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Cheganos ao finel de mais
e ano! E que ano! Copa do
Munde, eleicoes, novidadespara
' a economia brasileira. moeda
Jorte. explosaes de demanda na
matoria dos setores.. Enfim,
mite eueforia, mas tambént mii-
raansiedude e expectativas para
o ana nove. Nao ¢ para menos, Come primeiros
impactos, @ nova governe de Fernando Henrigue
Cardoso ¢ o Mercosul se transformande em realidade
a pariir de janeire de Y35. Isso sem falar na acirraea
cancarrencia com ox produtos importados que che-
gam a tade o vapor.

Por essas e outras ¢ que, nesta tiltinw edigao do
Revista da Logistica. nao poderiamas deixar de fuzer
inia breve refrospectiva dos principais falos ocorri-
dos a0 aro e diverses Selores ¢ Apresentar g pers-
peetivas para 95, Confira voce mesmo na matéric de
Tendéncias. '

Comer destaque de capa, umea empresa flder na
produgde ¢ comerclalizagdo de caminhGes e dnibus
no Brasil; u Mercedes-Benz. Pormeio de wm inovador
programa de pareeria logistica com fornecedores, a
mntadare vem se preparandn para o figuro. buscan-
do maior competitividade wos mercados interita ¢
exferno,

E, por falar em futuro, nie deive de fer também a
matéria sobre o I Congresse da EAN Brasil. () maior
evente de auomagdo comerelal do pals abordon
assumos findamentais para voce, leitor, que quer
caminhar lado o lado das tendéncias no Brasil ¢ no
mundo; Qualidade ¢ Produtividade ne Logistica,

Tumbém neste mimere da Revista da Logistica. a
cantinwagdo do artige de Lambert e Stoek, iniciado na
publicagio anterior, que tata da imporidncia do
servigo ao cliente.

Para encerrar, um ano nove pronisser a todos, com.
nugita garra e otimisme! De nossa parie, podemos
garantir giee, ent todos os segmentos, as medidas estra-

tégicay e canipo da Logistica serdo a base para o

[fortalecimento dos empresas no futuro. E. com eerteze,
chegaremos I, encontrando os melhores caminhos!

J.G. Vantine

S|lUMAR IO

Evento

A EAN Brasil realiza o maior evento de automa-
a0 comercial doBrasil, enfatizando o tema “Qua-
lidade e Produtividade na Logistica Integrada’”

Tendéncias

Representantes de varios sctores comentam
sobre os acontecimentos mais marcantes de 94
g levantam as expectativas para o proximo ano,

Capa
Um novo conceito de parceria com fomecedores
entraemagiio na Mercedes-Benz do Brasil e prome-

te resultados animadores, para maior competitivi-
dade da empresa no pais ¢ no exterior.

e — e

Artigo
Logistica ¢ o servigo ao cliente, por Douglas
Lambert e James Stock (continuagio da edicio
-anteriar).
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EAN Brasil (Associagio
Brasileirade Automagan
Comercial) reuniu mais de sete-
CENiS PESS0as €M CONgresso
realizado a bordo do navie Cos-
ta Marina, noperiodode 25a27
de novembro. Nos debates do
evento, um lerna bastante opor-
tuno para a grande maiora das
empresas: “Qualidade e Produ-
tividade na Logistica Integra-
da’”. O assunto foi abordado em
depoimentos de personalidades
nacionais e estrangeiras e trafa-
de por profissionais de variados
setores, aluantes nas dreas de
Informatica, Logistica, Marke-
ting, Administragio ¢ Vendas,
Convidada especial para
uma conferéneia, Dorothéa Wer-
neck, diretora da Fundagdo do
Prémio Nacional de Qualidade,
enfatizou o grande aumento de
empresas brasileiras interessa-
das pelo conceito de Qualidade
Total. A busca pelaqualidadeé
uma saida para a sobrevivéncia
narevolugao gerencial em corso
ne mundo e ambém ¢ provoca-

| CONGRESSO EAN BRASIL

para o
direita: Luiz
F. Nevoes

[EAN], J.G.
Vantine,
Dorothéa
Werneck,
Lewi
Neoguaira
(Abras) & Luiz
A, Tanir
{Abad).

O maior evento de
automacéo do pais
reuniu
representantes de
inumeras empresas
e grandes
personalidades
nacionais e
estrangeiras.

>

da, eada vez mais, pelas mudan-
Gas no comportamento do con-
sumidor™, afirma a ex-ministra,

Emsuaapresentagio, Doro-
théa fulou ainda de uma pesqui-
sarealizada entre empresas mul-
timacionais, com depoimentos
dos presidentes nacionais da
Fiat, Rhodia, Monsanto, Xerox,
Ericsson, Sanyo e outras. O Bra-
sil fol apontado como um pais
que vem progredindo mapida-
mente ¢ com excelentes indices
de desempenho nos programas
de CQualidade Total. por seruma
nagio onde a coatividade tem
lugar de destague e, ainda, pre-

dominantemente voltada para o
futuro. Apresentando o segundo
maior movimento de qualidade
do munde, o Brasil fica atras
apenas do Japdo, conforme da-
dos da JUSE (Japanese Union of
Scientists Engineers). uma das
organizagdes mals importan-
tes internacionalmenie nesse
campo,

Solucoes

No que se refere & produtivi-
dade, conforme Marcelo J. Fer-
reirae Silva, presidente da EAN,
um recente estudo do Instituto
McKinsey comparou os indices
apresentados em paises da Ame-
rica Latina com os dos EUA em
quatro setores da economia (ago,
bancos comercias de vargjo, te-
lecomunicagoes ¢ alimentos) ¢
concluiu que o desempenhe lati-
0o & muito baixo, excetono can-
po de telecomunicagoes. Para
Marcelo, apesar de as empresas
brasileiras liderarem dois entre
05 quatro setores, ainda hd muito
que se fazer para atingirmes ni-
veis competitivos em relagio aos
paises lideres. Contudo, cle se
refere 4 novaconsciencia empre-
sarial voltada 4 qualidade, Fsse
EiSp(.’Ct[l trouxe um aumento de
27% da produtividade geral na
industria crtre 90 ¢ 93, contorme
dados do IBGE, gerando ainda
um grande acréscimo de empre-
sas brasileiras na conguista da
certificacan 1SO 9000,

