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RESUMO

Discute-se no presente artigo as possibilidades de
operacdo logistica viabilizada a partir das necessidades
e das ideias patrocinadas por uma empresa que
comercializa aparelhos auditivos na cidade de
Campinas, no interior paulista, que para enfrentar os
sérios problemas logisticos de distribui¢do de aparelhos
auditivos nessa cidade, precisou inovar no campo da
distribuicdo de seus produtos. Contextualiza-se que a
logistica muitas vezes € algo intuitivo, o que, na pratica,
costuma levar o gestor justamente ao estudo da
teméatica, merecedora sempre de ratificagdo e
permanente estudo. Objetivou-se rever questdes centrais

da logistica, especificamente objetivando-se expor como
a disciplina de fato auxiliou determinada organizacdo a
resolver problema concreto de distribuicdo de seus
produtos. O percurso metodoldgico passa por revisao de
literatura e estudo de caso, justificando-se a pesquisa
pelo seu elevado valor pratico. Os resultados obtidos
apontam a validade da solugdo adotada por determinada
empresa, esta constante de dirigir-se até onde o cliente
estava por intermédio de vendedores especializados,
apresentando a medida a recuperagdo e um aumento
significativo da clientela da companhia estudada.

PALAVRAS-CHAVE: Logistica; City Logistics; Aparelho de Amplificagdo Sonora Individual; Vantagem

Competitiva; Campinas.

STUDY OF CITY LOGISTICS OPERATIONS FOR INCREASED
COMPETITIVENESS IN A HEARING APPARATUS IN THE CITY OF
CAMPINAS-SP

ABSTRACT

Discuss this article logistics operation possibilities
made possible from the needs and ideas sponsored by a
company that sells hearing aids in a large city paulista
inside: Campinas. It turns out that, to address the
serious logistical problems of distribution of hearing
aids in this city, the organization needed to innovate in
the field of distribution of its products. Contextualizes
that logistics is often intuitive, which, in practice,
usually leads the manager to the study of the subject,
always deserving of ratification and permanent study.
The objective was to review central logistics issues,

specifically aiming to expose how the discipline
actually helped a particular organization to solve the
concrete problem of distribution of its products. The
methodological course is reviewed by literature and
case study, justifying the research for its high practical
value. The results obtained indicate the validity of the
solution adopted by a certain company, this constant to
go as far as the customer was through specialized
vendors, presenting the measure the recovery and a
significant increase in the clientele of the company
studied.
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1. INTRODUCAO

O envelhecimento da populagdo mundial exige estudos, solugdes e pesquisas especificas
ligadas aos idosos, ja que este grupo apresenta caracteristicas peculiares de saude fisica e mental.
Dentre as alteragdes mais comumente encontradas destacam-Se 0S prejuizos sensoriais como
acontece com a deficiéncia auditiva que pode levar ao isolamento social, a depressdo e até mesmo
ao abandono das atividades diarias, o que é sem duvida algo que ndo se deseja (GATES et al.,
2003).

Em virtude da relagdo muito proxima entre a perda auditiva e o avango da idade de cada
pessoa, pressupde-se que com o aumento da populacdo brasileira mais velha, também ocorra o
aumento de pessoas com deficiéncia auditiva, principalmente se agdes de saude coletiva
direcionadas aos adultos, jovens e integrantes das faixas mais avancadas de idade ndo se
concentrarem em medidas para a real promogao da saude auditiva e a prevengdo dessa deficiéncia,
sabendo-se que a prevencdo, neste campo, é essencial (CRUZ et al., 2013).

Em um estudo qualitativo realizado em satde auditiva localizada na cidade de Itajai no
Estado de Santa Catarina, contando com 19 idosos usuarios de aparelhos de amplificagdo sonora
individual (AASI), os pesquisadores concluiram que integrantes da terceira idade deficientes
auditivos atribuiram a possibilidade de acesso ao AASI, justamente a implantacdo do Servigo de
Atencdo a Saude Auditiva proximo as regides de suas moradias, Visto que esse tipo de servigo tende
a organizar a oferta e a disponibilidade dos atendimentos (FIALHO et al., 2009). Portanto, a
disponibilidade dos servigos aliada a proximidade geografica passa a ser um facilitador para o
acesso a reabilitac¢do auditiva.

Em uma pesquisa realizada nas cidades de Montes Claros (MG), Santa Maria (RS), Belo
Horizonte (MG) e Canoas (RS), revelou que um usuério aguarda de trés a seis meses para iniciar o
processo de adaptacdo do aparelho auditivo. Os resultados deste estudo mostraram possibilidades
iniciais para a construcdo de estratégias e acGes operacionais de logistica que possam melhor
atender ao usudrio, sobretudo com maior atencdo aos idosos acima de 60 anos (JARDIM; MACIEL,;
LEMOS, 2016).

