Uma cadeia de

SL
I

Ve

rMentos
ada

Muitas organizacdes industriais e comerdiais desenvolvem diversas
formas de servicos e garantem receitas adicionais, desenvolvendo ao
mesmo tempo suas relagdes com o dliente

umerosos conceitos e méto-
dos de gestao da cadeia lo-
gistica foram desenvolvidos
nos contextos de producao
ou de distribuicao em grande
escala, com uma dinamica de fluxo e de
grandes estoques reguladores. Hoje, as
demandas de servigos tomam uma pro-
porcdo crescente. As cadeias de supri-
mentos apresentam caracteristicas bem
particulares, como o desenvolvimento de
outras estratégias, diferentes daquelas

adotadas na producao e na distribuicao.

A gestao da pos-venda ou mesmo da
manutencdo apos a compra de novos
equipamentos implica em diversos ris-
cos, tais como a qualidade, o servico, a
confiabilidade, o controle dos custos e
dos imobilizados, sem contar a gestao dos
riscos propriamente ditos e da seguranca.
Este contexto é marcado essencialmente
por eventos aleatorios, nao exatamente
repetitivos, pelos quais o0s processos de
producao e de suprimentos ndo podem

© IMAM Consultoria - Tel.: (11) 5575-1400 - Revista intraLOGISTICA

ser determinantes: como saber qual peca
trocar antes do diagnoéstico?

Assim, numa cadeia de suprimentos
tradicional com demandas repetitivas,
as restricdes principais serdo, por
exemplo, a gestao otimizada do estoque
e das expedicdes ou a capacidade limi-
tada dos equipamentos de producao.
Novas restricoes sdo acrescentadas,
referentes tanto a disponibilidade das
competéncias, quanto ao acesso dos
dados, depois que os técnicos estao em



campo, ou a visibilidade da configura-
cao atual dos equipamentos.

O numero de referéncias dos ma-
teriais (SKU - “stocking keeping unit”,
unidade distinta mantida em estoque)
costuma ser mais elevado numa cadeia
de suprimentos, levando em considera-
cao a diversidade dos equipamentos nas
plantas ou frotas de veiculos a manter.
A metodologia a ser aplicada devera ser,
por conseguinte, diferente em cada caso.

Como inovar

Manter ou atingir uma alta efici-
éncia na cadeia de suprimentos de
servico implica no dominio das com-
peténcias organizacionais intimamente
coordenadas entre si e perfeitamente
adaptadas a empresa. A gestao de
uma manutencdo centrada na confia-
bilidade concebe-se atualmente como
uma técnica de prevencao de riscos e
de disfuncdes, por meio de planos de
manutencodes preventivas, condicionais

- baseada na supervisao permanente
dos parametros dos equipamentos, - e
preditiva, que interpreta os parametros
e antecipa riscos e diagnosticos.

A gestao das necessidades e plane-
jamento do servico trata-se de melhorar
as interacoes com os clientes, sejam
internos ou externos, e garantir que as
demandas serdo executadas conforme as
condicoes de qualidade e prazos especi-
ficados nos contratos de servico.

O dimensionamento otimizado das
pecas sobressalentes abrange, de um
lado, a definicdo das metas de estoque
em funcao das previsdes das necessi-
dades e dos prazos de reposicao. Por
outro lado, a definicdao aperfeicoada da
localizacdo, eventualmente combinando
estoques internos e externos.

A coordenacdo dos retornos, repara-
¢do e garantias é toda a cadeia logistica
inversa que deve ser adaptada a esses
ciclos. Ela permite disparar no momento
certo as acoes necessarias (de um ponto

Muitas empresas
estatais no Brasil que se
apoiam NO Processo
licitatério s&o levadas

a uma diversidade

de equipamentos

de vista técnico bem como contratual)
e que orientardo o fluxo de maneira
confidvel e rapida.

