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RESUMO

A proposta desse trabalho é identificar os impactos causados pela implantagdo do
Warehouse Management System - WMS na gestdo de operagdes logisticas de um
supermercado da cidade do Natal. Bem como avaliar os elos que o integram as
atividades logisticas de uma empresa, relatar os principais impactos causados, além
de identificar a relevancia de seu uso, ressaltando suas vantagens e desvantagens e
as mudangas que foram necessarias para sua implantagdo. A pesquisa foi realizada
em duas etapas, na primeira foi feito um levantamento bibliografico e em seguida foi
realizado um Estudo de Caso no centro de distribuicdo de um supermercado. Para
obtengdo dos dados foram utilizadas entrevistas formais com os gerentes de
logistica e informatica. Os resultados indicaram que a implantagdo do WMS foi
ocasionada para obtengao de ganhos relacionados com a redugédo de avarias por
manuseio e validade, aumento da produtividade de pessoal e equipamento,
crescimento da diversificagdo dos produtos oferecidos nas lojas, intensificagdo de
vantagem de tempo e vantagem financeira. Além disso, gerou maior agilidade nos
processos como, reducao de horas de trabalho, aumento da produtividade, melhoria
no gerenciamento do estoque, aumento no numero de SKU’s, atendimento dos
pedidos isentos de avarias, redugéo da burocracia, melhoria no gerenciamento dos
processos, qualidade na entrega fracionada, integragdo com outras areas, fidelidade
das informagdes, redugdo de custo, melhoria do servigo ao cliente e uma maior
coordenagdo das atividades. Apesar de o WMS ser um sistema novo para a
empresa, a mesma nao enfrentou grandes problemas no seu processo de adogao.

Palavras-chave: Sistemas de Informagao. Tecnologia da Informagédo. Logistica.
Sistema de Gerenciamento de Armazém - WMS.



ABSTRACT

The proposal this work is to identify the impacts caused by deployment of the
Warehouse Management System - WMS in the logistics management operations of a
supermarket in the Natal city. Assessing the links that form the WMS in logistical
activities of a company. Describe the main impacts caused, and identify the
relevance its use, emphasizing their advantages and disadvantages and the changes
necessary for their implementation. The survey was conducted in two stages, in the
first stage was done a bibliographic study and then was made a Case Study in the
distribution center of a supermarket. To get the data were used formal interviews with
the managers of logistics and information technology. The results indicated that the
deployment of WMS was caused to get gains related the reduction of damage by
handling and validity, increased staff productivity and equipment, growth of
diversification of products offered in stores, intensifying advantage the time and
financial. Moreover, generated greater agility in the procedures, reduction of working
hours, increase in productivity, improving the management of stock, increase in the
number of SKU's, request perfect, reduction bureaucracy, improvement in the
processes management, quality fractional delivery, integration with other areas,
fidelity of information, reduce cost, improvement customer service and greater
coordination activities. Although the WMS be a new system for the company, it does
not faced major problems in the deployment process.

Key-words: System of Information. Technology of Information. Logistic. Warehouse
Management System - WMS.
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho tem como objetivo identificar os impactos causados pela
implantagdao do Warehouse Management System - WMS na gestdo de operagbes

logisticas de um supermercado da cidade do Natal.

A cidade do Natal vem nas ultimas décadas tendo um crescimento continuo
no ramo de varejo e atacado na venda de produtos alimenticios, exigindo assim,
uma rapida capacidade de atualizagdo de conceitos operacionais, utilizando
principios basicos como redugao de custo e flexibilidade, onde, um fluxo eficiente de

informagdes torna-se elemento essencial as empresas.

Para Sagan (2004, apud ARAUJO, 2006) a importancia da informagéo pode
ser resumida em uma unica frase: “Informagdo e alimento sdo condigdes
necessarias a sobrevivéncia do ser humano’. As empresas, hoje, e sempre, sdo
marcadas por uma acirrada competi¢cdo, onde leva vantagem aquela que obter a
melhor e mais rapida informagdao e, modificar com rapidez seus conceitos

operacionais e produtivos.