Em outra pesquisa realizada na Finlandia, constatou-se que apenas 30% da populagdo mais
envelhecida com deficiéncia auditiva possuiam AASI e somente 55% desses faziam o uso do
dispositivo em tempo integral. As razdes para a ndo utilizagdo foram a nao percepc¢ao de melhora na
audi¢do, quebra do aparelho e a dificuldade de manuseio do equipamento em fun¢do do tamanho
reduzido das proteses auditivas, especialmente se considerando a presenca frequente de alteragdes
fisiolégicas importantes em alguns idosos (LUPSAKKO; KAUTIAINEN; SULKAVA, 2005).

Verificou-se que o Brasil ainda é carente de estudos que relacionem a prevaléncia da
deficiéncia auditiva com a presenca de servigos de saude. Obter informagdes sobre o uso dos
servigos pelos idosos com deficiéncia auditiva pode auxiliar na melhor formulagdo de politicas
publicas que visem a prevencdo da satide auditiva e a potencializar as ac¢des dos servicos ja
existentes. O livre comércio na sociedade atual provoca mudancas constantes de arquétipos no
cenario de aparelhos auditivos e por consequéncia traz o estimulo de novas ideias para a solucéo de
problemas, sejam problemas somente comerciais, sejam aqueles que envolvam outras questoes,
como a importancia da logistica (CARVALHO, 2016).

A prépria oferta de bens mais diversificados, seja pela necessidade dos publicos-alvo ou
pela inovagdo promovida pelas diversas industrias, fazem com que novos e velhos problemas
mobilizem pessoas na direcdo de um atendimento comercial especifico, ocorrendo a dinamizacgdo na
oferta de diversas solugdes. Principalmente, porque os dados sdo preocupantes, tendo em vista os
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possiveis beneficios que o uso do aparelho de amplificacdo sonora individual (AASI) pode oferecer,
tais como a melhoria nas situagdes de comunicagdo e contribui¢ao para a preservacdo da capacidade
funcional e das habilidades cognitivas dos individuos com idade avangada (GATEHOUSE;
NAYLOR; ELBERLING, 2006).

A cidade de Campinas situa-se a cerca de 100 km da capital do Estado de S&o Paulo,
ocupando uma &rea de 795,7 km?, com uma populacio de 1.200.000 habitantes a distribuir-se por
312 bairros (IBGE, 2016). Apesar da grande malha viaria e de bons aspectos intermodais de
transporte, as distancias entre as populacdes mais periféricas e os principais centros comerciais €
grande, demandando intensa preocupacdo quanto ao acesso entre produtores, prestadores de
servicos e consumidores diversos. O publico periférico, deste modo, sem querer acaba por
contribuir com as novas dinamicas logisticas (MARTINS, 2015).

Neste sentido, a empresa objeto desse estudo que comercializa e presta servigo para
deficientes auditivos notou ligeira perda de clientes com o passar do tempo; para tanto foi realizada
uma pesquisa no ano de 2014 no qual foi identificado que 72% de seu publico reside na regido
periférica da cidade, ou seja, em bairros residenciais distantes do centro comercial, em média algo
entorno de 20 km. Assim, ratifica-se, a distancia entre a residéncia dos clientes e a loja de vendas
dos aparelhos auditivos foi a causa central da perda dos clientes sob estudo de caso. Desta maneira,
surgiu a seguinte questdo da presente pesquisa: facilitando-se o acesso do deficiente auditivo ao uso
e a manutencao do aparelho da amplificacdo sonora individual aumentara a busca por esses servigos
especializados?

Objetivou-se rever questdes centrais da logistica, especificamente objetivando-se expor
como a disciplina de fato auxiliou determinada organizacdo a resolver problema concreto de
distribuicdo de seus produtos. Os procedimentos metodoldgicos passaram pela revisdo de literatura,
estudo de caso, justificando-se a analise pelo seu grande valor pratico. Além desta introducao, no
proximo topico sera apresentada a fundamentacédo teorica sobre logistica, venda “porta a porta”, a
questdo da City Logistics e a descricdo da cidade de Campinas; posteriormente os materiais e
métodos e a seguir os resultados seguidos de discussdes e finalmente as considerages finais.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste topico sera apresentado a logistica e venda “porta a porta”, City Logistics e a
descricdo da cidade de Campinas.

2.1 LOGISTICA E VENDA “PORTA A PORTA”

A entrega ou 0 atendimento urbano por vezes é vista de modo negativo, por isso se faz
necessarias mudancas de conceitos e modelos para a melhoria da vida nos centros urbanos, assim
como propor solucdo de novos problemas, trazendo rentabilidade com um viés sustentavel, uma vez
que o transporte urbano de mercadorias é uma peca fundamental para o desenvolvimento de
qualquer cidade (OLIVEIRA et al., 2016).

Com o advento da globalizacdo e o aumento da concorréncia, como lembrou Razzolini
(2013), as empresas passaram a necessitar que seus produtos estivessem sempre disponiveis
guando os clientes por eles busquem, pois ja se sabe que quando um produto ndo esta
disponivel ao cliente, este opta por comprar o bem em outro local ou procurar a prestacdo
daquele servigo na concorréncia, justamente para ndo ficar sem ele.
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A logistica de armazenagem, nesse contexto, costuma iniciar os processos e oferecer
ferramental logistico necessario, implicando em considerar a garantia de que os produtos
estejam prontos para as entregas imediatas requeridas, ou que sejam urgentemente repostas a
fim de quando for o caso regular o respectivo estoque.

