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RESUMO

A monografia analise do indice de avarias das Lojas Insinuante Ltda., analisando
todo o processo logistico da empresa em toda sua cadeia de suprimentos desde o
ato do recebimento dos fornecedores, processamento de pedidos, chegando até o
consumidor final, este Gltimo que tem seu inicio na venda nos diversos pontos da
sua area de atuagao, O diagnéstico situacional apontou para a existéncia de indices
elevados de avarias. Na verdade, este pode apontar mais claramente os motivos
para a ocorréncia de tais perdas, detalhando, inclusive, os fornecedores e
segmentos onde se evidenciam os maiores volumes. Isto permitiu a elaboragao de
um plano de agéo, destacando medidas essenciais que deverao ser implementadas,
com o proposito de poder elevar os resultados, interferindo, inclusive na qualidade
do servigo ofertado ao cliente.

Palavras-chaves: Administragao de Materiais , Logistica Empresatriais.



ABSTRACT

The monograph analyzes of the index of mishaps of the Insinuating Stores Ltd.,
analyzing the whole process logistic of the company in all your chain of supplies from
the act of the greeting of the suppliers, processing of requests, arriving until the final
consumer, this last one that has yours begins in the sale in the several points of your
area of performance, the diagnosis situacional appeared for the existence of high
indexes of mishaps. Actually, this can point the reasons more clearly for the
occurrence of such losses, detailing, besides, the suppliers and segments where the
largest volumes are evidenced. This allowed the elaboration of an action plan,
detaching essential measures that they should be implemented, with the purpose of
couid elevate the results, interfering, besides in the quality of the service presented to
the customer.

Key Words: Administragao de Materiais, Logistica Empresariais.
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1 INTRODUGAO

A Administragdo de Materiais € uma area que vem sendo considerada
estratégica pelas empresas, sobretudo diante do enfoque logistico, que agrega a
atividade de distribuicdo fisica e suas responsabilidades, a qual abrange como
elemento crucial a gestdo dos transportes e dos processos relacionados a colocagio
do produto no mercado consumidor. Assim, seu planejamento conduz a redugéo de
custos, além de contribuir significativamente na satisfagéo do cliente.

A presente pesquisa encontra-se vinculada a Logistica Empresarial praticada
pelas Lojas Insinuante, abrangendo a unidade Natal, mas especificamente a
avaliagdo das avarias, em termos de quantidades e ocorréncias, de maneira a
desenvolver ag¢bes direcionadas a manutengdo da integridade dos produtos,
primando pela qualidade diante do seu fluxo no sentido direto, quando do
atendimento das necessidades do cliente, ocasionando a préatica do pedido perfeito,
repercutindo na redug¢ado de custos e na satisfagéo dos clientes.

Assim, sua composi¢cao obedece a seguinte estrutura: contextualizagdo do
problema, apresentando de maneira sucinta a problematica evidenciada na empresa
e que constituiu o objeto a ser investigado; caracterizacdo da empresa, relatando um
breve histérico acerca da organizagdo, enfocando a sua atuagdo no mercado;
objetivos, descrevendo a pretens&o geral buscada, bem como os pontos especificos
que foram desenvolvidos; justificativa, evidenciando a importancia, oportunidade e
viabilidade da pesquisa; referencial teérico, delineando uma revisdo bibliografica
acerca da Logistica; metodologia, ou seja, o tipo de pesquisa, area de abrangéncia e
técnicas de coleta e tratamento de dados; resultados do trabalho, considerando o
diagnéstico situacional, onde se tem a descrigdo dos pontos criticos que foram
considerados no estudo, bem como o levantamento evolutivo das avarias, em
termos de produtos e fornecedores de origem, e a proposta técnica, abrangendo as
acdes sugeridas, com o foco de prover a redugéo da ocorréncia das avarias; e, por
fim, as conclusdes obtidas e referéncias bibliogréficas consultadas, que permitiram
todo o embasamento teérico/ftécnico.
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1.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

As Lojas Insinuante Ltda., fundada em 1959, na cidade de Vitéria da
Conquista BA, teve como atividade inicial a comercializagdo de calgados em geral,
com a visdo de “atender todas as expectativas dos seus clientes, oferecendo-lhes
produtos e servigos de qualidade pregos justos e melhor atendimento.” Apbs quatro
anos, devido o crescimento da economia local e mudangas no habitos dos
consumidores da regido, a empresa passou a investir no promissor mercado de
moveis e eletrodomésticos.

S6 a partir de 1976, a empresa deixa o interior da Bahia e vai a conquista de
novos horizontes, abrindo a sua primeira loja na capital baiana. A partir desse
momento, as Lojas Insinuante torna-se uma empresa desbravadora de novos
mercados, estando presente hoje em todos os estados do nordeste, Espirito Santo e
Rio de Janeiro, totalizando 233 filiais.

Portanto, com o crescimento surge uma necessidade: agora ndo sera mais
apenas Lojas Insinuante, haja vista a magnitude de sua operagdo logistica
financeira, bem como um efetivo de mais de 6000 empregos diretos. Cria-se, entéo,
o grupo IN, com sede na Bahia e composto pelas empresas abaixo citadas:

LOJAS INSINUANTE LTDA. (maior empresa do grupo);

LOJAS DUKEL (loja especializada em moveis, existente apenas na Bahia);
DTL BRASIL LOGISTICA (coordena a distribuicdo das mercadorias);

BPN SOLUCOES FINANCEIRAS (empresa financeira);

COLUNA PATRIMONIAL (administra os bens iméveis do grupo);

- SADEL (administra a prestagdo de servigos bem como a area da avarias);

- CREDCASA (financiamento aos clientes das lojas);

- INDADOS (informatica e Tl do grupo);

- INSINUANTE.COM (loja virtual ou portal de compras).

Seus concorrentes séo lojas de méveis e eletrodomésticos; seu publico alvo é
constituido por clientes pertencentes a diversas classes, devido seu mix de produtos
bem diversificado, atingindo as mais diversas camadas sociais. Outro fator decisivo
é que a empresa esta localizada em um grande nimero de cidades, fazendo-se uma
opcao de compra facil e compensatoéria, pois leva produtos e servigos em um mesmo
nivel em todas as cidades em que tem lojas.
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1.2 CONTEXTUALIZAGAO PROBLEMATICA

Considerando a realidade de um grupo empresarial, com area significativa de
atuagéo, como é o caso da Insinuante, se faz necesséario uma operagéo logistica
bem definida e planejada, para que os produtos cheguem as lojas, bem como aos
clientes, em tempo habil e em perfeito estado. Assim, a qualidade dos servigos
reflete diretamente no resultado final da empresa, bem como na satisfagdo dos
clientes.quando se fala em produtos neste ramo de atividade, tém-se aspectos bem
mais abrangentes do que uma simples movimentagdo de mercadorias: lida-se com
desejos, sonhos e expectativas, pois em muitos casos o bem adquirido é fruto de
muito planejamento por parte do cliente. Assim, este produto deve ser entregue em
perfeitas condigdes de uso é o minimo que ele espera.

Diante desse contexto e fazendo um confronto com a realidade da empresa
percebe-se que o seu fluxo de mercadorias mostra-se passivo de erros. Isto pode
ser observado a partir de uma analise de como os processos sdo realizados, pois 0
transporte é feito em caminhdes bau, de forma comum. Mas, o que tem de errado?

Por se tratar de carga mista, ou seja, varios tipos de produtos com
embalagens diferentes, constata-se um ambiente propicio a ocorréncia de avarias,
Outro ponto observado relaciona-se ao manuseio das mercadorias, que se da com a
utilizagéo de carregadores, pega-a-pega, o que reduz em muito o nivel de segurancga
para os produtos. Nao obstante a isso, a conferéncia e o carregamento séo feitos
sem a utilizagdo de nenhum tipo de tecnologia, onde os produtos sdo conferidos de
forma arcaica. Por fim, a armazenagem acontece sem paletes, onde os produtos
s&o colocados diretamente em contato com o solo. O que se pode contextualizar
como problematica, face as ocorréncias destacadas?

Tem-se uma operagéo fragil, passiva de erros, que s6 acarretam problemas
nos servicos prestados. Logo, se faz oportuno destacar as ocorréncias mais comuns
e suas consequéncias; produtos de carga mista ndo compactada tendem a exigir
maiores cuidados na arrumagéo, pois o atrito dos produtos acarretam avarias tipo
arranhdes, ou até mesmo quebras; produtos que sdo entregues errados tendem a
sofrer avarias dada a movimentagao excessiva dos produtos , Com isto o processo
logistico passa a ser penalizado, pois o indice de trocas de produtos ou até mesmo
cancelamentos tende a aumentar, 0 que ndo é nada interessante para uma empresa
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comercial, onde o maior patriménio é a satisfagdo do seu cliente, como manter este
patriménio, como minimizar este problema? S&o perguntas que n&o podem ficar sem
respostas.

Diante de tudo que foi exposto tomam-se oportunos os seguintes
questionamentos: Qual a representatividade da avaria diante do estoque existente?

Que ag¢des devem ser implementadas visando a sua reducéo?

1.3 OBJETIVOS

O objetivo geral do estudo consistiu em identificar as avarias existentes na
empresa, em termos de quantidades e ocorréncias, visando desenvolver agdes
capazes de inibi-las, repercutindo na redugao de custos e na satisfagao dos clientes.
Para tanto, se fez necessario:

- Levantar o fluxo do material existente na empresa;

- Levantar histérico de avarias;

- ldentificar causas para a ocorréncia das avarias;

- Definir agbes direcionadas a eliminagdo das avarias.

1.4  JUSTIFICATIVA

Utilizando como parametro a visdo da empresa, que é, “atender todas as
expectativas dos seus clientes, oferecendo-lhes produtos e servigos de qualidade®, é
oportuno afirmar que o trabalho é de significativa importancia para que se possa
mensurar o grau de eficiéncia, bem como a satisfacdo dos publicos internos e
externos, se tratando de uma empresa comercial onde a interagdo desses publicos
€ a razdo de existéncia do negécio. Além do mais, o desenvolvimento de agdes
direcionadas aos aspectos problematicos contribuird positivamente para a
maximizagao dos resultados.
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O trabalho se fez oportuno considerando a expanséo do grupo e aumento da
area de atuacgdo. O desenvolvimento de ag¢des centradas na redugdo de ocorréncias
de avarias dara a empresa maior competitividade, além de mostrar ao publico em
geral qualidade nos produtos e servicos, 0 que vem a ser uma vantagem
competitiva, face a realidade do mercado ao qual pertence.

Por outro lado, o estudo apresentou-se viavel por analisar a sistematica ja
existente, objetivando a melhoria dos processos e inserindo os recursos humanos e
materiais disponiveis para a otimizagdo das atividades executadas no processo
logistico da empresa. Também é valido ressaltar que a empresa demonstrou
interesse nos resultados da pesquisa, permitindo o acesso a todos os dados que se
fizerem necessaérios, tendo estabelecido o primeiro semestre de 2007 como alvo

para que as agdes possam estar efetivas na empresa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esta etapa do projeto destina-se a apresentacdo de uma pesquisa
bibliografica acerca da Administracdo de Materiais, enfocando aspectos
caracteristicos da distribui¢ao fisica.

2.1 ADMINISTRACAO DE MATERIAIS: UM ENFOQUE INTRODUTORIO

A Administragdo de Materiais € uma area que vem consolidando sua atuagéo
nas empresas, face estar relacionada a gestdo dos niveis de materiais e de controle,
visando a colocagéo de produtos no mercado.

Segundo Carretoni (2000, p. 12), “a administragdo de materiais € um conjunto
de normas e procedimentos (atividades e responsabilidades) sistematicos
formalmente, relacionados com a administragdo econdémica e racional.”

Todo gerenciamento necessita de normas, pois caso contrario ndo existiria
controle, comprometendo o planejamento dos estoques, das compras, ou até
mesmo a produgao.

Para Ballou (1993), A Administragdo de Materiais procura satisfazer as
necessidades dos sistemas considerando as demandas, ou seja, prover as
demandas objetivando a otimizagdo dos estoques. Isso acontece através do
planejamento e controle de gastos e fluxo dos materiais, pois os estoques sao
percebidos como algo importante dentro da organizacao.

De acordo com Viana (2000), a Administracdo de Materiais relaciona-se ao
planejamento, coordenagao, controle e diregdo das atividades ligadas as aquisigdes
de materiais formando os estoques, sendo acompanhados até o consumo final.

O prazo de entrega, preco, custo e qualidade desses materiais s@o questdes
a serem avaliadas pela Administragdo de Materiais; Seria impossivel imaginar uma
industria, nos dias atuais, ndo realizar um planejamento de produgéo; deve-se
manter os estoques tanto de matéria-prima quanto de produto final controlados de
forma a néo faltar itens para abastecer a linha de produgado; estoques altos podem
ser entendidos como perda de liquidez por parte da empresa. Porém, estoques em
niveis muito baixos podem ser causadores de desabastecimento, acarretando perda
de lucratividade e competitividade.
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Segundo Pozo (2000), A boa administragdo consiste em coordenar os
suprimentos de forma a atender as demandas. Sendo assim é importante observar
as tendéncias do mercado e suas sazonalidades, adequando seus estoques a essa
realidade.

Diante desse embasamento geral, é importante destacar os objetivos da

Administragdo de Materiais.
2.1.1 Objetivos da Administragdo de Materiais

O principal objetivo da Administracdo de Materiais € manter estoques sem
que para isto exista escassez ou sobra de produtos ou matérias-primas. E a
otimizagdo do fluxo de entradas e saidas dos itens, visando a eficiéncia dos
processos, levando o que se precisa para as pessoas certas.

Segundo Ballou, (1993, p. 61) “O objetivo da administracdo de materiais &
levar o material certo, no local de operagdo certo, no instante correto; e em
condigdes utilizaveis, a custo minimo”. O fluxo deve ser continuo, mantendo a cadeia
produtiva abastecida, observando os prazos estabelecidos, buscando menores
custos de aquisicao.

Assim, com prazos bem definidos e custos menores, a organizagao tem a
posse dos materiais na empresa, de modo que exista a maximizagdo dos lucros e
da eficiéncia nas operagoes.