O fluxo de informagdes na logistica deve ser eficiente ao longo do seu canal
de distribuicdo, onde um sistema de informagdo adequado de manipulagido de

informagdes/dados € de extremamente relevancia.

A logistica é importante porque & capaz de auxiliar empresas e organizagoes
na agregacdo e criagido de valor ao cliente. Ela pode ser a chave para uma
estratégia empresarial de sucesso, promovendo uma multiplicidade de maneiras
para diferenciar a empresa da concorréncia através de um servigo superior ou ainda
por meio de interessantes redugbes de custo operacional (ARBACHE et al, 2006,
apud ARAUJO, 2006).

Na visdo de Gomes; Ribeiro (2004, p.1)

A logistica é o processo de gerenciar estrategicamente a aquisi¢ao,
movimentagdo e armazenagem de materiais, pe¢as e produtos
acabados (e os fluxos de informagao correlatos), pela organizagao e
pelos seus canais de marketing, de modo a poder maximizar as
lucratividades presentes e futuras por meio do atendimento dos
pedidos a baixo custo.
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Informagdes rapidas e precisas sdo decisivas para a eficacia de sistemas
logisticos. Assim, a Tecnologia da Informagdao vem ganhando espacgo neste
ambiente de competicdo baseado na otimizagdo do tempo, onde a logistica aparece
como fator essencial em nivel estratégico, tatico e operacional, e os sistemas de
informagdes logisticos buscam viabilizar solugdes completas e integradas para a
plena gestdo da cadeia logistica (BOWERSOX; CLOSS, 2001).

Os sistemas de armazenagem evoluiram na necessidade de rapida
adequacgado do cenario competitivo, onde os investimentos tornaram-se justificaveis
quando se tem um sistema que facilita o processo de tomada de decisao e, hoje, um
dos sistemas utilizados é o Warehouse Management System - WMS.

Para Banzato (2005, p. 62)

Os dois principais objetivos do processo de armazenagem sao:
maximizar a utilizagdo de recursos operacionais (espago,
equipamentos, mao-de-obra) e satisfazer as necessidades e
expectativas dos clientes. Esses dois objetivos continuam sendo
fundamentais, porém agora podemos contar com a tecnologia da
informagdo para nos ajudar a atingir esses objetivos. As operagbes
agora sao informatizadas, enquanto que, no passado eram manuais.
Portanto, faz sentido que um Sistema de Gerenciamento de
Armazém, WMS, esteja automatizando o fluxo de informagdes, mas
respeitando-se os principios basicos da boa armazenagem.

Ainda segundo Banzato (2005, p.53)

Um WMS é um sistema de gestao de armazém, que otimiza todas as
atividades operacionais (Fluxo de Materiais) e administrativas (Fluxo
de Informagdes) dentro do processo de armazenagem, incluindo
recebimento, inspecdo, enderegamento, estocagem, separagio,
embalagem, carregamento, expedi¢do, emissdo de documentos,
inventario, entre outras.
Neste contexto, as questdes norteadoras desta pesquisa dizem respeito a
andlise dos impactos provocados pela implantagdo do WMS nas atividades
logisticas do Supermercado Nordestdo. A empresa atua no ramo de varejo na

vendas de produtos alimenticios, higiene e utilitarios do lar.

O supermercado Nordestdo possui uma grande representatividade e tradigdo
na cidade. E uma empresa genuinamente potiguar, investindo nos ultimos anos
cerca de um milhdo de reais em equipamentos, tecnologia e qualificagdo

profissional.
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No ano de 2006, a empresa, contratou uma empresa de consultoria para
auxiliar em algumas mudangas que se faziam necessaria. Mudangas essas que
auxiliariam na compra de novos equipamentos, software, treinamento pessoal e
construgédo de um centro de distribuigao.

