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RESUMO

A logistica vem desempenhando um papel de grande importincia nas organizagdes nos dias
atuais, pois com as exigéncias advindas do mercado, ¢ tomada e considerada como um caminho
para integracdo da administracdo de materiais em sua totalidade e a distribui¢fio fisica dos
produtos e servigos, promovendo a plena satisfagdo do cliente ¢ dos empresarios. A freqiiente
mudanga nas expectativas dos clientes e na sua localizagfio geogréfica estd transformando a
natureza dos mercados emergentes propiciando novas formas de organizar, adaptar e otimizar o
fluxo de materiais buscando niveis de servigos adequados aos clientes a um custo razoavel.
Porém, para a realizagdo deste estudo, abordaremos uma das principais fungdes logisticas: o
transporte. Avaliando especificamente, a qualidade do servigo logistico de uma empresa
terceirizada, parceira da Rapiddo Cometa Logistica ¢ Transporte S.A., considerando que o
desempenho operacional envolve comprometimento logistico com o prazo de execugéo esperado,
sua variagdo aceitavel e compreende os atributos: velocidade; consisténcia; flexibilidade; falhas e
recuperagdo. A pesquisa realizada caracteriza-se como qualitativa, descritiva e exploratéria,
sendo um estudo de caso organizacional, 0 que permitiu avaliar com maior profundidade a
situagdo em questdo. As informagdes foram coletadas junto aos empregados do referido setor,
através de questionario fechado. O resultado do presente trabalho mostrou que de um modo geral
o indice de satisfagdo do cliente, a qualidade do servigo prestado pelas empresas terceirizadas e
paralelamente o aumento dos seus lucros. Porém, alguns ajustes podem ser feitos para aperfeigoar
o tempo decorrido de movimentagdo, a disponibilidade de atendimento, a capacidade de
atendimento e o sistema de informagio, oferecidos pela empresa terceirizada.

Palavras-chave: Logistica Empresarial. Transporte. Terceirizagdo. Qualidade do servico

Logistico.



ABSTRACT

The logistics is playing a key role in organizations today, because with the requirements arising
from the market, is taken and considered as a way to integrate the management of materials in
their entirety and physical distribution of products and services, promoting full and customer
satisfaction of entrepreneurs. The frequent changes in customers' expectations and its
geographical location is transforming the nature of the emerging markets providing new ways to
organize, adjust and optimize the flow of materials seeking adequate levels of services to
customers at a reasonable cost. But for this study, discuss one of the main logistics functions: the
transport. Evaluating specifically, the quality of service from a company outsourced logistics,
partner of rapid Comet Logistics and Transport SA, whereas the operating performance involves
logistical commitment with the period of performance expected, its acceptable range and includes
the attributes: speed, consistency, flexibility ; Failure and recovery. The research conducted is
characterized as qualitative, descriptive and exploratory, and a case study organization, which led
to further assess the situation. Information was collected from the employees of this sector,
through a questionnaire closed. The result of this work showed that in general the rate of
customer satisfaction, quality of service provided by third party companies and in parallel to
increase their profits. However, some adjustments may be made to improve the handling of time,
the availability of care, the ability to care and information system, offered by the company
outsourced.

Key words: Logistics Business. Transportation. Outsourcing. Quality of service logistics.
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FARN

1 INTRODUCAO

A abordagem logistica tem como fungdo estudar a maneira como a administrag@o
pode otimizar os recursos de suprimento, estoques e distribui¢do dos produtos e servigos com
que a organizagdo se apresenta a0 mercado por meio de planejamento, organizagdo e controle
efetivo de suas atividades correlatas, flexibilizando os fluxos dos produtos. Nesta perspectiva,
a Logistica é vital para o sucesso de uma organizagio. E a Logistica que d4 condigdes reais de
garantir a posse do produto, por parte do consumidor, no momento desejado.

O foco principal das organizagdes € satisfazer as necessidades dos clientes e dos
consumidores €, a0 mesmo tempo, maximizar tanto a participagdo de mercado quanto o lucro.
Para tanto, todos os elementos envolvidos no processo logistico, devem ser enfocados com
um objetivo fundamental: satisfazer as necessidades e preferéncias dos consumidores finais.

Neste ambito, percebe-se que o escopo da logistica ¢ muito amplo, indo muito
além da simples movimentag@o e armazenamento de produtos. Envolve, cada vez em maior
grau de importdncia, a gestdo das muitas informagdes relevantes ao seu processo de
efetivagdo. Assim, gerir informagdes sobre demanda de clientes, controlar o atendimento de
pedidos e manter o rastreamento das entregas sendo realizadas e dos correspondentes
pagamentos sdo atribuigdes da logistica.

Enfatiza-se que a movimentagdo de produtos cria para a sociedade o valor de
lugar, pois permite aos produtores colocar o produto exatamente onde os consumidores
desejam. Se um produto ndo estiver disponivel na data exata em que se precisar dele, podera
gerar problemas, tais como vendas perdidas, insatisfagdo do cliente e parada da produgdo. A
velocidade com que esta movimentagdo acontece € vital para a economia moderna.

O transporte € um elemento de enorme peso no custo logistico, para a maioria dos
produtos, € muito importante para os resultados obtidos no servigo ao cliente. Seu
desempenho pode influenciar o resultado final de uma operagéo, alterando a percepgdo de
qualidade do servigo, pelo comprador.

Ha ainda que ser destacada a fun¢do desempenhada pelo transporte na integragdo
das diversas etapas da fungdo logistica e na geragdo de redes logisticas flexiveis e velozes o

suficiente para atender as demandas do mercado consumidor.
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Nesta perspectiva, o presente trabalho apresenta uma avaliagdo da qualidade do
servigo logistico prestado pela empresa terceirizada, parceira da Rapiddo Cometa Logistica e

Transporte S.A.

1.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Fundado h4 65 anos, o Rapiddo Cometa ¢ um dos maiores provedores de servigos
logisticos do pais. O grupo oferece uma variedade de solugdes que simplifiquem a sua vida.
Sejam solugdes em transporte ou em logistica. Sejam solu¢des que interliguem cidades,
estados ou paises. Sejam solugdes para ontem, hoje ou amanhi. Para isso, o Rapiddo oferece
servigos que atendam todas as necessidades da sua empresa e tornem seu negécio ainda mais
competitivo. Foi com essa filosofia que o Rapiddo se transformou em uma das maiores
empresas brasileiras de transporte aéreo e rodovidrio de cargas e provedores de solugdo
logistica do pais. Com alto padrdo de qualidade atestados com a Certificagdo ISO 9001, a
exemplo do Rapiddo Farma, Rapiddo D2D, Rapiddo Aéreo, Rapiddo Logistica e Rapiddo
Rodovidrio. Para atender todas as suas expectativas, o Rapidio realiza constantes
investimentos em pessoal, infra-estrutura, frota e tecnologia da informagao. Nesta perspectiva,
todos os funcionarios do Rapidio Cometa tém uma missdo em comum: fazer o que for preciso
para atender as necessidades da sua empresa.A empresa, presente diretamente em 21 estados,
retine um numero superior a 12 mil clientes ativos, atendidos pelos mais de 2.400 veiculos
proprios e de terceiros, € mais de 4.500 funcionérios em todo o Pais. Realiza ao ano mais de 5
milhdes de entregas em sua rede estratégica composta por mais de 170 pontos no Brasil (36
filiais, sete pontos de apoio, sete terminais logisticos, 23 agentes de carga aérea e 17 centros
avangados de logistica). O conjunto de suas estruturas fisicas somatizam mais de 500 mil m?
de 4rea construida e de patio. Sua capacidade de distribuig@o alcanga 4 mil localidades, em
todos os estados, além de mais de 210 paises no mundo através do acordo operacional com a
FedEx.

A missdo da empresa € operar com exceléncia de servico na industria de
transporte de cargas € encomendas, com pessoas competentes € comprometidas, garantindo
crescimento e lucratividade.

Tem como visdo ser a empresa N° 1 da indistria de transportes de carga e

encomendas, oferecendo a melhor solugdo para o mercado em todo o Brasil.
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As principais Diretrizes da Politica de Qualidade s3io: inovar e melhorar
continuamente nossos processos de trabalho, buscar otimiza¢3o dos custos, utilizar o pleno
potencial dos recursos humanos através da sua qualificagdo e motivagdo, perpetuar o negbcio
através do reinvestimento dos lucros, proporcionar o retorno justo aos acionista, garantir o uso
adequado e preservagdo do meio ambiente.

No tocante a Responsabilidade Social, mantém programa de aprendizagem, para
jovens de 14 a 16 anos, denominado Projeto Cometas do Futuro; ap6ia o crescimento
académico de seus colaboradores - através do Projeto Educar; contrata profissionais
portadores de deficiéncia fisica e/ou mental - através do programa de Talentos Especiais;
oferece programas de prevengdo e tratamento para dependentes de drogas/ dlcool/ tabagismo;
participa na discussdo dos problemas comunitérios e no encaminhamento de solugdes; oferece
e estimula oportunidades de trabalho voluntario em projetos especiais para seus funcionarios;
promove o treinamento constante para redug@o dos indices de acidentes de trinsito - através
do Programa de Formagio de Motoristas.

A empresa, também promove agles de responsabilidade ambiental, como:
programas de redugdo do consumo de 4gua e energia, coleta seletiva de materiais reciclaveis,
o descarte seletivo e correto de pneus e materiais quimicos e através de parceria com o
programa EconomizAR do SEST/ SENAT, o programa de manutengio preventiva de frota e
equipamento do Rapidéo realiza o Teste de Afericdo do Nivel de Emissdo de Poluentes.

O Rapidao Cometa também valoriza e investe na cultura ¢ no esporte, através de
Leis de Incentivo, ou disponibilizando seus servigos e sua infra-estrutura para oferecer todo o
apoio de transporte ¢ de logistica.