Alids. em se tratando desta
certificacdo, Jos¢ Geraldo Vanti-
ne, da Vantine & Associados, fez
um alerta aos participantes do
evento: *100% de nossos clientes
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querem conquisiar a 1SO %000,
Mmiss € preciso ter em mente que
ninguém melhoraaquilo que nio
mede. E entre os instrumentos
para a oblengdo do documento
estio as pesquisas de Logistica,
que englobam trés ilens a serem
miedidos: as solicitagdes e expec-
tativas de cliente, a performance
daempresana Olica doclientec a
performance da concoméneia”,
(O cliente precisa ter o me-
nor tempo possivel de acolhi-
mento, processamento ¢ en-

dos maiores usuarios do sisie-
mano Brasil, as montadoras de
veiculo estio em primeiro lu-
gar, os bancos ocupam a se-
gunda colocagio ¢ o setor de
Tralksportc 5, a ferceira,
Segundo Paulo Vitor M.
Abdelhay. da Fleischmann &
Royal, o globalizagio do co-
mércio € 0 crescimento cco-
nomico vém trazendo a neces-
sidade do fortalecimento das
pequenas empresas, que pre-
cisam preparar-s¢ para esfa-

trega do produ- belecer negdci-
to, lembra Van- R 08 com um
tine, Ele se sa- “A neva grande nimero
tisfaz em pagar conscidneia de parceiros,
pelo wvalor de empresarial [sso passa pelo
um  prodito, voltada a dominio doEDI.

mas nao pelo
seu custo, A
Logistica ¢ um
conjunto de ati-
vidades voltado
mais para a es-
tratégia do que
para g operagio,
e, conforme o
palestrante. nos
anos 90, o forte & a constituigio
de parcerias que propiciem re-
duglio de custos, levando ao
ganho de tempo e 4 eficiéneia
nos sistemas de distribuigdo.

EDI

em

Como um dos instrumen-
tos empregados na otimiza-
¢do de processos ¢ troca de
informagdes entre parceiros
comerciais, o EDI (Intercam-
bio Eletronico de Dados) me-
receu destague nos depoimen-
tos do congresso. No remking

qualidade gerou
um grande
acréscimo de

brasileiras na
conquista da
ISO 9000.7

Na Fleisch-
mann, o EDlin-
terliga toda a
rede. Sdo cerca
de mil usudrios
intérnos, a ma-
triz dos EUA e
0s transporta-
dores. Atual-
mente [00% do
transporte ¢ feito par meio da
troca eletronica de dados.
No Makro Atacadista, o
processo, aliado ae uso do ed-
digo de barras, vem sendo am-
pliade cada vez mais com seus
fornecedores. De acordo com
Marco Antonio de Souza, ge-
rente de Sistema Comereial na
empresa. o EDI possibilita no-
vas formas de negdcio, reforga
parcerias, requer baixo inves-
timento, simplifica os proces-
s0s e reduz os custos, 0 que
pode ser repassado ao cliente.
Ganhando tempao e signifi-

resas

cativas redugbes na mar-
sem de erro das transagdes
comerciais, a Lever lam-
bém comprova os benefici-
os do EDIL O gerente de
Desenvolvimento de [Dis-
tribuigfio. Clausius Nobre-
#a, conta que “hoje a em-
presa entrega 80% dos pe-
didos des seis mil clientes
no dia seguinte 4 emissio
da nota fiscal™.

Outras empresas foram
representadas no Congres-
50 EAN Brasil, tais como:
IBM, Johnson & Johnson,
Mercadorama, Lojas Ame-
ricanas, Empresa Brasilei-
ra de Correios e Telégra-
fos, além de assessorias e
consultorias, imstituigoes
de pesquisas e associagoes.
Gragas i participagio de
todos, o objetivo principal
do evento foi atingido: pro-
ver meios de referémcia
possivels de serem atingi-
dos no Brasil, com depoi-
mentos decases e testemu-
nhos do pais e do exterior
em assuntos fundamentais
para 0 acompanhamento
dascrescentes mudangas no
mundo de hoje. L]
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Arosmmmpme Em PS5

ue falos marcaram o ano
de 947 Qual fol eimpacto

do Real? Cem o novo govemno,
quals as perspectivas para 957
Com relagio a abertura de mer-
cado para os importados € 0 au-
mento da concorréneia, quais as
expectativag? "

Estas ¢ outras
questdes  foram
obordadas pela
Revista da Logis-
tiea em enirevista
aprofissionaisere- |
presentantes dos
sefores de Trns-
porte, Armazeni-
zem, Movimenls-
¢do, Informadtica ¢
Logistica. Conforme os depoi-
menlos, o panormd geral & de
crescimento da demanda e confi-
ANFATIOS ProXimos passos daeco-
nomia. Confir a seguir as pecu-
liaridades de cada setor.
Transporte

Um dos fatos mais impor-
tantes em 94, sem sombra de
dvida, foi a implantagio da
nova moeda no pais, de acordo
com Sebastido Ubson Carneiro
Ribeiro. presidente da NTC —
Associagio Nacional das Em-
presas de Transportes Rodovi-
arios de Carga. Além disso,
Sebastido destca a instalagiio
do Servigo Nacional do Trans-
porte (Senat) e do Servico Soci-
aldo Transporte (Sest) emviiri-
08 estados brasileiros. “Com
eles, o profissional do setor se
torna mais qualificado para o
trabatho ¢ & melhor atendido
em suas necessidades”, diz,

Os acontecimenios
do ano e as
expectativas de
diversos sefores
para 95.
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0 Real provecou umatimetto
de demanda que superou as ex-
pectativas, Somente no periodo
de julho a outibro, o volume de
carga transporiada eresceu 2296,
Cantudo, eim 95, aind que o go-
vemo adote meios pars conler 4
inflagiio,"niose podecsperarcres.
cimento muito mior. pois medi-
das antiinflacionirias gerilmente
Apresetam aspectos reCessivos,
acredita Sebastiao,

Apesar do aumento no volu-
me de carga, s dificuldades do
sefor para a rerovagdo da frota
aincla persiste em fungdo dos pre-
gos dos veiculos, A frota brasileira
de caminhidies chegga a 1,1 milhdo
deunidades, respondendopelacir-
culagio de 75% de tudo o que se
produze se consomeno pais. Com

idade média superior 1 11 anos,
seriam necessirios. pelo me-
nos, mais 300 mil vefeulos em
condigdes mais adequadas de
operagdo. "Porém”, diz Sebasti-
o, “hoje, emalguns casos, espe-
TH-5¢ AIE SEIS MEses pur & agui-
siciio de novos earros, € 08 pre-
¢os subiram 36,78% parque 0§
concessionanos retimnam os des-
contes praticados no mercade.”