Assim, trata-se de acdo de gestdo voltada para manter o que é necessario para suprir o
que a clientela deseja, seja ela externa ou interna de uma organizacdo (CHRISTOPHER, 2010).
Outro tema que certamente mais integra o assunto da logistica € o da logistica de distribuicéo,
também denominada outbound, trata da saida dos produtos manufaturados, podendo ser o
produto final ou o produto semiacabado.

Em conformidade com o que pensavam Bowersox et al. (2011, p. 56), tem-se que a
logistica de distribuicao “basicamente liga a empresa a seus clientes, pois € atraves desta que €
realizado o processamento de pedidos e as entregas dos produtos nos pontos de consumo”.

Ainda nessa linha de pensamento, Novaes (2007) afirmou que o objetivo geral da
distribuicdo fisica, é levar os produtos certos para os lugares certos, no momento certo e com 0
nivel de servico desejado, sempre pelo menor custo possivel. Esta area correlaciona-se
diretamente com o departamento de marketing da empresa, mais especificamente da logistica,
que antes se conhecia somente como setor de transportes e entrega.

O conceito que contempla o relato acima pode ser chamado de “Door to Door” ou
“venda porta a porta” que para Kotler (1999) reforcou uma economia baseada em um padréo de
consumo cada vez mais horizontalizado.

Venda porta a porta consiste, como esclareceram Miyata e Suzuki (2013), em efetuar
visitas aos possiveis compradores objetivando a oferta de determinados produtos ou servicos. Tal
sistemética de vendas historicamente conecta-se a alguns produtos em especial como perfumes,
consorcios, produtos de limpeza para o lar e produtos tecnoldgicos. Para o desenvolvimento desta
atividade, sugere-se que o planejamento diario dos vendedores seja bem formulado, haja vista ter
que percorrer de casa em casa e ruas e mais ruas.

Miyata e Suzuki (2013) mostraram ainda que empresas como Avon e Natura, sdo
precursoras no que tange venda porta a porta. Seus resultados fomentaram a inauguracdo de novos
centros de distribuicdo nos ultimos anos, dentro de seus planos de reestruturacdo, focando na
reducdo dos custos de distribuigdo, visando diminuir o tempo de entrega de produtos, e mais
qualidade no atendimento e satisfacdo da clientela.

O sistema porta a porta teve seu auge nas décadas de 1950 a 1970 nos Estados Unidos,
sendo até hoje muito utilizada pelo mundo — embora em declinio, principalmente pelo fator
segurancga. Assim, grandes cidades como New York e Sdo Paulo costumam criar obstaculos para
receber vendedores neste sistema, enquanto cidades pequenas do interior do Brasil, por exemplo,
até hoje aceitem bem este tipo de venda (CHRISTOPHER, 2010).

Um dos caminhos para bem resolver estes problemas é a questdo da City Logistics, a
seguir examinada.

2.2 A QUESTAO DA CITY LOGISTICS

City Logistics ou logistica das cidades é tematica que tem como objetivo aumentar a
eficiéncia e reduzir os efeitos negativos dos processos e atividades comerciais ao enfrentar os
problemas das cidades urbanas, ao mesmo tempo em que é area do conhecimento a apoiar 0
desenvolvimento sustentavel dos espacos urbanos (FIGUEIREDO; LAMOUNIER, 1997).
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Grandes projetos de investigacdo tém sido realizados a partir do final do século passado,
indicando que o estado da logistica das areas urbanas por quase todo o planeta é bastante critico. A
situacdo exige uma anédlise exaustiva e participacdo ativa das autoridades e empresas a fim de
resolver os problemas crescentes relativos ao transporte coletivo, mobilidade urbana e satde da
pessoa idosa e definir as solugdes sustentaveis que promovam o desenvolvimento econémico e
melhora das condi¢bes de vida nas cidades, passando, aqui, pela questdo da distribuicdo mais
inteligente e efetiva de bens e servigos. E a fim de promover atividades de logistica inovadoras e
eficientes, a City Logistics tem langado muitas iniciativas, especialmente em termos de reducéo do
impacto ambiental e qualidade de servigo na alocacdo de materiais diversos, reciclagem de
materiais, transporte de varios bens, acessos multiplos etc. (FIGUEIREDO; LAMOUNIER, 1997).

No entanto, as mudancas sdo lentas e as necessidades de carater ambiental, as distancias
entre 0s pontos comerciais, as distancias entre as pessoas, 0 numero de veiculos e a quantidade do
que precisa ser deslocado para atender a todos acaba por estabelecer novos desafios. O principal
problema é a falta de atividades de planejamento e politica global de longo prazo que de fato se
debruce sobre a logistica da cidade. As decisdes dos administradores das cidades sdo muitas vezes
inadequadas, sem a real analise da situacdo existente e interacdo de carater logistico das areas
metropolitanas e seus arredores, faltam pesquisa e estudos multidisciplinares sobre 0 que vem a ser
a cidade logistica (TADEU, 2011).