Nesse periodo a empresa estava enfrentando problemas com avarias na
armazenagem e no transporte, a area de armazenagem dos produtos era pequena,
ndo podendo crescer o seu numero de Unidade Individual de Estocagem - SKU'’s.
Algumas areas da empresa eram pouco informatizadas, inclusive a area de
armazenagem e nao havia controle de validade dos produtos dentro do depésito.

Para que essas atividades fossem administradas corretamente, tornava-se
necessaria a utilizagdo de Sistemas Logisticos que permitissem a otimizacdo e
padronizagdo de planejamento e a execug¢dao dos processos, gerando, assim, 0
aumento da eficiéncia, reduzindo custos operacionais e aumentando a
competitividade da empresa.

Tornou-se, entdo, necessario a adogdo de um sistema sofisticado para
gerenciamento de armazém e esse trabalho busca a investigar. Dessa forma, foi

definida como questao de pesquisa:

Qual a contribuicdo do WMS na gestdo de operagées logisticas do Nordestdao?

1.1 JUSTIFICATIVA

1.1.2 Importancia

Com a implantagado do Warehouse Management System havera uma adi¢éo
de valor ao negécio, proporcionando intensificagdo de vantagem de tempo, redugéo
de erros operacionais, conferindo maior qualidade nas informagdes armazenadas,

tornado os processos mais eficientes.
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1.1.3 Oportunidade

O Warehouse Management System provocara mudang¢as que permitirdo
reproduzir processos, processos esses que ndo existia de forma informatizada ou
organizada, como, por exemplo, controle de validade, controle de avarias,
acuracidade do estoque, otimizacdo na movimentagdo e armazenagem de um
produto, calculo gasto de movimentagdo e armazenagem de produto, inventario

rotativo e facilidade com sistemas corporativos.

1.1.4 Viabilidade

O Nordestao conhece a sua responsabilidade perante o mercado consumidor.
E é consciente de que para se manter na concorréncia € necessario o crescimento
das operagdes logisticas, que &€ um fator essencial na competitividade das
empresas. Assim, esta sempre realizando projetos onde dar suporte a todas essas

mudangas no ambiente empresarial.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Esse trabalho tem o objetivo de apresentar o uso do WMS na gestdo de

operagdes logisticas do Nordestao.

1.2.2 Objetivos Especificos

Essa pesquisa tem como objetivos especificos:
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1. Realizar um levantamento bibliografico onde aborda a Tecnologia da
Informagao e o Sistema de Informagédo na gestdo de atividades logisticas
utilizando o WMS.

2. ldentificar os custos associados a implantagdao do WMS.

3. Relatar as mudangas que foram necessarias para que o Nordestdo
implantasse o sistema WMS.

4. |dentificar as vantagens e desvantagens obtidas pelo uso do WMS.

1.3 PRESSUPOSTOS DA PESQUISA

A pesquisa desenvolveu-se diante das seguintes hipoteses:

1. O WMS é um tipo de sistema de informagéo que possibilita a otimizagao e o
aumento significativo na produtividade operacional, permitindo melhorar os
resultados.

2. O WMS aumenta a intensidade de fluxo, garantindo acuracidade do
inventario. E flexivel, possibilitando expansdes e mudangas futuras.

3. O WMS maximiza a utilizagdo dos recursos operacionais (espago,

‘equipamentos, mao-de-obra).

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho apresentado esta dividido em seis capitulos.

No primeiro capitulo contém toda a parte introdutéria do trabalho. Faz um
breve comentario sobre a importancia da informagéao na logistica, caracterizagao da
empresa, justificativa, objetivos gerais e especificos, pressupostos da pesquisa e
estrutura do trabalho.

No segundo capitulo € abordado conceitos e distingdo entre Sistema de
Informagéao e Tecnologia da Informagéao na logistica.

No terceiro capitulo é apresentado o Warehouse Management System -
WMS, como um sistema de suma importancia para um centro de distribui¢do. Tera

uma breve explanagdo sobre o seu potencial de funcionamento, impactando no
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sucesso da empresa. Serdo apresentados os problemas, beneficios e resultados

alcangados com o uso do WMS.