A importancia da Administragdo de Materiais pode ser facilmente percebida
quando os bens necessarios ndo estdo disponiveis nos locais corretos. Um exemplo
classico pode ser destacado: uma linha de produgédo em uma determinada fabrica
de eletrodomésticos, na unidade de liquidificadores, esta parada por falta da
borracha de vedagcdo dos copos. Porém, existe uma sobra de bases de hélices
consideravel; em outra unidade existe uma planta de produgdo da mesma industria,
que ja esta parando por falta de bases para hélices e sobra de borracha de vedagéao
dos copos. O detalhe é a distancia que separa as duas unidades, ou seja, 1500km.
Logo, se faz conveniente questionar. € oportuno deixar a outra unidade parar, até
chegar um novo suprimento? Deve-se envia todas as bases para a outra unidade
para manter uma unidade com operac¢ao ininterrupta? ou deve-se viabilizar uma
permuta de estoque entre as duas unidades de producdo? E tarefa do administrador
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de materiais, levantar todas essas hipoteses e resolver estas questdes da forma
menos onerosa, mais rapida e econémica possivel.

Segundo Baliou (1993), a boa Administracdo de Materiais significa coordenar
a movimentacdo de suprimentos, conforme as exigéncias das operagdes, evitando
desperdicios e faltas, ou seja, fazer com que o fluxo de matérias-primas ou produtos
acabados seja racional, proporcionando o abastecimento da industria, como também
a entrega aos clientes dentro de prazos minimos, o que geraria redug&o de custos,
maximizagao dos lucros e eficacia dos processos.

Arnold (1999) declara: se o material correto, nas quantidades corretas, n&o
estiverem disponiveis no tempo e locais precisos, o processo ndo podera produzir o
que deveria; trabalho e maquinarios seriam mal utilizados; a lucratividade e mesmo
a existéncia da empresa seriam ameagadas.

Eis alguns questionamentos delicados: quem compra? quem distribui? quem
armazena? quem controla os estoques? Faz-se necessario que isto seja definido ou
a organizagao perdera eficiéncia? Todos esses questionamentos apresentam-se sob
a responsabilidade do gestor de materiais.

Portanto, considerado a importancia da Administragdo de Materiais, como

pode ser definida a sua estrutura organizacional?

2.1.2 Estrutura organizacional da Administragdo de Materiais

Como se pode observar, a Administragdo de Materiais € a evolugdo de um
sistema dentro das organizagdes, tratando diretamente com fatores relacionados a
venda. Era comumente associada a distribui¢do fisica dos itens; entretanto, pode-se
constatar que vai muito mais além. A distribuicdo era considerada uma atividade
comercial, totalmente desvinculada da area de Materiais, esta era a maneira mais
antiga de se ver a Administragdo de Materiais.

Segundo Dias (1993), era muito comum um setor de compras apresentar-se
subordinado ao gerente geral ou superintendente, o PCP. Assim, reportava-se ao
gerente de producgdo a distribuicdo ao gerente comercial. Isso pode ser visto na
figura 1.
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{ Gerente Geral ]

1
1 1 1 1
( Produgdo ] ( Financeiro } ( Compras ] [ Comercial }
|
[ PCD J [ Distribuigdo

[Controle de estoque ]

Figura 1: Estrutura organizacional da Administracdo de Materiais
Fonte: Dias (1993, p. 21)

Viana (2000) argumenta que em algumas empresas, a administragdo de
materiais encontra-se subordinada a setores industriais ou comercias, ou ainda
subdividida entre os dois. Isto poderia ser até admissivel em empresas de pequeno
porte, porem seria fator de conflitos entre setores ou departamentos caso a
operagao apresentasse maior complexidade, este modelo seria inviavel.

Para Viana (2000) e Dias (1993), as empresas com o intuito de atender o
novo conceéito de gerenciamento passam a gerir de forma integrada, onde a
Administracdo de Materiais € voltada para o suprimento, distribuicdo ou para

produgéo e o controle dos estoques, conforme demonstra a figura 2.

[ Gerente Geral ]

I

l

Mate;riais ] F Finar:ceiro ] { Pdelut}éo ] [ Comercial

—[ Compras

—  Distribuicgo

— e

—[ Cont. Estoques

Figura 2: Estrutura organizacional moderna da Administracdo de Materiais
Fonte: Fonte: Dias (1993, p. 22)
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Neste ponto vé-se uma mudanga significativa na estrutura organizacional da
Administracdo de Materiais, onde as atividades ficam agrupadas, propiciando a
interac@o entre os departamentos, colocando a distribuicio fisica, em uma area mais
operacional, todavia valorizando sua relevancia.

Essa evolugdo do pensamento administrativo proporcionou uma nova ética
quanto a distribuicdo fisica de produtos e matéria prima A Logistica.

Segundo Ballou (1993, p. 18), “A concep¢do logistica de agrupar
conjuntamente as atividades relacionadas ao fluxo de produtos e servigos para
administra-las de forma coletiva é a evolugdo natural do pensamento
administrativo”,Isto significa uma nova maneira de encarar o processo de distribuicao
e armazenagem dentro da empresa

Pozo (2002) declara que a logistica trata de todas as atividades de
movimentagdo e armazenagem, que facilita o fluxo de produtos, desde o ponto de
aquisicdo da matéria-prima até o ponto de consumo final. Essas atividades quando
bem coordenadas trazem beneficios substanciais para organizagao.

Ainda segundo Viana (2000), a logistica & uma operagdo integrada
responsavel pelo suprimento e distribuicdo de produtos de forma racionalizada,
visando a redug¢éo de custos e 0 aumento da competitividade.

Sendo assim, essa operagéo integrada exige do administrador conhecimento
dos processos, se fazendo necessario que os envolvidos tenham bem definidos
fluxos e atividades que envolvem a sistematica; s6 entdo se conseguira um
planejamento, organizacéo, diregdo e controle das atividades.

Diante desse enfoque Ballou (1993) declara: A logistica empresarial associa
estudo e administragcédo dos fluxos de bens e servigos, assim como das informagbes
associadas, direcionada a colocagdo do produto em movimento. Ndo se trata
apenas fazer produtos circularem, mas de como o fazer da melhor forma.

Pozo (2003 apud BALLOU, 1987,p.72)

A Logistica Empresarial estuda como a administra¢do modema pode prover
melhor nivel de rentabilidade no processo de pleno atendimento do
mercado e satisfagcdo completa do cliente, com retomo garantido ao
empreendedor, através de planejamento, organizagdo e controles efetivos
para as atividades de armazenagem, programas de produ¢do, entregas de
produtos e servigos com fluxos facilitadores dos sistemas mercadolbgicos. A
logistica é uma atividade vital para organizagdo.
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A Logistica impde desafios ao gestor, no sentido de poder desenvolver um
planejamento capaz de prover o suprimento fisico e a distribuicdo, considerando a
reducao de custos. Assim, a divisdo das atividades logisticas, se da em dois grandes
grupos: primarias e secundarias.

a) Atividades Primarias: segundo Ballou (1993), estas apresentam
importancia significativa para o atingimento dos objetivos logisticos de custo e nivel
de servicos.

As atividades primarias sdo tidas como atividades-chaves, pois elas tém
maior parcela no custo total da Iogistica, porém s&o essenciais para o cumprimento
da tarefa logistica, destacando-se:

- Transportes;

- Manutencéo de Estoques: e

- Processamento de Pedidos.

Transporte, segundo Pozo (2003), € uma atividade logistica das mais
importantes, dado ao seu elevado custo, que gira em torno de um a dois tergos do
custo logistico. Porém, é essencial, pois nenhuma empresa moderna pode operar
sem providenciar o fluxo de suas matérias-primas ou produtos acabados.

Quanto a isto Ballou (1993) afirma: que transporte refere-se aos varios
métodos para movimentar produtos, fazendo com que as riquezas produzidas
circulem, chegando ao destino, procurando os melhores meios, menores custos e
maior eficiéncia, pois agrega ao produto um valor de lugar.

Manutencdo de estoques, segundo Ballou (1993), “A administracdo de
estoques envolve manter os seus niveis tdo baixos quanto possivel, ao mesmo
tempo que prové as necessidades dos clientes”.

E, sem duvida, uma atividade que requer muita habilidade, pois 0
administrador estard sempre trabalhando em limites, evitando o excesso de
produtos, mas, por outro lado, proporcionando ao cliente as quantidades
necessarias, em tempo minimo. Por este motivo, os estoques devem estar
estrategicamente posicionados, sendo esta localizagdo agente facilitador para o
escoamento tanto de produtos prontos quando de matéria-prima, pois manter
estoques pode ser extremamente caro dependendo do tempo de espera, quantidade
a ser estocada, custo este que pode girar em torno de 25 & 30% do valor do produto

por ano.
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Segundo Po0z0,(2003), enquanto o transporte agrega o valor de lugar o
estoque agrega o de tempo.O processamento de pedidos € uma atividade logistica
primaria: seus custos tendem a ser menores, em comparagdo as outras ja citadas.

Segundo Ballou (1993), “é também a atividade primaria que inicializa toda a
movimentagao de produto e a entrega de servigos”.

Assim, € o ponto de partida de toda a operagao, ou seja, é o start, onde os
departamentos envolvidos na operagdo logistica poderdo mensurar o que
movimentar, para onde, em que canais, em que quantidade, pois o transporte
agrega o valor de lugar, o controle de estoque agrega o valor de tempo; o
processamento de pedidos agrega a quantidade. Fecha-se o circulo: quanto levar,
para onde e em que tempo.

Estas atividades s&o fundamentais, para que se possa cumprir a missdo da
Logistica. Por isso, elas sdo chamadas de primarias. Para Pozo (2002), o esquema

da figura 3 ilustra bem um modelo de estrutura de atividades logisticas.

Erro! LOGISTICA

| | | | | | 1 1 M |
MATERIAIS ][ P.CP ]L COMPRAS J[ IMPORTAGAO ][ DISTRIBUICAO ][ PEDIDOS ]
MP

Figura 3: Estrutura organizacional da Logistica
Fonte: Pozo (2002)

Observe que as atividades comuns s&o agrupadas sob uma unica geréncia,
garantindo a agilidade e diminuigdo de ruidos na comunicagdo interna da
organizagao.

Segundo Ballou (1993), o tempo para um cliente receber um pedido, depende
do tempo necessério para entregar o pedido, ou seja, as trés atividades agem de

maneira sincrona, denominada de “ciclo critico do tempo”, conforme mostra a figura

CLIENTE

T
]
1
]

onc.ll‘nm.n(o dos
pedidos dos clientes
(inclui transmiss&o)

]

Manutengéo
de estoque

~

Q@

Figura 4: Atividades criticas da Logistica
Fonte: Ballou (1993, p. 25)
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a) Atividades de apoio ou secunddarias: concedem suporte para que as trés
atividades primarias possam ser executadas.

Segundo Pozo (2003), as atividades consideradas de apoio s&o aquelas que
dao suporte ao desempenho das atividades primarias, para que possam ter sucesso
na empreitada organizacional, ou seja, dar suporte para que a empresa possa
conquistar e manter seu maior patrimonio, os clientes.

b) Armazenagem: segundo Ballou (1993), refere-se a administragdo do
espaco fisico, necessario para os estoques. Portanto, nessa administragéo objetiva-
se prover melhor localizagéo, otimizacéo da area com um eficiente projeto de docas
e baias, recuperagdo de estoques e o arranjo fisico, bem como a alocagdo de
recurso financeiros, tecnoldgicos e humanos para a execug¢io das atividades.

c) Manuseio de materiais: esté intimamente ligada a armazenagem e
manutencgao de estoques. Para Pozo (2003), esta atividade envolve a movimentagao
de materiais no local de estocagem, que pode ser tanto de matéria-prima como de
produtos acabados.

d) Embalagem: tem fungdo de grande importancia dentro do processo
logistico, pois o objetivo na distribuicio fisica estda em uma entrega rapida, porém
sem avarias ou danos ao que se transporta. Este processo também envolve uma
melhor acomodacé&o da carga no ato do transporte.

Segundo Ballou (1993), um bom projeto de embalagem do produto auxilia em
garantir movimentagdo sem quebras. Além disso, dimensfes adequadas de
empacotamento encorajam manuseio e armazenagem eficientes.

e) Suprimentos: é a atividade que possibilita que o produto esteja disponivel.
Pozo (2002) argumenta que é o procedimento que avalia os fornecedores, observa
as situacdes geograficas e temporais, definindo as quantidades a serem adquiridas.
E um setor de grande importancia para o processo logistico, pois dele emana grande
reducéo de custos.

f) Planejamento: segundo Pozo (2003), esta atividade refere-se
primariamente as quantidades agregadas que devem ser produzidas no momento
exato, para ser usado no sistema logistico, ou seja, quanto, quando e por quem sera
fabricado, bem como o dimensionamento da produgéo, permitindo o cumprimento

dos prazos estabelecidos.
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g) Sistema de informagédo: segundo Ballou (1993), nenhuma operagéao
logistica poderia operar eficientemente dentro de uma empresa, sem a necesséria
informacao de custo e desempenho. Manter um banco de dados com o perfil e as
distancias dos clientes e fornecedores, niveis de estoque, volumes de venda e
padrées de entregas, agregam valor e qualidade, bem como facilitam a

administracdo, tornando-a cada vez mais eficiente.

2.2 DISTRIBUIGAO FISICA

Distribuir o que se produz é tdo importante quanto vender; em um mercado
competitivo como o atual, um dia de atraso ou de antecipagdo em uma entrega pode
fazer toda a diferenca, pois além do preco, o consumidor atual busca maior agilidade
na entrega do seu pedido. A distribuigao fisica visa levar os produtos acabados até o
consumidor final.

Segundo Ballou (1993, p. 40), “a Distribuicdo Fisica é o ramo da logistica
empresarial que trata da movimentagdo, estocagem e processamentos de pedidos
dos produtos finais da empresa.”

Pode-se afirmar, entdo, que se trata da movimentagédo dos itens solicitados
apés o processamento dos pedidos, concedendo uma idéia de continuagdo da
venda, conforme figura 5.

