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TUDO PAROU. NAO SE PODIA DAR O START. ALGO GRAVE, MUITO
GRAVE ACONTECEU!

Introducao

Matheus trabalhava no setor de distribuicdo da esaponde era responsavel por
controlar a rota das entregas, e acordou maissmsjge o normal naquele dia, afinal
nao era um dia comum, dali em diante, a sua rate&rabalho seria modificada. A
empresa, na qual trabalhava, lider em vendas nmesgg de gases industriais e
medicinais (Oxigénio, nitrogénio e argodnio), salendlas necessidades de
aprimoramento das operacbes e de oferecer uma mpthstacdo de servicos ao
cliente, tendo em vista um mercado cada vez manspebtivo, exigente e uma
concorréncia cada vez mais acirrada, estava conagehmro comeco de uma nova era
em suas operacgoes. Iniciava-se um projeto ambicesmodernizacdo da logistica da
empresa, com a implantacdo de uma fabrica novaproducéo propria, ampliacdo e
modernizacao da frota, criacdo de um novo CDL, {©ette Distribuicdo de Liquidos),
mais amplo, com maior capacidade de armazenamermongequentemente maior
capacidade de distribuicdo, agilidade de entregamomgasto e custo com transporte
(frete), independéncia em relacdo a producdo, affgdéilidade operacional e maior
margem de lucro. O novo projeto, moderno, inovadaicioso tinha tudo para ser um
grande sucesso. Toda a engenharia da empresadaoovo projeto como prioridade
total, todas as atencdes estavam voltadas parava ‘@mpresa”’ a “nova era’! Nada
poderia sair errado tudo estava perfeitamente pldoes calculado como ndo poderia
deixar de ser. Agora as novas carretas tanque fentiagues pelo setor de producéo de
equipamento rodoviario e com 0s novos cavalos nem@ncomprados foram

encaminhadas a nova fabrica para dar inicio aceserado e inovador sistema de



producao, transferéncia, armazenagem e distribudodogases industriais, a poderosa
Logistica da empresa apresentava sua independéncia!

Infelizmente houve uma falha no projeto que caws@aralisacdo do inicio da
nova operacao logistica da empresa, todo o plaeejanrficou comprometido. Um
detalhe causou um enorme problema, todas as atesdaram travadas, pois os testes
realizados para o carregamento na nova fabricanfoealizados com as antigas carretas
gue eram mais curtas que as novas carretas quenea#res, mais compridas e por
esse motivo ndo conseguiam realizar as manobras geraproximar da area de

carregamento.

A empresa

A Empresa GASOIND € a maior empresa de gases mmlast medicinais da
América do Sul, presente em nove paises do comtinemesponsavel pelo o
fornecimento de solucbes que exibem inovacédo, legi@ e resultados para seus
clientes.

Sua linha de produtos e servicos € das mais comspts mercado: incluem
gases atmosféricos (oxigénio, nitrogénio e argdmja¥es de processo (gas carbbnico,
acetileno, hidrogénio, misturas para soldagemin alé gases especiais e medicinais. A
empresa apresenta forte presengca em setores qus gilares da economia nacional,
responsaveis por atender grande demanda interpoetadora: setor metal-mecéanico,
gas natural, de alimentos, bebidas, meio ambiesegmento de clientes de pequeno
consumo; além de ser fornecedora de todos os pélosquimicos, uma das maiores

parceiras da industria siderurgica brasileira setor médico-hospitalar.



A Empresa GASOIND representa, na América do Sul, Empresa
TECNOGGAS, um dos mais fortes grupos industriaisselimr de gases no mundo, e
uma das lideres no fornecimento de dioxido de cerlegohélio.

A Empresa GASOIND é hoje simbolo da confianca queesova. Isto porque
seus clientes ndo sdo apenas atendidos por umasanipovadora e solida. E mais do
que isso. A Empresa GASOIND os considera como passeentendendo a cultura e as
necessidades de cada um deles. SO assim é paxdsiesler a solucéo certa e 0 melhor
produto para atingir grandes resultados.