Uma estratégia de logistica urbana deve ser vista com um plano de longo prazo para
melhorar a qualidade de vida dos moradores, sendo que suas decisbes e acOes devem ser
coordenadas de forma interna e externa para o fluxo eficiente de produtos, informacdes. bens e para
as pessoas (WITKOWSKIA; KIBA-JANIAK, 2014).

Com o crescimento da populacdo urbana, o volume de bens e os fluxos de trafego também
estdo crescendo. A expansdo e o desenvolvimento econdémico das cidades sdo as principais forgas
motrizes. Os municipios dependem da eficiéncia de sistemas logisticos para se tornarem ou
permanecerem Viaveis, portanto, seu maior desenvolvimento e progresso econdémico estdo
intimamente ligados a uma maior expansao das atividades de logistica, principalmente a que diz
respeito ao transporte (TADEU, 2011).

Assim, tem se mostrado um grande desafio reduzir significativamente o transporte
rodoviario de mercadorias, por exemplo, sem afetar fortemente (a0 menos sem planejamento) as
necessidades da cidade e seus habitantes. A fim de compreender as dimensbes de logistica da
cidade, é desejavel conhecer as caracteristicas da logistica, dos transportes e dos fluxos comerciais,
bem como dos sistemas que permitem a sua execu¢do. O volume dos fluxos estd diretamente
relacionado com o tamanho da cidade. No entanto, além de bens de consumo, é necessario examinar
os fluxos de bens intermediarios, matérias-primas, materiais de construcdo e outros aspectos. Por
outro lado, o volume dos fluxos depende em grande medida das caracteristicas geograficas e
espaciais, da organizacdo espacial das funcBes urbanas, da infraestrutura de logistica e o papel da
area observada na boa composicdo do fluxo de produtos a um nivel superior (PANHAM;
MENDES; BREDA, 2016).

Portanto, os volumes de fluxo de servicos e principalmente de bens nas cidades que sdo os
nos logisticos importantes e significativamente mais elevados, estes como resultado direto dos
fluxos de transito e da falta de planejamento urbano, implicam no crescente papel dos sistemas de
logistica na reconfiguracdo dos fluxos globais, regionais e nacionais. Esses fluxos incluem todos os
movimentos de mercadorias gerados pelas necessidades das entidades econdmicas, todas as
entregas e recolha dos produtos basicos, materiais, materiais auxiliares e de consumo, afora os seus
residuos; dizem respeito também as entregas ao domicilio resultantes da venda por intermeédio do e-
commerce (LEONG et al.,2016).
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O setor de logistica foi influenciado por uma série de tendéncias globais e a organizacéo e
execucdo de atividades de logistica na cidade depende de uma série de fatores que descrevem o
complexo sistema social e econdmico da cidade e seu ambiente. Esses fatores sdo de categorias
variaveis e sua analise pode identificar os problemas e a direcdo para o futuro desenvolvimento da
logistica da cidade. Embora seja, no Brasil, o sistema de transporte rodoviario de mercadorias
pouco monitorado, este tem um forte componente urbano, carecendo, pois, de maior atencao e
investimentos (FERRI; CHAVES; RIBEIRO, 2015).

Além disso, os veiculos comerciais com peso bruto superior a 3,5 toneladas que estdo sendo
utilizados para a distribuicdo de mercadorias nas zonas urbanas, representam 10% do numero total
de veiculos na rede de ruas das cidades europeias, e a sua participacdo nos fluxos de trafego urbano
(veiculos/quilémetro) esta compreendido entre 10 a 20%. Dado que pequenos veiculos de
distribuicdo (vans e veiculos do tipo pick-up) e os automoveis de passageiros estdo cada vez mais
sendo utilizados para a distribuicdo de bens, tal participacdo rodoviadria do transporte de
mercadorias é significativamente maior, ocasionando maior tréfego em tais cidades (PANHAM;
MENDES; BREDA, 2016). Toda essa situacdo fez gerar uma série consequéncias e mudancas que,
baseadas na logistica, foi fazendo mudar a realidade.

Desde os anos 1980, a parcela destes custos diminuiu de 13,1% para 7,1%, enquanto a
percentagem dos custos de transporte diminuiu de 6,9% para 4,6%, algo que ocorreu
especificamente na parte continental da Europa em razdo da estabilidade econémica la vivida e do
planejamento ferroviario e rodoviario e respectivos investimentos, aléem do desenvolvimento dos
conceitos e praticas de logistica (LEITE, 2012).

No entanto, os custos de logistica foram responsaveis por 9,8% do Produto Interno Bruto
(PIB) nos Estados Unidos em 2007, caindo para 7,8% do PIB em 2009, isto como resultado da
recessdo. Desde entdo, eles cresceram a 8,5% do PIB em 2011, mas ainda sdo mais baixos do que
antes da recessdo de 2008. Os estudos canadenses mostraram por seu turno que 0s custos de
transporte nas areas urbanas sdo 2,6 vezes mais elevados do que os custos nos subdrbios (LEITE,
2012). Os fatos acima mencionados indicaram que a logistica da cidade é um dos fatores-chave da
sustentabilidade urbana incluindo a questdo da sustentabilidade econémica.