- Retornos
e - —— .
| Retrabalho = Intermedigrios
| .  Entregas
N~
Sonto de vista do espe- { \ iretas Ent
clalista em logistica redes
N com carga
\ 2 / parcelada
Estoque de Entregas D::ésltos
Fébricas | produtos [—- COMCArga —e .0
acabados “chela” v
A I \
| Entregas | Entregas
! diretas | com carga
| parcelada
| A L
i { Censumidores fi-
Retornos

L Retornos hais ou outras com-|
————————— A —— panhias

Distribuigdo fisiea

Figura 5: Fluxo da distribui¢do fisica
Fonte: Ballou (1993, p. 41)
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Arnould (1999) “acrescenta que a Distribuicdo Fisica, é o transporte dos
materiais do produtor ao consumidor final.”

Fazer com que os itens solicitados cheguem ao destino € levar os itens aos
clientes, onde eles necessitam, quer seja produtos acabados ou semi-acabados.
Entretanto, existe um grande desafio pois a tendéncia evidencia a presenca de uma
grande quantidade de compradores, que solicitam pequenas quantidades. Este é o
grande diferencial, pois sdo pequenos pedidos, em varios pontos de entrega,
impossibilitando, um abastecimento com o sistema cross docking, que prima pela
eliminagdo do armazenamento dos materiais.

Viana (2000) declara que a distribuigéo fisica, ou externa, seria a entrega dos
produtos da empresa aos seus clientes. E uma tarefa que envolve o fluxo dos
produtos dos estoques da empresa para o consumidor final.

A figura 6 resume o fluxo.

-4
2 =
o SISTEMA DE z
& |
& [—»{ FABRICANTE —Jipy creipuicAo[ P =
5 ; ' &
o) : ,
- , H
i Fomeci- | Planejamento E Distribuigao fisica 5
| mento ' econtrole |
 fisico ! deprodugdo E
FLUXO DOMINANTE DE PRODUTOS E SERVICOS
FLUXO DOMINANTE DE DEMANDA E DE PROJETOS
< E INFORMACOES

Figura 6: Fluxo dominante de produtos e servigos
Fonte: Amold (1999, p. 376)

E valido ressaltar que a distribuicdo fisica é um processo oneroso, pois exige
a alocagao de recursos adequadamente, podendo variar entre um e dois tergcos do
custo logistico. Assim, a administragdo da Distribuicdo Fisica se da em trés niveis:
tatico, estratégico e operacional.

a) Tatico: é o planejamento de curto prazo; visa a utilizagdo dos recursos que
empresa disponibiliza, controla os niveis de ocupacédo do armazéns, as cargas dos
caminhdes, tempo de entrega dos pedidos, ou seja, é a utilizagdo maximizada das

tecnologias da empresa, sendo geralmente desenvolvido pela média administragao.
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b) Operacional: consiste nas tarefas diarias que os gerentes de distribuigéo
desenvolvem com suas equipes, para garantir que os produtos tenham um fluxo
adequado com a demanda existente. Neste ponto, a supervisdo se envolve de
maneira mais rigida, devido a grande participagdo humana no processo.

c) Estratégico. é quem toma as decisGes, determinando como dever ser o
sistema de distribuicdo, envolvendo os dois niveis, de maneira a identificar o que
fazer para melhorar o fluxo de itens. Neste ponto, a distribuigcdo fisica € comandada
pela alta administragao.

Seria impossivel falar em distribui¢do fisica, sem mencionar o marketing, pois
essa distribuicdo sé existe se houver vendas. Logo, fazer com que as vendas
existam é fungdo do marketing, destacando uma questdo bem interessante, como
fazer para entregar os pedidos? Como gerenciar as multiplas exigéncias do
mercado? A quem cabe esta geréncia?

O que importa, na realidade, de acordo com Ballou (1993), é que as
operagdes sejam bem coordenadas, de forma que todos os setores envolvidos
tenham uma margem de contribuicdo positiva, para que com estratégias bem
tracadas e um acompanhamento tatico bem definido, as operagbes sejam bem

sucedidas e os custos reduzidos.

2.2.1 Canais de distribuigdo

A distribuicdo fisica trata da armazenagem e transporte do produtor e/ou
vendedor ao consumidor final. Assim, a “ferramenta” utilizada para a realizagao
desta tarefa sdo os canais de distribuicdo. Entretanto, exige a definicdo de
processos, ou seja, escolha das rotas de entregas, definicdo dos modais de
transporte, planejamento da capacidade transportada, entre outros fatores.

Pozo (2003, p. 170) define: “canal de distribuicdo € o caminho pelo qual os
produtos passam, desde o pedido até o consumidor final”.

Em linhas gerais, os canais de distribuicido correspondem as empresas que
s&o responsaveis por disponibilizar os produtos para os consumidores.

Arnold (1993, p. 377) acrescenta que “este caminho é composto de varias
etapas, desde o processamento do pedido, as operagdes nos centros distribuidores,
transportes, atacadistas e varejistas; isto ird depender de quantas empresas estaréo

envolvidas no processo”.
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Logo, é oportuno desenvolver um planejamento, pois a medida que o numero
de canais de distribuicdo aumenta, no intervalo entre fornecedor e consumidor, o
tempo de ressuprimento também aumenta, repercutindo diretamente na elevagéo
dos custos. Isto vem a justificar a tendéncia evidenciada pela consolidagédo de
parcerias, no sentido de se ter uma reposicdo mais direta, contribuido
significativamente ndo sé para o fluxo de materiais, mas também para o fluxo de
informacgdes.

Para se ter uma visdo mais clara do conceito de distribuicao fisica e canais de

distribuicdo, considere a figura 7.

Distribuicao Eisica Canal de Distribuicao
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Distribuicao)
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Deposito

Varejista Varejista

v

CONSUNIDOR FLIAL

Figura 7: Paralelismo entre distribuigdo fisica e canais de distribuicdo
Fonte: Novaes (2002)

Segundo Gurgel (2000), o servigco de distribuicdo € composto de todos os
elementos de armazenamento, movimentagéo e transporte de mercadorias.

E a utilizacdo de tecnologias disponiveis, objetivando maior agilidade desde
o processamento do pedido até a entrega ao consumidor final. Diante disto, pode-se
observar que os canais de distribuicdo dentro da distribuicdo fisica s&o cruciais, pois
contribuem com os outros setores da empresa para que as vendas possam ocorrer
de forma tranquila. A existéncia de um bom fluxo de informagdes e produtos garante
a satisfagao do cliente, melhorando a competitividade da empresa.

A figura 8 permite visualizar os fluxos relacionados a Logistica, no sentido do
fornecedor ao cliente tem-se o fluxo direto de produtos, enquanto que no sentido

inverso tem-se o fluxo de informacgdes.
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{ Fluxo 0as Informagbes

A Estoques
Cliente

Figura 8: Fluxo de materiais e de informagéo
Fonte: Novaes (2002)

A escolha dos canais de distribuicdo exerce grande influéncia nas
organizagfes, principalmente no marketing, pois dentro de uma 6tica de produto,
pregco, promogao e praga, esta ultima esta intimamente ligada a distribuicdo, pois
praca refere-se a lugar e nem sempre os estoques principais estdo onde o
comprador encontra-se localizado.

A escolha do melhor canal de distribuicdo agrega a empresa valor, pois se o0
marketing tem como objetivo o crescimento da vendas através do aprofundamento
do mercado, dentro desta estratégia esta a visdo de atingir um maior publico, o que
significa lidar com um numero maior de necessidades, evidenciando um grande
desafio, atendé-las. Os canais de distribuicdo desenvolvem grande papel neste
contexto.

Quanto a isto Dias (1993) declara a satisfagdo das necessidades desses
clientes; em alguns casos, & necessario utilizar diferentes estratégias de produgéo,
que atendam as diversificadas exigéncias do servigo. Estas Informagdes apresentam
um fluxo nos dois sentidos, conforme pode ser visualizado no esquema da figura 9,
pois a idéia primaria é que o cliente seja estimulado para comprar antes mesmo do
produto surgir no mercado; posteriormente tem-se a compra e, em seguida, 0 pos-
venda, para que a compra venha a acontecer com frequéncia. Os canais de

distribuicao passam a ter papel importante.
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CADEIA DE SUPRIMENTO

Demanda: Demanda: Servicos Informacoes
Inducao Satisfacao Pos-Venda nos dojs sentidos

CONSUMIDOR

Figura 9: Funcdes basicas dos canais de distribuigdo
Fonte: Novaes (2002)

7

A primeira vista pode até parecer exagero, mas é valido mencionar que
produtos semelhantes podem atender a clientes bem diferentes, localizados em
pracas diferentes, o que torna a operagéo mais complexa. Logo, a escolha do canal
de distribuigdo adequado fara toda a diferengca no processo, sendo oportuno

entender os modelos existentes.

2.2.2 Modelos de canais de distribuigdao

Segundo Dias (1993) as modelos de canais de distribuigdo podem ser

apresentados conforme figura 10.
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Figura 10: Modelos de canais de distribuicdo
Fonte: Dias (1993, p. 347)
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Diante deste quadro é clara a importancia da escolha de um canal de
distribuicdo adequado para cada operagdo, visando reduzir os custos logisticos,
sobretudo os de armazenagem e transporte.

— Canal Produtor-Consumidor: adequado para vendas em grandes
quantidades, abrangendo consumidores com capacidade de armazenamento. Pode-
se utilizar um canal sem intermediarios, do produtor direto ao consumidor.
Geralmente estes consumidores sdo indUstrias que compram produtos semi-
acabados ou componentes, para sua linha de producgéo.

— Canal Produtor-Varejista-Consumidor: € muito comum atender grandes
redes de varejistas, pois compram em grandes quantidades e revendem aos
consumidores, de forma direta, em lojas catalogos ou internet.

— Canal Produtor-Atacadista-Varejista-Consumidor: geralmente esta
associado a alimentos; grandes atacadistas compram direto das fabricas e
revendem a comerciantes menores, que revendem ao consumidor final. Este tipo de
canal é bem vantajoso tanto para industria como para o varejista, pois permite um
abastecimento de acordo com suas necessidades reais, quanto a quantidades ou
variedades, pois dentro dos atacadistas ao contrario das fabricas, os produtos
podem até serem vendidos por unidades e néo em caixas fechadas.

— Canal Produtor-Representante-Atacadista-Varejista-Consumidor: este canal
€ muito usado para distribuicbes em longas distancias. Representantes dos
produtores visitam areas de vendas divididas de forma estratégica; é semelhante
como no exemplo citado anteriormente. os atacadistas mais proximos fazem a
distribuicdo aos comerciantes; isto é tudo o que os departamentos de marketing e
comercial podem querer: 0 seu produto no maior numero de localidades possiveis a
custos reduzidos, atendendo as necessidades do publico; isto é flexibilidade da
operacao.

Segundo Dias (1993) o sistema de distribuicdo devera estar preparado para
issO, ou seja, ter flexibilidade suficiente para atender um universo de clientes dentro
de alguns parametros pré-determinados. Esta flexibilidade deve estar aliada a uma
politica de redugdo de custos.

De acordo com Novaes (2002), os canais de distribuicdo podem ser
classificados como: verticais, hibridos e multiplos.

No sistema vertical, a responsabilidade é transferida de um segmento da
cadeia de suprimento para a seguinte. O acesso ao consumidor se dara através do
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varejista. O contato acontece de maneira definida, todavia existe um intervalo entre o
fornecedor e o consumidor final. Quanto maior for o nimero de canais existentes,
maiores serdo o0s custos logisticos, evidenciando também um tempo de
ressuprimento consideravel, comprometendo o atendimento ao cliente. A figura 11
exibe uma ilustragéo desse modelo de canal de distribuigéo.

Manufatura

Atacadista

Consumidor

Figura 11: Canal vertical
Fonte: Novaes (2002)

Os sistemas hibridos apresentam um outro significado: diante de uma
necessidade do cliente, se tem um contato direto com o fornecedor, que esclarece
todas as duvidas e questionamentos, identificando o produto mais adequado a sua
necessidade. Posteriormente, a necessidade é repassada para um representante da
regido, que fica responsavel por prover o atendimento, ou seja, a entrega do
produto. Em seguida, o fornecedor realiza o pds-venda, para identificar, por
exemplo, o grau de satisfagdo do consumidor. A figura 12 ilustra este modelo de
canal de distribuigéo.

INDUSTRIA

i
v
Setor de Vendas Disirivuidur Unidades de
do Fabricante Seiarmg Servico

! l
Distri{buigéo Servicos
Fisica Pds-Venda
[ |

]
Funcoes
de geracao
da demanda

; ; |

Figura 12: Canal hibrido
Fonte: Novaes (2002)
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operagdes de distribuicdo das empresas voltadas aos lucros, em detrimento aos
beneficios e a qualidade do servi¢o ao cliente.

Segundo Fleury (2000), o transporte, dentro da logistica moderna, deixa de
ser apenas mais uma operagao isolada, passando a fazer parte das estratégias de
varios setores e, principalmente, do marketing, com a fungéo de apresentar solugdes
que possibilitem acbes rapidas e flexiveis, diante das demandas dos clientes. A
figura 13 ilustra esta abordagem.

~—J:r- Marketing
\ Praca /

Servigo ao Cliente

Custo / 4} \ Custo

Estoque v Transporte
»
: $ |
Custo « - Custo F Logistica

Compras \ I o Armazenagem
\ Custo /
Tecnologia de
Informacio

Figura 13: Esquema Marketing x Logistica
Fonte: Fleury (2000, p. 127)

O esquema da figura 13 mostra os pilares do marketing e a base dos
transportes e dos custos, objetivando a solugéo de lugar.

Outro fator determinante dentro do canal de distribuigéo é a escolha do modal
de transporte. Dessa maneira, o administrador deve estar atento a um fator decisivo:
o nivel de servigo desejado pelo cliente.

Quanto a isto Fleury (2000) afirma que as principais fungdes de transporte em
logistica estdo ligadas basicamente as dimensGes de tempo e utilidade de lugar.
Esta visdo é bem cléssica: levar o produto ao lugar certo, de forma utilizavel e mais
barata possivel. Ballou (1993) complementa esta abordagem a partir da figura 14.
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Figura 14: As barreiras da distribuigdo
Fonte: Ballou (1993, p. 117)

Mas ndo é somente embalar e enviar os produtos aos clientes. Deve-se
observar dentre os varios modos de transportes o que mais se identifica ao seu
produto, observando os custos totais da operagdo e ndo somente o valor do frete.
Os modais mais comuns de transporte sdo: aéreo, rodoviario, ferroviario e maritimo.

a) Aéreo: este modo de transporte tem custo elevado de frete, mas quando se
fala de tempo pode ser considerado viavel, pois percursos que seriam feitos em
cinco dias podem ser feitos em cinco horas. Ele se faz altamente viavel em grandes
distancias, principalmente entre paises, porém os seus custos elevados n&o
permitem que sejam utilizados em transportes de grandes quantidades de um
mesmo produto, para um sé cliente. Este tipo de transporte € sempre aconselhado
para produtos de alto valor agregado, com baixo peso.