O cliente da Empresa GASOIND conta ainda com uragedéecnica altamente
qualificada, com um sofisticado e eficiente sisteladogistica - que assegura absoluta
confiabilidade de abastecimento - e com o apoidcCdatral de Relacionamento que

garante total assisténcia nha compra e na pos-venda.

Uma histdria rica em conquistas

O ano, 1912; a data, 24 de maio. Bairro de Saddués, no Rio de Janeiro,
entdo capital da Republica. Nascia a Empresa NEWGHSUltado da visdo
empreendedora de 04 sécios, que anteviram o patatisoldagem oxiacetilénica no
desenvolvimento industrial do Brasil.

Menos de um ano depois, foi inaugurada outra fakea Jundiai, Sdo Paulo e,
apos oito anos, a empresa mudou o nome para En@ASQIND.

Desde entédo, a Empresa GASOIND vem fazendo de aranl@lesse quase um
século de existéncia um capitulo especial de sajtdria. Trabalho, inovacao,
dedicacdo de seus funcionarios, respeito dos elemtlideranca no mercado de gases
sao alguns dos ingredientes e conquistas que pragEmpresa GASOIND para outro

século que vem pela frente.



A empresa olha seu passado e se orgulha de tetrtddosuma marca que
expressa evolucdo e credibilidade para o mercagmra a sociedade. Tornou-se
respeitada por varias geracdes. A Empresa GASOINBome se renovou sem nunca
perder o foco no cliente.

Da crise mundial dos anos 30, os conturbados abpsalsalto industrial da
década de 50, enfim, cada época teve seus fatammbes, e a Empresa GASOIND
esteve presente em todos eles, sempre ajudandusib 8crescer.

Hoje a empresa atua em nove paises da América ld® t8m seus produtos e
servicos presentes em diversos setores da ecortmasdeira. Isso significa que a
Empresa GASOIND, além de fazer parte da Histori®dsil, se integra ao dia-a-dia
dos cidadaos, ajudando a criar produtos que toenwaitia mais facil e os negocios mais

produtivos.

Sistema de distribuicdo anterior

Matheus recebia os pedidos do setor de vendasassam para 0 setor de
transporte a entrega com todos os itens para adliatento ao cliente. A operacao da
empresa, que seria totalmente reformulada com cepso de modernizagéo tinha o
seguinte funcionamento: O CDL, (Centro de Distighoi de Liquidos) estava
localizado em um municipio do interior do estadoRlo de Janeiro, vizinho a uma
fabrica produtora de gases industriais, onde e@mprados e transferidos por carretas
compostas de cavalo mecanico de um eixo simplesreta tanque de dois eixos para
os tanques do CDL que ali eram estocados e pastenbe comercializados,
transportados e entregues aos clientes finais.

Os pedidos eram gerados pelos promotores de veatEnédimento ao cliente,

pelo setor de telemarketing, ou pedido direto dented junto ao setor de vendas. Estes



pedidos geravam uma ficha de consumo dos cliehist®i(co) e era repassado ao setor
de distribuicdo que analisava a quantidade sdli&jt@ produto e a area (local) do
cliente e processava as informacdes, repassandadws ao setor de transporte que
carregava a carreta para atender a rota pré-estatzel

As carretas saiam carregadas acompanhadas de douiseal, (manifesto) e
0 produto era entregue via “romaneio”, (documeidto fiscal) e quando da prestacéo de
contas dos motoristas, verificava-se se todos desdastavam corretos e entdo gerava-

se a Nota Fiscal que era encaminhada via corredtiexue.