Do outro lado, segundo da-
dosdivulgadospels Anfives —
Associagio Nacional dos Fra-
bricantes de Vefculos Automoe-
tores —, apesar das vendas te-
rem crescido 27% em relagio a
93, com destaque para os veicu-
lospesados(3(Mbamaisem com-
parigiio a0 ano passado), o setor
ainda estd longe dos melhores
resultados. Na verdade, a deman-
dacomegouase recuperarem 93,
apas cinco anos de baixa. Toda-
vig, em 95, conziderando-se um
aumento da atividade econdmi-
ea, a demanda. porsua vez. deve-
riAcionarmaiorcrescimento. Até




o final de 94, as vendas foram
fechadas com aproxidamente 60
mil unidades, quantidade ainda
inferior a 86, quando 71 mil vei-
culos foram vendidos.

Fazer previsoes sobie a situa-
¢lo a ser apresentada com a um-
portagiio & amiseado. na opinido
do diretor da NTC,
“Nio: s¢ sabe até
quundn em que
nivess as impora-
gbes ficardo libera-
das, mas otranspor-
tador senle que o
novo OVEmo esta
decidido a acabar
definitivamente
com a mflagio, e o
que maisinteressaé
a estabilidade eco-
nomica.” Dentroda

planodegovemode  qumentou 150%

FemandoHenrigue

Cardoso, o setor tambem espera
que a questio das odovias nio
seji colocada de lado. “0) Brasil
estd com uma malha rodovidria
em frangalhos ¢, ransporando
quase tudo sobre redas, nio teni
comodistribuirsua produgio seas
fodovias permanceerem no esta-
di em gue se encontram.”

Armazenagem

Apos a vigoragio do Real,
mais exatamente a partirde julho,
o volume de comercializagio de
equipamentos de amazenagen
aumentou aproximadamente
1509, “Uma verdadeira explo-
50" dizRogeério Schefter. diretor
da Aguin, empresa fibricante de
sisternas de armazenagem. Alids,
Rogério considern que o Plano

Real aguecen violentamente o
mereado na maioria dos sctores,
fato esie com pros ¢ contras. “Por
um lado, as empresas se abastece-
ram de pedidos e estio trabalhan-
do 2 todo o vapor, numa tentativa
de cumprir compromissos fima-
los, fortalecer a saiide financesm
C., a0 mesmo (e po,
estiio Investinde na
pradugiio, baseadas
na credibilidade do
plano. Por outro
lado, ha uma mier-
dependéncia entre
os diversos setores,
e 4 falla de maténa-
prina, porexeniplo,
afeta diretamente a
todos, causando
problemas de abas-
tecimento, pondo
M riseo d contini-
dade do plano.”

Nosetorestasendo observado
um aumento gradative de produ-
tos importados. Os consumidores
pesquisam precos, biscam me-
lhores prazos de extrega ¢ inovil-
goes teenelogicas, Tudo isso dei-
xou de ser um Juxo e passou a ser
umanecessidadeerinenteem fun-
¢ilo doaumentode competitivida-
de de empresas nacionais ¢ inter-
nacionais, “O sefor seri benefict-
ado com esta nova ordem’”, acre-
dita Regério.

De qualquer forma, o diretor
da Aguia considera que, em ter-
mos de eguipamentos de anmaze-
nagem = mesmo de movimenta-
¢io, o Brasil ainda tem muito a
desenvolver e crescer. “Porém.
com vistas a continuidade do su-
cessodo Real, emcurtoespagode
tempao podemos nos colocar fren-
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te a um desenvolvimento
auto-sustentado ¢ constante™,
pondera,

“Acreditamos que 0 novo
governo terdcomo prineipal ca-
racteristica o didlogo ¢ a coali-
zao, proporcionandoestabilida-
de econdmica e politica. 0 que
AR Muitos Tecursos exter-
Nos para O NOSSO Pais, com um
progresso jamais visto, Se isso
for acompa-
nhado de
medidas
Como a re-
formaadmi-
nistrativa e
fiscal ea pri-
vatizacio, o

. povo brasi-

R leiro ird se

surpreendercomsua propriapo-
tencialidade”™, conclui,

Movimentacéo

O setor de movimentagiio
de materiais, mais especifica-
mente o scgmento de empilha-
deiras, também deu uma boa
arrancada no segundo semestre
de 94, tendo como precursor o
Real. As vendas eresceram em
cerca de 35%, segundo Roland
Buchhaas, direfor de Normati-
zagdo do Sindimaq (sindicato
do setor) ¢ representante distri-
tal do Departamento de Marke-
ting da Hyster. Asmaioresofer-
tas e, porconseqiiéneia, a maior
comercializagio ficaram por
conta dos importados. “Algu-
masempresasimportaranm ceui-
pamentosmarssofisticados, dei-

xando de produzir e buscando
modernizagoes para o mercado,
adquirindo produtos a pregos
bons”, diz ele.

Tanto na linha de produtos
importados quanto nacionais, a
procura mais acentuada foi por
equipamentos de pequeno por-
te, com até 2.500 quilos de ca-
pacidade de carga. Comrelagio
as expectativas para Y5, com
base na atual demanda, Roland
acredita emumnovocrescimen-
fo para o primeiro semestre,
“Hoje faltam equipamentos para
atendimento aos clientes”, diz
ele. “Para se ter uma idéia, a
Hysterjatem pedidos até o més
de maio.” O fato € que ¢ forne-
cimento de componentes im-
portados costuma demorar mais,
€, POF SU2 VEZ, 28 eMpresas naci-
onais ndo tém uma reagdo ime-
diata & demanda.
“Ha casos de até
noventadias de de-
mora naentrega de
um pedido nosso™,
diz Roland,

Aindaquepres-
tigiando a entrada
de equipamentos
doexterior no Bra-
sil, Roland ndo en-
card 4 situagio como plenamen-
te satisfatoria. “E uma faca de
dois gumes”, diz ele. A impor-
tagdo poderd normalizar o aten-
dimento a demanda em médio
prazo, mastambém prejudicara
produgiio nacional,” Por essas e
oulras, o setor aguarda um go-
verno estivel para o ano de 93,
com incentivos para o desen-
volvimento local, maior facili-

dade para finaneiamentos ¢ me-
nores taxas de juros. “Espera-
mes aumento na producio ¢ na
demanda para baixarmos 0scus-
tos™, finahza.

