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Abstract

This paper aims to study a particular aspect of logistics: support to Maintenance  Services. Although comparable in many respects to distribution logistics, some of its particular features make its operation more complex, demanding a specific managerial approach. This paper describes logistics in Maintenance Services and compares it to the usual approach to logistics in goods distribution.
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Resumo

Este trabalho tem por objetivo estudar um aspecto particular da atividade Logística: o apoio à Assistência Técnica.  Conforme será argumentado a seguir, a atividade de Assistência Técnica possui características peculiares que exigem um enfoque logístico que se diferencia do convencional. Estas peculiaridades serão aqui estudadas e comparadas com o enfoque tradicional, especialmente no aspecto Custo Total x Nível de Serviço.
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1. Introdução

A logística tem ganhado crescente destaque entre as atividades relativas à gestão de operações.  Embora o assunto venha ganhando espaço tanto entre a comunidade profissional como acadêmica, um aspecto particular, a logística para as operações de pós-venda, e mais especificamente, a Logística para suporte à Assistência Técnica de equipamentos é um assunto sobre o qual pouco se falou até o momento, visto que a maior parte da literatura disponível se concentra fortemente em discorrer sobre o abastecimento de matéria-prima para a produção de bens e no escoamento do produto acabado.

Este trabalho tem por objetivo estudar um aspecto particular da Logística: o apoio à atividade de Assistência Técnica.  Conforme será argumentado a seguir, a atividade de Assistência Técnica possui características peculiares que exigem um enfoque logístico que se diferencia do convencional. Para melhor ilustrar, será traçado um paralelo entre a atividade logística convencional e a atividade logística voltada às operações de Assistência Técnica.

Cabe observar que, embora seja corrente o termo “Logística de Pós-Venda” (Figueiredo, 2002), aqui se utilizará o termo “Logística em Assistência Técnica”, visto que  o escopo  deste artigo é mais restrito, discorrendo mais particularmente sobre as atividades de Assistência Técnica de Equipamentos de Automação Bancária e seus desafios.

2. A atividade de Assistência Técnica

O crescente avanço tecnológico e digital observado nas últimas décadas, especialmente na década de 90, conduziu a um processo maciço de automação de operações repetitivas, tanto na manufatura como em serviços. O que inicialmente era um diferencial de mercado, passou a ser ferramenta básica para a obtenção de vantagens estratégicas e econômicas.

Diversas operações passaram a ser automatizadas, por exemplo, as de atendimento ao público para a realização de transações rotineiras, tais como atendimento bancário, venda de bilhetes, ingressos, refrigerantes, que passaram a ser executadas através de equipamentos de auto-atendimento, procurando maior rapidez e confiabilidade de processos, além da redução de pessoal dedicado a estas atividades.

Dentre as operações citadas, uma de especial destaque é o auto-atendimento bancário, através das chamadas ATM’s (automatic teller machines), equipamentos que hoje são parte fundamental da operação bancária.  O uso das ATM’s acompanha o crescente uso de meios eletrônicos nas transações bancárias. De fato, a expansão desse meio de operação é marcante: o número de transações eletrônicas evoluiu 14,8% no período entre 2001 e 2002, enquanto que as transações que envolvem o tradicional talão de cheques sofreram uma redução de 7,8% no mesmo período (ver quadro 1).  Some-se a isso o fato de que, segundo dados da Febraban, foram abertas somente em 2002 quatro milhões de contas correntes e sete milhões de contas de poupança, o que intensifica a necessidade de gestão da massa de dados relativa a estas contas e da interligação de toda a rede bancária em âmbito nacional, somente possível com o uso de tecnologia mais avançada possível, em equipamentos e softwares, que proporcionem segurança, qualidade e rapidez aos usuários.