FORNECEDOR C.D.L. CLIENTE
EMPRESA “X”

Figura 1: Sistema de distribuicdo anterior ao projeto

Novo projeto de distribuicao
A nova fabrica produtora estava sendo construidamnestado vizinho, Minas
Gerais, devido aos incentivos fiscais fornecido® g®verno e municipio onde seria

instalada. Ja o novo CDL, estava sendo construrdowtro municipio do estado do Rio



de Janeiro, mais proximo do centro e aos grandeste$, o que reduziria tempo,

distancia e despesas com o transporte em relagdiatr&gas, com amplas instalacoes,
com maior capacidade e com equipamentos de ulteracgo. Com a obra em ritmo

acelerado e os cronogramas e prazos sendo cumpedt® do estipulado houve uma

nova decisao, a de renovar, modernizar e adeduatiagoara efetuar a transferéncia dos
produtos da nova fabrica para o novo CDL de mamépala, eficiente e com o menor

custo possivel. Foram comprados novos cavalos noesade dois eixos (trucados) e

foram produzidas pela prépria empresa, carretagieade trés eixos, mais longas, com
maior capacidade de armazenamento dos produtoserisn transferidos da nova

fabrica por estes novos conjuntos até o novo COd fgua a entrega aos consumidores
finais com os conjuntos antigos ja utilizados atéamento.

Quase tudo pronto, os testes com a nova fabrieaast sendo efetuados e o
sucesso parecia inevitavel, o novo CDL estava qauaeénte pronto, agora faltava
pouco, uma grande festa estava sendo preparadapapesmportantes seriam
convidadas para a inauguracéo, o presidente nadarempresa, o presidente mundial
da empresa, politicos, imprensa, tudo que um grawdato merece e precisa afinal

todos os detalhes foram pensados, planejados epddaa dar errado!

O problema

Mas, um fato ndo esperado, ndo planejado, ndo gens&o calculado,
emperrou toda a operagcao. Tudo parou ndo se pad@start. Algo grave, muito grave
aconteceu! Ninguém acreditava no que estava a@mec. Como isso poOde
acontecer? E agora, o que fazer?

Mas afinal das contas qual foi o0 motivo do caotalago na empresa?

Um erro de calculo!



As carretas eram compridas demais para a area kebnaae ndo conseguiam
chegar nem perto da area de carregamento, os tesies realizados com as carretas
antigas, mais curtas e menores.

Todo o planejamento baseava-se na transferénsigprdoutos da nova fabrica
para o novo CDL em grandes quantidades com os noMgsntos de transporte e a
entrega aos clientes finais seriam realizadas altigos conjuntos. Com o problema
apresentado, todo o projeto ficou comprometido.

Fazer a transferéncia com os conjuntos antigosaeseem muito os custos. O
tempo gasto, o remanejamento de toda a frota psiea agperacdo colocava toda a
operacdo em risco devido aos problemas operacienaisn 0 prazo das entregas aos
clientes.

Aguardar a transferéncia dos produtos da novadabgalizada pelos antigos
conjuntos de transporte e utilizar os novos copgirpara a entrega aos clientes,
(inverter a ordem do projeto original), também erxiremamente complicado, pois
trafegar no centro das cidades com 0s novos cagugtie foram projetados para
transporte em estradas era praticamente inviawataleas limitagbes fisicas e em
algumas situagodes, limitacdes legais impediamcaleicdo dos mesmos.

Parar a producdo da nova fabrica para remodelaeml a estrutura de espaco
que era necessario para as manobras das careeiasiével e praticamente impossivel
devido a “planta” (fabrica) ter seu sistema de pgde a pleno vapor e ainda em fase de
testes de operacionalidade e ndo se podia simpisritesliga-la”.

Comprar os produtos do antigo fornecedor, alémadisar grande impacto nos
gastos, também elevaria 0s custos, pois 0 novo ja@istava em funcionamento e em
local muito distante do antigo CDL, (j& desativadgo)que era vizinho ao antigo

fornecedor.