Outro fator que deve ser observado é a operacionalidade do sistema, pois o
volume das mercadorias s&o bitoladas aos tamanhos das aeronaves e dos hangares
nos aeroportos; outro ponto a ser considerado seria a existéncia de rotas
domésticas, haja vista que na maioria dos casos as cargas sdo colocadas em avides
de passageiros, salvo em casos onde no ponto de partida e no destino existem rotas
ja estabelecidas de aeronaves de carga. Este ultimo fator & relevante,pois
geralmente o espago de carga aumenta consideravelmente , permitindo assim um
maior dimensionamento das embalagens a serem transportadas, barateando o custo
com frete. Esta vantagem é facilmente descartada quando se faz necessaria a
utilizacao de conexdes, devido a utilizagao das rotas comerciais.
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Para Ballou (1993), o servigo aéreo pode ter seu uso integrado a outros
modais; 0 mais comum €& o aéreo-rodoviario.

b) Rodoviario: este, com certeza, € o mais utilizado dos modais, ndo por sua
qualidade ou seguranga, mas pela sua agilidade e versatilidade.

Para Pozo (2003) é o modal mais competitivo, pois em distancias médias e
curtas permite entrega razoavelmente mais rapida e confiavel, em cargas
fracionadas.

Como todos os outros modais, este exige infra-estrutura especifica, neste
caso em especial rodovias que oferecam seguranca e boas condigdes de trafego,
pois um dos pontos fracos desta modalidade de transporte relaciona-se a falha
mecanica, muitas vezes ndo provocada por desgastes natural no equipamento, mas
na sua depreciagdo precoce, devido as mas condi¢des de trafego. Isto € um ponto a
ser considerado, face que as rodovias apresentam péssimo estado de manutengao.

Segundo Dias (1993) no Brasil 76,4% das cargas geradas s&o transportadas
por rodovias. Em um pais com extensdo continental como Brasil, chega a ser
paradoxal que uma movimentagdo em tao alto volume sofra com a falta de estrutura
no sistema rodoviario.

Muitas sdo as vantagens deste modal, entre outras o compartilhamento de
cargas, “cargas fracionadas’, e a flexibilizagdo de rotas. A distribuicdo pode ser
direta ao comprador, conforme figura 15, ou seja, distribuigdo um a um.

Neste tipo de sistema de distribuicdo, o carregamento sai de um ponto e se
desloca para um unico destino. Dessa forma, deve-se avaliar a distancia a ser
percorrida, a velocidade, o tempo de carregamento e descarregamento, bem como a
possibilidade de praticar a carga de retorno, visando promover uma redugdo de
custos. Além do mais, é fundamental verificar se a capacidade maxima do veiculo,
esta sendo aproveitada, objetivando redugéo de custos.

i Varejista [

Figura 15: Sistema de distribuicdo um para um.
Fonte: Novais( 2002)
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Ainda podemos ter um sistema de distribuicdo um para muitos, onde o
carregamento sai de um ponto de origem e destina-se a varios clientes. Dessa
maneira, tem-se a necessidade de programar as rotas de entregas, devendo ser
considerado o tempo de parada em cada cliente. A quantidade de mercadoria
também deve ser avaliada, juntamente com seu arranjo dentro do modal de
transporte. A distancia é fator primordial para que seja definida a sequéncia de
entregas. A figura 16 exemplifica esse tipo de sistema.

Figura 16: Sistema de distribuicdo um para muitos.
Fonte: Novaes (2002)

Pode-se utilizar ainda o cross-doking, que significa uma passagem das
mercadorias do recebimento a expedi¢gdo, sem a necessidade de armazenagem.
Logo, tem-se a distribuicdo para caminhées menores.

c) Ferroviario: para Pozo (2002), este modo de transporte apresenta baixo
custo operacional para longas distancias.

Segundo Dias (1993) a lentiddo do sistema ferroviario € compensada pela
grande quantidade que se transporta, ou seja, ndo € um transporte para cargas
urgentes.

Viana (2000, p. 365) declara "que € destinado a cargas maiores, que o fator
tempo, para a entrega n&o sera preponderante”.

Entende-se que, para quantidades elevadas de produtos torna-se um modal
bem atrativo, sendo ideal para o escoamento de minérios e safra de gréos, podendo
ser utilizado para o transporte de combustiveis em localidades que néo dispde de
oleodutos, e o abastecimento com caminhdes €& muito oneroso, influenciando
diretamente no pre¢o ao consumidor final.
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Ballou (1993) ressalta um problema na malha ferroviaria, que apesar da
extensdo, ndo é totalmente integralizada, devido as diferentes bitolas dos seus
trilhos, que podem variar de regido para regido. Esta dificuidade, em muitos casos,
fazem os produtores optarem por meios de transporte como rodoviarios ou
hidroviarios.

d) Hidroviario. seu ponto fraco estd em depender das condicbes
meteorolégicas, porém além de manusear mercadorias a granel, transporta em
contéineres produtos de grande valor.

Para Pozo (2003) € muito usado em grandes distancias, onde os caminhdes
e os trens ndo podem chegar e o custo do avido tornaria a operagéo impraticavel.
Desponta como alternativa barata e eficaz no transporte.

Ballou (2002) destaca que este modo de transporte &€ bem versatil, podendo
ser efetuado a movimentagdo de liquidos em embarcagbes tanques, a granel nos
pordes. E fato que o transporte hidroviario depende, assim como os demais, de
investimentos sérios do governo, pois os portos devem ser a cada dia melhores
equipados para atender as necessidades dos clientes.

e) Intermodal: nada mais é que a utilizagdo de dois ou mais modos de
transportes. Ballou (2002) destaca que podem haver até 10 combinagdes de
servigos intermodal.

Na sequéncia, considerando a abordagem realizada, se faz oportuno

destacar a roteirizagéo.
2.2.4 Roteirizagdo

Ao falar do transporte, existe algo que deve ser lembrado, a roteirizagéo, pois
falando dos modos de transportes evidencia-se: por onde comegar as entregas?
Quais localidades serdo pontos de apoio? Em quais tem-se maior freqliéncia de
cargas? Essas questdes exigem planejamento, pois uma rota bem definida minimiza
custos e prazos.

Segundo Ballou (1993, p. 143) "a montagem da rota ou plano de viagem é o
problema encontrado para direcionar veiculos, através de uma rede de vias, rios ou
corredores aéreos. O movimento pode ser feito pela minima distancia, minimo tempo
ou uma combinagéo destes”.
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Sabe-se que vérios caminhos podem levar ao mesmo ponto. Porém, é
importante definir qual o melhor, levando em consideracdo os fatores tempo e
distancia, mas é valido lembrar que outro fator deve ser observado: o fator custo;
muitas vezes, o caminho é mais curto, entretanto mais demorado, devido a
quantidade de paradas submetidas a carga, bem como ao trafego intenso. Existindo
uma rota um pouco mais longa, que ofereca rapidez, seria viavel sua utilizagdo? O
gestor logistico depara-se com um sério problema: economia com combustivel do
caminho mais curto, cobrird a despesa com didrias do motorista, e o risco da posse
por maior tempo da carga na via de transporte?

Ballou (1993) acrescenta que a escolha da rota € uma questdo que deve ser
analisada de forma séria, buscando sempre rotas alternativas; em casos de grande
complexidade a utilizagdo de técnicas matematicas disponiveis em programas de
computador dara ao gerenciador de trafego, uma forma de melhor planejar suas
atividades.

Segundo Dias (1993), para se chegar a um ponto desejado deve-se
mensurar, atenciosamente a, distancia percorrida e o tempo para percorrer estas
distancias, nem sempre o caminho mais curto € o melhor nem tdo pouco a unica via;
caminhos alternativos devem ser observados com muita atengdo. A figura 17

demonstra este aspecto.

Figura 17; Estabelecendo a roteirizagéo
Fonte: Dias (1993, p. 383)

Mostra um exemplo classico, de roteirizagdo , o ponto partida é a cidade A , o
destino é o ponto K, qual caminho seguir? Qual o mais curto? Ou o mais rapido?.
Diante dessa problematica, o gerenciador de transportes, devera tomar suas
decisbes para que as entregas sejam feitas, em tempo habil, com seguranca e

custos reduzidos.
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Dias (1993) mostra como uma roteirizagdo pode tornar-se cada vez mais
complexa a medida que a operacgio cresce. A figura 18 demonstra o planejamento
da roteirizacao.

Figura 18: Planejamento de rotas
Fonte: Dias (1993, p. 385)

Observa-se que podem ser acrescentadas quantas cidades ou pontos de
entregas, quanto se fizerem necessarios, mas devendo-se sempre buscar a maximo
aproveitamento dos veiculos.

Algo que deve ser levado em consideragao, que, tanto Dias (1993) como
Arnold (1999) aconselham que a roteirizacdo, para ser mais eficiente, além de
utilizar o Centro Distribuidor principal, deve dispor de depdsitos avancados, pois em
casos de distancias maiores, a carga seria melhor distribuida, pois em muitos casos
principalmente, onde se utiliza frota prépria os caminhdes, em distancias muitos
longas geram custos elevados.

A figura 19 mostra um esquema de carregamento de carga.
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Figura 19: Carregamento completo de carga
Fonte: Arnold (1999, p. 388)

Isto poderia ser minimizado com a adog&o dos depdsitos regionais, estagdes
de transbordo. Os quais poderiam trabalhar com mao-de-obra prépria ou
terceirizada. Desde que observado o custo total da operagdo. Dentro das cidades
com a entrega aos clientes do varejo, o sistema de Distribuicdo Fisica é bem
parecido, e nele a roteirizagéo tem ainda um papel mais importante, pois as entregas
s&0 em numero maior e o tempo para estas entregas tende a diminuir, devido os
clientes terem mais urgéncias em receber os itens adquiridos, influenciando

diretamente nos custos da operacéo.

2.2.5 Custos

Como em qualquer atividade os custos merecem cuidado especial, pois em
alguns casos os custos superam, em muito, o valor recebido pelo servigo. Assim
como prazos curtos fazem diferenca para o cliente, custos menores garantem a
execucao do servigo prestado.

Segundo Arnold (1999), os custos na logistica, ndo s&o apenas de transporte,
mas também de manutencéo de depdsitos, manuseio de produtos, entre outros.

Para Fleury (2000), a distribuicdo dos produtos quase sempre esta associada
a uma necessidade urgente, pois o cliente moderno exige acima de tudo, qualidade
no servigo, o detalhe é que ele ndo esta disposto a pagar mais por isso, assim o
prego passa a ser um qualificador e o nivel de servico um diferenciador perante o

mercado.
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Faz-se oportuno mencionar, que o nivel de servigo visa:

- reducao do prazo de entregas;

- maior disponibilidade de produto;

- entregas com hora marcada e cumprimento dos prazos;

- maior facilidade em colocacéo e processamento dos pedidos.

Estas medidas s&o geradoras de custo, pois exigem investimentos, para que
a qualidade do servigo seja elevada, e assim permaneca.

Um fator importante quanto aos custos, € que devem ser tratados de forma
integrada, por n&do se tratar de uma operagéo isolada, e sim, um conjunto de
operacdes interdependentes. Esta postura dard ao administrador de logistica a
condicdo de escolher a maneira mais econémica para a sua operagdo, seria 0 uUso
do trade-off.

Segundo Dias (1993, p. 359) “o trade-off, significa um equilibrio no sistema
operacional, de tal maneira que um aumento nos custos de um determinado setor,
corresponda a uma a uma redugido dos custos em outra area, ou ao aumento de
renda’.

N&o é dificil de compreender; se uma empresa tem aumento de custos na
armazenagem devido, a implantagdo de mais depésitos ou CD’s, ela terd uma
reducdo de custos quanto a transportes e pedidos. Outra hipotese e se as vendas
crescem, em uma determinada regi&o, porém os custos de depésitos, séo
altissimos, toda via, consegue-se manter uma carteira razoavel de clientes, o envio
de um caminhao fazer a rota atendendo a esses clientes, teria um custo elevado,
todavia seria muito mais viavel de que estoques no local.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta etapa do projeto destina-se a apresentacéo do tipo de pesquisa, area de
abrangéncia e técnicas de coleta e tratamento de dados.

3.1 TIPO DE PESQUISA

O tipo de pesquisa utilizada constituiu em um Estudo de Caso, com carater
descritivo.

De acordo com Barros (2000), o termo Estudo de Caso tem sua origem
remontada a pesquisa médica e psicoldgica, referindo-se a um caso individual, de
forma minuciosa e explicativas de patologias.

Esta pesquisa oferece ao pesquisador a condi¢do de observar os fatos de
forma direta; isto se da pela interagéo entre o pesquisador e o objeto de estudo,
dentro do seu universo. Em nossa pesquisa isto pdde ser desenvolvido diante da
pesquisa realizada, onde se teve a andlise de todo o fluxo de materiais, no sentido
de levantar as ocorréncias de avarias.

Yin (1981 apud ROESCH 1999 p. 155) diz que “O estudo de caso é uma estratégia
de pesquisa, que busca examinar o objeto contemporaneo dentro do seu contexto.”

Assim, significa conhecer o que se acontece, “Fendmenos”, aos individuos,
‘pesquisado”, dentro do seu contexto, “universo”, para assim dar uma visdo real e
préatica dos fatos.

Segundo Vergara (2000), o estudo de caso consiste no circunscrito a uma ou
poucas unidades, entendidas essas como uma pessoa, uma familia, empresa ou
comunidade; tem ainda carater de profundidade e detalhamento. diante disto,
pessoas familias empresas, comunidades e até paises s30 universos que podem ser
observados dentro de um Estudo de Caso.