Informatica

A consolidagio da abertura
do mercado, o Plano Real ¢ o
progresso na implantagio do
Mercosul sio os fatores que mais
influiram no setor de Informti-
caem 94, conforme René Lapy-
da, membro do Conselho Deli-
berativo da Sucesu (Sociedade
dos Usuarios de Informatica e
Telecomumcagao de Sio Pau-
lo). “Os resultados observados
foram a diversificagio de pro-
dutos ea continua introdugio de
novos equipamentos, software e
servigosoriundos do desenvolvi-
mento tecnolégico, ocormido so-
bretudo fora do pais”, comenta.

Segundo René, a valoriza-
¢io da moeda e o aumento da
competitividade contribuiram
para um acréseime significati-
vode vendas, com excegdo dos
mainframes, cuja participacio
nomercado parece estar decres-
cendo. No outro extremo, os ser-
vigos ganharam maior participa-
cio, aexemplo do que ocomeuem
93. Do pantode vista dousudrio,
pode-se dizer que o mercado no
Brasil nunca esteve o atracnle e
favordvel, em funcio da disponi-
bilidadede produtos™, avaliaRené.

Qutros aspectos. marcantes
em 94 ficam por conta dos no-
vos produtos, como os ja bastan-
te divulgados CD-ROM (multi-
midia), o aumento de usudrios
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de BBS {Buletin Board Sys-
tem) ¢ a demanda por interco-
nexio com redes nacionais e
mtemacionais, que, alias, pro-
metem potencial de expansio
para 0s proximos anos.

No processo de implanta-
¢ao do Mercosul, René salienta
o inferesse de empresas estran-
geiras para 0 mercado consu-
midor brasileiro, “O Brasil tem
sido bastante considerado por
5535 EMpresas como uma futu-
ra base produtiva para os de-
mais mercados”, constata,

“Alem disso, as aliquotas
comuns do Mercosul para im-
portagio dos equipamentos de
Informtica foram fixadas num
nivel aceitavel, permatindo que
as empresas produtivas no Bra-
sil possam ainda sobreviver 4
concorréncia estrangeira. Essa
sobréevivéncianiodepende ape-
nas desse aspecto, mas de uma
politica competente para © se-
tor, que contemple incentivos i
produgiio local, independente-
menteda origemdo capital apli-
cado, O inoentivos a empresas
que invistam em desenvolvi-
mento cientifico e tecnolégico
seriam também parte dessa po-
litica, além dos proprios inves-
timeintos publicos no setor.”

Logistica

Avaliando o setor de Logis-
tica de uma maneira geral, o
ano de 94 apresentou duas fuses
dastintas, segundo Christiano de
Gusmao Filho, gerente de su-
porte logistico da Johnsen &
Johnson. “0 primeiro semestre

Infermética:

diversidade do
equipamentes
COUm O oumen o

da concorrdncia.
foi trangiile por apresentarum
consumo de bens e servigos de
acorde com as expectativas,
mas, & partir de julho, com a
entrada do Real, houve uma
procura crescente por diferen-
tes produtos € servigos, para os
quaisaindistriacomo umtodo
nao estava preparada”, consta-
fa. Essa demanda gerou uma
maior necessidade de supri-
mentos ¢ transporie a curtissi-
moprazo. impondo grandesde-
safios aos profissionais de Lo-
gistica para oabastecimento de
materias-primas e material de
embalagem requeridas pela
Produgio e atendimento acs
novos pedidos dos clientes em
quantidades maiores em pela-
G40 40 Primeiro semestre,
Apesar das dificuldades
enfrentadas pelo setor, Chris-
tiano pondera: “A alia infla-
cao apresentada em 93 ¢ nes
primeiros meses de 94 preju-
dicou fortemente o poderaqui-
sitivo das pessoas, gerando

eonsumo menor do quea capa-
cidade produtiva instalada no
pais”. Com a situagfo revertida,
45 perspectivas para 0 novo ano
sio bastante otimistas, Além de
prever maior demanda, ao vis-
lumbrar mudangas com o novo
FOVEITIO € UM aumento da con-
cormeéncia, o setor
CSPErA CONtarcom
melhores produ-
s & Servicos
Precos menores.
A liberagio
dos importados
também € wvista
com bons olhos
por Christiano,
0 fato sera be-
néfico 4 econo-
mia dopais, por suprir a deman-
da interna, ainda ndo ajustada
is necessidades da populagio.”
A melhoria dos meios de trans-
porte incluindo
03 portos e ae-
roportos, paraa
transito de mer-
cadorias ¢ maior
agilidade da
ReceitaFederal
na liberacio de
mercadoriases-
frangeiras sio
0§ aspetos que,
se levados em ©
conta pelo governo, contribui-
rio bastante para o sctor, na
opiniapde Christiano, “0 plano
de FHC. ao contemplar benfei-
torias para as estradas, a agri-
cultura, os meios de transporte
¢ a recuperacin dos servigos
publicos, estard influindode for-
ma significativa e favoravel 2
Logistica™, conclui, L




Num pais onde cerca de 80% do transporte de
cargas é rodovidrio & fundamental rever os
processos logisticos de sua empresa para obten-
| cao de vantagens competitivas na agilizag@o, mo-
vimentacdo, redugcao de perdds, custos com pes-
| soal, reducdo de aluguel, com significativo aumen-
. to da gqualidade no atendimento ao cliente.

Mundialmente, os custos com a Logistica de
Operacdes situam-se entre 15 e 20% dos custos fo-
tais. Com a terceirizacao desta area, o potencial
de reducdo destes custos & da ordem de 50%.
Além dessa economia, a Liderminas oferece din-
da mais aos seus clientes: produtos enfregues em meno-
res prazos, atendimento personalizado, integragao dos ser-
vicos com Marketing e Logistica e periédicas pesquisas
de satisfacdo.

com uma frota de idade média de 2,6
anos e capacidade de carga que ultra-
passa 2 mil toneladas/més, a Liderminas
assegura a agilidade no fransporte e a in-
tegridade da carga de seus clientes.