Destaca-se também, o emprego da tecnologia da informagido como diferencial
competitivo € um dos pilares do desenvolvimento e crescimento do Rapidio Cometa. Através
de seu Planejamento Estratégico de Informacgdo(PEI), é alinhada a visdo de futuro das
necessidades de seus clientes com a infra-estrutura tecnoldgica necessdria, norteando todos os

investimentos para o melhor atendimento ao cliente.

1.2 FORMULACAO DO PROBLEMA OU OPORTUNIDADE

Devido a grande imensiddo do territério Norte-Riograndense € um ntimero

pequeno de veiculos proprios, para atender todo estado, a Rapiddo Cometa - Filial Natal,



12

agrega a sua frota para distribui¢do logistica, tanto na capital como no interior, um niimero
bastante significativo de veiculos terceirizados, que hoje soma um total de quarenta ¢ dois
veiculos, entre Kombis, fiorinos, motos ¢ caminhdes. Sendo objeto do estudo de caso a tinica
empresa, responsavel ha treze anos pela distribuigéo de todo o interior do estado do RN, o
presente trabalho tem o intuito de avaliar a seguinte questdo: Qual a qualidade do servigo
logistico prestado pela empresa terceirizada, parceira da Rapidio Cometa Logistica e

Transporte S.A?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Avaliar a qualidade do servigo logistico de uma empresa terceirizada parceira da

Rapidido Cometa Logistica e Transporte S.A.

1.3.2 Objetivos especificos

- Avaliar a velocidade/ tempo decorrido de movimentagdo em uma dada rota;

- Estudar a disponibilidade/ capacidade de atender qualquer origem-destino de localidades;

- Investigar a confiabilidade/variabilidade potencial das programagdes de entrega esperadas
ou divulgadas;

- Estudar a capacidade/possibilidade de lidar com qualquer requisito de transporte, como
tamanho e tipo de carga.

- Avaliar a estrutura de Tecnologia da Informacdo disponibilizada pela terceira sobre o status

da carga.



13

1.4 JUSTIFICATIVA

A Logistica vem influenciando de forma crescente a produgdo e a distribuigdo de
bens e servigos no mundo globalizado. Em vinte anos de existéncia, a fungfo logistica acabou
encontrando o seu lugar nas organizagdes, atingindo os seus objetivos de redugdo dos custos €
de melhoria do servigo ao cliente.

Nesta perspectiva, as estratégias logisticas dentro de um determinado segmento
influenciam, na cultura organizacional da empresa € provoca muitas mudangas como: nos
colaboradores ou funcionarios desse segmento, nos produtos, nas parcerias, na sele¢éo de
fornecedores € nos clientes.

O papel da logistica nas empresas tem como objetivo a maximizagdo do valor
econdmico dos produtos ou materiais, colocando-os no tempo € no espago, onde € quando
necessarios, dentro do custo total mais baixo possivel. Sua aplicagdo dispde de um amplo
espectro de processos de planejamento, operacionalizagdo e gestio integrada da atividade
econdmica, utilizados pelas empresas com os objetivos maiores de aumento de sua produgéo e
lucro. Oportuno seria lembrar que a utilidade de um produto ndo depende apenas de sua forma
ou de seu conteiido intrinseco, mas, também, de “onde” estd e quando “estara”.

Ao incorporar em suas estratégias preceitos de marketing, qualidade, finangas e
planejamento, a logistica assume no ambiente empresarial um papel multifuncional,
contribuindo para a eficiéncia e a eficicia da gestdo. Nesta perspectiva, proporciona uma
visdo que € capaz de manter a atencdo as necessidades internas da empresa €, a0 mesmo
tempo, voltar os seus olhos aos desejos dos clientes.

No Brasil, a logistica apresenta-se como um negécio de grandes proporgdes, que
evolui muito e rapidamente nos Gltimos anos, passando por profundas transformac¢des na
direc¢do de sua modernizagdo (FIGUEIREDO, 2003).

Neste ambito, é essencial o desenvolvimento de estudos que visem produzir
conhecimentos na é4rea de logistica, que oportunizem desenvolver solugdes técnicas para a
busca de sistemas que oferegam maior produtividade, lucratividade e competitividade para as
empresas e para os individuos.

Porém, para a realizag@o deste estudo, abordaremos uma das principais funges
logisticas: o transporte. Avaliando especificamente, a qualidade do servigo logistico de uma

empresa terceirizada, parceira da Rapiddo Cometa Logistica € Transporte S.A.
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Enfatiza-se também, no campo académico, que o presente trabalho contribuira
como fonte de pesquisas futuras, visto que as referéncias nesta area sdo relativamente
escassas. E que a relevincia mercadologica deste, ¢ que diante das informagGes a empresa tera
mecanismos suficientes para de certa forma melhorar o indice de satisfagdo do cliente, a
qualidade do servigo prestado pelas empresas terceirizadas e paralelamente aumentar os seus
lucros.

O pesquisador por ser empregado da empresa-contratante, tem acesso as
informagdes e conhece o processo atual sendo capaz de analisa-lo e desenvolver o que o

presente trabalho propde.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O desenvolvimento desta dissertagdo estabeleceu uma estrutura em na qual no
primeiro capitulo consta a introdugdo ao tema, a caracterizagdo da empresa contratante em
pauta, apresentando o histérico da mesma e sua missdo, com informagdes sobre os servigos
oferecidos, politica de qualidade, diretrizes e agdes sociais; da situagiio problematica, na qual
foram apresentados as questdes de pesquisa que fundamenta a execucdo do desenvolvimento
do trabalho em estudo; dos objetivos (geral e especificos), que norteara todo o trabalho; da
relevancia da pesquisa assim como da estrutura da dissertagao.

O segundo capitulo descreve, a revisdo da literatura apresentando a importincia
da Logistica Empresarial como estratégia competitiva dentro das empresas modernas, o
conceito de Logistica, a concepgdo de Logistica Empresarial, o papel do transporte nas
atividades logisticas, a terceirizagio na logistica e a prestagéo de servigos logisticos.

O terceiro capitulo apresenta os materiais € métodos utilizados para a realizagdo
da pesquisa, onde pode-se visualizar os procedimentos € o tipo de pesquisa realizada, o
universo € a populagdo alvo do estudo, os instrumentos de coleta de dados, como também a
forma de tratamento dos dados.

O ultimo capitulo abrange as consideragdes finais da pesquisa.
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2 A LOGISTICA EMPRESARIAL COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA

A Logistica vem desempenhando um papel de grande importincia nas
organizagdes nos dias atuais. A freqiiente mudanga nas expectativas dos clientes € na sua
localizagdo geografica esta transformando a natureza dos mercados emergentes propiciando
novas formas de organizar, adaptar e otimizar o fluxo de materiais buscando niveis de
servigos adequados aos clientes a um custo razoédvel.

O ambiente altamente competitivo, aliado ao fendmeno cada vez mais amplo da
globalizagdo dos mercados, exige das empresas maior agilidade, melhores performances ¢ a
constante procura por redugdo de custos. Neste universo de crescentes exigéncias em termos
de produtividade e de qualidade do servigo oferecido aos clientes, a logistica assume papel
fundamental entre as diversas atividades da empresa, para atingir seus objetivos.

As empresas industriais € comerciais brasileiras comegaram a adotar este novo
sistema logistico a partir dos anos 70 diante de suas necessidades, pois teriam que abandonar
0 empirismo para abastecer mercados emergentes, em um pais de dimensdes continentais e
com uma malha de transportes incipiente. A designagdo do termo logistica até pouco tempo
atras era associado somente a transportes, depdsitos regionais e atividades ligadas a vendas.

Assim, dentro da empresa moderna, o basico € o atendimento ao cliente. O
foco agora € agregar mais valor para o cliente, como: melhoria das caracteristicas e fungdes
que atendam a suas necessidades, com um curto prazo de resposta desde o atendimento do
pedido até a entrega do produto, flexibilidade para lidar com lotes pequenos e variados,
disponibilidade do produto e um prego justo para o cliente.

Nessa perspectiva, a velocidade e a habilidade na resposta das empresas e os
niveis de servigos oferecidos surgem como importantes fontes de diferenciagdo. Hoje, muitas
empresas ja tém consciéncia que a qualidade dos processos logisticos representa um
consideravel fator de sucesso pra seus negocios, representando vantagens em relagdo a
concorréncia.

Devido ao leque de opgdes que o cliente tem a disposicdo de servigos logisticos,
certamente ele optard por aquele que lhe oferecer maior seguranga e confiabilidade. Para as
empresas, ¢ importante definir e conhecer o publico a ser atingido, pois cada um possui
necessidades diferentes. Por isso € necessario que haja sinergia e gerenciamento em toda

cadeia de abastecimento e distribuigdo.
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2.1 CONCEITO DE LOGISTICA

Utilizada pelas empresas como um fator-chave, a logistica permite desenvolver
estratégias para a redugio de custos e 0 aumento do nivel de servigo ofertado ao cliente.

Uma das origens da palavra logistica pode ser encontrada na sua etimologia
francesa, do verbo loger, que significa alojar. E um termo de origem militar, - é a melhor
maneira de transportar, abastecer € alojar tropas. De acordo com Ferreira(1986, p. 1045), vem
do francés Logistique e tem como uma de suas defini¢des "a parte da arte da guerra que trata
do planejamento e da realizagdo de: projeto e desenvolvimento, obtengdo, armazenamento,
transporte, distribui¢io, reparagdo, manutengéo e evacuagdo de material para fins operativos
ou administrativos®“. Pela definigdo do Council of Logistics Management apud Carvalho

(2004, p. 31),

Logistica ¢ a parte do Gerenciamento da Cadeia de Abastecimento que planeja,
implementa e controla o fluxo e armazenamento eficiente e econdmico de matérias-
primas, materiais semiacabados e produtos acabados, bem como as informagdes a
eles relativas, desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com o propésito de
atender as exigéncias dos clientes.