Andrade (1998) ao se referir ao Estudo de Caso também como método
monogréfico, afirma que consiste no estudo de determinados individuos, profissées,
instituicdes, grupos ou comunidades. Podendo abragar atividades de um grupo
social particular como um grupo indigena; tendo como grande vantagem o respeito a
“totalidade solidaria” dos grupos, pois o foco deste método é estudar os fendmenos
sem interferir ou manipular os mesmos.
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Chizotti (1991 apud BARROS 2000, p. 95) classifica o Estudo de Caso como
uma “modalidade das ciéncias sociais, que se volta a coleta e ao registro de
informagbes, sobre um ou varios casos particularizados, elaborando relatérios
criticos e organizados”. Sdo estes relatérios que ddo ao pesquisador a condigdo
interpretar as necessidades, sugerir mudangas ou afirmar que o objeto em estudo
nao é carente de interferéncias.

Segundo Andrade (1998, p. 104), “Na Pesquisa Descritiva, os fatos séo:
observados, registrados, analisados, classificados e interpretados, sem que o
pesquisador interfira neles”.

O que acontece € um acompanhamento dos fenémenos ocorridos sem que
exista a interferéncia direta ou indireta do pesquisador, no universo em estudo, pois
a manipulagéo dos eventos poderia comprometer o resultado da pesquisa.

Quanto a isto, esclarece Barros (2000, p. 70), “Neste tipo de pesquisa nao
existe a interferéncia do pesquisador, ele apenas descreve o objeto da pesquisa.
Procura descobrir a frequéncia que um fendmeno ocorre”. Assim, pode-se afirmar
que a observagdo sem a interferéncia do pesquisador, revela os acontecimentos de
forma natural e espontanea, dando ao estudioso a oportunidade de relacionar tais
acontecimentos, com semelhantes em natureza e freqiéncia de acontecimento.

Vergara (2000) afirma que a pesquisa descritiva traz a tona caracteristicas de
determinada populagéo ou determinado fendmeno, possibilitando estabelecer co-
relacdes entre fendmenos, variaveis e definir a sua natureza. E valido mencionar que
este tipo de pesquisa nao tem por obrigagdo fornecer as explicacbes dos
fendmenos, pois ela ndo se constitui em um fim, porem em um meio.

Quanto a isto afirmou Vergara (2000) a pesquisa descritiva ndo tem como
compromisso explicar os fenébmenos que descreve, muito embora sirva de base para
tal explicacgéao.
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3.2 AREA DE ABRANGENCIA

A area que foi considerada na pesquisa relacionou-se a Administracéo de
Materiais, enfocando as atividades de recebimento de mercadoria, armazenamento
e distribuicdo fisica, jA que a avaria pode acontecer durante todo o fluxo de
materiais. Dessa forma, o levantamento de dados enquadrou os funcionarios
envolvidos em tais atividades. Entretanto, a pesquisa também teve a participagao

dos gestores que se vinculam diretamente a area de Logistica.

3.3 TECNICA DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados da pesquisa esteve atrelada em analises documentais,
observacé&o direta e entrevistas informais.

Assim, todo o direcionamento da coleta estara atrelado a buscar dados, fatos,
documentos relacionados aos fendmenos, que possam contribuir para que o
pesquisador possa ter uma visdo clara do universo que estuda, quais as variantes,
quais as interferéncias nos processos; Contribuir para que o pesquisador chegue as
respostas evitando o envolvimento ou interferéncia do pesquisador sobre o objeto de
estudo. Isto se faz possivel com uma coleta de dados padronizada e rigida, na qual
a participacéo dos colaboradores ndo venha a tornar a pesquisa tendenciosa.

Segundo Andrade (1998), uma das caracteristicas da pesquisa descritiva é a
técnica padronizada de coleta de dados, realizada principalmente através da
aplicagdo de questionarios e da observagao direta.

Segundo Marconi (2000), a observagdo é uma técnica de coleta de dados,
para conseguir informagcdes e utiliza os sentidos na obtencido de determinados
aspectos da realidade, contemplando o pesquisador com a condi¢&o de identificar e
obter provas a respeito dos seus objetivos, ndo se trata apenas de ver ou ouvir, mas
examinar fatos ou fendmenos, que se pretende estudar.

A observagio pode ser simples ou participante; na primeira, o pesquisador
se mantém distancia do grupo ou situagdo que se estuda; na participante, ha um
envolvimento na vida do grupo; se tratando de observacao participante pode ser
ainda encoberta (quando o pesquisador desenvolve sua pesquisa dentro do
ambiente disfarcadamente), ainda que para isso ele tenha que atuar como
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funcionario comum, dentro da organizagdo. Um ponto que vale a pena destacar é
que o grupo em estudo fica totalmente alheio a situagdo, desconhecendo que seus
comportamento e atitudes estdo sendo observadas; ou de forma aberta (quando o
pesquisador recebe uma autorizagdo da organizagdo para executar o estudo de
forma que todos tenham conhecimento da pesquisa), lembrando que, o pesquisador
pode enfrentar rejei¢do por parte do grupo em estudo, segundo Roesch (1999).

No caso do estudo foi contemplada a observagéo direta das rotinas de
distribuicdo, no propdsito de poder identificar mais claramente as ocorréncias.
Posteriormente, face o envolvimento do pesquisador com a organizagdo, se teve a
observagdo participante, onde foram realizadas interferéncias nas agbes
visualizadas.

Segundo Barros (2000) a entrevista € uma técnica de coleta dados que
permite um relacionamento estreito entre o entrevistador e entrevistado, ou seja, ela
proporciona que O entrevistador adentre ao universo do entrevistado, nao
necessariamente com um discurso pronto. mas tendo; a destreza de captar o
maximo de informagdes possiveis dentro destas conversas.

A entrevista pode ser informal, quase como uma conversa jogada fora, porém
com o objetivo definido de colher os dados que se precisa. Para Vergara (2000), se
faz oportuno afirmar que a entrevista informal tem um consideravel valor quanto a
coleta de dados, todavia diante de postura de interagdo exige do entrevistador maior
percepg¢ao das respostas.

Segundo Marconi (2000), é caracteristica da analise documental, que a fonte
de coleta de dados esteja restrita a documentos. Registro das organizagdes,
pesquisas internas e externas de um plano de marketing, ou ainda planilhas de
resuitados formam um acervo de grande valia para o trabalho cientifico.

Para Roesch (1999), os documentos das organiza¢gdes constituem em uma
das fontes mais utilizadas em trabalhos de pesquisa de administracdo, tanto
quantitativos ou qualitativos; este tipo de material da ao pesquisador uma visdo
interna da empresa, dos processos e informagdes de carater oficial.

Foster (1994, apud ROESCH, p. 166) afirma: os documentos tém um valor
em si mesmo; representam sistemas e estruturas da organizagdo, ou seja, tais
documentos permitem que o pesquisador tenha dados que ndo poderiam jamais
serem encontrados em outras fontes, além de proporcionar uma visdo de dentro
para fora; a analise destes documentos d&o ao pesquisador um entendimento claro
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e real a cerca de tudo o que ocorre dentro da empresa ou setor em estudo, este
conhecimento outrora parcial, torna-se abrangente o que proporcionara melhores
condi¢des de andlise e criagao de hipbteses.

Em sintese, serdo identificados os documentos necessarios para a
concepgao do diagndstico, a exemplo dos romaneios, pedidos dos clientes, relatério

de rotas e custos, dentre outros.

3.4 TRATAMENTO DE DADOS

Diante da coleta efetuada foram realizadas andlises considerando os
conceitos e modelos apresentados na teoria de Materiais, a exemplo de Novaes
(1999) e Ballou (2001), que se encontram abordadas no referencial teérico.
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Representando apenas 14% do mix o segmento de méveis é responsavel por
40% do faturamento da empresa, ocupando o primeiro lugar em incidéncias de
avarias dada a diversidade de itens e tipos de embalagens, 0 que proporciona
condi¢des variadas de armazenagem e manuseio, respondendo também de maneira
bem diferenciadas as situagdes de transportes dentro do processo de distribuicdo
fisica. Neste segmento, detalhes como a espessura do papeldo, ou mesmo do
plastico que compde a embalagem pode influenciar diretamente na ocorréncia de
avarias, dado ao grande volume movimentado; outro fator que deve ser levado em
consideragéo é que, geraimente, um mesmo item pode ser formado por mais de um
volume.

Considerando o segmento de linha branca, tem-se a sua participagdo no

estoque da empresa conforme demonstra o quadro 2.

CLASSE SEGMENTOS %
REFRIG/FREEZER 2,5
FOGAO/DEPURADORES 2,0
COND. DE AR 1,0

LINHA BRANCA LAV/ROUPAS/LOUCAS 1,5
FORNO M. ONDAS 0.5
OUTROS 0,5
TOTAL 8,0

Quadro 2: Mix de produtos circulantes na empresa — Linha Branca
Fonte:Dados da pesquisa (2006)

Este segmento tem grande influéncia na logistica da empresa, haja vista que
na maioria das vendas se faz necessario a entrega em domicilio. Um ponto a
observar é que para essa entrega, tem-se a montagem de cargas mistas, ou seja,
linha branca sendo transportada juntos aos moéveis. Isto é a forma de carga que é
comumente utilizada dentro da empresa; porém, de certo modo, seria impossivel
trabalhar de outra maneira, pois as cargas sdo montadas de acordo com os pedidos
de venda e ndo conforme o produto, o que pode vir a elevar as tendéncias de
ocorréncias de avarias.

Quando o segmento é o de eletro-eletrbnico tem-se os percentuais

demonstrados a partir do quadro 3.
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CLASSE SEGMENTOS %
TV. 14 A 20 50
TV.21 A 34 4,0
DVD 3,0
Etgggmco PLASMA/LCD 1,5
VIDEO CASSETE 0,5
SOM 40
DIVERSOS 2,0
TOTAL 20,0

Quadro 3: Mix de produtos circulantes na empresa — Eletro eletrdnicos
Fonte: dados da pesquisa (2006)

Representando 20% do mix de produtos, o segmento de eletro-eletdnico tem
grande importancia no faturamento da empresa. E fato que exige uma operagéo
logistica bem mais controlada, dado ao alto valor agregado que representa. O
detalhe interessante é a participagdo minima nas estatisticas de avarias, quando o
motivo refere-se a quebra, tendo participagdo apenas quanto a defeitos funcionais,
que acabam por fugir do controle da empresa, ja que estes defeitos sdo ocasionadas
por falhas em componentes eletrénicos, sendo de responsabilidade dos
fornecedores.

Ainda podem ser destacados dois segmentos que integram o mix de produtos
do estoque da empresa, ou seja, eletro-portateis e hobby lazer, conforme demonstra

os valores do Quadro 4.

CLASSE SEGMENTOS %

LIQUIDIFICADORES 5,0

BATEDEIRAS 5,0

FERRO PASSAR 4,5

ELETRO SANDUICHEIRA 1,0
PORTATEIS GRILL 0,5
FORNOS ELETRICOS 0,5

VENTILADORES 3,5

MULT. PROCESSADOR 1,0

DIVERSOS 4,0

TOTAL 25
KIT FOTOGRAFICO 1,0

BICICLETA 1,0

AUTO RADIO/CD 1,0

HOB/LAZER ESTEIRA ELETRICA 0,5
DISC MAN 0,5

RADIO PORTATIL 0,5

RADIO GRAVADOR 1,0

SECADOR 0,5

CHAPINHA 1,0

TELEFONES 1.5

BARBEADOR ELTRICO 0,5

VIDEO GAMES 0,5

DIVERSOS 2,5

TOTAL 15,0

Quadro 4: Mix de produtos circulantes na empresa — Eletro-portatis e lazer/hobby
Fonte:Dados da Pesquisa (2006)
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Estas linhas variam de acordo com o porte da loja, ou seja, para lojas de
grande porte o mix é maior. E valido mencionar que este segmento (Hobby & Lazer
e Eletro-Portateis) demanda um alto indice de atividade de logistica reversa, pelos
altos indices de defeitos oriundos da fabricagdo ou panes de funcionamento. Deve-
se destacar uma particularidade quanto a esta linha de produtos e por se tratar de
produtos portateis os clientes exigem a troca na loja, caso a pane ocorra em um
curto espacgo de dias; dai o alto volume de devolugdes. Geralmente as embalagens
sdo de boa qualidade o que previne quanto a quebras e outras ocorréncias que
possam exigir retrabalho.

Quanto ao segmento de informatica e telefonia, os dados sdo demonstrados

no quadro 5.
CLASSE SEGMENTOS 9%
MICRO COMPUTADOR 30
MONITOR/LCD 1.0
INFORMATICA & | /MPRESSORAS/MULT 1,0
TELEFONIA TEL. CELULAR 6.0
CAMERA DIGITAL 1.0
DIVERSOS 2.0
TOTAL 14.0

Quadro 5: Mix de produtos circulantes na empresa — Informética e Telefonia
Fonte: Dados da Pesquisa (2006)

Este segmento exige um projeto logistico mais complexos, dado ao altissimo
valor agregado por se tratar de produtos de tecnologia, e esses estdo entre os mais
visados por quadrilhas especializadas em roubos de cargas; ja dentro do volume de
avarias, segue a tendéncia de baixa dos demais eletronicos, pois contam com
embalagens bem reforgadas, que s6 sdo avariadas em sinistros de média ou
grandes propor¢does, ou seja, tombamento de caminhdes ou problemas no manuseio
ou armazenagem inadequada, para estes produtos a pesquisa revelou que a maioria
dos atendimentos quanto a defeitos de fabricacdo é efetuada pelo assistente
autorizado diminuindo a volume quase que zero as movimentacdes retrabalho
dentro do processo logistico da empresa.

Os dados referentes a utilidade do lar podem ser visualizados no quadro 6.
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CLASSE SEGMENTOS %
Cama, Mesa e Banho 1,0
Aparelho de Cha, Jantar e cutelaria 0,5
UT'UDL:gEs P/ Tapegana 1’0
DIVERSOS 1,5
TOTAL 4,0

Quadro 6: Mix de produtos circulantes na empresa - Utilidades para o lar
Fonte: Dados Pesquisa (2006)

Presente em poucas lojas do grupo, este segmento apresenta baixa
influéncia tanto no faturamento como na operagdo logistica. Os fornecedores
tendem a reforgarem as embalagens de forma a ocorréncias de avaria serem
minimas; as pecas de tapegaria, cama mesa e banho, sdo quase que isentas destes
problemas, até quanto a mofo ou sujeira pois sé estdo disponiveis em lojas
climatizadas com alto padréo de instalagbes.