No quarto capitulo consiste na metodologia escolhida para a realizagéo deste
trabalho. Serao evidenciados os passos metodologicos que guiaram esta pesquisa,
pessoas envolvidas para obtengdo dos dados e os aspectos analisados de acordo

com os pressupostos deste estudo citados no desenvolvimento do trabalho.

No quinto capitulo é realizada a andlise de dados. E explanado o
funcionamento das atividades logisticas do Nordestdo, bem como os beneficios
alcangados pela ado¢ao do WMS, seu processo de implantagao, impactos causados
nas atividades logisticas, vantagens, desvantagens, custos com a implantagdo do
sistema e resultados obtidos.

No sexto e ultimo capitulo estdo as consideragdes finais. E apresentada a
conclusdo do pesquisador diante dos resultados encontrados com os dados
coletados durante toda a pesquisa.
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2 SISTEMA DE INFORMAGAO E TECNOLOGIA DA INFORMAGAO NA
LOGISTICA

A logistica estd cada vez mais evoluida quando se trata de Sistema e
Tecnologia da Informagao. Sempre utilizando sistemas integrados de gestdo cada
vez mais sofisticados, tornando o processo logistico mais eficiente, com o objetivo
final de atender melhor o cliente. O beneficio trazido pela decisdo de aquisicdo de
uma boa escolha de um sistema ou tecnologia na aplicagao logistica, trara beneficos

operacionais em toda a cadeia.

A complexidade dos processos na area de logistica tem produzida uma
demanda na criagdo desses Sistemas e na Tecnologia utilizada, ferramentas que

torna o processo logistico com falhas cada vez menos frequentes.

Um Sistema de Informagdo (em inglés, Information System) — Sl é a
expressado utilizada para descrever um sistema automatizado (que pode ser
denominado como Sistema de Informagdo Computadorizado), ou mesmo manual,
que abrange pessoas, maquinas, e/ou metodos organizados para coletar, processar,
transmitir e disseminar dados que representam informagdo para o usudrio
(WIKIPEDIA, 2008).

A utilizagao de sistemas de informagao (Sl) tem sido considerada crucial para
a sobrevivéncia e crescimento das organizagées. Presenciamos um cenario
marcado pela internacionalizagdo das economias e dos negocios, pelas
transformagdes profundas e continuas nos paradigmas politicos, econémicos e
sociais. Precisamos de uma ampla compreensdo sobre S| para utiliza-los como
instrumento decisivo nas modificagdes constantes a serem feitas em nossas
estratégias competitivas, bem como atingir niveis mais altos de produtividade e
eficacia (SILVEIRA, 2008).

Rezende (2000, p.62), destaca que Sl's s&@o

Relatérios de determinados sistemas ou unidades departamentais,
entregues e circulados dentro da empresa, para uso dos
componentes da organizagdo; relato de processos diversos para
facilitar a gestdo da empresa; colegdo de informagbes expressas em
um meio de veiculagdo; conjunto de procedimentos e normas da
empresa, estabelecendo uma estrutura formal; conjunto de partes
que geram informagdes.



A RN
}’ rmﬁ gﬁiﬁ

Para Andreu et. al. (1996, apud ARAUJO, 2006)

Um Sl é um sistema como os demais existentes em uma empresa,
encarregado de coordenar os fluxos e registros de informagdes
necessarios para realizar todas as fungdes da empresa, de acordo
com seu planejamento ou estratégia de negécio.

A definicao formal, para Gomes; Ribeiro (2004, p.152 e p.153) é

Sl é o conjunto formal de processos que, operando sobre uma
colecdo de dados estruturada de acordo com as necessidades de
uma empresa, organiza, elabora e distribui (parte da) informagao
necessaria para a operagao da referida empresa e para as atividades
de diregdo e controle correspondentes, apoiando, ao menos em
parte, a tomada de decisbes necessaria para desempenhar as
funcdes e processos de negécio da empresa, de acordo com sua
estratégia.