Como se trata de uma empresa de grande porte &li@srespalhadas por todo
o Brasil, um apoio logistico poderia ser muito. atil

Entdo pergunta-se, com tantas varidveis negativagacto estrondoso nos
gastos e custos em qualquer direcdo a ser tomadas pperacionais, prazo de entrega
aos clientes, mercado extremamente competitivo, oc@guacionar uma solucao
especifica ou quem sabe equacionar todas as sslpgésiveis, correr contra o tempo e
sanar todo o problema, assumindo um risco demasiadado para a operacdo como
um todo ou sana-lo por partes e em conjunto comaguwipcoes disponiveis, como
racionalizar o quadro apresentado e por em pratitegdes coerentes e em acordo com

a gravidade e urgéncia deste caso?



Notas de Ensino

Resumo

A historia vivenciada por Matheus relata a modextén de todo o sistema de logistica
da empresa, onde abandona-se o sistema de armazendigtribuicdo e transporte
existentes por outro maior, melhor, mais lucragvoompetitivo, porém diante de uma
mudanca incluida no projeto original e pela falkaathializacdo no planejamento, a nao
observacao da tal mudanca comprometeu todo o pygy@bu-se um enorme problema.
Fica muito claro que todos os setores devem trabam conjunto, a logistica deve
trabalhar de forma integrada e que mudancas isolatvem ser estudadas
conjuntamente por todos os setores envolvidos acepso. A partir da descoberta do
problema é que a competéncia logistica da empresdoéada a prova, comeca uma
corrida contra o tempo para reverter um quadrosties®, onde ndo existe tempo a
perder, decisfes precisam ser tomadas, os fatdtiesxprecisam e devem ser sanados,

para nao comprometer o nivel de servigo e o fulcianto das atividades dos clientes.

Palavras-chave Integracdo dos processos, logistica empresanial de servico ao

cliente.

Abstract

The history experienced by Matheus recounts theenmizhtion of the whole company
logistics system, which abandons the system of earging, distribution, and transport
that the others have who is bigger, better, mooéitpble and competitive, but when a
change was included in the original design and tgpéilure and this change wasn't

notice, the entire project was committed, creatirfquge problem. Is very clear that all



sectors must work together, logistics must workrdeasly and that isolated changes
should be studied jointly by all sectors involvedthe process. when the problem is
discovered is that the company's logistics needpréoe his tests, so begins a race
against time to reverse a disastrous, where tlseme time to lose, decisions need to be
taken, the critical factors need and should beeshhn order not to compromise the

level of service and the functioning of the actestof customers.

Keywords: Integration of processes, logistics enterprisegll customer service.

Fonte dos dados

Os dados deste estudo foram obtidos através daciev do pesquisador no
problema enquanto funcionario da empresa GASOINi2lo$ os dados foram obtidos
através de observagbBes e anotacdes dos fatosdosortioca de informagdes com
funcionéarios e gestores envolvidos na época. mfednte ndo houve como solicitar
autorizacdo para a publicacdo do caso, portantderdos como fornecer o nome real
da empresa e a tratamos no caso apresentado coome ficticio de empresa

GASOIND.

Sugestdes para discussao do caso

Este caso pode ser lido em 30 min. na sala deeaslgere-se a sua aplicacao
nas turmas de graduacdo e/ou de pos-graduacdo emmisichcdo, logistica e
engenharia. Recomenda-se: 1) uma breve explanabé® isivel de servigo ao cliente e
sobre uma visdo sistémica dentro de uma organizaZfdeitura individual; 3)
discussédo em pequenos grupos; 4) discussao entigjeslaa exposicao da tematica e

da situacéo pelo professor



Objetivos de Aprendizagem

O estudo de caso da empresa GASOIND tem comoiwabjetvar o aluno a
refletir sobre uma visédo sistémica dos setores @srguais a logistica tem contato, e
nao sO pensar nos setores da logistica de formeidadlizada, mas sim pensar o
processo em conjunto com outras areas, pois uraa €remaior ou menor grau, pode
contribuir para o sucesso ou o fracasso de qualgperacdo como um todo e a
importancia no planejamento e execucéo de todaleugr implantacéo.