Atuando dentro do conceito de Nucle-
os de Negdcios, estrategicamennte loca-
lizados no eixo Belo Horizonte—Rio de Ja-
neiro—Sd&o Paulo, a Liderminas implanta
uma malha de transferéncia, coleta e entrega marcada
pela agilidade, versatilidade e seguranca. Sao 1.163 pra-
cas atendidas nas regides Sudeste, Centro-Oeste, Norte
e Nordeste.




A QUALIDADE
SOBRE RODAS

Com aplicacdo de tecnologia de ponfa
nas areas de Informdtica e Qualidade Total,
a frota da Liderminas entrega o seu produto
no menor prazo com o melhor preco.

Com pessoal freinado em Pesguisa
Operacional e Solucdo de Campo, a Lider-
minas responde on-line e em tempo real
onde esta a sua carga.

Cliente satisfeito. Esse &
o principal objetivo da Liderminas. Peca
a opiniao do pesscal da Becten Dickin-
son, da Cilag Farmacéutica, do Grupo
Quimica Cataguases, da Janssen Farma-
céutica, da Johnson & Johnson, da Mag-
natex Ind. Com., da Malhas Keeper, da
Mercedes-Benz, da Paraibuna Metais, da
Quinet Téxtil, da Xerox e comprove:

A Liderminas garante solucéo imedi-
ata para qualguer problema de Logisti-
ca e Distribuic@o.

LIDERMINAS
CARGAS A
Logrstion e DIt ipda. Uim o concetn
Av. Brasil, 7.355 - Bairre Sdao Dimas
CEP 36080-060 - Juiz de Fora - MG
Fone: (032) 215-6468 - Fax: (032) 215-5439
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MERCEDES-BENZ

PapceEmia LOGISTICA EM ALTA

G onfiarinteiramente no
seu parceiro, dividin-
do com ele informagdes,
responsabilidadese obriga-
ches que antes pertenciam
{inica ¢ exclusivamente a
mentadora de veiculos,
Transferir para as mios de
terceiros até mesmo o pro-
jeto, o desenvolvimento ¢ a
produgio de componentes
que fardo parte de langamen-
tos futuros. Esse ¢ 0o modelo
de relacionamento com for-

necedores adotado pela Mer-
cedes-Benz, uma nova pro-
posta de trabalho que vem
revolucionando o conceito de
parceria.

Ou seja, o fornecedor as-
sume a linha de frente da in-
dusstria, produzinde ndo ape-
nas pegas individuais para de-
terminados componentes,
mas também sistemas com-
pletos de um veiculo, reali-
zando desde o desenvolvi-
mento ¢ teste de um produto
até a sua entrega na linha de
montagem da fabrica. A filo-
sofia foi implementada inici-

Para se tornar mais
competitiva, a
Mercedes-Benz
adota uma nova
filosofia de
trabalho, colocando
o fornecedor na
linha de frente do
desenvolvimento e
producéo de
sistemas completos
de veiculos.

>

almente no prajeto Moderni-
zagin-96 (M-96), no comega

| automobilistica maior con-

centragio na sua atividade
principal, a montagem de seus
veiculos e agregados.

O conceito esta em fase de
testes, sendo aplicado em um
modelo de caminhfio de porte
médio (entre
doze e vinte lo-

(Pollak). painel de teclas (Kos-
tal), sistema de climatizagio
(Nippondense), central elétri-
ca (AMP) ¢ sistema de freios
(Freios Knurr). Na seqiiéncia,
os veiculos leves. os onibus e
toda a linha produzida pela
montadora estardo incluidos
NESSe Processo.

Custos reduzidos

A retomada da demanda por
veiculos pesados ¢ a conse-
qiicnte necessidade de ampliar
acapacidade de montagem jus-
tificam boa parte dessa inves-
tida na indistria, Mas isso ndo
¢ tudo. Segunde o diretor de
Compras. Manfred Straub, a
Mercedes quer ganhar mator
competitividade nos mercados
interno e externo, reduzir cus-
tos sem perder qualidade, em
resumo, buscar melhorias
constantes.

“Esta filo-
sofia de traba-

neladas), Neste “A Mercedes quer lho significa

Caso, nao se tra-

ganhar maior

nao apenas a

ta exatamente competitividade desvertical i28-

de um langa-  nos mercados  §d0 do desen-

mento, mas sim interno e volvimento,

de um processo externo.” mastambém da

de moderniza- produgio, com
[==——ii

¢io empregado
no veiculo ji comercializado
pela montadora ¢ a ser langa-
do, com as devidas inovagoes,
no prineipio de 96, Atualmen-
te. em conjunto com a Merce-
des, os engenheiros das em-
presas fornecedoras estio tra-
balhando no desenvolvimen-
to do painel estrutural (Tram-
busti), painel de instrumentos

a exigéncia do
alto padrie de qualidade ¢ da
reducio de custos.” Neste pro-
jeto M-96, Manfred conta que
os custos jd foram minimiza-
dos em 20% nos sistemas de
freios e de painéis, aléem de
outros beneticios gerados em
toda a estrutura das Fabricas.
Quando os projetos eman-
damenio estiverem conclui-
>




dos, outros ganhos serio
computados. Como exem-
plo, basta saber que, para a
compesigio do painel de ins-
trumentos, a Mercedes com-
pra mais de mil itens dife-
rentes de cerca de duas di-
zias de fornecedores. Futu-
ramente, um Gnico parceiro
entregard o painel montado
na linha. "Com 1580, dimi-
MUIremos sig-

or flexibilidade por parte do
fornecedor”, completa.

