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Resumo:O cenario competitivo do mercado se estende junto a todas as organizacdes presentes no
mercado. A busca de competéncias em atividades secundérias nas empresas continua gerando uma forte
onda de horizontalizagdo das operacOes para as empresas prestadoras de servigo. Essa condigdo tem
permitido que organizages que antes operavam com horizontes distintos, com forte proximidade de sua
matriz, tivessem que buscar um plangjamento mais acirrado para atender uma matriz cada vez mais
dispersa e dotada de forte capilaridade. O estudo apresentado procura descrever a importancia do
plangjamento e estruturacdo das operacfes para garantir o atendimento por meio do abastecimento de
recursos, de forma competitiva, por uma empresa de suporte a &rea de tecnologia de informagdo com
uma base de operagdes de &mbito nacional.
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1. INTRODUCAO

No passado, demonstrou-se que as empresas perdiam muito por ndo ter a mercadoria
certa, na quantidade correta, no lugar desejado e no momento adequado.

As grandes empresas de varejo que trabalhavam com alimentos, espalhavam suas
mercadorias por todas as regides de atuacdo. Os consumidores, por decorréncia do preco,
necessidade de armazenagem e até por aspectos do transporte, os estocavam para utiliza-los
futuramente.

Todo este processo gerava limitacdes, principalmente no que envolvia produtos
pereciveis que ndo podiam ser guardados por muito tempo e nem comprados em grandes
quantidades.

Hoje, mesmo com todos os recursos, informacdes disponiveis e um sistema logistico
bem desenvolvido, as produgdes e o consumo ainda sao limitados.

Antes de abordarmos o assunto principal deste estudo, € importante definirmos alguns
conceitos necessarios para o bom entendimento do mesmo.

Este estudo visa analisar o processo logistico de suprimentos de uma empresa de TI
dentro de sua abrangéncia de ambito nacional. Oferecendo a seus clientes variedade,
qualidade, disponibilidade e rapidez no atendimento aos pedidos de pecas/backup.

2.0 REFERENCIAL TEORICO

A logistica pode ser posicionada como uma das esséncias das empresas.
Principalmente em relagdo ao comércio, ela contribui para melhorar a gestdo eficaz das
atividades dentro do mercado competitivo. Ela faz a ligacdo entre os locais de producgdo e
mercados separados por tempo e distancia. Com isto, podemos definir o termo Logistica
Empresarial.

Segundo Ballou (2006, p. 26), logistica empresarial é:

“Um campo relativamente novo, estudo da gestdo integrada, das dreas tradicionais
das financas, marketing e produgdo (....). As empresas também estiveram
permanentemente envolvidas em atividades de movimenta¢do-armazenagem
(transporte-estoque)”.

Aliada a definicdo de logisitca empresarial, temos a logisitca integrada, onde, segundo
Coyle et al. (2002), a logistica integrada deve ser entendida como uma extensdo da fun¢do do
marketing, uma ferramenta gerencial com o objetivo de agregar valor ao cliente através dos
servigos prestados.

A Figura 1, a seguir, auxilia a compreensao do conceito de logistica integrada, onde a
parte superior demonstra as estratégias de marketing e a parte inferior o conceito de sistema
logisitco.
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Figura 1 — Modelo conceitual de Logistica Integrada
Fonte: Lambert et al. (1993) apud Coyle et al. (2002)

Este conceito demonstra que as empresas devem explorar todas as competéncias
necessdrias para obtenc¢do da vantagem competitiva, e que pode ser obtida através de um bom
gerenciamento da cadeia de suprimentos.

Para Ballou (2006, p. 28), “cadeia de suprimentos abrange todas as atividades
relacionadas ao fluxo e transformacfio de mercadorias desde o estdgio da matéria-
prima (extracdo) até o usudrio final, bem como os respectivos fluxos de informacao.
(....) O gerenciamento da cadeia de suprimentos (GCS) é a integragdo dessas
atividades, mediante relacionamentos aperfeicoados na cadeia de suprimentos, com
0 objetivo de conquistar uma vantagem competitiva sustentavel”.