Quadro 1: Evolução dos meios de transação de valores

	
	(em milhões)
	Variação

	
	2000
	2001
	2002
	02/01

	Nº cartões de crédito (1)
	28,0
	35,3
	41,5
	17,6%

	Nº de contas correntes (2)
	55,8
	63,2
	66,7
	5,5%

	Nº transações cartões de crédito (1)
	1.004,4
	1.027,8
	1.118,8
	8,9%

	Nº de cheques compensados (2)
	2.637,5
	2.600,3
	2.397,3
	-7,8%

	Valor total de transações com cartões – em R$ bi (1)
	50,4
	62,9
	72,2
	14,8%

	Fonte: 
     (1) Associação Brasileira das Empresas de Cartões de Crédito e Serviços - Abecs
     (2) Febraban


Assim, o uso de meios eletrônicos, e em particular das ATM’s, é fundamental na atividade bancária atual. Essas máquinas são hoje numerosas e disseminadas pelo território nacional. Em 2002 existiam no país 141.916 equipamentos, espalhados por uma rede de atendimento composta por 166 bancos e 63.567 dependências entre agências, postos tradicionais ou eletrônicos, espalhadas pelos 5.659 municípios do País. É também uma rede em franca expansão: entre 2001 e 2002 o número de dependências bancárias no país cresceu 21,15%, e o número de máquinas de auto-atendimento, 7,46% (ver quadro 2). 

                    Quadro 2:  Evolução do Parque de Equipamentos

	
	2000
	2001
	2002
	02/01

	ATMs - saque e depósito
	15.639
	22.537
	38.483
	70,75%

	Cash-dispenser
	47.618
	58.066
	63.998
	10,22%

	Terminal de depósito
	15.700
	18.116
	19.108
	5,48%

	Terminal de extrato e saldo
	22.260
	24.259
	9.308
	-61,63%

	Dispensador de cheques
	7.184
	9.092
	11.019
	21,19%

	Total
	108.401
	132.070
	141.916
	7.46%

	Fonte: Febraban


O crescente uso dessas máquinas e a possibilidade da ocorrência de falhas, reparáveis ou não, nesses equipamentos fizeram surgir a necessidade dos serviços de Assistência Técnica e da Logística em seu apoio.  A Logística de apoio à Assistência Técnica é uma atividade com uma série de particularidades e desafios, cuja complexidade é intensificada, se for considerada a extensão territorial do País e as dificuldades de acesso às localidades mais remotas. Porém, embora os aspectos logísticos do pós-venda possam às vezes ser considerados um grande problema, devem ser encarados com seriedade, uma vez que se constituem em um elemento de fidelização dos clientes.  Podem até mesmo vir a se transformar em oportunidade de alavancar novos negócios, através da prestação de outros serviços não restritos à assistência técnica, propiciando o surgimento de uma nova unidade de negócio na organização (Figueiredo, 2002).

3. A Logística na Assistência Técnica

A definição do termo Logística, segundo o Council Logistics Management (CLM, 1991): é o processo de planejamento, implementação e controle eficiente e eficaz do fluxo e armazenagem de materiais, serviços e informações desde o ponto de origem até o ponto de uso / consumo de forma a atender às necessidades do cliente.  Neste contexto, se insere a atividade de Distribuição Física voltada ao escoamento dos produtos acabados desde o processo produtivo, passando pela armazenagem até o consumidor final (Novaes, 1994).  A Logística convencional se aplica perfeitamente às definições dadas pelo CLM e por Novaes e está intimamente vinculada a estratégia de marketing traçada para o produto, atingindo o nível de serviços estabelecido junto ao cliente ao menor custo possível (Bowersox, 1996). Seu grande desafio é reduzir o hiato entre a produção e a demanda, de forma que os consumidores tenham bens e serviços quando e onde quiserem, e na condição física que desejarem (Ballou, 1993).  

Porém, a Logística voltada às operações de Assistência Técnica, apresenta um desafio diverso: não basta apenas planejar a necessidade de material e disponibilizar a mercadoria fisicamente, faz-se preciso que todos os componentes necessários à realização dos serviços estejam disponíveis: os materiais e peças de reposição, o profissional devidamente qualificado para a tarefa, munido do ferramental adequado.  Implica ainda a eventual necessidade de retorno de peças defeituosas para reparo. Isto deve ocorrer em qualquer parte do território abrangido pelo contrato, dentro dos prazos contratuais, mantendo-se o mesmo padrão de atendimento, constante em todos os pontos da rede, independente das dificuldades de acesso à região.