Segundo Magee (2004, p.3),

O conceito de sistema logistico e a tecnologia da logistica tiveram um processo
consideravel desde a Segunda Guerra Mundial. O conceito de sistema logistico
tornou-se amplamente aceito € a administragéo, tanto privada como governamental,
comega a reconhecer a necessidade de projetar € administrar o sistema logistico
como um todo, ao invés de uma série de fungdes discretas e independentes.

Através destes conceitos propostos, observa-se que a defini¢do atual de logistica
engloba maior amplitude de fluxos que no passado. Tradicionalmente, as empresas incluiam a
simples entrada de matérias-primas ou o fluxo de saida de produtos acabados em sua
definicdo de logistica. Hoje, essa definigdo expandiu-se e inclui todas as formas de
movimentos de produtos e informagdes.

De acordo com Ching (2006, p.8),

A logistica moderna deve abranger toda a movimentagdo de materiais, interna e
externa 4 empresa, incluindo chegada de matéria-prima, estoques, produgio e
distribuigdo até o momento em que o produto é colocado nas prateleiras a disposi¢io
do consumidor final.
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Portanto, logistica é a integragdo de: transporte, estoque, armazenagem,

deslocamento de materiais, embalagens e informagdo.

2.2 CONCEPCAO DE LOGISTICA EMPRESARIAL

Antes da existéncia do conceito de logistica empresarial, as empresas possuiam
alta produgdo, gerando estoques elevados; baixa capacidade de distribuigdo,
conseqiientemente nem todos os clientes eram atendidos de forma répida e eficaz; e custos
elevados eram repassados nos produtos aos consumidores, pois ndo havia um método que
integrasse todas as etapas de produgéo e distribuigdo.

Segundo o Instituto IMAM (2000, p. 3-7),

1* fase periodo de 1950-1964. A caracteristica dominante desta época foi o
crescimento. A demanda contida em produtos ap6s a guerra foi
repentinamente liberada. As operagSes de qualquer negdcio eram
caracterizadas pela certeza e influéncia do mercado em geral. A capacidade
de produgfo estava sendo ampliada.

2* fase o periodo de 1965-1979. Foi uma época durante a qual a distribui¢do
fisica amadureceu e uniu-se ao gerenciamento de materiais. A maturidade
resultou do fato de que as necessidades do cliente tornaram-se mais
exigentes.

3 fase periodo de 1980 até a presente. Ao mesmo tempo que a década de 90
foi acompanhada com a mesma similaridade de recessfio econfmica da
década de 80, a diferencga agora, foi que a logistica como disciplina gerencial
em seu proprio direito, foi mais estabelecida. Realmente, a década de 90 tem
sido encarada como “a era da logistica”.

ApOs a década de 80 depois de estabelecidos os principios basicos, algumas
empresas comecavam a colher resultados com o uso da logistica, mesmo que de maneira
muito timida, pois as empresas estavam mais preocupadas com a maximizag¢io dos lucros do
que com a minimizagdo dos custos.

Percebe-se que a logistica vem sendo aperfeigoada de acordo com as exigéncias
dos clientes. Com a mudanga do comportamento do consumidor que a partir de 1990 passou a
ser amparado por lei, as empresas passaram a se preocupar em atender as reais necessidades
dos clientes, que se resumem em: melhor atendimento, qualidade dos produtos, prazos de
entrega e custos reduzidos. Para as organizagdes, a entrega e distribui¢do passam a ser tdo

importantes, quanto produzir € vender para assegurar a fidelidade dos clientes.
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Atualmente, dois conjuntos de mudangas, - um de ordem econdmica e outro de

ordem tecnoldgica -, vem transformando a visdo empresarial sobre as atividades de logisticas.

Hoje, estas possibilitam o estabelecimento de diferenciais competitivos, como também, sdo

utilizadas para buscar vantagens sobre a concorréncia.

Ballou (1995) enumera quatro eventos de importéncia vital, que confirma como as

condigGes econdmicas e tecnolégicas contribuiram para o desenvolvimento da logistica:

Alterages nos padrdes e atividades da demanda dos consumidores;
Pressdo por custos nas industrias;
Avangos na tecnologia;

Influéncia do trato com a logistica militar.

A logistica se torna um assunto vital para a competitividade das empresas,

exigindo que as mesmas tenham sistemas logisticos mais eficientes e eficazes, levando em

consideracdo planejamento, organizacio e controle efetivos para as atividades de

movimentagdo ¢ armazenagem que visam facilitar o fluxo de produtos.

Para que uma empresa possa sobreviver em um ambiente turbulento, precisa

oferecer resultados — em quantidade, variedade, qualidade, pregos e prazos — compativeis com

as necessidades e expectativas dos clientes (figura 1)

Inputs

!

Sistema
produtivo

}

Outputs

_ ~
n Sy

Variedade

Pregos

Qualidade

Figural. Modelo de competitividade
Fonte: Ching (2006, p.17)
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Neste trabalho, utilizaremos como conceito norteador, a defini¢do proposta por

Ballou (1995, p. 24):

A logistica empresarial trata de todas as atividades de movimentagio e
armazenagem, que facilitam o fluxo dos produtos desde o ponto de aquisigdo da
matéria-prima até o ponto de consumo final, assim como dos fluxos de informagio
que colocam os produtos em movimento, com o propésito de providenciar niveis de
servigos adequados aos clientes a um custo razoavel.

Em concordincia com o referido autor, destaca-se que a logistica vem
desempenhando um papel de grande importincia nas organiza¢des nos dias atuais, pois com
as exigéncias advindas do mercado, é tomada e considerada como um caminho para
integracdo da administragdo de materiais em sua totalidade ¢ a distribuigéo fisica dos produtos

e servigos, promovendo a plena satisfagdo do cliente e dos empresarios.

2.3 PAPEL DO TRANSPORTE NA ESTRATEGIA LOGISTICA

No Brasil, a cada dia que passa, sente-se a necessidade cada vez mais premente de
aperfeigoar os vérios sistemas de transporte utilizados, tanto no suprimento como na
distribuigdo fisica.

Para Fleury; Wanke; Figueiredo(2000), o transporte passa a ter papel fundamental
em varias estratégias na rede logistica, tornando necessdria a geragdo de solugbes que
possibilitem flexibilidade e velocidade na resposta ao cliente, a0 menor custo possivel,
gerando assim maior competitividade para a empresa. . J4& Lambert (1998) afirma que, para
tomar uma boa decisdo em logistica, é necessdria a compreensio abrangente do sistema de
transportes. Alerta o autor que, para satisfazer seus clientes e obter indices aceitaveis de
retorno no investimento, € necessario que o transporte, essencial para qualquer sistema de
logistica, seja bem administrado nesse sentido. As estratégias de decisdo eficazes e eficientes
sdo fundamentais tanto para os transportadores, que fornecem os servigos, como para 0s
embarcadores, que os usam. O autor complementa dizendo que, sem o transporte, a atividade
econdmica humana seria impossivel; a paralisagdo dos servigos de transportes de uma
comunidade € a maneira mais rapida de assegurar a paralisia cooperativa: econémica, politica

e social.
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Bowersox; Closs (2001) observam que o transporte é um dos elementos mais
visiveis das operag¢des logisticas. O principal objetivo é movimentar produtos de um local de
origem até um determinado destino minimizando tempo, custos financeiros, temporais €
ambientais. Ao mesmo tempo, a movimentagio deve atender as expectativas de clientes em
relacdo ao desempenho das entregas ¢ a disponibilidade de informagdes relativas as cargas
transportadas.

Ainda na concepgdo dos autores, “o transporte ¢ uma atividade importante na
cadeia de agregacdo de valor da logistica, pois movimenta os produtos pelos diversos estigios
de produgdo, até o consumidor final.” (BOWESOX; CLOSS, 2001, p. 302). Segundo Bovet;
Thiagarajan (2000), a maioria das empresas vé€ a logistica apenas como maneira de reduzir
custos. Algumas, contudo, comegcam a utilizar o sistema de transporte como fonte de
vantagem competitiva. Conseguem isso personalizando o pacote de servigos oferecido, a fim
de atender as necessidades especificas de cada grupo de clientes.

Neste ambito, qualquer empresa que use ou produza bens, tem de se preocupar
com os problemas de movimenta-los de um local para outro, o que, obviamente, envolve
alguma forma de transporte. Assim, isto abrange n3o somente as vérias modalidades de
transporte a longa distdncia, como também, um segundo aspecto do controle de movimentos,
seja qual for o manuseio de materiais.

A maioria dos departamentos logisticos coordena um setor proprio de operagdes,
além da compra da prestagdo de servigos por parte de terceiros. Geralmente, a empresa utiliza
terceiros para o transporte a longa distincia, € opera a distribuigdo local, com frota de veiculos
rodovidrios.

Desta forma, o planejamento logistico propde-se a atingir certos objetivos e,
dependendo da modalidade e da intensidade com que sera utilizado, o transporte podera ser
contratado com terceiros ou realizado por conta propria. O departamento logistico comprara
“servigos”, observando a velocidade, freqiiéncia, regularidade, capacidade e disponibilidade,
ou seja, em outras palavras, qualidade e garantia.

A logistica pode contar com alguns tipos de transportes para atender o cliente de
forma mais rapida e eficaz dependendo da urgéncia, da caracteristica e especificagdo dos

produtos a serem transportados.
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2.3.1 Tipos de modal

Para uma determinada rota, ha uma possibilidade de escolha do melhor modal,
essa escolha devera ser feita mediante uma andlise profunda dos custos.

Sdo basicamente cinco os modais de transporte de cargas: rodoviario, ferrovidrio,
aquavidrio, dutoviario e aéreo. Cada um possui custos e caracteristicas operacionais proprias,
que os tornam mais adequados para certos tipos de operagdes € produtos. Os critérios para a
escolha de modais devem sempre levar em consideragdo aspectos de custos por um lado, e
caracteristicas de servigo por outro.