A informagédo sempre foi um elemento de vital importancia nas operagdes
logisticas. Mas, atualmente, com as possibilidades oferecidas pela tecnologia, ela
esta proporcionando a forga motriz para a estratégia competitiva da logistica. A
transferéncia e o gerenciamento eletrénico das informagdes permitem as empresas
reduzir seus custos mediante melhor coordenacédo. Além disso, possibilita um
servico de maior qualidade, devido principalmente a melhoria de oferta das
informagdes aos clientes (FERREIRA; RIBEIRO, 2003).

Para Bogui; Shitsuka (2002, p. 239)

A tecnologia, em especial, os S| sdo de suma importancia para
vantagem competitiva, ao afirmarem que: “para atender as
necessidades de sobrevivéncia das empresas comerciais nesses
modelos econdémicos complexos, dinamicos e cujas informagdes
trafegam com extrema celeridade, torna-se necessario que os
sistemas de informagdo atuais considerem que, para haver a
sobrevivéncia comercial, ha necessidade de os clientes empresariais
possuirem relagdes solidas entre fornecedores e clientes deste
processo, gerando vantagens mensuraveis entre parceiros e
eficiéncia operacional.

Sendo a informagao um bem que agrega valor a uma empresa ou a um
individuo, € necessario fazer uso de recursos de Tl de maneira apropriada, ou seja,
€ preciso utilizar ferramentas, sistemas ou outros meios que fagam das informagées
um diferencial competitivo. Além disso, € necessario buscar solu¢gdes que tragam

bons resultados, mas que tenham o menor custo possivel. A questdao & que nao
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existe "formula magica" para determinar como utilizar a melhor maneira as
informagées. Tudo depende da cultura, do mercado, do segmento e de outros
aspectos de uma empresa (ALECRIM, 2004, p.1). Logo Sistema de Informagao e
Tecnologia da Informagédo tornaram-se imprescendivel em uma empresa moderna e
de sucesso, essas novas tecnologias ajudam reposicionar ou mesmo reformular

funcionalidades da logistica global.

A Tecnologia da Informagdo (Tl) pode ser definida como um conjunto de
todas as atividades e solugdes providas por recursos de computagédo. Na verdade,
as aplicagbées para Tl s&o tantas - estdo ligadas as mais diversas areas - que
existem varias definicbes e nenhuma consegue determina-la por completo
(WIKIPEDIA, 2008).

Segundo Bastos et. al. (1995, apud ARAUJO, 2006), Tl “constitui a base de
um sistema de inovagdes que passaram a ocupar um papel fundamental no
processo competitivo, mudando a estrutura da industria, sua distribuicdo geografica
e gerando novas liderangas e novos principios para a pratica das atividades

produtivas”.

Na visdo de Prates (1994, p.36) entende-se como Tl “um conjunto de
hardware e software que desempenha uma ou mais tarefas de processamento das
informagdes do Sl, tais como coletar, transmitir, estocar, recuperar, manipular e
exibir dados”.

Quanto as diferencas entre Tl e um Sl, Prates (1994, p.36) afirma que Tl é
apenas um componente do Sl, como informagéo, praticas de trabalho e recursos
humanos. De acordo com Rezende (2000), ao se unir S| com Tl, tem-se um grupo
de telas e relatérios, habitualmente gerados na Unidade de Tecnologia da
Informagédo, que possui a maioria dos recursos de processamento de dados e
gerencia a tecnologia da informagdo da empresa e seus recursos, gerando
informagdes proficuas e oportunas aos clientes e/ou usuarios” e um “conjunto de
software, hardware, recursos humanos e respectivos procedimentos que antecedem
o software.

A percepc¢do entre essas duas diferengas proporciona a criagao de novos
processos, mais enxutos e seguros, isso possibilita a empresa uma analise clara e
sucinta dos beneficios que a informatizagao pode oferecer. O sistema de informacgéo

e tecnologia da informagéo séo pegas primordiais para a empresa. Sao ferramentas
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que asseguram qualidade, competitividade, redugéo de custos e satisfagdo maxima
do cliente.