A informacao local em tempo real é
a base de toda intervencao produtiva,
reativa e eficaz. Esta informacao diz res-
peito a alocacdo das tarefas; acompanha-
mento da execucao, dos tempos e custos;
disponibilizacao da documentacao téc-
nica necessaria a intervencoes — cujos
contextos estao em constante evolucao
e visibilidade das pecas sobressalentes
disponiveis ou em estoque bem como de
seus prazos de ressuprimento.
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Uma ferramenta metodoldgica
e tecnicamente adaptada
Esses processos devem basear-se
em objetivos da taxa de disponibilidade
e de servico por categoria de materiais
ou de clientes, conforme o custo dos vo-
lumes de utilizacgao, a divisao geografica,
entre outros fatores. Convém permitir a
instalacao e a gestao eficiente da manu-
tencdo preventiva com o histdrico das
intervencoes e dados de envelhecimento
dos materiais. Para isso é necessdria uma
gestdo individualizada das configuracoes
e do posicionamento do material (esses
ultimos constituindo parques ou frotas).
Uma logistica reversa inteligente
deve permitir a garantia, o disparo e o
acompanhamento reativo dos fluxos de
retorno de materiais enviados para repa-
10, pois o tempo de ciclo de execucao deve
ser minimizado e a quantidade total de
pecas imobilizadas precisa ser reduzida.
Aperfeicoar a gestao de estoques supde
igualmente a definicao dos objetivos que
se deve ter e uma estratégia adequada
de localizacdo — quais as categorias que
devem ser mantidas localmente, central-
mente ou nem ser mantidas em estoque.

Ferramentas tecnolodgicas
adaptadas

Instalar um sistema que atenda as
necessidades especificas da gestao de
servigo é um processo complexo. Diver-
sas solucdes do mercado estao a dispo-
sicao das empresas, como as classicas
ERP (“enterprise resources planning”,
planejamento dos recursos empresa-
riais), que permitem cobrir compras e
gestao dos estoques (movimentacoes, re-
quisicoes, recebimentos, expedicoes) dos
armazéns. Para que possam ser aplicadas
a gestdo de servicos e de pos-vendas,
foram necessarias adaptacdes. Os desen-
volvedores dessas solucdes investiram
pesadamente para completar e oferecer
novas funcionalidades integradas.

As ferramentas especializadas origi-
nadas da gestao da manutencao assistida
por computador foram muito centradas
na manutencao das instalacdes. Suas

funcionalidades especificas mostraram-se
muito Uteis em determinados setores. Ja
as solugdes orientadas de planejamento
da cadeia de suprimentos concentram-se
no estoque e nas pecas sobressalentes.
Outra opcao é consultar o cliente por meio
de contatos telefonicos e, até mesmo, rela-
torios produzidos por técnicos em campo.
A gestao dos dados técnicos cria respostas
que reduzem o material necessario apos as
configuracgoes e tarefas de carater técnico.

Encontrar novas etapas
de crescimento

A tendéncia atual é antecipar o pos-
-venda e conceber uma estratégia de
servicos de assisténcia técnica desde o
lancamento de um novo produto para
garantir o faturamento extra e fidelizar
clientes pelo recebimento de um valor
agregado. Essas ofertas de servicos com-
plementares mostraram-se maneiras im-
portantes de criacao de receitas e de valor
agregado. O faturamento aumenta com a
introducdo de novos servicos e ofertas,
assim como a margem operacional cresce
gracas ao desenvolvimento de ofertas de
valor agregado e a taxa de retencao de
clientes melhora pela extensao de relacao
além da simples acao de vendas.

Além do aumento do desempenho
operacional, as vantagens dessa estratégia
manifestam-se particularmente narelacao
cliente, que percebe uma diferenciacao
competitiva sustentével. O contato privi-
legiado e perene com o cliente torna-se
uma fonte de informacoes de marketing e
comerciais de valor agregado durante toda
avida do produto. A melhor compreensao
das necessidades dos clientes é uma fonte
de otimizacao de alocacao dos meios du-
rante a fase de concepcao dos produtos.

Porém, instalar e gerir todos os servi-
€0s e sua pos venda pode se mostrar uma
tarefa delicada para as empresas, cujo
nucleo de atividade é a producao ou distri-
buicdo em série. Um contrato de parceria
pode permitir repassar a um parceiro uma
parte da cadeia de suprimentos de servico,
conforme as modalidades de funciona-
mento contratualmente definidas. { .
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