A distribuicdo de mercadorias promove, assim, funcdes vitais das cidades. Todavia, a
concretizacdo eficaz dos fluxos de aprovisionamento é uma condicdo necessaria, mas ndo suficiente
da vida dentro da cidade. De qualquer modo, as dificuldades sdo grandes em fazer com que 0s
produtos e servicos percorram de maneira fluida o seu ciclo, atendendo a todos com menores custos
possiveis e no menor prazo possivel (LEITE, 2012).

Para representar em nimeros tais dificuldades e o seu enfrentamento, tem-se, por exemplo, 0
caso da cidade de Mil&o na Italia em que 54% das mercadorias sdo entregues em 88% das vans que
circulam pela cidade, enquanto as mercadorias restantes, 46% s&o transportadas com 12% dos
veiculos de carga em circulacdo (aqueles de maior volume). Isto representou maior fluidez do
transito, retirando enormes caminh@es do transito da grande cidade que € Mildo, lembrando que S&o
Paulo, metropole ainda maior, ainda recebe muitos caminhdes grandes a fim de distribuir produtos,
percorrendo grande parte da malha viaria urbana que congestionam o transito (FERRI; CHAVES;
RIBEIRO, 2015).

Por tais razdes, o objetivo da logistica da cidade ¢ a harmonizacao da oferta e da procura, ou
seja, a otimizacdo global de fluxos logisticos na cidade (FIGUEIREDO; LAMOUNIER, 1997).

Essas interacbes fornecem caracteristicas complexas de logistica da cidade e das cadeias
logisticas privadas nas cidades implementadas. O que se quer dizer € que uma das caracteristicas da
realidade tematica da City Logistics é que a aplicacdo dos fluxos de mercadorias geralmente néo
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depende exatamente da estrutura interna da cidade, embora haja um impacto extremamente
interativo entre as duas realidades: o que a empresa planeja e a realidade de cada cidade
(FIGUEIREDO; LAMOUNIER, 1997).

Do ponto de vista das teorias a compor a City Logistics, tem-se que as entregas Sao
realizadas de uma forma muito semelhante em todas as cidades, independentemente de suas
diferencas. Por outro lado, por meio da analise dos modelos de transporte urbano desenvolvidos por
especialistas desde o inicio deste século, verificou-se que o tamanho e a forma das cidades tém um
impacto significativo sobre o desempenho dos fluxos de transporte urbano, tendo por maior impacto
a demora em se entregar algo simplesmente porque ndo hé vias diretas entre determinadas ligacGes
ou, ainda que tais vias mesmo existentes ndo deem conta do fluxo atual (POJANI; STEAD, 2015).

De modo ainda mais amplo, deve-se também avaliar quanto ao estudo em logistica urbana
que as cidades diferem entre si quanto as caracteristicas demograficas, geogréaficas, econdmicas,
sociais, culturais e historicas. Deste modo, iniciativas e conceitos de logistica definidos ou
aplicados em determinada cidade ndo tém o mesmo efeito em outras, carecendo de sucessivos
estudos e adaptacdes (POJANI; STEAD, 2015).

Como se vera no tdpico seguinte, estudos e adaptacdes, seja por parte do poder publico, seja
por parte de particulares, sdo necessarios para que determinados negocios voltem a prosperar na
cidade de Campinas.

2.3 A CIDADE DE CAMPINAS

Os titulos de Califérnia Brasileira ou Vale do Silicio Brasileiro passaram a povoar 0S
discursos sobre a estrutura industrial e empresarial da cidade Campinas, isto em meados dos anos
de 1980, denotando claramente a grande vocacdo dessa cidade para a modernidade. A heranca
cafeicultora e também advinda das usinas de cana-de-agticar em Campinas concernente aos séculos
XVII a XIX foi apontando para um Municipio com boa velocidade de desenvolvimento econdmico,
como resultado direto da intensa atividade comercial, agricola e industrial (FONT, 2016).

Em tais épocas, notadamente a partir de meados do século XIX, as ferrovias percorriam
pouco a pouco o interior do pais, destinando mais precisamente em relacdo a producao do café para
0s portos do pais. Assim ocorrera com a Companhia Mogiana, com alguns ramais a percorrer
Campinas e regido (CANO; BRANDAO, 2002).

Em salto temporal, os anos de 1940 foram marcados pelo Plano Viario Prestes Maia, com
real crescimento urbano e novas obras a ocorrer na cidade entre as décadas de 1960 e 1970. Foi o
caso da construcdo de longas vias de interligagdo, como se deu com o viaduto Miguel Vicente Cury
e 0 viaduto S&o Paulo (CANO; BRANDAO, 2002).