O modelo de gerenciamento de cadeia de suprimentos citado na Figura 2, pode ser
visto como uma fonte de informagdes, mostra o escopo desta defini¢do.
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Figura 2 — Um modelo do gerenciamento da cadeia de suprimentos

Fonte: Mentzer et al. (2001 pag 19).
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E relevante informar que a Cadeia de Suprimentos trata o fluxo de produtos ao longo
dos processos das empresas, para produzir vantagem competitiva e lucratividade na cadeia de
suprimentos € para o conjunto integrante dessa mesma cadeia. Coloca-se produto/servico
certo, no lugar certo, no momento certo, e nas condicdes desejadas.

3.0 PROBLEMA

A Empresa de TI tem como foco principal atender ao cliente na hora certa, momento
certo e com o maior nivel de qualidade. Para tanto € necessario nao s ter a capilaridade como
diferencial, e sim atender todos os pontos envolvidos dentro de um curto espago de tempo
mantendo o mesmo nivel de servigo.

Para obter um bom fluxo entre Matriz, Regionais/Sedes e clientes finais deve existir
uma integracao sist€mica eficiente e evitar problemas durante a cadeia de suprimentos. Diante
destes fatos, questiona-se:

A Empresa estd utilizando sua capilaridade de forma correta, e estd tornando-se
competitiva diante do mercado?

Como ocorre o fornecimento de pecas dentro de sua capilaridade?

4.0 METODOS

Para o desenvolvimento deste estudo, primeiramente foi realizado o levantamento
bibliografico sobre processos logisticos e cadeia de suprimentos. e para atingir o objetivo
proposto, serd realizada uma pesquisa dentro da organizacdo, tendo como foco principal a
capilaridade, visando atender todos os seus clientes em ambito nacional.

5. ESTUDO DE CASO

A Empresa é uma das principais empresas de tecnologia no mercado brasileiro,
atuando hd 36 anos no desenvolvimento de solugdes e servigos em Tecnologia da Informacao.
Possui duas unidades de negdcio:

e Solucdes em desenvolvimento e integracdo de sistemas, voltadas a seguranca da
informacao dos negdcios on-line;
e Qutsorcing de Infraestrutura de TL.

Empreendedorismo e €nfase na capacitacdo sdo tragos marcantes na Empresa. Desde
sua fundagdo em 1975, a empresa nunca abandonou seu objetivo inicial: dominar a tecnologia
e transforma-la em beneficios para seus clientes.

Atualmente enquadra-se dentre uma das 10 maiores empresas de Servigos de TI do
Brasil.

Possui aproximadamente 3,5 mil funciondrios, atende a 90 mil chamados on\site no
més, 500 mil atendimentos remotos més e 60 mil horas de desenvolvimento de projetos no
ano.

Oferece servigos tecnoldgicos em todo territorio nacional.

Sdo 11 laboratérios e mais 21 salas de testes com mais de 80 funciondrios totalmente
equipados para realizar os reparos necessarios nos mais diversos tipos de equipamentos, tendo
uma média de mais 70 mil equipamentos reparados por ano.

Sao 293 laboratdrios externos, sendo 144 deles prontos a atender a Matriz e 149 para
atender as regionais, e uma média mensal de mais de 6 mil moddulos reparados.
Tudo isto pronto para atender equipamentos como: ATM, Desktop, Estabilizadores, HD,
Impressoras, No-breaks, periféricos, POS, Servidores e equipamentos de Telecom.
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Uma empresa de distribuicao capilarizada, estruturada com assisténcia técnica em 154
pontos de atendimentos em todo o Brasil. Conseguindo levar uma peca ou backup em
qualquer lugar em um dos 5.564 municipios, 24 horas por dia, 7 dias por semana. Tudo isso
para garantir o menor tempo de reparo e atendimento aos clientes.
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Figura 3 - Capilaridada Empresa X

A logistica no segmento de TI, tem por diferencial a entrega de equipamentos/pecas
em tempo otimista, quantidades necessdrias e distribuicdo eficiente. Além de um 6timo
gerenciamento e controle dos processos por meio de um sistema de informacao.