Pretende-se desenvolver no aluno: 1) uma viséangbnte da logistica e quais
sdo os fatores que podem interferir na sua operagfioreconhecimento das
peculiaridades de um planejamento logistico, a e&tx deste e como isto afeta os
demais setores de uma organizacao; 3) reconheandenpossibilidade de aplicacao
dos conceitos de logistica e adaptacdo aos impoeyid) capacidade de diagnosticar,
compreender e desenvolver alternativas para a &wlde problemas; 5) um senso

critico sobre as referéncias tedricas e a pratibasiadas.

Alternativas para a andlise do caso

Para compreensao do impacto que os setores citadmoblema tém um sobre
0 outro, pode-se comecar a discussdo do caso aldora@acontexto da organizagéo e
guais as influéncias exercidas sobre ela, queedatpodem alterar o fluxo da sua
operacgdo logistica, visto que hoje em dia, a cothpeade empresarial exige que as
empresas oferecam o melhor composto de servigas, da qualidade do produto. E
para que isso ocorra de forma adequada, € premi® bm delineamento entre a gestao
de diversas variaveis operacionais — processamealgo pedidos, transportes,

armazenagem e outros sem sobrepor as responsaédjdafinal, o consumidor nao



quer saber da estrutura necessaria para que otpresteja onde ele quer e na hora que
ele deseja, ele simplesmente quer.

Deve-se destacar o nivel de servi¢co ao clienteocolojetivo comum a todos o0s
setores que envolvem a logistica. Tendo em vistaagtendéncia € de que os clientes
sejam cada vez mais exigentes na qualidade dositpeo@ servicos que ira utilizar,
tendo mais valia quando esta em suas maos na mardoema que deseja (GOMES e
RIBEIRO, 2004). Ballou (1993) define nivel de seovilogistico como sendo a
qualidade com que o fluxo de bens e servicos éngado, resultado direto dos
esforcos de toda a organizacdo. Fleury ET AL (2@@yue a qualidade percebida do
servico tem sua origem na comparacdo entre as taxpas do cliente e o real
desempenho do fornecedor do servi¢o, além de ufjurdonde fatores que incluem a
facilidade de completar a transacao, a dispondikddo produto, o prazo de entrega, 0
sistema de informacdo de apoio, a remediacdo tlasfab desempenho na entrega
fisica, a flexibilidade e itens como a marca e daagem também séo percebidos pelo
cliente como valor agregado ao produto. Sendo assifornecedor é avaliado pelo
resultado de todas as atividades desenvolvidasomgolda sua operagéo, desde o
momento em que o cliente solicita o pedido até smmerdo em que ele toma posse da
mercadoria e considera a transacdo satisfatori@roamicluida, a totalidade do que é
ofertado é que produz valor para o cliente, j4 agig@essoas compram expectativas e
n&ao coisas.

Destaca-se ainda a importancia do investimento em programa de
conscientizacdo de todos 0s processos operacidaaspresa, 0 que jA amenizaria o
problema em questao, visto que os setores de eamggnhrquitetura e producédo nao

tiveram a preocupacdo de adequar o projeto as maslamalizadas pelo setor de



transporte e que a logistica necessita seguir quegaa operacao que ela quer saia na
hora certa e para que nao haja retrabalho.

Para Bowersox e Closs (2001), a fixacdo de unl da/eervico ao cliente deve
partir da alta administracdo da empresa, podenddedimido em termos de tempo de
ciclo de pedidos, de quantidades atendidas e déinagéo deles. Entretanto, Fleury
ET AL (2000) ressalta que € importante conhecetustos de atendimento ao cliente
para que seja fornecido um nivel de servico dedacaom a rentabilidade que a
empresa pode conseguir de seus clientes.