As características peculiares da Logística em Assistência Técnica acabam por introduzir uma nova perspectiva. É sabido que na Logística convencional, há uma busca incessante pelo menor custo total, critério básico para tomada de decisão. No tocante à Logística voltada às operações de Assistência Técnica, embora continue existindo a busca pela otimização dos serviços e pela obtenção do menor custo total, o fator determinante é o cumprimento do nível de serviço pactuado entre cliente e prestador de serviço.  Em determinadas situações, a sua importância é tão relevante que despesas ou ações que jamais seriam feitas na Logística convencional, acabam sendo tomadas e consideradas necessárias e indiscutíveis na Logística de Assistência Técnica, em nome da manutenção do nível de serviço e da imagem do prestador de serviços perante o cliente.

4. Comparativo das Características

Abaixo, seguem os aspectos básicos considerados na logística, comparando a Logística convencional com a Logística em Assistência Técnica:

4.1 Planejamento de Estoques: Na Logística convencional, o planejamento de estoques de matérias-primas basicamente se apóia nas quantidades de unidades do produto final a serem produzidas e comercializadas no período. As divergências entre as quantidades planejadas e utilizadas vêm de erros na previsão de vendas do produto final. Já na Logística em Assistência Técnica, o planejamento de estoques de peças de reposição é feito com base na análise de dados históricos para produtos já existentes e, para os produtos novos, com base: (a) na taxa de falhas observada durante as fases de desenvolvimento, (b) nos testes do produto e (c) no período inicial após a instalação das primeiras unidades. Neste último caso, podem ocorrer alterações em diversos componentes que direta ou indiretamente interferem na vida útil de outros, afetando a necessidade de estoque para maior ou menor. Um fator extremamente importante a ser considerado no planejamento das necessidades de estoque é o número de vezes que um determinado módulo (reparável) pode sofrer danos, ser reparado e retornar ao fluxo dos materiais até o fim de sua vida útil. Esta política de planejamento, comum às operações de Assistência Técnica, pode acarretar tanto faltas de peças de reposição, como sobras, visto que não há uma certeza no número de falhas ou de vezes em que um módulo pode ser recuperado. 
4.2 Lead time de aquisição: Na Logística convencional, o lead time de obtenção de peças destinadas à produção é um fator conhecido e considerado durante o planejamento dos materiais. Na Logística em Assistência Técnica, os materiais e peças a serem produzidos pelo fornecedor, em pequenas quantidades e muitas vezes fora dos lotes padrão de produção, concorrem com a produção em massa, podendo ficar sujeitos à espera, acarretando um lead-time maior do que o inicialmente previsto.

4.3 Distribuição Física: Com relação à distribuição física e sua previsão, a Logística convencional é feita de acordo com os parâmetros de previsão de vendas e respectiva distribuição geográfica, sempre com foco no menor custo possível para a operação. Já na Logística em Assistência Técnica, trabalha-se com base no prazo de atendimento e resolução do problema, que é definido contratualmente e sujeito à multas pelo não cumprimento dos prazos pactuados.  Não há previsão de quando ou onde um defeito irá manifestar-se. Logo, a pronta disponibilidade das peças, mesmo nos pontos mais remotos, é crucial. Assim, uma peça de baixo valor acaba tendo a mesma importância de uma peça de alto valor, e muitas vezes, para viabilizar um atendimento a um equipamento parado, há a necessidade de uma ação imediata de transporte, independente do custo do frete.

4.4 Gestão de Estoques: Na Logística convencional, o número de itens em estoque é determinado pela estrutura dos produtos em linha e suas quantidades são definidas pelo volume de produção no período. Uma vez encerrada a produção de um produto, os seus componentes deixam de ser necessários no estoque. Nas operações de Assistência Técnica, existe a necessidade da manutenção em estoque de componentes tanto dos equipamentos em linha quanto dos equipamentos obsoletos, pois no caso destes últimos, o cliente ainda pode tê-los em operação. Esta particularidade resulta: (a) em um estoque com grande diversidade de itens, (b) na possibilidade de quantidades em estoque além daquelas efetivamente necessárias, dada a exigência do fornecedor em vender apenas lotes mínimos, elevando o valor financeiro dos estoques. Além disso, dada a necessidade de rapidez no atendimento em todo o território, muitas vezes é necessária a pulverização da localização de componentes, aumentando os custos e  a dificuldade da gestão desses estoques.