Para atender a diversidade regional de seus clientes, dispde de capilaridade. Esta
garante sua presenca em todas as partes de um pais continental como o Brasil — exige que a
empresa tenha Regionais/Sedes estrategicamente posicionadas viabilizando o transporte e
armazenamento de “backup’ e “spare parts”.

A empresa tem evolugdo constante da qualidade de sua cadeia de distribuicao,
facilitando os intercdmbios com seus fornecedores e seus clientes.

Utilizamos as novas tecnologias de informagdo para simplificar os processos de
pedidos, de faturamento e de entrega.

Um dos focos € ter a visdo integrada de toda a cadeia logistica, promover acdes para
melhorar os niveis de servico, racionalizar os processos e reduzir os custos, além de
estabelecer indicadores de desempenho para mensuracdo dos resultados.

5.1 ASPECTOS SOBRE A CAPILARIDADE DO NEGOCIO DA EMPRESA

A capilaridade é o diferencial competitivo desta empresa. Para obtengdo deste
diferencial dispde das seguintes caracteristicas:
¢ Distribuicao Fisica
¢ Administracao de Estoques
¢ Modo e Tempo de Transporte
¢ Fluxo de Informacdes
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5.1.1 Distribuicao Fisica

Produtos e materiais sdo movimentados ao longo da cadeia fluindo dos fornecedores,
para a Matriz e dela para os pontos da Empresa distribuidos pelo Brasil inteiro, aonde chegara
ao cliente final.

Os produtos devem ser conferidos no ato da entrega, em caso de excegdes €
imprescindivel que seja sinalizado no protocolo da transportadora “sujeito a conferéncia”,
com carimbo ou manuscrito.

Todo produto recebido deve estar em embalagem adequada e em bom estado. A fita
aplicada como lacre da caixa deve estar intacta. Deve ser feito ressalva no comprovante de
entrega da transportadora para qualquer irregularidade ou avaria encontrada.

As embalagens devem estar identificadas com o numero de volumes, nimero de
documento e nome do fornecedor.

5.1.2 Administracao de Estoques

Trata-se da armazenagem, estocagem, identificacdo de produtos, movimentagdo entre
almoxarifados, localizagao fisico-sistémica, regras para uma estocagem segura nas diferentes
etapas do processo.

Todo produto alocado em estoque deve estar em condicdes adequadas de
armazenamento, tais como: embalagem adequada, identificado com etiqueta padrdo e conter
etiqueta verde.

5.1.2.1 Recebimento em estoque

Todo produto entregue no estoque deve estar acompanhado por um documento
impresso que espelhe a movimentagdo, e o saldo sistémico desta movimentacdo deve constar
no almoxarifado do pré-estoque de produtos bons.

Produtos recebidos no estoque devem ser conferidos, garantindo que estejam bem
embalados, com etiqueta de identificagdo padrdo, além de quantidade e seriais que também
devem ser confrontados com o documento apresentado.

Itens que possuem seriais devem ser entregues em estoque com embalagens
individualizadas e etiquetadas.

Ap6s conferéncia, os produtos devem ser transferidos para o estoque de produtos bons
e armazenados para posterior utilizagdo.

O armazenamento deve respeitar as orientacdes a fim de manter uma padronizacao.

5.1.2.2 Transferéncia entre almoxarifados

A transferéncia entre almoxarifados deve ser utilizada para enviar produto(s) de uma
determinada drea para outra eliminando o saldo do almoxarifado origem e gerando saldo no
almoxarifado destino.

No estoque esta rotina serd executada para transferir o saldo do almoxarifado pré-
estoque de produtos bons para o estoque de produtos bons.

O saldo somente serd transferido apds a conferéncia e o de acordo do estoquista.