A cidade permaneceu desenvolvendo-se e caminhando de fato por grande malha viaria e
corredores urbanos em permanente progressao, alcancando o atual estdgio. Prova disto é a
existéncia do importante Terminal Multimodal Ramos de Azevedo que foi inaugurado no ano de
2008 e atende a cidade, 0os municipios vizinhos e até mesmo o transporte interestadual, abrigando
bases de empresas que promovem tal transporte.

Um dos cruzamentos de maior destaque na cidade é o Viaduto Sdo Paulo que passa pela
juncdo Norte-Sul, além da Avenida Princesa D'Oeste que igualmente se conecta a dois tuneis
fundamentais para tal interligacdo (CANO; BRANDAO, 2002).

Duzentas linhas de 6nibus urbano e cem linhas de dnibus metropolitanos e intermunicipais
perfazem a mobilidade local e regional, alem de corredores e avenidas que além de abrigar a
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passagem de muitos veiculos, possuem faixas preferenciais para os referidos veiculos (CANO;
BRANDADO, 2002).

Apesar desta extensa malha viéaria e oferta de transporte publico, os problemas de
mobilidade urbana ndo sdo poucos, com mais pessoas procurando deslocar-se e as distancias entre
moradia e trabalho aumentaram-se cada vez mais (FONT, 2016).

O proximo topico trata dos materiais e métodos aqui adotados, essenciais para compreender
0s caminhos percorridos pela pesquisa.

3. MATERIAIS E METODOS

Trata-se de pesquisa qualitativa, tendo por procedimentos a revisdo de literatura que para
Okoli e Schabram (2010) é a parte introdutoria de qualquer estudo cientifico ou que relate um caso
em especifico e o estudo de caso que é indicado em estudos que se pretende entender como
determinado fato veio a correr. Um estudo de caso ainda permite com que 0 pesquisador possa
compenetrar-se em um case e manifestar um ponto de vista globalizante e real do mundo em que
vive. O estudo de caso também é usado em muitas situacdes, para contribuir ao nosso conhecimento
dos fendmenos individuais, grupais, organizacionais e sociais (YIN, 2015).

Adiante, o estudo de caso a promover tais pontos de vista desejados, partindo-se da
observacdo indireta dos fatos transcorridos. Os dados apresentados a seguir foram cedidos pela
empresa estudada.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A empresa teve seu nome preservado por questdo de sigilo, esta localizada no centro da
cidade de Campinas, possuindo larga experiéncia no ramo do comércio de aparelhos auditivos e de
acessorios. Com vinte e dois anos de atuacéo local e regional, tem em seu cadastro cerca de cinco
mil clientes registrados, algo que, inclusive, marca sua administracdo é a anotacdo de todos os
dados cadastrais desde o primeiro cliente.

A perda de receitas e de clientela em nimeros reais fez a empresa rever suas estratégias e
seu programa de marketing, iniciando pesquisas para identificar eventuais problemas néo
relacionados a crise econdmica nacional, mas a questdes especificas da praca de Campinas.

Em pesquisa realizada sob a coordenacdo do Departamento de Marketing da companhia,
verificou-se que 72% de seu publico morava na regido periférica da cidade, algo condizente com a
expansao urbana experimentada nas décadas anteriores, afora a elevacdo dos custos de se residir na
regido central da cidade. Souza (2015) relatou em seu estudo que a desigualdade social € perceptivel
também na questdo de distribuicdo da populacdo, com as classes média e alta ocupando
principalmente as regides centrais e de melhor acessibilidade urbana, inclusive para a questdo
logistica e as camadas mais pobres acabam residindo em areas periféricas mais distantes do centro,
dificultando a acessibilidade urbana.

As caracteristicas das areas urbanas podem se diferenciar substancialmente, portanto, as
medidas de logistica urbana tem que ser especificamente concebidos e avaliadas, a fim de
implementar a mais eficaz. Logo, conhecer as necessidades da clientela se torna uma oportunidade
para os operadores de servigos logisticos conhecerem as necessidades dos clientes e assim atendé-
los com presteza, incentivando o processo de melhora constante na operacdo de logistica
(GUNASEKARAN, PATEL, TIRTIROGLU, 2001; NUZZOLO; COMI, 2014).
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A empresa relatou que a queda nas vendas acabou por fazer surgir discussoes internas
importantes sobre como enfrentar os dados obtidos com o detalhamento da pesquisa que apontou
que as pessoas ora adiavam sua ida ao centro da cidade por conta de compromissos ou pelo dissabor
existente em enfrentar o transporte puablico quando fosse o caso, ora optavam por comprar de outra
empresa 0s novos equipamentos auditivos, ou mesmo recorrendo a estas organizagdes quando
necessitavam de consertos. E, até mesmo a internet, no caso dos reparos eletrdnicos dos aparelhos,
passaram a oferecer perda de mercado para a companhia sob anélise.

A empresa também informou que na cidade proxima, chamada Americana, existia uma
subsidiaria de uma multinacional da &rea de aparelhos auditivos que passou a atender a populagéo
periférica de Campinas, precisamente recebendo clientes do noroeste e do oeste da cidade. Notou-se
que, em Americana, ha grande polo industrial na area da tecelagem, implicando em duas situagdes
relevantes: o elevado ganho per capita da populagdo com problemas auditivos alarmantes
registrados no passado por tais trabalhadores das inddstrias téxteis, porque anteriormente ndo eram
afeitos as protecdes auriculares agora obrigatdrias e perante intensa fiscalizacdo do Ministério do
Trabalho.