4.5 Sistemas de Informações: O uso de sistemas de informações adequados é fundamental, tanto para a Logística convencional quanto para a Logística de Assistência Técnica, pois proporciona vantagem estratégica ao: (a) disponibilizar dados sobre como, quando e onde os recursos estão disponíveis, reduzindo a necessidade de investimentos em estoques, (b) proporcionar um elevado nível de acurácia dos estoques, (c) permitir um endereçamento rápido e seguro dos itens. Na Logística em Assistência Técnica, boa parte das peças utilizadas nos equipamentos é reciclável: se a peça defeituosa apresenta condições de reparo, ela é enviada para conserto para em seguida retornar ao fluxo das peças em estoque disponíveis para uso. Desta forma, os Sistemas de Informações utilizados na gestão de operações de Assistência Técnica devem controlar uma peça reparável ao longo de toda a vida útil, desde o planejamento de sua necessidade e aquisição, iniciando então, um ciclo que passa pela sua armazenagem, distribuição, substituição, reparo e retorno ao estoque, ciclo esse repetido até que a recuperação não seja mais possível, quando, enfim, ocorre o sucateamento da peça e sua baixa do sistema.

4.6 Logística Reversa: É recente na Logística convencional a prática da Logística Reversa, decorrente: (a) do enfoque da responsabilidade das empresas pelos eventuais resíduos gerados por seus produtos, começando pelas embalagens utilizadas até o próprio produto ao atingir o final de sua vida útil e, (b) pela necessidade de troca de produtos, seja por divergência com o pedido do cliente ou por apresentar defeitos, especialmente no comércio eletrônico. Na Logística em Assistência Técnica, a Logística Reversa assume a conotação do retorno da peça defeituosa à origem ou ao laboratório de reparo mais próximo, fluxo esse natural do processo. 

O quadro 3 resume as principais características da Logística convencional e da Logística em Assistência Técnica:

Quadro 3:  Quadro-resumo da Comparação entre Logística Convencional e Logística em Assistência Técnica
	
	Logística Convencional
	Logística em Assistência Técnica

	Planejamento
	· com base na previsão de vendas do produto final;


	· com base em análise empírica de dados históricos;

· as peças reparáveis e sua vida útil são consideradas na análise.

	Lead Time de Aquisição
	· conhecido
	· o fornecimento das peças concorre com a produção em massa, podendo elevar o lead time.

	Distribuição Física
	· planejada com base na distribuição geográfica da demanda

· foco no menor custo possível
	· não há previsão sobre quando ou onde o problema irá ocorrer. A distribuição é planejada com foco no prazo de atendimento e solução

· demanda ações imediatas e nem sempre econômicas de transporte 



	Gestão de Estoques
	· componentes necessários apenas quando o produto está em fase de produção;
	· abrange os componentes relativos aos produtos em linha e também aos produtos obsoletos;

· a localização dos estoques é pulverizada, principalmente em pontos estratégicos de difícil abastecimento.

	Sistemas de Informações
	· fundamentais, pois proporcionam uma vantagem estratégica
	· fundamentais, pois proporcionam uma vantagem estratégica;

· itens reparáveis constam dos sistemas até o fim de sua vida útil, mesmo quando não-conformes.

	Logística Reversa
	· assume a conotação da responsabilidade social (recolhimento dos eventuais resíduos gerados ou troca de produtos). 
	· processo é inerente ao tipo de operação.


5. A importância dos Transportes

O transporte de um material é fator decisivo na Logística em Assistência Técnica, pois caso ocorram falhas nas fases que o antecedem (Planejamento, Distribuição, Gestão de Estoques ou Sistemas de Informações, etc.), ele poderá contribuir para minimização ou mesmo correção destas falhas, ou seja, é a etapa onde se pode recuperar ou corrigir uma operação que já apresentou problemas em etapa anterior. Por este motivo, estaremos discutindo suas características e dificuldades operacionais de forma destacada.