O Sistema e Tecnologia da Informagao estdo permeando a cadeia de valor,
dando nova forma a maneira como as atividades deverdo ser executadas e a
natureza das interligagdes entre elas, afetando todo o escopo competitivo e
reformulando como os servigos e os produtos devem atender as necessidades dos
clientes. Isso explica o porqué a Tecnologia da Informagdo e o Sistema de
Informacgéo alcangou um significado estratégico no mundo dos negécios.

Logo, as tecnologias e os SI's s&o o elo entre todas as atividades e permitem,
com técnicas gerenciais e equipes, uma interagdo entre as atividades logisticas
(GOMES; RIBEIRO, 2004).
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3 WAREHOUSE MANAGEMENT SYSTEM - WMS

O desenvolvimento tecnolégico voltado ao processo de armazenagem se deu
de uma forma intensa, conseqiiéncia direta da evolugdo dos processos logisticos.
Este desenvolvimento se caracterizou pelo aprimoramento e customizagdo dos
equipamentos de movimentagdo e estocagem de materiais, capacitagdo dos
recursos humanos envolvidos com o armazém, bem como o desenvolvimento da
tecnologia da informagédo aplicada ao armazém, tanto em hardware (leitores,
coletores, radiofreqiiéncia, entre outros) quanto em software (Warehouse Locators,
Warehouse Control Systems, Warehouse Management System, etc) (BANZATO,
2005).

Os investimentos na area de logistica e a grande utilizagdo de centros de
distribuicdo ocorreram uma disseminagdo do uso do conceito de armazenagem
dindmica ou aleat6ria. Os produtos deixaram de ter locais fixos de armazenagem e
passaram a ser estocados em qualquer local do armazém, ja que esses locais
possuem identificagdo devidamente cadastrada e controlada por um sistema
informatizado de armazenagem.

O WMS ¢é a evolugado dos Sistemas de Controle de Armazém — WCS. Os
sistemas WCS sao produtos que executam a localizagdo, o controle de estoque de
um localizador de estoque e o direcionamento das atividades, mais relatério de
desempenho e trabalho executado (GASNIER, 2000, apud BARROS, 2005).
Sucupira (2003, apud BARROS, 2005) acrescenta ainda que os sistemas WCS
originaram os primeiros sistemas de controle de enderegamento, passando agregar
a preocupag¢do com a localizagdo do material em um “enderego” no armazém,
eliminando a obrigacao da existéncia de locais fixos para armazenagem e estender-
se a estocar em diversas areas dentro do armazém, em fung¢ao de cada area possuir
apenas uma identificagdo, devidamente cadastrada e controlada pelo computador.
Essa inovagao torna possivel o aumento da capacidade no armazém, por ndo ser
necessaria a reserva do espacgo para o armazenamento maximo de cada material.

Sistemas de Gerenciamento de Armazém (WMS) e Sistema de Controle de
Estoque (WCS) nao devem ser confundidos. O controle de estoque define o nivel de
dados, no qual negoécios cotidianos estdo organizados, ja o sistema de
gerenciamento de armazém esta associado ao nivel da execugédo das atividades
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realizadas dentro do armazém para obter um melhor uso dos recursos capital e
humano.

Por nao oferecer uma variedade de relatérios para auxiliar no gerenciamento
das atividades é que o WCS néo se apresenta na forma de um gerenciador de
armazém. Nao havendo flexibilidade de hardware, a sua customizagao limitar-se a
alteracdo de campos e nomes e sua instalagdo ndo pode ser desempenhada de
forma modular, e sim integral (MONTENEGRO; BEZERRA, 2003 apud BARROS,
2005).

O WMS surgiu com um diferencial de gerenciar as atividades do armazém e
apoiar nas tomadas de decisdo. Um sistema que integra e processa as informagées
de localizagdo de um produto e aproveita o maximo a capacidade de utilizagdo de
mé&o-de-obra.