Logo, o levantamento de dados aponta para uma predominancia dos
segmentos de moveis e eletrodomésticos. Isto permite levantar um questionamento
importante diante da tematica abordada: o segmento de mobveis apresenta
particularidades que devem ser consideradas, j& que pode ter uma ocorréncia
elevada de avarias.

Diante desse levantamento acerca do mix existente, podem-se questionar

quais os fornecedores presentes na cadeia de suprimento?

4.1.2 Fornecedores presentes na cadeia de suprimento

Para garantir a disponibilidade dos produtos aos clientes, a empresa trabalha
com um relacionamento junto a fornecedores, os quais estdo localizados em varias
partes do pais, todavia seguindo uma tendéncia por pélos industriais: um exemplo
disto é que a maioria das industrias de méveis localiza-se na regido sul do pais;
quanto aos itens eletronicos, a origem concentra-se na zona franca de Manaus; na
classe de refrigeragéo a procedéncia subdivide-se entre o Parana e o estado de S&o
Paulo. E claro que existem excecdes, a exemplo das industrias ESMALTEC e
MALLORY, estdo localizadas no Ceara. Porém, esta questdo geogréafica deve ser
analisada tendo em vista que o CD da empresa localiza-se no estado da Bahia.

Estes fornecedores, denominados de “Parceiros’, através dos seus

representantes comerciais, oferecem as condicbes para que a cadeia de
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suprimentos, em momento algum, venha sofrer falta de itens de primeira
importancia, considerando os principios da curva ABC. Entretanto, de maneira mais
clara, pode-se destacar uma abordagem, considerando o volume de produtos
circulantes na empresa, conforme quadro 7.

CLASSE FORNECEDOR %
Santos Andira 3,0
Carraro méveis 2,5
Ortobom colchdes 3,5
Araplac 8,0
Aramoveis 4.0
Artany / Artely 1,0
Caemmun 2,5
Somopar 0,3
Lira moveis 0,2
Vitéria 1,0
. Estrela 2,0
MOVEIS Telasul. 1,0
Gelius 0,5
Capesberg; 0,5
Menagas Méveis 5,0
Pperon 0,5
Movelar 1,5
Colormagq 2,0
Plumatex 55
Moval 0,5
Herval 0,5
Fritz 15
| Big. Domus 1,0
Geval 0,5
K-Parana 0,5
Itatiaia 3,0
Baceto 0,5
D'talia 0,5
Bom Pastor 0,5
Dalmar 1,5
Metalmo 3,0
Simbal 4,0
Siberian 0,5
Ortocless 1,5
OUTROS 22,5
TOTAL 14% 100,0

Quadro 7: Fomecedores de méveis
Fonte: Dados da Pesquisa (2006)
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Os fornecedores de méveis sdo os que atuam em maior regime de parceria,
pois a assisténcia técnica fornecida em caso de ocorréncia de avarias independente
do tipo, depende diretamente do fornecimento das pecas de reposi¢édo. Estas sdo
previamente negociadas e geralmente chegam juntamente com o primeiro
carregamento do pedido. Caso seja necessario o0 envio de uma quantidade maior
para reposi¢do, o fabricante através de seu representante comercial providencia o
envio da quantidade necesséria para atender os clientes. Dai encontram-se casos
que levam mais de trinta dias para serem solucionados ou mesmo que resultaram
em cancelamentos das vendas devido a demora de atendimento das pegas.

Os fornecedores da linha branca estao destacados no quadro 8.

CLASSE FORNECEDOR %

Cénsul 14,0

Brastemp 13,0

Dako 7.0

Esmaltec 15,0

Continental 3,0

Bosch 3,0

sansung 2,0

LINHA BRANCA Eletrolux 12,0
Master frio 1,0

Atlas 0,5

Suggar 0,5

Colormaq 3,0

CCE 8,0

Malory 2,0

| Elgim 1,0

Latina 1,0

Panasonic 1,0

LG 10,0

OUTROS 4,0

TOTAL 8% 100,0

Quadro 8: Fornecedores para linha branca
Fonte: Dados da Pesquisa (2006)

Os fornecedores do segmento de linha branca focam apenas 6 melhoramento
do ponto de venda e filiais, prestadores de assisténcia técnica de qualidade, haja
vista que problemas funcionais devem ser resolvidos o mais breve possivel, pois 0
deslocamento destes itens quase sempre é traumatico para os clientes, ja que
envolvem diretamente o dia-a-dia da casa e quebrar esta rotina é algo que ndo é

facil para nenhuma das partes; algo interessante ainda quanto a este segmento é
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que apesar dos grandes investimentos em melhoramento de embalagens por parte
dos fabricantes estas ainda apresentam fragilidade, as embalagens de isopor com
plastico, utiliza um sistema de lacre térmico, pode camuflar amassaduras e quebras
de componentes de acrilico, dada a flexibilidade do isopor, este tipo de embalagem
é muito eficiente em carga compactada de um mesmo produto ou afim, porem no
que se diz respeito a cargas mistas tem se mostrado um grande vildo, todavia este
tipo de embalagem é uma tendéncia no mercado de eletrodomésticos, outro fator
que deve ser levado em consideragdo quanto as avarias que sO serao percebidas na
entrega ao consumidor final, sdo as ocasionadas por empilhadeiras tipo flamps, pois
em caso de descalibragem, o aperto dos flamps poderd amassar o produto e a
embalagem camuflar a avaria, nestes casos o retrabalho é inevitavel e o custo real
da operagao em muito onerado, pois se tratando de defeitos em gabinetes e quebra
de pecas em acrilico a substituicdo se torna a melhor maneira de solucionar a
pendéncia junto ao cliente.

Quanto aos fornecedores de eletro-eletronicos, tem-se os valores conforme

quadro 9.
CLASSE FORNECEDOR %

Philips 2,0

Philco 1,0

CCE 2,5

Gradiente 1,0

Panasonic 1,0

ELETRO SVA 2,5
ELETRONICO Sony 2,5
LG 3,0

Sansung 2,5

OUTROS 2,0

TOTAL 20,0

Quadro 9: Fornecedores de eletro-eletrénicos
Fonte: Dados da Pesquisa (2006)

Este segmento se destaca por sua grande agbes de parceria junto a empresa
pois & responsavel por grande volume de vendas e, consequentemente, grande

utilizador de logistica para abastecimento de lojas.
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Quanto ao eletro-portateis, os fornecedores podem ser destacados conforme

quadro 10.
CLASSE FORNECEDOR %
Amo 2,0
Mallory 3,0
Magnavox 25
Pioneer 2,0
walita 2,0
ELETRO Suzuki 0,5
PORTATEIS NKS Eletrc 2,0
Primavera vent 0,5
Mondial 3,0
CCE 3,0
Sony 1,0
Panasonic 0,5
Outros 3,0
TOTAL 25,0

Quadro 10 : Fornecedores de eletro-portateis
Fonte: Dados da Pesquisa (2006)

Os fornecedores deste segmento travam uma verdadeira batalha por espacgo
nos pontos de venda, dado a grande variedade de produtos disponiveis e o0s
espacos nas lojas serem bem resumidos.

Os fornecedores de hobby/lazer obedecem a seguinte divisdo, conforme

-

quadro 11.
CLASSE FORNECEDOR %
BOSH 3,0
YASHICA 1,0
CROOW 1,0
CALOI 1,0
SUNNDOW 1,0
SKILL 1,0
NKS 1,0
PANASONIC 0,5
PHILIPS 1,0
BRODER IMPORT. 0,5
NITENDO 0,3
DAYNNAVIZION 0,3
OUTROS 2,9
TOTAL 15,0

Quadro 11: Fornecedores de hobby / lazer
Fonte: Dados da Pesquisa (2006)
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Estes em sdo maioria ja sdo fornecedores em outras linhas, isto facilita todo o

processo dando melhores condi¢gdes de operagao.

4.1.3 Mapeando o Fluxo da Cadeia de Suprimento

Com uma média de 49.000 pedidos més, processados s para a cidade de
Natal, percebe-se a necessidade de se ter um planejamento bem consolidado para a
cadeia de suprimentos, face a sua complexidade, exigindo investimentos em
tecnologia, armazenagem manuseio e transporte. Isso demonstra uma tendéncia
crescente a profissionalizagdo cada vez maior da Logistica. Para melhor entender o
fluxo da cadeia de suprimento € interessante destacar como acontece o
processamento de um pedido de venda, que gera a movimentagédo do estoque para
que assim, o cliente seja atendido.

Quando tem inicio a venda de um produto, originada em uma das lojas,
evidencia-se também o fluxo de informacgbes dentro do processamento dos pedidos.
A empresa trabalha com um sistema de estoque centralizado, onde os produtos
localizados no CD, s&o0 armazenados e disponibilizados para todas as filiais. Em
linhas gerais, esta agdo tende a agregar competitividade a empresa, que nao fica
com seu estoque total pulverizado dentro das filiais, ou seja, cada loja mantém
apenas estoques de linha marrom, eletro-portateis, cama, mesa e banho, utilidades
do lar, hobby e lazer. Isto exige dos gerentes um acompanhamento sistematico do
giro de produtos que estdo sob sua responsabilidade, haja vista que um pedido
errado pode comprometer a venda da semana ou do més inteiro.

Assim, ndo é permitido que as lojas mantenham em seus estoques produtos
de linha branca e méveis. Os itens existentes representam apenas o mostruario da
loja. E dentro deste contexto que o cuidado com a movimentagéo de produto merece
atencao especial, pois os estoques disponibilizados para atendimento estdo situados
a uma distancia média de 1200 Km. Para melhor entender este processo deve-se
atentar para alguns procedimentos.

As vendas realizadas em qualquer filial, j& durante a negociagdo — quando o
fator preco ja esta definido ~ abrange uma consulta no estoque do CD, através do
programa de reserva on line. Caso o produto esteja disponivel, sera liberado um
codigo de reserva, o qual sera atrelado ao Pedido de Compra do cliente, que tera
um numero programado eletronicamente (PC). Este, por sua vez, € uma espécie de
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identidade da venda, pois todas as informagbes da venda s&o facilmente
encontradas através dele. O PC também é utilizado na cobranga, assisténcia
técnica, setor de montagem e consulta em geral.

Dentro dos procedimentos administrativos e logisticos, € no PC onde se pode
visualizar dados importantes referentes as areas comerciais, fiscais e
administrativas. Entretanto, face a abordagem logistica, se faz oportuno destacar:

- Quanto ao produto: identificado por um cédigo, este é unico para cada
modelo (Referéncia do produto), onde s&o definidos detalhes como: cor, voltagem e
volumes que compbem o item. Contém ainda no PC a quantidade de produtos
vendidos;

- Quanto ao modo de entrega: informa se o cliente retirara o produto na loja
ou serd entregue pela empresa, local de faturamento detalhando, inclusive a
maneira de pagamento do frete;

- Quanto ao Enderego: detalha informagdes acerca para entrega quanto a
cidade, bairro, rua e nimero, bem como pontos de referéncia.

Quando a venda é concretizada, ou seja, autenticada no caixa da loja,
imediatamente o codigo de reserva atrelado ao numero do PC que é validado junto
ao setor Administrativo, no CD. Logo é gerada uma etiqueta de expedi¢cdo, onde
constam os dados supracitados, impressos em algarismos e em codigo de barras. E
valido ainda destacar que este processo é on Line.

Portanto, o procedimento acima detalhado permite a formagéo das cargas de
transferéncia para o local de entrega. Estas seguem critérios de separagdo bem
rigidos e definidos, tais como metros cubicos, integridade dos pedidos (todos os
itens constantes em um pedido devem seguir na mesma carga), mesmo locais de
descarga ou rota operagdo. Dai os pedidos sdo alocados um-a-um, em um box
virtual, para cada rota, que obedece ao conceito de "locais préximos de descarga’,
em uma quantidade minima de 60Mts®. Isto pode variar em virtude do tamanho do
veiculo que ird transportar os produtos na operagdo de transferéncia “Cross
Docking” do CD aos Entrepostos ou lojas, que pode variar entre caminhdes Truk's
com 70Mts® ou Carretas de 120Mts®, nunca utilizando a metragem maxima dos
veiculos, objetivando uma arrumagdo mais segura para uma carga média de 700
itens diversos. As figuras 20 e 21 permitem visualizar o arranjo das mercadorias
considerando as duas ocorréncias. Como esta decisdo é tomada?
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Esta decisdo é tomada em comum acordo com o setor de Trafego,
considerando a disponibilidade dos veiculos. Dessa forma, definido o tamanho da
carga iniciam-se os trabalhos de separagao dos produtos (12 conferéncia fisica); com
a utilizagéo de pistola de leitura de codigo de barras, item a item, cada volume é
alocado nos boxes e lacrado. Em seguida, comeg¢a-se a segunda conferéncia fisica,
onde um conferente dentro do box “pistola” todos os codigos de barra, carregando
os dados em um Palm. O detalhe é que o mesmo ndo sabe a quantidade, nem o
destino dos itens e nem o veiculo que iré transportar. Isto, na pratica, € denominada
de conferéncia “cega”. Concluido o trabalho, ele descarrega as informagdes no
sistema, que liberara a carga ou ndo. Em caso de divergéncia, o sistema informara
ao conferente apenas o produto divergente e nunca a quantidade; caso a
divergéncia continue ocorrendo, o encarregado sera acionado, pois podera estar
existindo uma sobra ou falta no item divergente. Porém, esta informagao é altamente
privilegiada e s6 esta disponivel para o nivel gerencial.

Estando a carga liberada pelo sistema, o box é liberado para o carregamento.
Este € executado por uma equipe que alocara item a item dentro do veiculo
fornecido pelo setor de trafego, sem a utilizagdo de paletes. Isto pode vir a ser um
dos fatores que originam as avarias, pois nos caminhdes Truk's os itens s&o
arrumados de maneira comum e, inevitavelmente, por se tratar de carga mista nédo
compactada, alguns itens servem como lastro para outros. Tem-se aqui outro fator
causador de avarias, isto ndo ocorre nas carretas que possuem DubooDek, .