A Logística convencional tem a sua disposição todos os modais de transportes, os quais são empregados de acordo com as características físicas do produto, o trecho envolvido e os custos orçados para a operação. A Logística em Assistência Técnica, dadas suas características específicas, fica restrita aos modais aéreo e rodoviário.

No caso do modal aéreo, a malha de vôos oferecida, em muitos casos, não atende às necessidades dos prazos de entrega, muitas vezes críticos (como por exemplo nos casos em que o equipamento a ser reparado se encontra em um local e a peça necessária ao seu reparo em outro ponto geograficamente distante e dependente deste modal). Há ainda, o aspecto da falta de oferta de prestadores de serviços de transportes afinados às necessidades deste tipo de operação, com sua característica de prazos exíguos e serviços que demandam altíssima confiabilidade (é preciso entregar no momento e local acordados, a peça íntegra e respectiva documentação). O problema da disponibilidade e confiabilidade da oferta de rotas aéreas está ainda momentaneamente agravado pelo acordo operacional entre as duas maiores companhias aéreas do país, com a redução na oferta de vôos, acentuando as dificuldades do transporte aéreo em atender operações críticas com rapidez e qualidade necessárias. 

Com relação ao transporte rodoviário, além dos aspectos de falta de flexibilidade e disponibilidade desse modal, especialmente para pequenos volumes (não suficientes para formar uma carga completa do veículo), deve-se considerar a falta de segurança a que as cargas estão sujeitas em nossas estradas, e as próprias condições precárias de manutenção de muitas delas, que ocasionam a quebra dos veículos, afetando o prazo de entrega pactuado.

Quadro 4:  Resumo da Abordagem dos Transportes na Logística Convencional e na Logística em Assistência Técnica

	
	Logística Convencional
	Logística em Assistência Técnica

	Modal
	· Essencialmente rodoviário, podendo também, explorar outras possibilidades de modais de transportes. 
	· Aéreo (bastante usual) ou Rodoviário. Os demais modais não atendem às necessidades exigidas por esta operação.

	Características
	· Origem / Destino: normalmente envolve trechos usuais;

· Carga fechada
	· Origem / Destino: pode envolver trechos não usuais;

· Carga fracionada 

	Tempo de Entrega
	· Medido em dias;

· Eventuais atrasos motivados pelas condições das estradas não interferem tão fortemente na operação.

· No caso do transporte aéreo, o mesmo pouco se aplica a esta operação e quando necessário, passa a ter uma conotação de urgência, recaindo nas características da operação de Logística em Assistência Técnica.


	· Medido em horas;

· Os trechos não usuais podem necessitar de redespacho, o que interfere diretamente no prazo de entrega;

· Eventuais atrasos podem ter sérias conseqüências:  multas contratuais, desgaste da imagem do prestador de serviços junto ao seu cliente.

	Condições Físicas do Material no Destino
	· Cuidados necessários para a proteção das cargas mais sensíveis já fazem parte da relação entre transportador / empresa, pois a carga é mais padronizada.
	· Em função da grande diversidade de dimensões e características físicas do material, torna-se difícil, estabelecer um padrão de cuidados para as cargas.

	Extravios de Cargas / Roubo
	· Fortemente afetado pela possibilidade de roubo.
	· Igualmente afetado pela possibilidade de roubo, com o agravante de que o material transportado pode ser uma peça única e de difícil obtenção em curtíssimo prazo.


6. Conclusão

A descrição das particularidades da Logística em Assistência Técnica em relação à convencional, buscou atrair a atenção para esse aspecto específico da Logística, que a nosso ver carece de maior atenção.  Dado o crescimento do parque instalado de máquinas de auto-atendimento, entende-se ser importante estimular novas discussões e pesquisas, que permitam uma compreensão mais aprofundada do assunto, e o desenvolvimento de ferramentas (softwares e outros produtos) que se tornem subsídio para os profissionais ligados à área - responsáveis pelo supply chain, fornecedores de materiais e serviços de transportes. 
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