Existem particularidades dos modais que servem para selegdo do servigo a ser
usado. Os critérios a serem seguidos sdo: custo, capacidade, tempo médio de entrega, tempo
de transito e sua variagdo e perdas e danos. O usudrio tem varios servigos a seu dispor, seu
custo varia de um modal para o outro.

O tempo de entrega também depende da selegdo do transporte; se o produto for
perecivel, requer um transporte rapido em relagdo a distancia, que costuma ser calculada porta
a porta, mesmo que outro modal seja envolvido.

E importante que a protegio da carga seja total, pois qualquer que seja o produto
ou o transporte, o cliente que recebé-la em perfeito estado. Em certos casos, os
transportadores sdo penalizados por ndo protegerem a carga. Certamente, quanto menor o
namero de reclamagdes do transportador, melhor e mais vantajoso parecera a contratagdo do
servigo.

Entre esses modais, qual seria o mais vantajoso? Como poderemos avalia-lo?

Para cada localidade podem existir varios modais ou as vezes um sé, porém,
deveremos efetuar uma andlise criteriosa de custos, em que ndo somente sera visto o custo de
peso por quilometragem, seguros, manipulagio e estocagem (custos tangiveis), mas também
todos os intangiveis (rapidez, facilidade, confiabilidade, seguranca, rastreabilidade, garantia,
perfeicdo e satisfagdo). A andlise de custo-beneficio é fator determinante na escolha do
melhor modal de distribui¢do de nossos produtos.

Para Ballou (1995), a descrigdo dos diversos modais é dada por:

-Transporte Ferrovidrio: ¢ um transportador lento de matérias primas ou

manufaturados de baixo valor para longas distancias. A distdncia média da viagem

¢ de 850 Km, com velocidade média de 32 Km/h. O transporte ferrovidrio oferece

suas proprias vias, terminais e veiculos, todos representando um grande



22

investimento de capital. Isso significa que a maior parte do custo total de
operagdes de uma ferrovia € fixo. Assim, as ferrovias devem ter alto volume de
trafego para absorver os custos fixos. Ndo € suficiente instalar e operar linhas
férreas a ndo ser que haja um volume suficientemente grande de trafego. Ferrovias
oferecem diversos servigos especiais aos contratantes. Podem ser movimentagéo
de granéis, como carvdo, cereais, ou produtos refrigerados e automoveis, que
requerem equipamentos especiais. Existem também servigos expressos, que
garantem a entrega dentro de um prazo limitado; privilégios de parada, permitindo
carga ou descarga parcial entre origem e destino.

-Transporte Rodovidrio: serve para rotas de curta distdncia de produtos
acabados ou semi-acabados. A distdncia média por viagem € de cerca de 480 Km
para caminh8es de transportadoras e de aproximadamente 280 Km para veiculos
de frota propria. As vantagens inerentes do uso de caminhdes sdo: o servigo porta
a porta, freqiiéncia e disponibilidade dos servigos e sua velocidade.

-Transporte Aerovidrio: a grande vantagem deste modal estd na grande
velocidade, principalmente para longas distdncias. A disponibilidade ¢ a
confiabilidade do servigo aéreo podem ser consideradas boas sob condi¢Ges
normais de operagdo. A variabilidade do tempo de entrega € baixa em termos
absolutos, apesar do trafego aéreo ser bastante sensivel a falhas mecénicas,
condigbes meteorologicas e congestionamentos. Comparando-se sua variabilidade
com seu tempo médio de entrega, a situacdo se inverte, pois se apresenta entdo
como um dos modais menos confidveis. A capacidade do transporte aéreo sempre
foi restrita pelas dimensdes fisicas dos pordes de carga e pela capacidade de carga
dos avides. O transporte aéreo ¢ vantajoso em termos de perdas e danos.
Geralmente, precisa-se de menos embalagem de protecdo no frete aerondutico,
desde que o trecho terrestre do mesmo néo exponha a carga a danos e que o roubo
no aeroporto ndo seja excessivo.

-Transporte Aquavidrio: o servigo aquaviario tem sua abrangéncia limitada por
diversas razdes. As hidrovias exigem a combinagdo com outro modal, a menos
que o usudrio esteja localizado em suas margens. A disponibilidade ¢ a
confiabilidade quanto a granéis sdo fortemente influenciadas pelas condi¢des
meteorologicas. Os custos de danos € perdas em relagdo a outros modais sdo

considerados baixos.
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-Transporte Dutovidrio: este tipo de transporte oferece um rol muito limitado de
servigos e capacidades. Normalmente, petroleo bruto e derivado € os principais
produtos que tém movimentagio economicamente vidvel por dutos. E bastante
lenta, de aproximadamente 6,5 Km/h, em contrapartida opera 24 horas por dia ¢
sete dias por semana, obtendo uma boa velocidade efetiva. Com relagdo ao tempo
de transito, o transporte dutovidrio é o mais confidvel de todos, pois existem
poucas interrupgles para causar variabilidade nos tempos de entrega. Fatores
meteoroldgicos ndo sdo significativos € bombas sfio equipamentos confidveis.

Além disso, a disponibilidade dos dutos € limitada apenas por seu emprego por

outros usuarios.

Podemos dizer que no Brasil o meio de transporte mais utilizado é o rodovidrio,
ficando em segundo lugar o ferrovidrio, mesmo tendo o custo do frete maior ¢ carregando
menor quantidade. E necessério utilizar o transporte rodoviario para entregas variadas que
limitam o tamanho e o peso dos carregamentos, portanto ¢ o mais utilizado no transporte de
pequenas cargas e nas entregas de mercadorias dentro das cidades.

Segundo Ballou (1995, p.127):

O transporte rodovidrio difere do ferrovidrio, pois serve rotas de curta distincia de
produtos acabados ou semi-acabados. A carga média por viagem também é menor
do que no caso ferrovidrio.

As vantagens inerentes do uso de caminhdes so (1) o servigo porta a porta, de modo
que ndo € preciso carregamento ou descarga entre origem e destino, como
freqlientemente ocorre com os modos aéreo e ferroviario (2) a freqiiéncia e
disponibilidade dos servigos e (3) sua velocidade e conveniéncia no transporte porta

a porta.

Neste ambito, a estratégia que as empresas utilizam para manter-se competitivas é
agregar a prestagdo de servigo a partir de novas formas de relacionamento com os clientes, ou
seja, a empresa precisa ter capacidade de oferecer um servigo bésico que equilibre
disponibilidade, desempenho operacional e confiabilidade.

Bowersox; Closs, (2001) observam que empresas que desenvolvem vantagens
competitivas baseadas na competéncia logistica desfrutam de posigdo dificil de ser igualada.

Finalmente, existem empresas apenas de transportes, e estas tém como objetivo
social, a prestacdo desses servigos, € empenham-se somente neste setor. A empresa campo de
pesquisa deste trabalho, - Rapiddo Cometa Logistica e Transporte S.A. -, enquadra-se neste

setor empresarial.
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2.3.2 Parceria Estratégica em Transportes

O transporte possui papel fundamental na economia, constituindo importante elo
entre industrias, produtores e consumidores e tendo significativa participagdo no custo final
dos produtos. Esta importincia tem sido evidenciada nos ultimos anos com a crescente
necessidade de maior rapidez e menores custos na entrega das cargas, como forma de
aumentar os ganhos de competitividade das empresas.

Neste contexto, vé-se necessdria a melhoria continua do processo, seja pela
redugdio de custos, seja pela busca incessante da qualidade. No setor de transporte de carga, a
tendéncia por servigos com custos cada vez mais baixos, com maior rapidez e confiabilidade
tem se tornado importante requisito na obtengdo de vantagem competitiva. Empresas
especializadas em transportes t€m suas rotas como determinantes de seus custos operacionais;
logo, um melhor planejamento de rotas e programacio de frota gera sensiveis redugdes em
seus custos.

Ora, maior confiabilidade, velocidade, flexibilidade e seguranga, visando a maior
eficiéncia e pontualidade nas entregas e coletas tém criado intimeras possibilidades as
empresas transportadoras em prestarem melhores servigos logisticos aos embarcadores.

Ballou (1995), Caixeta-Filho; Martins (2001), Figueiredo et al. (2003), relatam
que a logistica representa um elo de relevéncia para a concretizagfo das relagdes comerciais,
destacando-se, assim, a importincia do setor de transportes, em especial do transporte de
cargas. Figueiredo et al. (2003) argumenta que, em face da extensdo territorial do Brasil € da
elevada utilizagdo do transporte rodovidrio, as empresas de transporte rodovidrio de cargas
assumem importincia vital no processo de aumento da produtividade, oferta de melhor
servigo ao cliente e redugdo de custos. Logo, ganhos de produtividade e vantagem
competitiva no transporte podem ser alcancados pela utilizagdo das varias ferramentas
disponiveis.

As empresas transportadoras de sucesso devem reconhecer que transporte ¢ mais
do que movimentar produtos de um ponto a outro: envolve a entrega de servigos logisticos
que atendam as necessidades dos clientes.

Segundo Fleury et al. (2000), no Brasil ndo € atribuida a importincia ao
gerenciamento das atividades de transporte como vem acontecendo nos EUA, onde a
perspectiva para a contratagdo de servigos de transporte ndo € baseada simplesmente em

pregos, mas na busca da eficiéncia e da qualidade com base num relacionamento de parceria.
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Hoje existem novos mercados a serem conquistados, o que muitas vezes adota
novas estratégias para gestio da distribuigo na cadeia de suprimentos. “E nesse contexto que
deve ser entendido o estabelecimento de parcerias de uma empresa com seus transportadores.”
(FLEURY et al. 2000, p.269)

Lambert et al. (1998, p. 216) afirmam que:

as estratégias de transportadores e embarcadores sdo inter-relacionadas, e tal
ambiente exige que o componente de transporte torne-se parte integrante da
estratégia de logistica. Os transportadores devem compreender o papel do transporte
no sistema geral da logistica de cada empresa.