Com isso os gestores da &area de armazenagem passaram a ter a
oportunidade de aumentar o SKU's dos produtos nos armazéns, pois ndo sdo mais
obrigados a reservar espagos para o estoque maximo de cada produto, podendo
trabalhar com estoque meédio. Hoje, os sistemas de armazenagem evoluiram e
constituem em softwares que séo chamados de Warehouse Management System ou
Sistema de Gerenciamento de Armazém. E sistema de controle e planejamento que
possibilita o comprometimento de vendas livre de erros.

Esse controle inteligente da ocupagdo e movimentagéao dos produtos dentro
de um armazém agrupa todas as funcionalidades necessarias para o gerenciamento
das diversas atividades ligadas ao fluxo do produto dentro do armazém.

Um WMS possui um alto nivel de controle, menos susceptivel a falhas e mais
dinamico no gerenciamento de informagdes e resolugbes de tarefas. Possui tarefas
impensaveis em décadas passadas, tais como, inventarios rotativos, roteirizagao,

parametrizag@o de cargas e tecnologia de leitura 6tica.

Segundo Sucupira (2003, apud BARROS, 2005)

O WMS surgiu dentro de um depésito, armazém ou Centro de
Distribuicdo - CD, tendo como resultados principais a redugdo de
custos, a melhoria na operagdao e o aumento do nivel de servigo
prestado aos clientes. A otimizagdo proporcionada pelo WMS
permite que haja uma melhora na precisdo das informagbes de
estoque, na velocidade e qualidade das operagdes do CD e na
produtividade do pessoal e equipamentos. Isto se tornou possivel
devido ao surgimento de novas tecnologias de informagao tanto em
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hardware (computadores, dispositivos periféricos de entrada e saida,
e meios de armazenagem de dados), quanto em software (sistemas
e programas aplicativos).

O WMS tem a capacidade de gerenciar. movimentagdes de mercadoria,
recebimentos de produtos ou insumos, separagdes, expedigdes, roteirizacdo de
picking’, entre outras atividades logisticas. Os eventos s&o registrados em tempo
real, identificando o operador ou equipamento que realizou a tarefa, possibilitando o
registro de todas as agdes realizadas em um CD (ARBACHE, 2006 apud ARAUJO,

2008).

Na visdo de Banzato (2005)

Um WMS é um sistema de gestdo de armazém, que otimiza todas as
atividades operacionais (Fluxo de Materiais) e administrativas (Fluxo
de Informagdes) dentro do processo de armazenagem, incluindo
recebimento, inspe¢do, enderegcamento, estocagem, separagao,
embalagem, carregamento, expedi¢cdo, emissdo de documentos,
inventario, entre outras.

Para Arozo (2003, apud GUARNIERI, 2005)

Os sistemas WMS s3o responsaveis pelo gerenciamento da
operagéo dia-a-dia de um armazém. Apesar de possuir alguns
algoritmos, sua decisdo estd restrita a decisdes totalmente
operacionais, tais como: definicdo de rota de coleta, definicdo de
enderegcamento de produtos, entre outras.

Sendo assim um sistema WMS é uma parte importante da cadeia de
suprimentos e administra o estoque de forma inteligente, com consolidagao
automatica e cross-docking? para maximizar o uso do espago no armazém. “Um
WMS operacional significa que a empresa depende menos da experiéncia das

pessoas, uma vez que o sistema tem inteligéncia para operar o sistema.”

! Picking, também conhecido por order picking (separagio e preparagédo de pedidos), consiste na recolha em
armazém de certos produtos (podendo ser diferentes em categoria e quantidades).

2 Cross-Docking € um método que movimenta os produtos de um fornecedor através de um centro de
distribuicdo, ou ndo, sem armazenar o produto por um longo tempo, permitindo a uma companhia acelerar o
fluxo dos produtos para o consumidor.
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3.1 PRINCIPAIS CARACTERISTICAS E FUNCIONALIDADES DO WMS

De um modo geral todo centro de distribuigdo ou armazém possui cinco

fungbes basicas: recebe, movimenta, armazena, separa e expede o produto. Essas

atividades estao distribuidas em relagdo aos custos operacionais de cada armazém

ou centro de distribuigao.

