguardando liberagdo — Liberagdo de documentos, laudos para ser expedido o material a

ser transportado até o laboratorio;

Aguardando material — Liberacdo do material a ser transportado até o laboratorio para

analise;

Atraso Anterior — Justifica o atendimento atrasado devido ao antraso anterior em outra

coleta e/ou distribuicéo;

Transito — Indica transito congestionado justificando o atendimento atrasado;

N&o houve malote — Indica que mesmo planejado, ndo houve entrega e/ou recolhimento

de malote de informagdes, normalmente resultados clinicos.
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8.1.6. Resultados poés-implantagdo do acompanhamento on-line da operacéo

Em paralelo ao acompanhamento on-line da operacdo, foi desenvolvido os relatorios para
mensuracdo de indicadores operacionais. Incialmente, os envolvidos tinham o propdsito de
mensurar os tempos de atendimento e das rotas. Ap6s implantacdo, verificou-se a possibilidade
de controle de todos os envolvidos diretamente na operacdo (veiculos, rotas, pontos de
atendimentos). Hoje é possivel mensurar principais gargalos da operacao, seja este relacionado a
rota (transito lento por exemplo), seja relacionado aos pontos de atendimento (atraso na entrega
do material e/ou laudos) e seja este diretamente ligado ao laboratério, quando ocorre algum atraso
no planejamento de rota por exemplo.

Devido ao processo de melhoria continua adotado entre os trés envolvidos, sempre que
necessario € desenvolvido e/ou aperfeicoado os relatorios de controle e itens operacionais. O
grande objetivo, que era melhoria nos indices de atendimento, da implantacdo do
acompanhamento on-line de operacao foi alcangado. O grafico abaixo representa a melhoria em

cerca de 26 pontos percentuais em relagéo a atendimentos do ano de 2010.

STATUS DE ATENDIMENTOS
ANO 2011

1%

M Pontual
m Atrasado

M Sem registros

FIGURA 04: Representacao gréfica dos indicadores de atendimento em 2011
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9. CONCLUSAO

A logistica tem se tornado uma atividade cada vez mais importante no conceito estratégico
das organizagcfes. A resposta do cliente final e a crescente demanda por um melhor nivel de
servico tem ampliado a importancia da gestdo logistica de distribui¢do nas empresas.

A terceirizacdo de atividades nas organizacdes, bem como em logistica e transporte, se faz
necessario para garantir ganhos em escala. A aplicacdo de tecnologias nessas operagdes se
tornam imprescindiveis, pois percebeu-se a vantagem de direcionar a as tarefas, através de
parcerias estratégicas, para as empresas especializadas. Estas empresas sdo chamadas de
operadores de logistica e transportes.

A coleta e distribuicdo urbana é uma das atividades da logistica fisica, responsavel por
coletar e distribuir as mercadorias a pontos de interesses. Dentro dos sistemas logisticos a
distribuicdo urbana possui uma conotacéo estratégica tanto em aspectos estratégicos, operacionais
e estruturais no estudo apresentado neste trabalho. Nos grandes centros urbanos, esta atividade se
torna essencial para a populacdo e assume relevante importancia, pois grande parte da demanda
por estes servicos se concentra nos centros urbanos e também por concentrar maiores centros
especializados em medicina diagnostica e tratamento de doencas. Além disso, se caracteriza pela
complexidade no planejamento, programacéo, execucdo e controle das operacoes.

No mercado ha diversas empresas de tecnologia que oferecem servicos e ferramentas para
controle operacional em atividades logisticas. Estas sdo de fundamental importancia para
desenvolver um trabalho de qualidade e que atendam as expectativas dos clientes, alem de servir
de base para tomada de decisdo e planejamento futuro da operacao.

O tema proposto foi a comparacdo da operagdo antes e apds adocdo da ferramenta de
acompanhamento on-line, mensurado também os controles obtidos apds a implementacdo, pois
foi possivel verificar indices de atendimento que antes ndo eram mensurados. Foi possivel ainda
verificar os principais gargalos operacionais que impactavam negativamente na operacdo, como
atraso na entrega do material em determinados pontos, transito lento em determinados locais e
horérios, por exemplo.

Neste contexto, para avaliar um universo representativo de opera¢fes controladas de forma

on-line, se faz necessario uma amostragem maior, além de realizar um prévio levantamento das
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caracteristicas operacionais, além de observar qual a principal estratégia e objetivos para
mensurar as informagGes. O diferencial é que, além de fornecer informag6es de forma on-line, a
ferramenta pode ser customizada e adotada em quaisquer tipos de operacGes que se deseja
controlar. Quanto aos ganhos obtidos com a adocdo da ferramenta ndo foi autorizado a
divulgacdo em valores reais e sim em porcentagens. Apo6s adocdo da ferramenta de
acompanhamento on-line houve uma reducgéo de custos operacionais em torno de 30%. O maior
ganho foi em relacdo a melhoria do nivel de servico, dimensionamento das reais caracteristicas
operacionais que foram demonstradas e que ficaram explicitas pos implantacdo do controle de

acompanhamento on-line da operacéo.
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10. Recomendac0es para trabalhos futuros

A principal recomendacdo para trabalhos futuros decorre, principalmente devido as
limitagBes do presente estudo e ao pequeno numero de empresas pesquisadas. Em compensacéo,
ficou evidenciado a necessidade de novas pesquisas que podem vir complementar as discussdes

do presente tema.

O ideal seria uma criacdo de um banco de base comparativa de indicadores de desempenho
logistico para uma melhor representatividade de operacdes de distribuicdo urbana com
caracteristicas semelhantes e consequentemente uma melhor compreensdo da dinamica

operacional e necessidades do mercado.
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