Se a empresa tem como estratégia diminuir os custos com transporte, mantendo a
qualidade desse servigo, ela vai procurar uma transportadora que atenda as suas necessidades.
Por sua vez, ¢ importante para a transportadora também ter como estratégia diminuir os seus
pregos, mantendo o mesmo nivel de servigo. Por esse motivo, ambas devem entrar em acordo,
podendo estabelecer uma parceria, desenvolvendo estratégias conjuntamente.

Para Bowersox; Closs (2001), dentro do contexto de parceria logistica entre
embarcador e transportadoras, o sistema sé funciona pela existéncia de uma estrutura racional
de determinagdo de custos, pregos € lucros, que venha a ser benéfica para ambos. Seus
esforgos sdo canalizados para objetivos mutuamente benéficos, buscando redugio de
desperdicios como elevados tempos de carregamento e descarregamento no transporte, por
meio do reprojeto das atividades de recepgio e expedigdo de produtos.

A adogdo dessas medidas facilitam a implementa¢io de programa de qualidade e
produtividade no transporte. Para conseguir agregar valor aos servigos prestados aos clientes,
embarcadores e transportadores devem administrar suas operagdes como parceiros do
processo logistico.

Nesse contexto, as oportunidades para exploragdo de ganhos de cada parceiro
devem ser claras e facilmente mensuraveis, algo extremamente facilitado, o que vem

proporcionar para o transportador € o embarcador vantagem competitiva.

2.4 TERCEIRIZACAO NA LOGISTICA

2.4.1 Conceito de Terceirizagdo
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E um processo de gestio pelo qual se repassam algumas atividades meio para
terceiros - com os quais se estabelece uma relagdo de parceria - ficando a empresa
concentrada apenas em tarefas essencialmente ligadas as atividade fim ao negdcio em que

atua.

2.4.2 Origem da Terceirizagéo

A origem da terceirizagio se deu nos Estados Unidos, logo apds o inicio da
segunda guerra mundial, pois as indastrias bélicas tinham que se concentrar no
desenvolvimento da produgdo de armamentos e passaram a delegar algumas atividades a
empresas prestadoras de servigos. Atualmente, esta ferramenta se d4 como uma técnica
moderna de administragdo € que se baseia num processo de gestio que tem critério de
aplicagdo (inicio, meio e fim), uma visdo temporal (curto, médio e longo prazo) e uma ética
estratégica, dimensionada para alcangar objetivos determinados e reconhecidos pela
organizacdo. Nesta nova administragdo as atengdes sdo dirigidas para o cliente. As pequenas e
médias empresas foram pioneiras em adaptar-se para essa nova modalidade de administrar,
em seguida as grandes organiza¢des. A primeira tentativa de mudanca, conhecida como
downsizing, foi a redugdo dos niveis hierarquicos, enxugando o organograma, reduzindo o
nimero de cargos e consequentemente tornado 4geis a tomada de decisdes - que ndo implica,
necessariamente, com corte de pessoal - passando a transferir para terceiros a incumbéncia
pela execugdio das atividades secundérias. Surgindo o outsourcing (terceirizagio), passando a

ser adotada de forma plena pelas empresas.

2.4.3 As Vantagens da Terceirizagdo

* Gera a desburocratizagdo;

+ Alivia a estrutura organizacional;

* Melhor qualidade dos servigos gerando a melhoria do produto final;
» Efic4cia empresarial;

» Aumenta a flexibilidade nas empresas;



27

« Agilidade no processo decisério € administrativo;
« Simplifica a organizagdo;

 Gera a economia de recursos: Humanos; materiais; econdmicos e financeiros.

2.4.4 A Terceirizagdo no Brasil

A Terceirizagdo foi implantada no Brasil, com a chegada das empresas
multinacionais na década de 60. Entretanto as empresas tomadoras de servigos de terceiros
ndo enxergavam o grande potencial da terceirizagdio e a utilizavam apenas para economizar
em atividades isiguinificantes sem se preocupar em gerar ganhos de competitividade,
eficiéncia e eficdcia. Da mesma forma as empresas fornecedoras dos servigos ndo tinham a
menor especializa¢do, apenas forneciam funciondrios para as instalagdes do tomador de

servigos sem nenhum profissionalismo.

2.4.5 Parcerias

A terceirizagdo vem a ser um casamento entre a empresa fornecedora do servigo e
a empresa que a contrata, sendo que esta unidio so ird se concretizar se as parcerias forem
completamente autbnomas umas das outras com o objetivo principal de atender e satisfazer o
cliente.

No contrato dessa parceria deve constar que lhe seja prestado um servigo no
minimo igual, ou melhor, do que ela executa internamente. Deve ser exigido da terceirizagdo
rapidez, qualidade, execugdo em tempo recorde. A empresa de servigos contratada devera
realiza-lo externamente, ou internamente, como o determinado em contrato. A terceirizagdo
pode ser feita entre contratante e ex-funciondrios, contratante com aproveitamento dos
exfunciondrios junto ao fornecedor parceiro € com fornecedor parceiro sem envolvimento
funcional. No caso de optar pela terceirizagdo com exfunciondrio, pode ser uma saida
estratégica ja que esses t€ém conhecimento especifico da empresa, pois conhecem a cultura e a

filosofia da organizag3o.
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Deve ficar bem claro a capacidade empreendedora da empresa contratante. O
fornecedor de servigos ndo pode ter no seu cliente sua unica fonte de renda, sendo assim as
partes deve se comportar como de fossem sdcios. Para que isso tudo aconteca, cabe ao
contratante estabelecer alguns pré-requisitos que lhe permitem optar pela melhor empresa
especialista, contratada de acordo com suas necessidades: como capacidade de absorver as
atividades a serem terceirizadas, lista de clientes e tipos de trabalho desenvolvidos, nimero de
funciondrios e técnicos habilitados para a prestagéio de servigos, capacidade empreendedora,
uso de tecnologia e busca de aprimoramento. Com relagdo as atividades terceirizadas:
treinamento e desenvolvimento do seu pessoal e politica de treinamento de funcionérios do
contratante, metodologia de trabalho com énfase na transferéncia de tecnologia se for o caso,
processos e programas de qualidade e produtividade empregados em atividades assemethadas
a serem controladas, flexibilidade e agilidade do prestador de servigos em se adaptar as
condig¢des do cliente, responsabilidades no cumprimento de prazos, nimeros de funcionarios

alocados, equipamento e materiais envolvidos.

2.4.6 O Contrato

Definido o prestador de servigo, devera a empresa contratante propor a assinatura
de um contrato, que dara o aspecto formal a relacdo entre as partes.

Com a prética da terceirizag¢do a formalizacdo contratual se torna um instrumento
de apoio e suporte da operagdo, responsabilizando o prestador de servigos, estabelecendo
regras de relacionamento, € dando uma base juridicamente adequada a relagdo. Devem-se
definir bem as obrigacdes ¢ direitos de ambos (contratante € contratado) bem como atividades
fins, porque devem diferir para que ndo haja vinculo empregaticio. Ndo deve haver
posicionamento equilibrado para que ndo haja subordinag@o de uma parte ou outra, é sempre
bom incluir no contrato, uma clausula prevendo o risco do tomador de vir a ser interpelado
judicialmente por uma obrigagdo trabalhista nio cumprida pelo prestador, nesta mesma
clausula o contratante podera interpelar judicialmente o prestador para que haja ressarcimento
dos prejuizos.

Por isso o contrato de prestagdo deve conter Introdug@o, objetivo, as partes
envolvidas, obrigagGes, participagdo das partes, prazo de vigéncia, pre¢o no periodo,

condigdes de reajuste, forma de pagamento execucgdo das tarefas, as técnicas, uso tecnologico,
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treinamento ¢ desenvolvimento, parimetros de medi¢do da qualidade, itens de controle
operacional, forma de rescis3o, garantias, risco responsabilidade das partes, reparagéo de
danos, inovagdo tecnoldgica e redugdo de custos para garantir aumento de competitividade, o

foro, assinaturas, data, e testemunhas.

2.4.7 Instrumentos Gerenciais € Operacionais

Visam a coordenag3o e¢ controle das parceria logistica seja no dia-a-dia das

operagdes e no estabelecimento de diretrizes gerais para o relacionamento. Séo eles:

v’ Estabelecimento procedimentos ¢ métodos: relativo ao projeto da operagdo
em si, envolvendo questdes como recebimento, expedi¢cio, armazenagem,
embalagem e distribuicdo fisica de materiais.

v Defini¢do indicadores de desempenho: envolve a elaboragdo de indicadores
de produtividade, qualidade, utilizagdo e niveis de servigo, além da defini¢io
de pardmetros associados ao que sdo niveis de desempenho superiores ou
inferiores na distribuicdo fisica.

v Politica para troca de informagdes: apoOia-se na definigdo de quais
informagdes serdo trocadas, os niveis hierarquicos envolvidos, a rotina ¢ o tipo
de sistema (manual ou eletronico).

v Formalizacio contratual: reflete o nivel de detalhamento do contrato, com a
estipulagdo de barreiras 3 saida, clausulas de exclusividade, penalidades e
horizonte de renovagao.

v Politica de investimentos: envolve a aquisi¢do e operagdo de ativos dedicados
a parceria (armazéns, veiculos, sistemas de rastreamento e controle de cargas
etc), além do treinamento e capacitagio de recursos humanos (motoristas,

conferentes, ajudantes de carregamento etc).

2.5 PRESTAGAO DE SERVICOS LOGISTICOS

Embora bastante recente, a industria de Prestadores de Servigos Logisticos (PSL)

vem evoluindo rapidamente no Brasil. Uma das conseqiiéncias desta evolugdo, tem sido o
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surgimento de vérios formatos de atuag@o, que tem levado a uma dificuldade de categorizagdo
dos prestadores de servigos logisticos. Pouco também se conhece sobre as principais barreiras
e oportunidades para atuagio destas empresas no Brasil.