Criférios

Ao estabelecer a nova filo-
sofia de trabalho em conjunto
cam parceires, a Mercedes-
Benz teve muito cdado em
detalhar seus planos e objetivos
em mindcias. MNa fase de sele-
¢io dos forne-

nificativa- T cedores, o pré-
mentenossos  * Desverficalizacao requisito biasico
estoques”, do ~ ¢ a capacidade
diz Manfred.  desenvolvimento  da empresa em

Ficandoa car-
go do parcei-
m 4 compra
das matérias-

e da producdo,
com a exigéncia
da reducéo de
custos e do alto

atender a mon-
tadora nos as-
pectos i¢enicos
e comereiais.

primasde com- padréa de “Avaliamos se

ponenics, a quu.fr’dade.” gle é capaz de

montador pas- realizar o des-
llaes-s. = s 8

sa a reduzir
também seus fornecedores
diretos. “A melhoria logisti-
ca vird mesmo quando todos
0s outros componentes de
sistemas fizerem parte do
conceito”, avalia o diretor.
“lsso representa aproveita-
mento maximo da redugio
de estoque, racionalizagido,
produgio mais rapida e mai-

envolvimento,
0s festes, se oferece produciio
assegurada e garantia de pecas
sem defeito”, diz Manfred. Uma
equipe de engenheiros da Mer-
cedes verifica esses detalhes,
checando, inclusive, se o forne-
cedor se enquadra nos critérios
da 180 9000. “Nos temos uma
exigénciaaltade qualidade”, co-
menta Manfred. “Nosso objeti-

Equipe de
| engenheiros da
mentadara

SISTEMA

ECOFILL DE
EMBALAGEM

A Perreima Equacio
PARA SEU PropuTto

. e Harmeonia
como Ambiente"

Sistema Natural de Embalagem
para Protecao de Equipamentos
Sensiveis (Eletro-Eletronica,
Informatica Etc.) ou para
Preenchimento de Espacos Vazios
Dentro da Embalagem.

TESTADO EAPROVADD
NOLABORATGRIODD |
IPTCONTRA CHORUES

EVIBRACOES '

Vaniawems:
¢ 100% Natural (milho) + Reciclavel
Biodegradavel « Anti-Estatico + Organico

ECOFILL tem o Preco

Altamente Competitivo.

Caunbeca ECOALL ¢
Consulic-ost
RYT-PAK Ind. e Com. Ltda.

Rua 27 de Mar¢o,_559 - Diadema, SP CEP 09941-450
Fone: 011 745-4758 - Fax (011 246-2573



vo & estar no mesmo nivel do
padrioda empresa alemd, e, se
possivel, até superi-lo.”

Para realizar seu trabalho
dentro- dos parmetros exigi-
dos pela indistria automobsi-
listica, o parceiro recebe um
caderno de encargos com cs-
pecificacdes téenicas das pe-
gas, limites de custos, exigén-
cias de qualidade. entre ou-
tros dados. Existe um eaderno
paracada tipo de pegaoucom-
ponente e seuconteldoécom-
partilhado apenas entre os ali-
ados, por se tratar de informa-
goes estritamente sigilosas. A
partir dai é firmado um con-
trato entre as paries, com di-
reitos e obrigagbes dos dois
lados.

Orelacionamento com o for-

necedor foi
aprimora-
dotambém
na formade
comunica-
gio. Para
queotraba-
lhoemeon-
jumito este-
ja em per-
feita sinto-
nia, asduas
pontas es-
130 conec-
tadas por
meio  de
mieros, ro-
cando in-
formagdes pelo CAD-CAM,
programa de informatica espe-
cial para desenvolvimento de
produtos. “Antes existia muita

papelada e o processo era mais
demerado, Hoje, nomesmodia,
podemos acompanhar todas as
etapas”, afirma Manfred.




Com relagho as previsies
para 95, com’a possibilidade
de um maior ingresso de vei-
o montagern, | CUl0s imporiados. o diretor de
Compras se mostra. Seguro.
“Com ¢sse novo conceito de
parcerid, a tendéncia & alean-
Garmos cuslos mais compefiti-
vos nig apenas para o mercado
interno, mus também para o

externa’, fimaliza.

panftie no potencial do pais pard a
absorgdo de wma produgan de co-

minhdes foi o prineipio de tudo,
!nm:gumda oficialmente em 36, a
empresa saiv na frente langando o

Memiendv durante anos a lide- vendas ao mercado interno de o= L-312 0 primefro caminhae diesel
ranga ng produgio e comerciadiza-  minhges e nlhus de Mercedesress — do Brasil e o primeiro inteivamen-
et de cantinhies ¢ onibus no Bra-  pondevam por40e Frespectivi-  te i‘ma{ As gg;q;mrm'qaea' Vie-
il aMercedes-Benz oferece amais mente. Nesse mesmoperiodo,aem-  ran poucos anos depois, em 61,
completa linka de veiculos comer-  presa exporion mais de 12,500 ea-  com uma venda de 350 onibus

ciais da Ameriea Latine. Aplicados
nos fransportes de curtes. médins
ou longas drmm’us os camiithpes

du enpresa s a,ammuada.s ém
cerca de duas dezenas de modelos

Disicas, com capacidede de earga
quie varia de 6,7 toneladas de peso

bruio total a 45 toreladas de peso. — alizado, comi mais de duzenias con-

bruto toral combinade. Nos énibus,  cessioniris espelhadas pelo Brasil,

alént do conlrecido mmbfam. mimmpmmdmmﬁmm w 173 mﬂ mm ]

merca Mercedes € vista em diferen-  to. Stua central de pegas oCupa Uy s inmrimm.!da' ' mdw:

tes modelos de chassieplataformas— drea de 66 il metros sio vollados para a rénovagdo da

muwfmmmfmparfe&mms de con ceroa de 65 mﬁ' fens n‘lﬁnmres;' lintha de. proditos, o desenvolyi-

(0 enmestogue, wtederna fecno- - mento de navos praziu‘:as. o au-
A.‘mfdﬁzm parte da linka de logia de movimentado de materiais,  mento da capacidade de pr

velcnlos de Mercedes os comercials — assegurando un rdpido atendinento ¢ @ modernizagdo daimmhpwz ¢

teves MB 180 D— nas versdes van,  dos clientes do pais, mediante a vede  equipamentos.

furgdo e picape —, com capacida~  de concessionarios, Atualmense, a Mereedes & um

de de 1800 yuilos dé carga Tittl, complexo formado pelas fibricas

importados de sua congénere e Lider de mercado v Sao Bernardo do Campo fcami-

Espanha. Motares petra aplicagies ihdes ¢ chassi de onilits) e de Cam-

indwstriais ¢ maritimas comple- Virios faiores contribuiram  pinasionibuscompletes). ¢ par uma

tant os produtos oferecidos pele  pary g lideranga de mercado que o fundicdo propria, a Sofunge — So-

empresa. Mercedes-Ben= do Brasil ostenta  ciedade Técnice de Fundicoes Ge-

Em W, de juneiro a outubre, as

amimhges ¢ onibis, qaamlu’ade oxsa

,‘ampmmmheﬁuﬁaa todo 0

cﬂumﬁmaﬂ;m‘m@m_

mmwdedemdlmuﬂﬂ ea;wﬂ-

het anos. A eredibilidide da con-

manobloco para a Angxnmm A
2,

paises da América Latine, paises
du Africa, o Oriente Médio, a In-

n'anésm e o Atstralio. Hoje sens
u"ura.f aegmmpammwdean-

rais—, en SGo Paylo,
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AR T|1/GO