Notou-se que a partir da localizacdo e da estratégia atual da empresa referida, as diversas
dificuldades e distancias (entre seu Unico ponto de atendimento, a realidade do e-commerce e,
ainda, relativa a crise econdmica de 2014/2015), quando somadas, de fato passaram a apresentar um
quadro prejudicial aos seus negécios, principalmente quando comparadas com 0 seu concorrente da
cidade de Americana.

Deste modo, uma solugdo precisou ser adotada. Assim, trés carros foram adquiridos e,
passando pela colocagdo de adesivos, ficaram a disposicdo destes seis representantes comerciais ja
em janeiro de 2015 (até dezembro do mesmo ano), obedecendo a divisdo da cidade em 4 grandes
areas a seguirem, sob o sistema de rodizio, a visita desses representantes. Tal solu¢cdo ndo seria
possivel, nos termos em que se deu, sem as mudancas da malha viaria promovidas pelo governo
municipal da cidade de Campinas.

O centro do municipio foi interligado com as suas regides periféricas, conforme a Figura 1.
Por meio da Figura 1 pode-se, por exemplo, ver que regibes mesmo distantes uma das outras
encontram vias de grande acesso a interliga-las (tracos verdes).

EMPRESA A

Figura 1 — Principais vias automotivas de Campinas a interligar a regido central a regido periférica.
Fonte: < PMC (2014, p.34)>. Acesso em 09 Set. 2016

Zona central da cidade " Principais vias de acesso
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Os ensinamentos sobre logistica urbana, principalmente sobre as técnicas de se alcancar
mais satisfatoriamente a clientela, como reportaram, mais especificamente no tocante aos idosos,
por exemplo, Ferri, Chaves e Ribeiro (2015) encontra lugar no estudo de caso, uma vez a empresa
analisada estar ha varios quilémetros do centro comercial e do ponto de vendas dos aparelhos

auditivos, fazendo com que ela optasse por estratégia diferenciada de atendimento, ndo mais
passivamente aguardando a visita de seus clientes.

A implantacdo de uma estratégia de aproximacdo em face da clientela com deficiéncia
auditiva é uma alternativa importante para levar mais dignidade e atendimento para esse publico,

trazendo vantagem competitiva para a empresa que a realiza (MONTEIRO et al, 2016), como foi 0
caso.
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Figura 2 — Areas de maior atuacio dos vendedores de dispositivos auditivos (segundo o estudo de caso).
Fonte: PMC (2014, p. 34)>. Acesso em 09 Set. 2016

Com as perdas comerciais e ainda ap6s as pesquisas internas apontarem as causas deste
problema, destacou-se a distancia entre a residéncia dos clientes e a loja de vendas dos aparelhos
auditivos como a principal causa da perda dos clientes, algo que precisou ser solucionado como

sugere as técnicas das vendas porta a porta que € uma técnica defendida por Oliveira et al. (2016) e
por Lopes, Cherioni e Dourado (2014).

Estando os clientes perifericamente situados devido a expansdo urbana no municipio, a
empresa decidiu ir até o cliente, ou seja, deslocar-se até a sua residéncia ofertando os produtos e 0s
servigos constantes da venda de aparelhos auditivos e de sua manutencdo, 0 que ocorreu por
intermédio da ida dos vendedores a residéncia dos antigos e novos clientes.

A solucdo merece destaque em virtude do verdadeiro reposicionamento que a empresa
adotou, antigamente mostrando-se passiva quanto a ida de clientes a sua loja fisicamente existente,

passando a cumprir estratégia mais ativa de ir ao encontro de sua clientela, exatamente onde esta
mais confortavelmente situada.

O Gréfico 1 cedido pela empresa mostrard com a linha de corte a oscilagdo da clientela antes
e apos a implementacdo da estratégia em Janeiro de 2015 até Abril de 2017:
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Gréfico 1 — Variages da clientela antes e ap6s a adogéo da nova estratégia.
Fonte: Dados da empresa (2017).

Como mostra o Grafico 1 acima, o aumento da procura de clientes pelo servigo
especializado apds a implementacdo da estratégia em 2015 de fato se mostrou existente, nos
mesmos moldes dos estudos de Rauta, Fagundes e Sehnem (2014), alcancando o0s objetivos
pretendidos pela nova estratégia: aproveitar reestruturacdo e construcdo de grande malha viaria a
conectar o centro do municipio com as areas de sua periferia: a vantagem competitiva facilitada
pela malha viaria existente, mais do que isto, ligou-se de modo contundente a teoria examinada,
realgando a importancia do tema e o valor de se buscar solu¢Bes concretas na area da logistica
urbana, como sdo os esforcos atuais das empresas nesta direcdo (GONZALEZ-FELIU; BASCK;
MORGANTI, 2013).