Nesta perspectiva, seja buscando redugio de custos, vantagens competitivas,
maior flexibilidade de resposta, diluigdo de riscos, novos servigos € tecnologias ou outros
tantos possiveis motivadores da terceirizagdo, o fato ¢ que as empresas, cada vez mais, estdo
se baseando na experiéncia e no conhecimento técnico dos Prestadores de Servigos Logisticos
(PSL).

No Brasil, recente estudo sobre PSLs, realizado conjuntamente pela Associagdo
Brasileira de Logistica, Fundagio Getiilio Vargas e Associagdo Brasileira de Movimentagéo e

Logistica, e publicado na Tecnologistica (1999) define operador logistico como sendo:

o fornecedor de servigos logisticos, especializado em gerenciar e executar todas ou
parte das atividades logisticas nas vérias fases da cadeia de abastecimento dos seus
clientes [...] e que tenha competéncia para, no minimo, prestar simultaneamente
servigos nas trés atividades basicas de controle de estoques, armazenagem e gestdo
de transportes. Os demais servigos, que por ventura sejam oferecidos, funcionam

como diferenciais de cada operador.

Ou seja, as possibilidades de terceirizagdo das atividades logisticas sdo iniimeras.
Por esta razdo, nos paises onde as atividades dos PSL estio mais desenvolvidas, a
segmentagdo do mercado vem aumentando, incluindo desde a simples terceirizagdo de
atividades de transporte até a contratagfio de terceiros para operar todo o processo logistico.

Neste ambito, a sofisticagdo dos servigos € das tecnologias oferecidas pelos PSL’s
estd atraindo muitas empresas a incluirem mais e mais atividades nos seus escopos de

contratagdo, no intuito de aumentarem o raio de alcance dos potenciais beneficios.
2.5.1 Qualidade na prestacdo de servigos logisticos

Quando se fala em sistemas logisticos, uma das questdes cruciais € o servigo ao
cliente. Num mundo tdo competitivo quanto o de hoje, ¢ imprescindivel para qualquer
empresa se preocupar com o nivel de servigo prestado (percebido pelo cliente).

Para que a empresa possa atingir um alto nivel de servigo ao cliente, através de

uma eficiente gestdo logistica, existe a possibilidade da formagdo de parcerias com
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prestadores de servigos logisticos (PSL’s ou 3PL’s — Third-Party Logistics Companies), que
tém como atividade fim a prestagio de servigos em logistica, tais como: armazenagem,
distribuicéo e transporte.

Esses fornecedores de servigos, por outro lado, devem se preocupar em presta-los
com a mais alta qualidade e confiabilidade, para que nio comprometam o nivel de servigo de
seus clientes. Forma-se assim, entdo, um elo que se estende ao longo da cadeia de
suprimentos, para que o produto chegue ao cliente final com qualidade.

De acbrdo com Martha; Krampel apud Macedo (2006, p. 1), os estudos de
Confiabilidade ligados a Logistica comegaram quando se percebeu a importincia e a ligagdo
entre este item e a prestagdo de um bom servigo ao cliente. J4 como enfatizado por Brimer
(1995), os estudos de Confiabilidade, ligados a Logistica, levaram a utilizagdo dessa medida
como elemento de analise na prestagio de servigos aos clientes. Ele destaca dizendo que
criou-se a necessidade de atingir a maiores patamares de servigos confidveis.

Como descrito por deRoulet (1993), as empresas estdio adequando seus
departamentos de logistica e distribui¢iio a uma melhor prestagdo de servigos ao cliente. Para
tanto, estio trabalhando a confiabilidade, a disponibilidade e a qualidade do processo
logistico, através da implantagio de sistemas que possam mapeé-los e com isso possibilitando
andlises que levam em considerag@o os efeitos desses fatores no servigo aos clientes. Tudo
isso com o objetivo de criar valor para o cliente, atendendo assim a estratégia da empresa.

E nesse sentido que as parcerias entre as empresas € os prestadores de servigos
logisticos s3o importantes, pois os segundos sdo especialistas em servigos logisticos € com
isso podem maximizar as potencialidades logisticas no objetivo de melhorar o servigo ao
cliente por parte das empresas parceiras. De acordo com Macedo(2006) ¢é a efetiva
participagdo de cada elemento, na cadeia de criagdo de valor, com seu know-how, onde o
provedor de servigos logisticos pode gerar para seus clientes-parceiros ganhos efetivos e

estratégicos na busca por produtos/servigos de melhor qualidade.

2.5.2 Confiabilidade em servigos logisticos

Segundo Giuntini; Andel apud Macedo(2006, p.4), os servigos logisticos
necessitam extremamente de mobilidade (flexibilidade) e confiabilidade. A estas necessidades

alia-se o fato de que o servigo logistico tem passado por reformulagées que trouxeram a tona
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o combate aos custos de mé qualidade. Ainda segundo estes autores a busca por uma maior
eficiéncia, ndo sé através de um melhor servigo, mas também por uma minimizagéo de custos,
deram a confiabilidade e a disponibilidade o realce necessario para que seu potencial de
andlise fosse enfim explorado pela Logistica.

O conceito basico, segundo Bowman (1994), ¢ a utilizagdo dos mecanismos de
confiabilidade no planejamento e controle do servigo prestado para aumentar a
competitividade do operador logistico e de seus clientes-parceiros.

Para Mentzer et al (2001) a exceléncia em logistica tem sido uma poderosa arma
competitiva para diferenciagdio de produtos/servigos. Os autores dizem que a competéncia
logistica acaba por complementar os esfor¢os de marketing das empresas, visto que o servigo
ao cliente faz parte do marketing mix. Ainda segundo os autores, dimensdes dos servigos
logisticos como a confiabilidade sdo capazes de segmentar o mercado-alvo da empresa € por
conseguinte lhe trazer vantagem competitiva.

Segundo Bowersox; Closs (2001) a dimensdo confiabilidade em servigos de
logistica pode ser entendida como a capacidade de cumprir os padrdes planejados, além de
fornecer informagdes precisas sobre o servigo, ressaltando-se assim a competéncia logistica
em termos de qualidade do servigo prestado.

Ballou (1995) diz que conseguir confiabilidade nos servigos logisticos é uma
questdio, portanto, de estabelecer patamares de atividades logisticas que proporcionem o nivel
de servigo logistico planejado e esperado pelo cliente, que por sua vez esta alinhado ao nivel
de servico que este espera proporcionar ao seu cliente. Entretanto, antes de iniciar estas
medidas, ¢ importante identificar os elementos-chave que determinam o servigo e determinar
as necessidades de servigo dos clientes € como elas podem ser medidas. Ou seja, medir o
nivel de servigo logistico ndo € de grande valia, a menos que as necessidades de servigo do

cliente possam ser estimadas.

2.5.3 Critérios para avaliagdo dos PSL

Os servigos logisticos podem ser melhor entendidos por meio de sua desagregagdo
em atributos especificos, tais como: disponibilidade, flexibilidade, confiabilidade,
consisténcia, tempo do ciclo do pedido, entre outros. Os principios da qualidade do servigo e

medicdo de sua importincia foram estabelecidos por Harding (1998) como bases para a
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disponibilizagfo de servigos logisticos pelas empresas. Os atributos mais importantes para as
empresas de transporte, denominados Componentes de Servigos, sdo: acuracia nas estimativas
de tempo de transito e entrega; coleta de embarques; entrega de embarques; recuperacéo de
problemas no embarque ou entrega; rastreamento; provas de que a mercadoria foi entregue;
atendimento ao cliente e faturamento.

Para empresas de suprimento ou armazenagem: pessoal; cotagdo de prego;
qualidade no atendimento do pedido; ciclo de entrega do pedido; servigo de atendimento apds
colocagdo do pedido; faturamento e servigos e politicas de crédito.

Bowersox; Closs (2001) destacam que o servigo logistico basico ao cliente €
alcangado mediante trés fatores fundamentais: disponibilidade, desempenho operacional e
confiabilidade. A disponibilidade trata da capacidade de ter o produto em estoque no
momento em que o cliente o deseja e € avaliada pela freqii€ncia de falta de estoques (indica
que um produto esta disponivel para ser enviado aos clientes); indice de disponibilidade
(mede a magnitude ou o impacto das faltas de estoque no decorrer do tempo) e expedicdo de
pedidos completos (uma medida da capacidade de uma empresa de ter disponivel estoque para
atender todo o pedido de um cliente).

O desempenho operacional envolve comprometimento logistico com o prazo de
execucdo esperado, sua variagdo aceitdvel e compreende os atributos: velocidade;
consisténcia; flexibilidade; falhas e recuperagdo.

A confiabilidade, em logistica, é sindnimo de qualidade. E a capacidade de manter
niveis de disponibilidade de estoque e de desempenho operacional planejados. Inclui também
a capacidade e a disposi¢do para fornecer rapidamente informagdes precisas ao cliente sobre
operagdes logisticas e andamento do pedido (BOWERSOX; CLOSS, 2001).

Baseados nos trabalhos de Bowersox; Cooper (1992), Christopher (1997) e de La
Londe, Cooper; Noordewier (1988), Fleury; Lavalle (2000), em um estudo para avaliar o
servico de distribuicdo fisica entre indistrias de bens de consumo e o comércio atacadista €
varejista, propuseram nove atributos representativos do servico logistico, a saber:
disponibilidade do produto, consisténcia no prazo de entrega, tempo do ciclo do pedido,
freqii€ncia de entrega, sistema de recuperacgio de falhas, apoio na entrega fisica, flexibilidade,

sistema de informagdo de apoio e apoio pos-entrega.
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2.5.4 Indicadores de desempenho logisticos

As estratégias servem como guia para as empresas desenvolverem e utilizarem
recursos chaves, para se atingir os objetivos desejados em um ambiente dindmico e
competitivo(FAWCETT et. al., 1997).