Figura 20: Carreta com o segundo deck
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Figura 21: Caminh&o truck com mercadorias servindo de lastro

Diante de todo esse processo um questionamento relevante pode surgir,
quando da analise das variaveis logisticas: qual o tempo médio de entrega dos
produtos aos clientes finais?

O tempo médio de entrega dos pedidos aos clientes finais é algo muito
interessante, pois é pedido no ato da venda de 3 a 5 dias uteis. Entretanto, em 80%
dos casos a entrega é efetuada no prazo minimo. Isso pode sugerir: qual de fato o
problema a ser solucionado? O fator relevante é saber se as condi¢gdes de chegada
da mercadoria estao dentro dos padrdes de qualidade desejados pelos clientes.

4.1.4 Processo de recebimento de mercadorias provenientes do CD

Quando a mercadoria chega proveniente do CD a empresa local adota o
seguinte procedimento: apdés a chegada do caminh&o, conferem-se os documentos,
os quais sao divididos em dois tipos, ou seja, Fiscais e Administrativos.

a) Documentos Fiscais: encontram-se:

- Notas Fiscais, contém a quantidade de produtos, os valores de cada um e o
valor do imposto a recolher; deve estar com a data de emiss&o e saida devidamente
preenchidas e sempre devera chegar ao entreposto a primeira via obrigatoriamente,
apos ter dado entrada no Posto Fiscal do estado de destino.

- Conhecimento de Cargas, documento emitido pela transportadora, que
contém a numeragdo das notas destinadas as lojas, o tipo de frete, placa do
caminh&o.
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b) Documentos Administrativos: Romaneio, Pré-notas, Relagdo de Pc’s a
faturar, Relatério de Empilhadeira.

- Romaneio, consta qual a programagédo, quantidade de pré-notas e quantos
m® vem em cada programagao;

- Pré-nota, consta todos os produtos vindos na carga. Nestas sdo feitas
observagdes de avarias, faltas e qualquer outra envolvendo os produtos
transportados;

- Relagdo de PC’s a faturar, informa todos os PC’s que estdo sendo atendidos
com carga.

- Relatorio de Empilhadeira: € uma folha de conferencia que dinamiza o
trabalho do conferente, nele os produtos sdo separados por grupos, cddigos e
quantidades.

- C.I's e envio de Material de Consumo: a quantidade destes documentos se
da pela quantidade de programacdes.

De posse dos documentos, confere-se a placa do veiculo se é a mesma no
conhecimento e nas notas, bem como se as notas foram apresentadas no posto
fiscal do estado de destino, se a quantidade de notas esta correta com a informada
no conhecimento, se a quantidade de notas esté igual a quantidade de pré-notas, se
o numero de programacgao € o mesmo na relagdo de PC’s a faturar e no relatério de
empilhadeira e a cubagem que o caminhdo transporta, se for carro DTL n&o é
utilizado lacre, em caso de carro agregado sera necessaria a conferencia da
numeracéo do lacre com o que estiver informado no romaneio.

As notas fiscais destinadas ao entreposto (que sdo as de entrega) sdo
recebidas e cadastradas no sistema, obedecendo os seguintes processos:

- Emissé&o de conferéncia de carga para os conferentes;
- Conferéncia da carga com o sistema;

- Emiss&o de romaneio;

- Atualizagéo de cargas (libera a programagéo);

- Programa a carga;

- Reemisséo de romaneio por bairro;

- Emiss&o de notas para entrega.
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Em caso de avarias, faltas ou qualquer outro problema com produtos, tem-se
uma pequena mudanga, pois o produto destinado para abastecimento o
CONFERENTE, devera observar na pré-nota e informar para a loja de destino.
Porém, se o produto for destinado para o entreposto, o gerente do entreposto devera
tomar as providéncias quanto ao pedido de produtos para substituir os avariados.

Ja no entreposto é que estes produtos sdo armazenados sem a utilizagéo de
paletes e a movimentagdo dos produtos e totalmente manual, sem uso de T.| com
apenas uma conferencia o que abre e muito a possibilidade de erros e ocorréncia de
avarias haja vista a precariedade do armazenamento. Se bem que a previséo de
armazenagem e de apenas 24hs, o que passar disso ja é considerado atraso de
entregas.

Seguindo estes passos encerra-se o ciclo de recebimento de caminhdes

4.1.5 Entrega de mercadorias aos consumidores finais

Neste ponto, as Notas Fiscais devidamente faturadas s&o repassadas para a
transportadora onde é feita a roteirizagéo, alguns séo os critérios para a formagao

dos roteiros:

- Data das vendas: os pedidos mais antigos séo entregues primeiro;

- Enderegos: alocados pela proximidade de zonas, ruas e bairros;

- Volume dos produtos: tendo em vista o limite de carga da cada veiculo.

Apéds a roteirizagdo, os veiculos sao carregados obedecendo a ordem do
roteiro, sendo que o ultimo produto que entra sera o primeiro a sair do caminh&o, por
se tratar da primeira entrega se faz oportuno o comentario que nesta etapa do
processo os produtos sdo alocados nos veiculos sem a utilizagdo de paletes e a
amarragao é feita com cordas comuns, outro ponto que merece destaque € a total
auséncia da utilizacdo de Tl onde todos os trabalhos de conferencia s&o feitos de
forma manual. Este trabalho e executado no periodo noturno pois os veiculos de
entrega, tem melhor rendimento saindo antes das 8:00 da manha para aproveitar
melhor a luz do dia, outro fator relevante é quanto a seguranca, pois as
asseguradoras aconselham que o maior numero de entregas deve ser pela manha

pois 0 numero de assaltos € bem menor do que ao entardecer.
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Com os veiculos devidamente carregados as equipes de entregas saem com
uma quantidade media de 30 (trinta) pedidos, trabalho suficiente para a jornada de
8:00hs dia, ao termino do dia retornam ao deposito informando em relatério proprio
se houve retornos, erros ou avarias com os produtos alocados. As notas entregues
devem constar a devida assinatura em letra legivel o nome de quem recebeu e
assinatura, bem como se nao for o préprio cliente 0 grau de parentesco ou mesmo
de relacionamento com o comprador( amigo, vizinho, funcionario, sindico do
condominio e etc.), porém os produtos ndo entregues devem constar em sua notas o
motivo pelo qual se originou o retomo e o estado fisico do produto para seu retorno
ao estoque, em causa de roubo ou perda a devida providencia de outro para atender

ao cliente.

4.1.6 Analise das avarias

Diante dos dados levantados pode-se identificar que as avarias ocorrem
devido a varios fatores, ou seja: quebras, arranhdes ou amassados, além dos fatores
relacionados as embalagens, estocagem e transporte interestadual.

Como ja foi citado, o transporte rodoviario é feito em caminhdes tipo bau, com
carga mista tanto em produtos como em embalagens e nao compactados,
ocasionando espacgos entre produtos ou folgas na carga; quando estes produtos
chegam as transportadoras, sdo descarregados um a um, ou seja, volume a volume,
sem o0 uso de paletes ou empilhadeiras; quando os produtos sdo destinados a
entrega, o processo € repetido, porém com agravantes que sdo os caminhdes de
menor porte; os equipamentos de seguranga, como mantas e cordas, em muitos
casos s&o inadequados ou ineficientes e, principalmente, o aumento consideravel no
manuseio dos produtos pelos funcionario. Logo, é fato que no percurso entreposto
cliente final ha uma grande possibilidade de ocorréncias de avarias, sendo estas
favorecidas por fatores, tais como:

- Embalagens inadequadas ou de baixo nivel de prote¢ao;
- Cordas de material impréprio para a atividade;

- Arrumagao dos produtos dentro do caminh&o;

- Despreparo do pessoal na movimentacgéo;

- Armazenagem;

- indice elevado de retrabalho.
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E valido mencionar que o cliente de produtos com entrega programada
demanda um cuidado especial, dado a expectativa que envolve tal compra, pois ao
contrario de uma pecga de vestuario ou mesmo qualquer outro produto que se leve
na hora da compra, a entrega posterior esta atrelada ao tempo de espera, bem
como ao fato do cliente ja ter concretizado o seu pedido e, em muitos casos, ja ter
efetuado o pagamento do produto; quando este produto ndo chega ao consumidor
final e em algum ponto desse ciclo de atividades, a expectativa é quebrada de forma
negativa, fica latente ao cliente a falha no processo logistico para com o seu
produto.

Pdde-se observar isto no advento da coleta de dados: a empresa
disponibilizou os registros de ocorréncias de avarias da suas operagdes. Logo,
diante da andlise documental, pdde-se observar que existe um grande controle
quanto ao processo de substituicdo de pecas defeituosas ou produtos, e um
detalhado fluxo tanto de pecas de reposicdo como de produtos completos; um
departamento dentro do grupo, com vida propria, dispondo de meios tecnoldgicos e
humanos para o desenvolvimento de atividades relacionadas as avarias ou defeitos
de fabrica. A figura 22 e 23 exibe uma viséo da parte externa e interna do setor de

avarias da matriz.

Figura 22: Parte externa do setor de avarias na matriz.
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Figura 23: Parte interna do setor de avarias na matriz

E importante destacar que a pesquisa deteve a observagdo dando maior
énfase ao grupo de moveis, pois apresenta maior indice de utilizagcdo de atividades
de distribuicdo em caso de avaria; isto n&o significa que seja o Unico, porém é o tipo
de produto que tem maior numero de retrabalho. Mas como pode ser visualizada a
avaria dentro de uma empresa?

Para se entender a importancia de avarias dentro de uma empresa é preciso
ter ciéncia de algumas particularidades que nao estédo explicitadas nos documentos:
entender a operagdo na 6tica dos a que executam € de salutar importancia, dado
estes terem o contato direto ao maior interessado em que tudo ocorra bem ao
cliente. Isto sé foi possivel através de entrevistas informais, onde as informagdes
foram dadas de maneira indireta, em meio a conversas muito sutis nos “corredores”
ou nos poucos intervalos para o descanso. Logo, puderam-se entender alguns
pontos de vista dos clientes, haja vista que € com ele que este nivel de funcionario

lida diariamente em suas atividades.
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Alguns pontos chamaram a atengao nessas entrevistas, tais como:

a) O cliente da classe C e D é quem é mais atingido com pedidos de
reposicdo de moveis, isto se da pelo produto adquirido ser de padrdo sempre
inferior, porém tendem a ndo aceitar bem tal situagdo, todavia optam menos pela
desisténcia da compra;

b) Os clientes de classe A e B s&o menos atingidos, aceitam melhor a
reposi¢do, mas ndo abrem méao de prazos curtos e desistem mais facilimente da
compra;

c) O cliente, na maioria das vezes, estd bem orientado quanto a defesa do
consumidor e prazos, o que bom para todos.

Ante esta situagdo, outro fator que chama atengéo é que Natal esta abaixo de
1 milhdo de habitantes, o que torna o seu comércio altamente competitivo, ndo
permitido amadorismo no que se diz respeito a logistica, pois o seu erro rapidamente
se torna argumento de vendas da concorréncia, sendo explorado até a exaustdo. Os
documentos disponibilizados pela empresa foram frutos de uma prévia e delicada
negociagao, haja vista que se trata de atendimento a clientes que em suas vendas
existiram situagbes delicadas, expondo um ponto de fragilidade dentro da operagdo
da empresa o sigilo dos dados pessoais foram em sua totalidade preservados; as
entrevistas informais mostraram-se eficientes, pois se péde absorver informacdes
dadas de forma voluntaria e em momentos diferentes, pessoas diferentes forneciam
informacgdes idénticas, convergindo para veracidade. Diante dos dados coletados as
seguintes informagdes foram obtidas.

Tipos de avarias

Tempo de espera ;

Numero de desisténcias (Cancelamentos)

As informagdes, agora apresentadas, representam o primeiro semestre do
ano de 2006 com base nos documentos supra citados, conforme quadro 12.

Motivo Jan Fev Mar Abr Mai Jun Total
Quebra 84 36 31 35 31 54 271
Defeito Fabrica 18 5 8 7 4 13 55
Amassado 8 13 8 3 7 6 45
Arranhado 17 5 9 4 3 11 49
Qutros 0 0 2 0 0 2
Total 127 59 58 49 45 84 422

Quadro 12: Evolutivo das avarias
Fonte: Dados da Pesquisa(2006)
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- Quebra: geralmente se da no transporte ou manuseio do produto, € mais
comum em médveis quando alguma peca é danificada impossibilitando a montagem
ou utilizagdo do bem, quando esta se da apenas em questdes de estética sempre
facilita a solugdo do problema, porém quando o problema se d4 em uma peca que
interfere na funcionalidade do produto a solugéo geralmente é delicada.

- Defeito de Fabrica. em eletros é algo como fala na operagdo ou
funcionalidade do produto, em moéveis geralmente esta ligado a falhas no processo
de fabricagdo sdo os mais comuns: Furagdo Errada, Pegas Maiores ou Menores,
Ferragens que nao correspondem as necessidade de montagem.

- Amassdo ou arranhdo: sao tipicas avarias de transporte, estas sao
complicadas, pois em muitos casos s6 s3o percebidas no ato da entrega ao
consumidor final, na sua maioria ocorrem em linha branca ou em produtos que
contenham partes em Ago ou Acrilico Flexivel, a solugdo deste tipo de problema
geralmente é o pagamento de um novo produto pelo transportador.

- Outras avarias: classificam-se nesta situagdo particularidades de alguns
produtos, tais como grupo de sofas, colchbes e conjunto de Box; geralmente que
contenham espuma, tecido ou qualquer outro revestimento tal como corino, s&o
estas, Tecidos Rasgados, manchados, espuma baixa (deformada), tecido molhado,
mofado e com cores diferentes, sdo um tipo de avaria inerente destes produtos.

Com relag@o ao tempo de espera tem-se os valores conforme quadro 13.