A maneira mais produtiva de transferéncia de saldo entre um almoxarifado e outro € a
prévia de movimentacdo de seriais ou prévias de movimentagdo de consumiveis, a qual
transfere todo saldo compreendido em um mesmo documento de uma sé vez, porém existe
também a forma convencional de transferéncia que é a movimentacdo de seriais ou
movimenta¢do de consumiveis indicadas quando a quantidade de produtos for menor que trés

pecgas.
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5.1.2.3 Organizacao e seguranca no estoque

E essencial manter o estoque organizado e batido. Esta pratica propicia um bom
atendimento, facilita a visualizacdo e retirada de pecas para atendimento, mantém a
integridade dos produtos, elimina riscos de liberacdo de pedidos sem saldo fisico, entre
outros, portanto a gestdo de estoque € um fator de grande importancia para o sucesso da drea.

Para isso seguem algumas regras que devem ser aplicadas para manter um bom padrao
de armazenamento e uma boa organizagao:

e Armazenar os produtos de acordo com o giro:

» Produto com alto giro deve ficar alocado na parte intermedidria da prateleira,
minimizando esfor¢os para a retirada do material. Lista gerada eventualmente
com os itens de alto giro.

» Produtos com médio e baixo giro devem ficar na parte inferior e superior da
prateleira, distribuidos de acordo com o peso e tamanho dos produtos (maiores
ou mais pesados ficam em baixo, menores e mais leves ficam em cima).

e Utilizar o sistema FIFO de armazenamento (First In, First Out). Sistema de controle de
estoques em que o material que entra primeiro deve ser utilizado primeiro. Para isso os
produtos deverao ser colocados sempre atrds dos que ja estdo na localizacdo (reduz
perda de garantia).

¢ Equipamentos semelhantes com codigos diferentes ndo devem ficar no mesmo espago
de armazenamento, para que nao haja confusao na retirada do produto.

e (s materiais que encontram-se em estoque tém por obrigacdo conter saldo sist€émico.

e Os produtos sé serdo armazenados se estiverem com embalagens adequadas e com
identificacao padrao.

e Naio deixar caixas com ou sem equipamentos, no corredor. (seguranca e ordem).

e Niao deixar parte de caixas fora da prateleira ou porta pallet. (seguranca dos
equipamentos e dos colaboradores).

e Naio deixar caixa, plésticos vazios, lixos ou restos de embalagens nas prateleiras ou
porta pallets. (ordem).

® Materiais pesados devem ser alocados na parte baixa.

e O armazenamento de placas légicas deve ser feito na posi¢do vertical eliminando
sobrepeso (seguranca do material).

¢ Todo equipamento armazenado em nova localizacdo deve ser alterado sistemicamente
de imediato, respeitando a linguagem utilizada.

e Ao armazenar qualquer tipo de produto, procurar sempre manter o melhor
alinhamento das caixas e pallets.

e Alguns produtos possuem prazo de validade, nesses casos devem ser armazenados em
um armdrio exclusivo e identificados como PV (prazo de validade).

¢ Produtos que necessitam de afericdo sdo inspecionados visualmente no ato do
atendimento. Caso a validade da aferi¢ao esteja OK o produto € atendido, caso esteja
vencida o material é direcionado ao laboratério para nova aferigao.

e Os sacos de ar utilizados para acondicionamento dos materiais devem ser mantidos em
local préprio (sacos grandes ou caixas de papeldo), ndo podendo ficar esparramados
no chao.

5.1.3 Modo e Tempo de Transporte

A forma como a peca ou backup serd transportada dependerd das vantagens e
desvantagens relacionadas a infraestrutura do processo, do volume a ser transportado, dos
canais logisticos existentes, dos custos da movimentacdo e se deve seguir emergencialmente
ou fluxo normal.
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A Empresa tem uma divisao interna que determinard o tipo de modal. Vide tabela
abaixo:

INTERIOR SP GRANDE SAO PAULO SUDESTE
Bauru Campinas Eeilrrnnlr))(()) Consolacao | Guarulhos | Lapa Rio de Janeiro Niterdi
Ribeirao S J Rio Preto Lins | SB Campo | Santos SJ Belo Horizonte
Preto Campos

Rodoviario até 4 dias uteis
Transporte através de vans,

Transporte através de vans, motoqueiros

motoqueiros
Aéreo até 5 dias tteis
SUL NORDESTE CENTRO OESTE/NORTE
Curitiba Maringa Fortaleza Recife Brasilia Campo Cuiaba
Grande