LOGISTICA E SERVICO AQ CLENTE

feomtingragde do edipdo n® 27} Tabe'a 01

Pesquisa empresarial sobre a importéncia
dada pelo cliente ao serviso logistico*

g Atributos Sistema no P .
E- dtf! escritorio/ ;;s;f;.‘:; ij: e \:L::‘:
servicos moveis i
E logisticos _ (a) (b} i
6,6

Exatiddo no preenchimento 8,3 6,4 6,4

de pedidos

Consisténcia gerencia o tempo 59 &3 6,3 6,2
Habilidade na expedicao 57 63 6,4 6,6
de pedidos urgentes, de maneira

rapida e responsavel

Mota em adiontomenie ao &, 62 59 5%
possivel atrase na entrega

Aco nas reclamagdes 60 &,1 57 8,
Informagéo sobre a data 5.9 8,2 S 58

de enfrega providencieda
quando efetvado o pedido

Exotidao do vendedor 6,0 59 5.5 60
na previsdo da entrega

Cumprimento da promessa 58 4,1 57 58
de enirega do material

Infermaciio projetada sobre data — &1 59 59
de entrega providenciada no pedide

Inventério de disponibilidade = 60 58 58
providenciado quando do pedido

Habilidade de casar a data &4 63 — -
de enlrega

Seguro confro possiveis prejuizos == = 8,2 6,5
na entrega

Cumprimento da promessa, gerenciando — = — 6,3
tempo nos pedidos de emergéncia




* Baseada na escala de sete pontos, quando 01 corresponde a ndo importante e 07 a muito.

- Pergunta ndo incluida na pesquisa, logo ndio ha ponios.

fa) Para maiores informacdes sobre esta pesquisa, vide Sterling Jay U. & Douglas M. lambert, “O
Estabelecimento de Estralégia de Servigos Junto ao Cliente no Mercado Misto”, Jornal da Logistica nos
Negécios, vol. 8, i 1 (1987, pag. 20.

(b) Para maiores informagaes sobre esfa pesquisa, vide Douglas M. Lamberte Thomas C. Harrington,
“0 Estabelecimento de Estratégia de Servicos Junfo ao Cliente no Mercade Misto: Evidéncias Mais
Empiricas”, Jornal da Logistica de Negécios, vol. 10, n° 2 (1989), pégs. 44-60.

Resultado da
pesquisa

A importancia de cada atri-
buto no mercado misto foi me-
didaem uma escala de sete pon-
tos, sendo (1 sem importincia
e )7 muitoimportante. A tabela
01 resume a importingia de
viriosdos maisimportantes atri-
butos do servigo logistico, Os
resultacdos sio reportados para
as empresas que responderam
com mais freqiéncia d pesqui-
sa ¢ agquelas que negociaram
durante este periodo. A maioria
tos atributos eram examinados
em cadaumadas quatro empre-
sas estudadas: sistema de eseri-
torio/moveis; resinas plasticas;
produtosdeimagem; e videota-
pes.,

Um total de treze atributos
a0 apresentados no quadro.
Qito desses eram comuns em
todas as empresas ¢ cinco, nio.
Isso indica que, enquanto cer-
tos atributos do servigo logisti-
co podem ser umformemente
importantes em todas as em-

presas, outros podem ser (ni-
©os para uma ou duas apenas.
Dessamaneira, quando pesqui-
sa5 conduzidas & percepcio do
cliente sobire os imporantes atr-
butos nomercado misto, alguns

que nio existem na empresa
estudada, devem ser desenvol-

vidos.

Os atributos mostrados na
tabela 01 representam qualquer
item do questiondrio que rece-

Pouglas
Lambert,

beu uma maior importancia,
chegando a seispontos oumais
nas quatro empresas estuda-
das. E interessante nofar que
muitos atributos mostrados
nessa tabela representam altos
ponios nas empresas. Tresatri-
butos, como exatiddo no pre-
enchimento de pedidos; con-
sisténcia perencia o tempo; ha-
bilidade para emissao de pedi-
dos emergenciais de uma ma-
neira rpida ¢ responsavel es-
tavam no topoda lista em todas
as quatro empresas. Isso indi-
¢ que, sobre todos, essas sio
as medidas mais importantes
para a gualidade do servigo
logistico,
Exatidao no preenchimen-
1w de pedidos — & muite im-
portante, pois o cliente nio
gosta de receber produtos erra-
dos. Orecebimento de um pro-
duto errado requer que o clien-
te refaga o pedido, assim como
emiti-lo novamente ao vende-
dor. Tudo isso acarreta incon-
veniéneia para o cliente e um
custo adicional a0 vendedor.
>
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Consisténcia gerencia o
tempo — foi uniformemente
volada como bastante impor-
tante em todas as empresas. A
habilidade das empresasman-
terem um ciclo
de pedidos de
produtes pelo
mesmo clicnte
& de extrema
importdneia,
principalmente
pelas empre-
535 que operam
Just-in-time
(Jityouum pro-
grama de res-
postas rapidas,
A vanagio no
ciclo de pedi-
des causa pro-
blemas signifi-
Cantes para em-
presas operan-
do com niveis minimos de re-
sullados do inventirio de ope-
racioJit, Com pouca seguran-
¢a ou nenhuma, os. estoques
antigos, §¢ Hiverem um atraso
no recebimento do pedido,
podem sofrer uma parada de
produtos ou uma haixa ou len-
ta produgio.

A habilidade na emissdo
de pedidos emergenciais de
uma maneira rapida e res-
ponsivel também & muito
bem cotada nas empresas.
Quando o problema surge e
o cliente precisa do produto
para ontem, é vital que o ven-
dedor seja capaz de provi-
denciar o servigo com eficd-
cia ¢ eficiéneia. Mesmo o
vendedor sendo capaz de sa-
nar todo e qualquer proble-

4

ma para que o pedido chegue
na hora sempre surge impre-
visto, Acontecendo isso, o
vendedor dever ser hibil o su-
ficiente para resolver e agili-
Zar a enfrega,

Outros atri~
butos, como avi-
sar o cliente so-
bre o possivel
atraso na entre-
ga dos produtos;
agdo nas recla-
maghes (respon-
derna hora com
exatidaod recla-
magao do chien-
te); deixar ano-
tada a data para
entrega do ma-
terial/produto,
experiencia do
vendedor mna
previsio da data
da entrega e promaver a con-
sisténcia/fidelidade do cliente
também foram bem cotados
nas empresas.