O desenvolvimento de um comportamento operacional compativel com a
estratégia definida é fortemente influenciado pelo acompanhamento de indicadores que
monitoram as atividades que agregam valor ao negécio. Ou seja, os indicadores de
desempenho s3o um meio para se analisar o cumprimento dos objetivos previamente tragados
pelo planejamento estratégico. Na logistica, eles avaliam e auxiliam o controle da

performance logistica.

2.5.4.1 Classificagio dos Indicadores de Desempenho Logistico

A busca por eficiéncia tem como pré-requisito a alta qualidade dos servigos
prestados ao cliente final (FLEURY; LAVALLE, 2000). No entanto, atualmente para se
atingir esse objetivo ndo basta apenas ter o aprimoramento das atividades internas da empresa.
E fundamental também que exista um alto nivel de integragio entre os parceiros de uma
mesma cadeia.

A medida da produtividade de uma empresa, um conjunto de firmas, um setor da
economia ou, mesmo, uma nac¢fio, ¢ importante para avaliar aspectos inerentes as suas
atividades, bem como para comparar os participantes entre si € com outros elementos
externos.

Comparagdes s6 podem ser feitas de maneira adequada quando baseadas em
valores quantificiveis. Portanto, ¢ importante que as empresas criem mecanismos de medicio
de seu desenvolvimento os quais chamamos de indicadores.

Os indicadores irdo criar a possibilidade de identificagdo de medidas de
desempenho que segundo Hronec (1994) sdo os “sinais vitais” da organizac¢do. Informam as
pessoas como elas estdo se saindo no que estdo fazendo e se elas estdo agindo como parte do

todo.
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O alto nivel de competitividade encontrado na maioria dos mercados provocou
uma nova énfase na medigdo do desempenho, ndo somente em termos absolutos, mas também
em termos relativos a concorréncia. No passado, julgava-se que bastava simplesmente medir o
desempenho interno: produtividade, ocupagdio, custo por fungdo, entre outros. Deve-se
reconhecer que tais medidas somente tém sentido quando comparadas com pardmetros
adequados ou com um padrio de referéncia externo (CHRISTOPHER, 1997).

As empresas cada vez mais estdo conscientizando-se de que ndo ¢ possivel
atender as exigéncias de servigo dos clientes e, simultaneamente, cumprir com os objetivos de
custo da empresa sem trabalhar de forma coordenada com outros participantes da cadeia de
suprimentos (FLEURY; LAVALLE, 2000).

Assim, os indicadores de desempenho logistico podem monitorar a qualidade das
atividades logisticas internas a empresa ou a de seus parceiros (fornecedores).

Takashina; Flores (1996) sugerem os principais critérios para geragdo de um

indicador, conforme Quadro 1.

CRITERIOS DESCRICAO

Seletividade ou Capta uma caracteristica-chave do produto ou do processo.

importincia

Simplicidade e | Facil compreensdo e aplicagdo em diversos niveis da organizagfo,

clareza numa linguagem acessivel.

Abrangéncia Suficientemente representativos, inclusive em termos estatisticos.

Rastreabilidade e Permite o registro e a adequada manuten¢iio e disponibilidade dos

acessibilidade dados, resultados e memorias de célculo, incluindo os responsaveis
envolvidos.

Comparabilidade Facil de comparar com referenciais apropriados, como o melhor
concorrente, a média do ramo e o referencial de exceléncia.

Estabilidade e rapidez | Perene e gerado com base em procedimentos padronizados,

de disponibilidade incorporados as atividades do processados. Permite fazer uma
previsdo do resultado, quando o processo esté sob controle.

Baixo custo de Gerado a baixo custo, utilizando unidades adimensionais ou

obtengdo dimensionais simples, tais como porcentagem, unidades de tempo,
etc.

Quadro 1: Critérios para geragdo de indicadores
Fonte: Takashina; Flores (1996)

Para Oliveira (2002), a construg@o de um conjunto de indicadores deve seguir trés
passos. O primeiro € a constituicio de um menu composto de uma grande quantidade de

op¢des de indicadores. O segundo passo € a escolha, dentro do menu, de quais medidas séo

adequadas ao empreendimento em estudo. O ultimo passo é a pontuagdo dos indicadores
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selecionados. As medigGes podem ser qualitativas e quantitativas, financeiras e néo-
financeiras. Indicadores que traduzem o grau de satisfagdo dos clientes sdo extremamente
importantes, pois contribuem para a avaliagio do desempenho do negécio e da
competitividade manifestada pela empresa.

Os indicadores logisticos sugeridos por este mesmo autor estio divididos em

geradores de perspectivas de longo, médio e curto prazo e estio apresentados no Quadro 2.

Perspectivas de longo prazo

a) as operagdes que afetam a entrega dos produtos aos clientes;

b) as expectativas dos clientes: preferéncias por tipo de meio de transporte, de
acondicionamento e o calendério de entregas;

¢) os custos das operagdes logisticas;

d) as informagdes dos fornecedores.

Perspectivas de médio prazo

a) a qualidade das ferramentas;

b) a adequagdo dos meios de armazenamento;

c) a flexibilidade deixada pelos contratos de transportes.

Perspectivas de curto prazo

a) a amplitude ¢ a validade dos planos de contingéncia previstos para a empresa;
b) os procedimentos de atualizagio desses planos;

¢) a qualidade das coberturas de seguranga;

d) a qualidade dos sistemas de informagio.

Quadro 2: Indicadores logisticos
Fonte: Oliveira(2002)
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3 METODOLOGIA

Um estudo cientifico deve fundamentar-se em procedimentos metodologicos
adequadamente estruturados, que tratem os conceitos € os fendmenos estudados de forma
coerente e consistente.

A metodologia permite identificar e apreender os aspectos essenciais existentes na
realidade pratica que estejam relacionados com o objeto de pesquisa.

Faz-se necessario, portanto, utilizar métodos que possam corresponder as
expectativas tedricas adotadas e que estejam plenamente adequados a abordagem do

fenémeno investigado.

3.1 TIPO DE PESQUISA

O método de trabalho, segundo Lakatos; Marconi (1996), ¢ um conjunto de
atividades sisteméticas e racionais, que orientam a geracdo de conhecimentos validos e
verdadeiros, indicando o caminho a ser seguido. Para Gil (1999, p. 27), o método é o
“caminho para se chegar a determinado fim” e tem a fungio de garantir objetividade e
precisdo ao estudo.

A tipologia da pesquisa pode ser caracterizada como sendo um estudo de caso
exploratorio-descritivo. O estudo de caso compreende aquele trabalho vinculado a uma ou até
trés unidades organizacionais, tem a vantagem de estudar com profundidade o contexto
organizacional de uma realidade especifica. Quanto ao modo de investiga¢io, adotou-se o
estudo de caso organizacional, o qual de acordo com Trivinds (1987, p. 134), desperta "o
interesse do pesquisador [o qual] recai sobre a vida de uma institui¢do". Este autor coloca,
também, que o pesquisador deve partir do conhecimento que existe da organiza¢io que se
pretende examinar, buscando informag¢des em materiais disponiveis, documentos, registros €
publicagdes relativos & vida da instituigfo, e informagdes prévias necessarias para delinear a
coleta de dados.

A pesquisa pode ser caracterizada ainda como sendo exploratéria, pois do ponto de
vista de seus objetivos, a natureza da pesquisa visa proporcionar maior familiaridade com o

problema com vistas a tornd-lo explicito ou a construir hipéteses. Envolve levantamento
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bibliografico; entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias prticas com o problema
pesquisado; anilise de exemplos que estimulem a compreensdo. Assume, em geral, as formas
de Pesquisas Bibliogrificas e Estudos de Caso (Gil, 1999). O trabalho ainda pode ser
entendido como sendo descritivo, porque visa descrever as caracteristicas de determinada
populagdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre varidveis; como também, os
pesquisadores tendem a analisar seus dados indutivamente. O processo € seu significado sdo

os focos principais da abordagem.

3.2 UNIVERSO E POPULACAO ALVO DO ESTUDO

Para a realizagdo deste estudo foi selecionada uma empresa terceirizada, parceira
da contratante - Rapiddo Cometa Logistica ¢ Transporte S.A.; como também 3(trés)
profissionais pertencentes a empresa contratante, -1(um) gerente do setor de transportes e
2(dois) encarregados do setor de distribui¢do. Optou-se por este caminho por entender estar
este apoiado nos preceitos metodoldgicos da pesquisa qualitativa, ¢ também por considerar
que esses profissionais possuiam a experiéncia, vivéncia e formagdo académica necessarias

para opinar sobre as informagdes pertinentes ao objeto de pesquisa do referido trabalho.

3.3 COLETA DOS DADOS

A coleta de dados pode ser feita por meio de: observagdes, entrevistas € histéria
de vida, pesquisa bibliografica, questionarios, observagio empirica, entre outros.

Para este estudo foi utilizado um questiondrio fechado(apéndice A) para
identificar de que forma os profissionais responsaveis pela empresa objeto de estudo, avaliam
os servicos por ela realizado, a nivel quantitativo. Os questionarios foram entregues

pessoalmente  a cada um dos empregados selecionados.
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4 ANALISE DOS DADOS

Neste trabalho, os dados adquiridos através da entrevista realizada de 15 a 19 de
setembro de 2008, foram tabulados e analisados de forma descritiva, conforme mostra os
graficos abaixo.

De acordo com os gréaficos 1, 2 e 3, que apresentam os resultados do primeiro
indicador avaliado na entrevista, quanto ao servico de entrega prestado, considera-se bom
pela maioria dos entrevistados, embora apresentando uma avaliagdo regular no tocante ao

item “Tempo decorrido de movimentagdo”, apenas por um dos entrevistados.
po penas po

VELOCIDADE DECORRIDA DE MOVIMENTACAO
4 S _— _— S —
3
3 |
\
2 \
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0 0 0 /‘
0 T r : 4
OTIMO BOM REGULAR RUIM

Griéfico 1- Velocidade decorrida de movimentagdo
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.