Christopher (2007) relata que o servico logisteresenta um equilibrio entre a
prioridade de servico e o0 custo, sendo medido emote de disponibilidade, da
confiabilidade do servico e do desempenho operati@dndisponibilidade significa ter
produto em estoque para atender rapidamente a damarconfiabilidade do servico
envolve atributos de qualidade logistica e, por, fondesempenho operacional esta
ligado aolead time. A reducdo desdead time — periodo decorrido entre o recebimento
do pedido do cliente e a entrega do produto — teenam fator estratégico em uma
organizacdo, e gerenciar esse tempo € a chavecdessupara 0 aumento no nivel de
servico. O inicio desse processo estd no setor rcaheque deve ser agil em
concretizar o pedido e envia-lo a logistica.

Eis a questdo chave da problemética abordada, féml éealizar essa tarefa e
obter sinergia entre os setores de uma organiz&@audo, para que essa sinergia
ocorra da melhor forma possivel, é fundamental@tlexo de informacgfes exista de
forma efetiva entre 0 meio externo e interno queoke a organizagéo, para que nao
haja maiores problemas, perda de tempo e um cast®dessario (BALLOU, 1993).

Em face disto, sugere-se a discussédo da aplicagé@isd@b sistémica na logistica.

Pois as intensas mudancas do mundo moderno esid@eado dos profissionais uma



revisdo da sua forma de atuacdo. Portanto, é icipdégel que esta caracteristica seja
trabalhada ainda na formacdo do profissional, dedeendo uma nova viséo,
repensando suas praticas e construindo novas faimagdo que permitam lidar de
forma eficiente com situacdes inesperadas, intégrae em redes mais amplas de
relacbes. A organizacdo que possui funcionarios essa forma de visdo responde
rapidamente as mudancas em sua volta (SENGE, 2004).

Deve ainda ser abordado o tema de previsdo de demaois ela esta
fortemente ligada com a politica de estoque adopmiia empresa. Politica esta que
consiste em normas sobre o que comprar, quanda pedjuais as quantidades,
incluindo também decisbes de posicionamento e ghacde estoques. A logistica de
armazenagem esta diretamente relacionada com eisd@e de demanda, pois estas
decisbes envolvem estoques de alto risco e deirajfacto. Sem uma previsao de
estoque adequada, fica dificil planejar uma egtautagistica para atender o setor
comercial, a area de marketing comeca a detectda e vendas e uma diminuicdo da
satisfacdo dos clientes, consequéncia do declinidwel de servico ao cliente pela falta
do produto no mercado em tempo habil. (BOWERSOX®@ES, 2001).

Também cabe nesse contexto, uma breve explanabfi® aoimportancia da
tecnologia e sistemas de informacdo na logistioa. p&rceber que o ativo mais
importante de uma organizacdo é a informacdo, lmmo @ necessidade de armazenar
e recuperar de forma estruturada o dado requeaglempresas passaram a desenvolver
sistemas de informacéo que atendessem a sua nkackessi

Diante deste contexto, deve-se estimular o alurtmusea de alternativas de acéo

na situacéo que foi exposta.



Questdes para discussao

1) Identifique quais os principais problemas ertadnos por Matheus quando o
problema foi descoberto e a operacéo logisticargaesa viu-se travada.

2) Que estratégias a empresa deve adotar para izanios problemas em questéo a
curto e a longo prazo?

3) Que aclbes a logistica da empresa pode tomar,epoise tratando de uma grande
empresa, com filiais espalhadas pelos estados glaorsudeste, um suporte destas
filiais seria viavel?

4) Como é sabido por todos, o cliente é a raz&edde toda empresa e para nao haver
prejuizo aos mesmos, qual seria a prioridade aadtsiaa, atendé-los a qualquer custo
para se cumprir os contratos e os pedidos, utdizae todos os recursos disponiveis,
nao se importando com os prejuizos decorrentesislaceésso provenientes da falha
estrutural no planejamento, ou tentar de qualgmend minimizar os gastos e custos,

correndo o risco de comprometer o nivel de seigcnome da empresa no mercado?
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