Ressalta-se que, em nameros, seis vendedores auxiliaram demasiadamente a empresa a
observar a mudanca do numero de clientes (de 1004 clientes em dezembro de 2014, a 3417 em abril
de 2017 — destes, 850 no primeiro momento, e, 2503, respectivamente em face dos nimeros
acima, sdo idosos).

Lima et al. (2015) sustentaram em seu artigo, também o alinhamento das questdes praticas e
tedricas, que foi a coleta e a entrega de produtos no sistema porta a porta, mesmo que em rede
considerado (com o planejamento préprio do esquema da distribuicdo em rede), é algo que pode dar
muito certo. Os autores reportaram que no Estado de Rondbnia as mercadorias agricolas
encontraram dois modos de escoamento: a distribuicdo porta a porta e 0 envio para pequenos
redistribuidores possuidores de depésitos estrategicamente situados.

As vias de acesso de determinado local influenciam diretamente na composicdo e na
recomposicdo das saidas logisticas de distribuicdo de produtos e servicos (LIMA et al., 2015).
Assim como ocorrera em Campinas, as pessoas mais idosas da cidade de Rondénia (com alguma
questdo de mobilidade relacionada & idade) ou sem veiculo prdprio, por exemplo, tinham
dificuldade de adquirir produtos, carecendo de auxilio dado por vendedores dindmicos para
solucionar o problema.

Controlar a saida da producdo em condigdes de mobilidade urbana ou rural inospitas, deste
modo, assumindo os proprios produtores ou colaboradores que se envolvam de algum modo com o
negocio, € uma saida para problemas estruturais ou pontuais que surgem para comerciantes de
diversas areas, mostrando ser exemplo de como resolver situagdes similares (FONT, 2016).
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Como em Campinas, algumas cidades de Rondonia tiveram, no papel do produtor da
agroindustria, como expuseram Lima et al. (2015), solugdes que colocaram vendedor e cliente
frente a frente, unindo interesses conjunturalmente distantes — algo que as cidades, a partir de seus
gestores, precisam melhor se preocupar. Ressaltando a importancia de se conhecer as necessidades
da clientela, segundo Taniguchi et al. (2001), séo os stakeholders que influenciam em diferentes
niveis na formulacdo de projetos de logistica urbana, auxiliando na implementacdo de estratégias
adequadas para melhor atendimento as necessidades do consumidor.

City Logistics é campo que contribui com a solucédo de tais problemas, vez importar-se com
locomocgdo, vias de transporte e acessos diversos, conforme Witkowskia e Kiba-Janiak (2014).

Sem as novas e rapidas vias de acesso que foram criadas pelo governo local de Campinas ao
mesmo tempo em que o transporte publico em si continuou deficitario, pouco poderia ser planejado
e realizado sobre as vendas in loco dadas pelos atendentes da empresa estudada (COSTA; AERE;
GUARIENTO, 2014).

5. CONCLUSAO

E possivel concluir que as solugbes em logistica, e mais precisamente, em City Logistics,
dependem da vontade de inovar do empreendedor, porque colocando-se realmente em prética ideias
antes ndo pensadas ou que, com o passar do tempo, foram perdendo sua motivacdo por alguma
razdo, os resultados podem ser extraordinarios.

Isto é dito em funcdo do que se pode retirar da revisao de literatura e do estudo de caso, uma
vez que a solucdo apresentada pela empresa de vendas e a manutencdo de aparelhos auditivos se
amoldam as teorias e as diversas classificacdes que visaram criar, melhorar e desenvolver o que se
entende por City Logistics. Os resultados apurados pela empresa (o crescimento real de sua
clientela, com destaque da populacéo idosa por ela atendida, a se elevar em 294% ap0s a adocao de
sua nova estratégia), bem como sua relacdo com a literatura examinada fizeram cumprir 0s
objetivos do presente artigo.

Assim, observou-se que os modelos de negocios precisam mudar quando se deparam com
problemas diversos, como foi a questdo do distanciamento da clientela de determinado ponto central
de vendas, isto que ocorreu em Campinas e que obrigou a empresa a adotar novo posicionamento,
dirigindo-se até onde o cliente se encontrava. A pergunta de pesquisa foi respondida, pois uma vez
que o acesso ao AASI fora facilitado na regido periférica da cidade de Campinas, houve um
aumento nas buscas pelo servico especializado.

Interessante notar que as solugdes em logistica nem sempre sdo complexas como quando se
observa para as questdes de acessibilidade, transporte e mobilidade urbana das grandes cidades,
precisando o empresario se permitir a enxergar o problema em todos os aspectos e ter a
assertividade decisiva em implantar solugbes inovadoras no seu segmento de atuagéo,
principalmente pensando-se na questdo do idoso.

Por fim, registra-se que o artigo encontrou por limites a avaliagcdo financeira precisa dos
custos da mudanga estratégica de atendimento ao cliente da empresa que estavam inacessiveis.
Todavia, as questdes dos custos e de outras quantificacdes relativas a mudanca mostraram a
oportunidade para novos trabalhos cientificos nesta direcao.
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