Floriandpolis | Porto Alegre Salvador Manaus Goiania Sao Luis
Rodovidrio | até 5 dias tteis | Rodoviario | até 10 dias tteis | Rodoviario até 12 dias uteis
Aéreo até 5 dias uteis Aéreo até 5 dias tteis Aéreo até 6 dias uteis

Tabela 1 — Capilaridade Regional X Prazo dos modais Empresa X

5.1.4 Fluxo de Informacoes: Estd ligado ao movimento fisico da peca ou backup
dentro do sistema de informacoes.
A empresa utiliza os seguintes sistemas de informacao:
e WMS (WareHouse Management System)
Trata-se de um sistema de gestdo de estoque utilizado para receber, conferir,
identificar, armazenar, separar e expedir produtos.
¢ RFID (Radio Frequency Identification)
Ocorre através de tags (etiquetas), e softwares de gestao.
e Computagdo Movel
Comunicacdo que ocorre através de dispositivo portdtil “Smartphone”, através de
Wireless, Voip e PDA.
e ERP
Sistema que integra todas as partes do processo.

Para garantir que os técnicos atendam aos chamados dentro do prazo estipulado (SLA
global 96,5%), € necessério ir preparado para o atendimento com as pegas necessdrias, caso
nao disponha da peca ou € necessdrio reparar o backup, deve se seguir um dos trés fluxos
abaixo:
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Todos os cddigos/descri¢des das pecas sdo cadastrados, alterados, bloqueados ou
excluidos do sistema pela area de Logistica — Planejamento.

A composi¢do de um codigo/descricio de peca € definida por 6 condi¢des. Sua
descricdo € definida de acordo com o fabricante ou por solicitacdo do cliente.

Digitos 12 Do 3 4 Be @@ 7¢ ge Qe 102 11e {20 13¢
Codigo 3 7 2 6 3 0 0 0 1 L K o0 o
produto

1° e 2° digitos — Define se o produto € para utilizagao em campo ou é um produto para
utilizac¢do da integracao;

3¢ digito — Define se o produto € reparavel ou consumivel;

4° e 5° digitos — Define em qual familia de produto deve ser utilizado;

6°, 7°, 8° e 9° digitos — Seqiiencial de nimeros para controle;

10° e 11° digitos — Define quem € o proprietério do produto;

12° e 13° digitos — Qual a utiliza¢do do produto;
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6. Termos e Definicoes

MP - Méquina parada

TC - Aguardando Cliente

GRITS - Sistema de Controle de Produtos

LB - Laboratério

TH - Almoxarifado destinado a produtos de retorno de conserto sem o devido reparo
BK - Backup

IN - Instalacdo

DE - Desinstalacao

EI - Estudo inicial

BDN - Bradesco dia e noite (sigla utilizada para mdquinas de autoatendimento)
EXP - Expedicao

APG - sigla utilizada na localiza¢do de estoque, significa armario, prateleira, gaveta.
Faturamento — atendimento a pedidos de produtos em estoque

GKO - Software de gestdo de fretes.

TES - Classificagao fiscal para o tipo de entrada e saida.

6.0 CONCLUSOES

Dentro desse raciocinio, a logistica evoluiu e convencionou o uso dos 7C’s (certos), ou

seja: “Assegurar a disponibilidade do produto certo, na quantidade certa, e na condicao
certa, no lugar certo, no momento certo, para o cliente certo, ao custo certo”.
Para atender as necessidades de seus clientes e suprir as exigéncias do mercado, € necessario
ter um alto nivel de servigo, este € o fator principal para o sucesso desta organizacdo, que
baseada em: companhia, clientes e seus concorrentes, podde encontrar a vantagem competitiva
na capacidade da organizacdo se diferenciando de seus concorrentes aos olhos do cliente, e
também operando com custos baixos, obtendo lucros maiores.

Foi verificado que a empresa possui fluxos bem estruturados para atender a
capilaridade que era a base deste artigo, e apoiada em um bom sistema de informacao,
mostrou que seu diferencial a tornou competitiva perante o mercado.
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