TEMPO DECORRIDO DE MOVIMENTACAO
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2
1 |
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0 0 |
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Gréfico 2- Tempo decorrido de movimentagdo
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.



40

PRAZO DE ENTREGA
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Gréfico 3- Prazo de entrega

Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.

Uma vez avaliado o indicador quanto ao servigo de entrega, o passo seguinte foi
determinar o nivel do segundo indicador: quanto a empresa terceirizada. Esta ¢ a etapa
mais critica do processo de analise, pois os indicadores utilizados na mesma, ndo podem ser
mudados ou desenvolvidos a curto prazo, limitagdo que compromete a possibilidade de
sucesso no futuro caso seja feita a escolha equivocada da terceirizada. Enfatiza-se também,
que esta presente neste grupo de indicadores, um dos principais determinantes para a analise
desta pesquisa: o nivel de satisfagdo do cliente. De acordo com os entrevistados, os
indicadores quanto aos niveis de disponibilidade de atendimento e capacidade de
atendimento, necessitam ser otimizados. Por outro lado, as respostas pertinentes aos
indicadores quanto a confiabilidade e variabilidade na entrega, e o nivel de satisfagdo do
cliente, obtiveram na sua total maioria, entre os entrevistados, um conceito 6timo, conforme

mostra os graficos 4, 5, 6, 7 e 8.

DISPONIBILIDADE DE ATENDIMENTO
- s — —_
2 i
g |
1
1
0 0
0 ; : :
OTIMO BOM REGULAR RUIM

Gréfico 4- Disponibilidade de atendimento
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.



CAPACIDADE DE ATENDIMENTO
3 - TG e e
2
1
1
0 0
0 T T al
oTMO BOM REGULAR RUIM
Grafico 5- Capacidade de atendimento
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.
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Gréfico 6- Confiabilidade na entrega
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.
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Gréfico 7- Variabilidade na entrega
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.
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NIiVEL DE SATISFACAO DO CLIENTE
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Gréafico 8- Nivel de satisfagdo do cliente
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.

Em seguida, a pesquisa avalia o terceiro indicador, quanto aos tipos de
transportes disponibilizados pela terceirizada. Neste, os entrevistados consideram o

servigo oferecido pela terceirizada como 6timo, conforme apresenta os graficos 9 e 10.

CAPACIDADE QUANTO AO TIPO E TAMANHO DA
CARGA
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OTIMO BOM REGULAR RUIM

Grafico 9 — Capacidade quanto ao tipo e tamanho da carga
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.
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POSSIBILIDADE QUANTO AO TIPO E TAMANHO
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Grafico 10 — Possibilidade quanto ao tipo e tamanho da carga
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.

Finalmente nos graficos 11, 12, 13 e 14, a pesquisa avalia o indicador quanto a

movimentacio da carga. Segundo os entrevistados, no tocante ao sistema de informagdo, a

terceirizada apresenta uma andlise regular para este servigo por ela disponibilizado. Quanto aos

indicadores referentes ao sistema de armazenamento e acondicionamento e ao transporte, foram

avaliados entre bom e 6timo, pelos mesmos. Em relagdo ao indice de avaria, todos avaliaram com o

conceito 6timo.

SISTEMA DE INFORMAGAO
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Grafico 11 — Sistema de informagéo
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.
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Gréfico 12 — Sistema de armazenamento e acondicionamento
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.
TRANSPORTE
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Gréfico 13 — Transporte
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.
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Grafico 14 — indice de avaria
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2008.
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De acordo com a anélise realizada, percebe-se que o trabalho sobre a forma de
parceria com empresas terceirizadas ¢ uma grande oportunidade de negdécio, viabilizando
vantagens competitivas para as empresas contratantes. Ou seja, cliente satisfeito e bons lucros

para ambos os parceiros.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O papel da logistica no negoécio aumentou tanto em escopo, quanto em
importancia estratégica. Integragio do fluxo de material, producdo e distribui¢do, vém
revolucionando n3o somente a forma pela quais as empresas gerenciam suas atividades
logisticas, mas, também, como gerenciam todo o seu negocio.

Atualmente, a logistica ¢ tomada e considerada como perfeita quando ha
integracdo da administracio de materiais em sua totalidade e distribuigdo fisica dos produtos e
servigos com a plena satisfagdo do cliente e dos acionistas.

Nesta perspectiva, e visto que o gerenciamento logistico ¢ um conceito orientado
para o fluxo, com o objetivo de integrar os recursos ao longo de todo o trajeto compreendido
entre os fornecedores e clientes finais, é desejavel que se tenha uma forma de avaliar os custos
¢ o desempenho desse fluxo.

Diante do exposto, o referido trabalho oportunizou uma avaliagdo qualitativa do
trabalho de uma empresa terceirizada parceira da Rapiddo Cometa Logistica e Transporte
S.A., com o intuito de proporcionar informagdes junto a empresa contratante, da importancia
e da viabilidade desta parceria ¢ da contratagdo deste tipo de servigo, para a efetivagdo da
qualidade na prestagiio de seus servigos e na eficiéncia ao atendimento do cliente.

Concluindo-se, ao término do trabalho, que a terceirizagdo deve antes de tudo ser
entendida como a possibilidade de aproveitamento de competéncias disponiveis no mercado.
E comum encontrar em muitas empresas, potenciais ndo identificados para melhoria do
resultado. Uma escolha estruturada do parceiro logistico €, neste caso, uma solugdo
recomendada para o aproveitamento dos potenciais. Os potenciais de redugio de custo e de
aumento de qualidade nos servigos somente serdo aproveitados em sua totalidade quando nio
estiver em primeiro plano da organizagdo uma visdo miope de vantagens em curto prazo, mas

sim, a construgdo de uma parceria estratégica baseada na confianga entre as partes.
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APENDICE A - QUESTIONARIO
Avaliacdo da qualidade na prestacio de servigos logisticos de uma terceira: um estudo
de caso na Rapiddo Cometa Logistica e Transporte S.A.

Fscala d stas
INDICADORES Sen’ Ce TeSpo
" . Observacdes
1.Quanto ao servico de entrega Otimo Bom Regular Ruim ¢
prestado
Velocidade decorrida de
movimentagdo * considerando as diversas

Tempo decorrido de movimentagdo

rotas.

Prazo de entrega

2.Quanto & empresa terceirizada

Disponibilidade de atendimento

Capacidade de atendimento

* considerando qualquer
origem-destino de
localidades.

Confiabilidade na entrega

Variabilidade na entrega

* considerando o potencial
das programagdes de
entrega esperadas ou

divulgadas.

Nivel de satisfagdo do cliente

*qualidade e eficiéncia.

3.Quanto aos tipos de
transportes disponibilizados pela
terceirizada

Capacidade quanto ao tipo ¢
tamanho da carga

Possibilidade quanto ao tipo ¢
tamanho da carga

* considerando 0s
transportes/tipos de veiculos
oferecidos.

4.Quanto a movimentacio da
carga

Sistema de Informacio

*considerando a
localizagdo/movimentagdo

da carga.
Sistema de armazenamento e *condigdes de
acondicionamento armazenamento.

Transporte

*qualidade e eficiéncia.

Indice de avaria

*total da carga entregue.

OBS:

-As informagdes devem ser pertinentes apenas ao servigo prestado pela terceirizada.
-Os dados devem ser retirados através das planilhas de entregas e acompanhamento,
fornecidas pela contratante.




APENDICE B - PPE DE IMPORTACAO
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\

DENTRO DO PRAZO. | [

T REALIZAR 96,25% DAS ENTREGAS DENTRO DO PRAZO. 28/11/2008 " 01/01

IMPORTAGAO RODO
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APENDICE C - CUSTO DE ENTREGA

[ é“:ﬁ% ] [ NAT ] [ CUSTO DE ENTREGA ] ( ,:?ff*g“‘;;

TEM DE CONTROLE: NOMERO DO DOCUMENTO:
[ CSTR-NAT-508 ]

ENTRGUE + CULPA

CLIENTE.

Iss‘ron.

IMPORTAGAO RODO

I META:

MANTER O CUSTO ORGADO DE RS 4,70 POR ENTREGA [ > an1008 [ 01101

R$ 40,00
R$ 36,00
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R$ 28,00
R$ 24,00
R$ 20,00
R$ 16,00
R$ 12,00

R$ 8,00
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R$ 2,00

R$ 1,00

RS -

34,74

21,68

7,34
4,82
264 296 1,91
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Custo de Entrega Mensal - Rodoviario
R$ 6,66
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Mot SSfianzado



APENDICE D — EFICIENCIA DE ENTREGA

l EFCE-NAT-508 I

CULPA CLIENTE /

TOTAL DE CTRC'S

mopize 3 | oo [ e
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I
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120%
100% 20, 80%.00% o0e50% 93,20%
”'whm '
80% ,
6%,70%
60%
40%
20%
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APENDICE E - PRODUTIVIDADE DE ENTREGA

ENTREGUES +
CULPA CLIENTE

[ PRODUTIVIDADE DE ENTREGA ] [ PRDR-NAT-508 ]

| =0 ] wa

BASE DE CALCULO
(Imbﬁm
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MEDIA DE 44 CTRC'S ENTREGUES POR ROMANEIO
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[<*iIMPORTAGCAO RODO P%er11r2008 [ 01101
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APENDICE F — OCORRENCIA DE ENTREGA

\

Rapids 5 ( unaDE: (" irem oE conTROLE: BASE DE CALCULO NOMERO DO DOCUMENTO:
Emetadl) || NAT OCORRENCIA DE ENTREGA % oEocorrencus ||| OCO-NAT-508
_ .
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