Tempo de Espera Jan Fev Mar Abr Mai Jun Total
0a10 4 0 3 0 0 4 11
11220 43 24 25 17 10 34 153
21a30 46 25 21 15 16 30 153
Acima de 30 34 10 9 17 19 16 105
Total 127 59 58 49 45 84 422

Quadro 13: Evolutivo dentro do tempo de espera
Fonte: Dados da Pesquisa (2006)

Este tempo de espera é contado do momento em que foi constado a avaria.
Vé-se que pouquissimos sd@o os casos que sdo resolvidos até o décimo dia, o
quadro dar-nos uma visdo de que a maioria dos problemas é resolvida entre o
vigésimo e o trigésimo dia, 0 que é um prazo muito longo, outro ponto delicado é a
grande quantidade de casos resolvidos com mais de trinta dias 0 que em alguns
casos podendo ultrapassar os cinqlenta dias, diante desta situagcdo € oportuno

observar o indice de desisténcia, dentro deste processo.
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Com relagdo as desisténcias e cancelamentos tem-se os dados conforme

quadro 14.

Desisténcia Jan Fev Mar Abr Mai Jun Total
Sim 11 4 6 2 8 6 37
Nao 116 55 52 47 37 78 385
Total 127 59 58 49 45 84 422

Quadro 14: Evolutivo das desisténcias e cancelamentos
Fonte: Dados da Pesquisa (2006)

A desisténcia de uma venda € um processo complicado que deve ser evitado
ao maximo, pois envolve varios setores da empresa. Isto significa tempo que poderia
ser usado em uma atividade produtiva de lucro, sendo gasto em retrabalho e
decréscimo de faturamento. Pode-se observar que o nivel de cancelamento se
mantém bem abaixo do indice de chamados, porém em se tratando de numerarios
que saem da empresa qualquer coisa acima de 2% esta fora do nivel aceitavel pelos
setores.

4.2 PROPOSTA TECNICA

A partir da problematica retratada anteriormente, diante da interpretagéo e
analise dos dados obtidos, pode-se constatar a necessidade de prover mudancas
acerca do processo da empresa, face o numero elevado de avarias, 0 que ocasiona
a redugdo dos resultados organizacionais, mas também favorece ao
descontentamento por parte dos clientes, expondo a empresa no mercado. Logo, a
seguir, serao descritas as agdes recomendadas.

A pesquisa mostra que a operagdo no CD da empresa é bem estruturada
dispondo de Tl, bem como de recursos materiais que possibilitam um manuseio
adequado ao tipo de produto movimentado. Porém, nos veiculos de transporte o
quadro se reverte de forma drastica, a carga mista utilizando produtos como lastro ja
se mostrou grande agente causador de avarias, bem como a falta de equipamentos
para seguranga minima dentro dos BAUS tendem a somatizar esta situagao.

Os entrepostos, por sua vez, tém uma parcela significativa de contribuigdo
para as ocorréncias de avarias, pois a falta da utilizagdo de Tl na separagdo das
cargas, bem como a nao utilizagdo de materiais de seguranga, a existéncia entregas

erradas aumentando o manuseio, consequentemente, o retrabalho, a armazenagem
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inadequada seja pela falta de paletes ou pelos lotes muito além da capacidade
recomendada nos criptogramas e a arrumagéo dos veiculos de forma a caberem
mais entregas em detrimento a integridade dos produtos, sé contribuem para a
ocorréncia de avarias dos tipos supracitados.

Quanto ao transporte CD entrepostos em caminhdes linha (os transportam do
CD aos Entrepostos) tém-se as seguintes recomendacgdes:

A adequagdo dos Baus colocando o Doboodeck, em todos o que eliminaria a
utilizacdo de produtos como lastro, para outros produtos como € o caso dos moveis
em especial guarda- roupas.

- A utilizagéo de revestimento as laterais do bau, diminuindo assim o atrito
dos produtos com as grades de sustentagéo;

- A utilizagdo de mantas ou ferramenta que o valha, para ser colocada entre
os produtos de segmentos e embalagens diferentes. Exemplo: Mesa tubular préximo
a um Refrigerador;

- A utilizag@o de cordas para prender o produto, porém cintas de nylon para
amarracao do bau, haja vista que as cordas geralmente sdo utilizadas para as duas
coisas ndo fazendo bem nenhuma das duas;

- Treinamento e controle continuo, do pessoal que movimenta a carga, pois
dessa arrumacéo dependera o sucesso da entrega ao cliente final.

4.2.1 Adequagdes dos Entrepostos

Estes devem ser tratados com cuidado especial, pois eles s&o a parte que o
cliente enxerga da logistica, para o cliente ndo existe CD, ou outra estrutura logistica
s6 quem ira fazer sua entrega, isto pode ser percebido quando ocorre algum
problema que a entrega venha atrasar, nunca sera imaginado pelo cliente que ouve
um problema na saida do CD sempre sera da transportadora. E é isso que ele
questionara junto a loja. Diante deste quadro uma adequacio deste setor se faz
mais que necessaria, pois ja foi comprovada a sua importancia dentro do projeto
logistico.
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Assim, recomenda-se:

- A utlizagdo de paletes de madeira (padronizados) os quais sejam
submetidos a inspegdo visual periodicamente, haja vista a horizontalizagdo dos
estoques;

- A implantacdo de pistolas de leitura, para separagdo das cargas,
minimizando assim as possibilidades de erros, reduzindo 0 manuseio desnecessario;

- Adequacio da frota os veiculos destinados a entregas,a um nivel minimo de
condigdes, excluindo veiculos sucateados, a adogdo de veiculos com baus com
altura minima de 2,20 m, comprimento 5,40m e largura 2,00m, com uma cubagem
total de 23,60m® daria condi¢gbes de transportar os produtos com maior seguranga;

- Limitag@o de cargas até 18m?, em muitos casos no propésito de transportar
muitas entregas por vez para se diluir os custos operacionais da diaria, coloca-se
uma quantidade grande de entregas em um mesmo veiculo, podendo ocasionar
avarias;

- Adequacgdo da armazenagem atentando para a leitura dos criptogramas,
pois neles estdo contidas as informagdes sobre arrumacédo, altura dos lotes, bem
como a organizagao para melhor localizagdo dos produtos;

- Treinamento dos Recursos Humanos, de forma periédica e controlada, pois
estes sao de salutar importancia no processo.

Como avarias influem diretamente nos resultados finais da organizacéo dado
o aumento dos custos, a melhor estratégia é a prevengéo por este motivo a criagéo
de um Grupo de Prevengéo a Perdas (GPP) que envolveria a empresa como um
todo, esta acdo contemplaria ndo s6 a logistica mas todos os departamentos da
empresa, gerando uma reducdo real de perdas ou custos.

E importante salientar que a redugdo de custos com avarias sé sera possivel
com investimentos macigos no setor logistico, com melhoramento das embalagens
por parte dos fabricantes, melhoramento do escoamento por parte da empresa,
como também melhoramento no processo e materiais para a distribuicéo por parte
das empresas terceirizadas.

Sao investimentos de médio volume. Entretanto, o retorno é bem rapido em
se tratando de atendimento a clientes, onde o nivel de satisfacdo é algo
fundamental; dentro de um contexto mercadolégico de altissimo nivel, todo ponto
positivo é valido, todavia se faz oportuno mencionar algo de grande importancia
dentro deste processo de reestruturagédo, os custos, pois tdo importante como o qué,
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quando e como fazer, e quanto custa; toda e qualquer empresa tem esse
questionamento, pois em muitos casos, os investimentos em logistica sdo encarados
como apenas elevadores de custo. Em um ramo de atividade com movimentag¢éo de
produtos de altissimo valor agregado, medidas preventivas sdo sempre as melhores
estratégia.

Custos quanto ao transportes. os caminhdes com bau simples ja tem se
mostrado um grande causador de avarias, como ja mencionado neste trabalho. Foi
focada a pesquisa na linha de méveis, porém existem avarias em todos segmentos
de produtos do mix da empresa, haja vista a forma de composi¢cdo da carga. Em
contra partida, os veiculos equipados com o sistema Dooblo-Deck apresentam-se
como um solugdo rapida e definitiva, dada a separagdo de produtos diminuindo o
atrito dos itens transportados com a mesma capacidade de carga ou o que é melhor
otimizando o espago fisico disponivel. A diferenga entre as duas opg¢bes de
implemento gira em torno de 20%, o que se justifica facilmente, pois em um unico
carregamento este veiculo pode transportar em produtos até oito vezes o seu valor
de compra. Conforme exemplo abaixo:

Bal em aluminio simples de 75m? R$ 70.000,00
Baud em aluminio D.Deck de 75m? R$ 84.000,00
Diferenca de R$ 14.000,00

Atualmente a empresa dispde de uma frota de 115 veiculos, dos quais trinta e
cinco dispbes do sistema Dooblo Deck, restando oitenta no sistema antigo o custo
de adequacdo é de R$ 14.000,00, o que é bem interessante e as empresas
especializadas oferecem assisténcia técnica em todo territério nacional,
principalmente na rota utilizada costumeiramente. Se for contemplado apenas
valores pode-se constatar que apenas para adequacgdo da frota de transferéncia,
ter-se-4 um investimento aproximado em 1 milhdo de reais. Porém, se forem
mensuradas as horas gastas em retrabalho, os tributos inerentes de transferéncia,
as agdes junto aos 6rgdos de defesa do consumidor, em um ano esse investimento
teria seu retorno.

Outro fator que deve ser explorado é a falta de Tl nos entrepostos. Essa
situagdo remete a operagdo a uma situagéo primitiva e defasada, tem se mostrado
um gargalo dentro da area operacional, ndo falo aqui de emissdo de notas fiscais, e
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sim de tecnologia de controle de estoque, separagéo e movimentagéo de produtos, é
inaceitavel que em uma operacéo onde s&o movimentados mais de 5.000 pedidos e
cerca de 15.000 volumes a separagido seja totalmente manual, passiva de uma
margem de erros que gira em torno de 10%, isto seria desprezivel se n&o estivesse
se falando de estoque (ativo circulante), ou seja, capital dos investidores totalmente
a mercé da sorte. A adogao de um sistema de informagéo focado para logistica que
contemplasse o estoque como um todo, a separagéo e roteirizagéo de pedidos, bem
como o seu rastreamento, seria de incalculavel valia, pois reduziria a movimentagéo
dos itens as faltas de estoque, e problemas inerentes as falhas humanas seriam
minimizados, pois a utilizagdo de pistolas de leitura éptica dariam ao processo
credibilidade e confianga. Seriam necessarias quatro pistolas de leitura, mais uma
antena de capitagdo, e um software, de operagdo o custo para implantacdo R$
15.000,00. Como beneficio se teria 0 maior controle de estoque, agilidade na
execu¢do das atividades de distribuicdo. Reducgéo significativa de retrabalho por
erros humanos, além da redu¢ao de manuseios desnecessarios.

Paletes: outro fator importantissimo, pois ainda que n&o sejam utilizadas
empilhadeiras, este equipamento “estando em boas condi¢ées de conservagéo”
proporciona uma condi¢do de organizagdo do depésito, bem como evita o contato
direto do produto como o solo, principalmente moveis. Este tem custo relativamente
baixo, e variando de acordo com o tamanho do entreposto.

G.P.P Grupo de Prevengéo a Perdas, envolvendo todos os departamentos da
empresa, j4 em operagao, atuaria de forma direta com varias frentes de trabalho
juntos as areas comercial e administrativas, conduzindo a formagéo de uma cultura
de reducdo de custos ndo por cortes despesas por extingdo de departamentos
simplesmente, mais pela qualidade das atividades desenvolvidas mostrando que é
mais barato fazer certo do que concertar o erro.

Supervisdo: se faz necessario a criagdo, de um cargo de importancia
consideravel, pois segundo Ballou (2001) O segredo do sucesso das operagdes
logisticas, estd na supervisdo. As atribuigbes deste consistem em visitar
periodicamente os entrepostos, atentando para arrumagdo, manuseio, se existem
problemas com entregas, etc.; O custo deste supervisor seria bem razoavel, pois a
empresa seria dividida em duas regionais, e este percurso seria facilmente
alcangado de carro. Este seria ligado diretamente ao gerente de logistica com status
de staff.
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Treinamento: este ja existe de forma timida, porém ndo acompanhado. Este
quadro seria facilmente revertido, pois o supervisor aplicaria o treinamento e
fiscalizaria o cumprimento do que foi transmitido.
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5 CONCLUSAO

Estudar o processo logistico implica em compreender como 0 mesmo ocorre,
qual a sua importancia identificando os pontos criticos e favoraveis, é adentrar em
um universo de constantes exigéncias no que se diz respeito a satisfagdo do cliente,
pois como em toda atividade comercial ele é a razdo da existéncia do negocio. Ao
tratarmos da logistica voltada ao varejo, podemos observar que a operacgéo é repleta
de particularidades, o que exige do profissional atualizagdo constantes dos
processos utilizados.

Podemos observar durante este trabalho a importdncia de um processo
logistico bem executado dentro da empresa é gigantesco, também o quanto as
avarias interferem nas operagdes, e que por maior que seja a cadeia de suprimentos
o controle e a supervisdo das atividades logisticas sdo de importancia salutar para o
bom desenvolvimento das atividades. A adequacéo da estrutura é algo que deve ser
pensado como prioridade para execugdo em um pequeno espago de tempo, face o
grande indice de ocorréncias de avarias, se faz necessario um engajamento dos
varios setores da empresa para que a exceléncia do atendimento seja facilmente
percebida pelo consumidor final, e pratica comum entre os colaboradores e gestores
da organizagdo, por outro lado também os fornecedores devem arcar com sua
parcela da contribuicdo ao processo, pois embalagens de qualidade duvidosa
tendem a favorecer a estas ocormréncias, bem como os parceiros distribuidores nas
diversas localidades onde a empresa atua necessitam enquadrar-se neste processo
de melhoramento. Que deve ser imediato e continuado, haja vista a necessidade de
se obter o melhor indice de aceitagéo por parte dos consumidores diminuindo assim
o indice de desisténcias de pedidos bem como processos em 6rgéos de defesa do
consumidor. Com base na pesquisa foi constatado que as avarias geram um
altissimo volume de retrabalho, o que tende a prejudicar de forma direta a operagéo
principalmente no que se diz respeito a distribuicdo fisica, agregando custos,
demandando tempo que deveria ser utilizado em uma nova entrega e principalmente
influenciando negativamente na avaliagdo do sistema logistico e pds-vendas da
empresa, entretanto a adogdo de medidas serias como as propostas neste trabalho,
contribuem para a diminui¢cdo consideravel deste volume de avarias impactando de
forma direta nos resultados da organizagéo.
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