Os cinco atributos gue ndo
foram incluidos no quadro das
empresas, masque também sio
de grande importincia, entre
outros estdo: informagio pro-
jetada sobre a data ¢ loeal de
entrega; inventario de datas
de entrega deve ser informado
no ato da compra; habilidade
de cumprir o prazo prometido;
seguro sobre gqualquer possi-
vel prejuizo ou deformagio do
material no ato da entrega; e o
cumprimento da promessa nos
pedidos de emergéncia, Quan-
do esses atributos foram ava-
liados pelos clientes, foram na
maioria das vezes considera-

dos de grande importineia no
servigo logistico.

O desempenho do vende-
dor em cada atributo no mer-
cado misto foi medido em uma
escala de sete pontos, quanda
01 ¢ desempenho inaceitivel
¢ 07 ¢ desempenho perfeito. B
vital obter informagdes sobre
o desempenho, a0 mesmo tem-
po que sobre @ importincia
deste. As empresas precisam
saber comio seu desempenho ¢
visto pelos clientes no merca-
do misto. A ebtengio de ape-
nas um dade pode causar um
resultado contrario ao real.

Por exemplo, se uma cm-
presa teve um bom desempe-
nho em um atributo importan-
te, ndio ¢ necessdrio desperdi-
gar dinheiro ¢ tempo nessa
irea, desde que os clientes
coneordem com o desempe-
nho. Mas, se a empresa possul
um desempenho fraco em ou-
tra drea de menos importin-
cig, tambem pode causar pro-
blemas na satisfagio da ne-
cessidade dos clientes. Inves-
tirna methoriadessadrea pode
Ser muito mais vantajoso para
a empresa, ¢ talvex climinar
uma area de menor competiti-
vidade também dé lucro. ®

Artigo do The Infernatio-
nal Journal of Logistics Ma-

nagement, publicado em
1992.

(continua na proxima edicaol




AGUIA SISTEMAS DE ARMAZENAGEM

MAIS EFICIENCIA NA ESTOCAGEM
E MOVIMENTACAO DE SEUS PRODUTOS

el ) e o

M elhor atendimento a seus
clientes, desenvolvimento
constante de novos produtos,
projetos e solucdes cada vez
mais criativas: este & o objetivo
da AGUIA.

Uma equipe de téenicos e
vendedores estd 4 disposigao
para ajudar a resolver todo e
qualguer problema de
armazenagem gue sua empresa
necessite.

PORTA PALLETS AGUIA: Colunas
SEm emendas e longarinas em
perfil aberto possibilitando pintura
em toda superficie da pega.

MONTA CARGA » I
AGUIA: Com IS
estrutura
independente
possibilita dimensoes
varidvels. Capacidade
de 250 2 2.000 Ko.

ESTANTE AGUIA: »
Com exclusivo
sistama de encaixe
elimina por completo
o Uso de parafusos.

Resiztente, leve e funcional o p
CONTAINER AGUIA & auto empilndval
tanto montado como: desmontada.

| == 4 MEZANIND AGUIA: D& montagem
rapida e estrutura dimensionada em
fungao da sabrecarga necessaria.
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LOGISTICA E DISTRIBUICAC FISICA SAD HOJE AREAS DE EXTREMA IMPORTANCIA PARA O SUCESSO DE

UM EMPRESA. UMA ESTRUTURS INEFICIENTE PODE GERAR ATRASO DE ENTREGAS, PRORROGACAD DE

DUPLICATAS, ESTOQUES MAL CONTROLADOS E UMA TRAGICA CONSEQUENTIA COM TUDC 1SS0 PERDA

DE CLIENTES E DE DINHEIRO. JA UMA ESTRUTURA PROFISSIONAL PODE FUNCIONAR COMG UMA VERDA-

DEIRA ALAVANCA DE VEMDAS. E AGORA VOCE PODE USUFRUIR DE LMA ESTRUTURA PERFEITA EM LOGIS-

TICA E DISTRIBUICAD FISICA SEM TER QUE INVESTIR UM CAMINHAD DE DINHEIRD. A DDF, UM EMPRESA

LOGISTICA E DISTRIBUICAO FiSICA. VOCE PODE ESTAR
PERDENDO CLIENTES E DINHEIRO COM ISSO.

DO GRUPO PHILIPS, PRESTA SERVICOS DE LOGISTIGA E DISTRIBUICAQ FISICA MODULADOS DE FORMA A

ATENDER AS NECESSIDADES DE QUALQUER TIPO E TAMANHO DE EMPRESA INDUSTRIAL OU COMERCIAL.
VOCE PODE CONTAR COM ASSESSORIA E UM SISTEMA DE DISTRIBUICAD FISICA QLE PERMITE LR TOTAL
CONTROLE DE SUAS MERCADORIAS DESDE O FINAL DA LINHA DE PRODUCAOD ATE A ENTREGA ADS SEUS
CLIENTES. A DDF POSSUlI DEPOSITOS EM SAD PAULO, RECIFE E MANALIS EM UMA AREA CONSTRUIDA
DE 50.000m' COM CAPACIDADE DE ARMAZENAGEM COM MAIS DE 40 000 PALETES, APOIANDO TODO
ESTE SERVIGO, A DDF TEM UM COMPLETD SISTEMA DE INFORMACOES COMPUTADORIZADO
{ON-LINE) QUE PROPORCIONA AQS SEUS CLIENTES UM GERENCIAMENTO GLOBAL DE TODO O PRO-

CESSO DE LOGISTICA E DISTRIBUICAO FISICA. AGORA QUE VOCE CO-

NHECE Uk POUCO DE TUDO O QUE A DDF PODE i ) I_
Logisticae
OFERECER JA SABE O QUE ESTA PERDENDD. Distribuicao Fisica

Sao Paulo - Teis:: (011) 264-1005964-1014/2654-1211 » Reclfe - Tel.; (081) 545-2076 - Manaus.- Tel.: (082) 652-2211