FUNCOES DO WMS

LOGISTICA

Programacgao e
entrada de pedidos

Determina o lugar a ser armazenado de modo rapido e acurado.

Planejamento e
alocagdo de recursos

Aloca a méo-de-obra as atividades diarias.

Pré-recebimento

Permite a visibilidade das atividades de planejamento antecipadas, com isso
maximiza a utilizagio das docas, aumenta o giro da area de recebimento, auxilia
na programagcéo do transporte e fornece melhor planejamento de m&o-de-obra.

Controla todos os veiculos envolvidos nas operagdes de recebimento,
gerenciando a fila de espera e designando as docas. Também é realizado o

Portaria controle de dados do fornecedor, ordem de chegada, tamanho da carga e
prioridade de descarga.
Identifica e seleciona o recebimento a ser processado, indica os itens e
Recebimento quantidades a serem recebidos, imprimi e identifica o produto, confirma o

recebimento da quantidade de cada produto e libera os itens para estocagem.

Inspecéo e Controle
de Qualidade

Notifica o operador de inspeg¢do as necessidades dos materiais que s&o
recebidos. Esta notificagio permite a entrega imediata de produtos a inspe¢&o ou
a notificacdo imediata para um inspetor vir & drea de recepcéo.

Estocagem

Analisa 0 melhor método de estocagem, considerando local, tipo de equipamento
a ser utilizado, momento oportuno para estocar, entre outros fatores.

Transferéncias

Gerencia os fluxos de transferéncia de itens entre areas objetivando uma melhor
otimizagéo dos seus dois objetivos basicos, que é a melhoria do nivel de servigo e
a redugéo dos custos de armazenagem.

Separagéo de
pedidos

O processo de separagdo de pedido comega com a descarga de informagdes
sobre os pedidos a partir do sistema corporativo. Ent&do, o WMS, transmitird os
pedidos de mais alta prioridade aos separadores de pedidos. Se todas as
prioridades forem iguais, o WMS deve transmitir as solicitagdes de separagéo com
base nos critérios predefinidos de separagéo de pedidos. A partir desse ponto,
seguira o processo de separa¢do: 55% movimentagdo, 15% procura, 10%
manuseio e 20% outros.

Expedicao

O procedimento adequado depende do tipo do produto que esta sendo separado,
capacidade da area de separagdo de carga na expedicdo e acuracidade da
separagdo. Na medida em que os pedidos s&o separados e ficam prontos para
entrega em uma drea de espera ou prontos diretamente na expedi¢do, o WMS
direcionara um movimentador de materiais que ird separar os pedidos num local
de espera predeterminado e transporta-los a area de expedi¢éo ou carregar o
produto da area de espera, diretamente num veiculo.

Inventarios

Permite realizar inventarios fisicos e auditorias internas sem bloqueio de
movimentagdo. No inventario fisico, o controle é feito por localizagdo, néo
impedindo a utilizagdo do saldo total do produto. Porém, o WMS minimiza/elimina
a necessidade de inventarios gerais periddicos (mensais, semestrais ou anuais),
pois apdéia o processo de controle de inventario através da contagem ciclica
(inventario rotativo).

Controle de
Contentores

Os contentores, pallets, racks, cestos aramados e caixas plasticas sdo
controlados pelo WMS como mais um item de inventario.

Desempenho
operacional

Acompanha o tempo das operagbes em todo armazém.

Relatorios

Relatérios de desempenho e informag¢des operacionais subsidiam o processo de
gerenciamento do armazém.

Quadro 1 - Fungbes do WMS x Logistica
Fonte: Adaptado Banzato, 2005, p. 64 a 83.
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Como mostra o quadro 1, o WMS influencia em diversas atividades logisticas
de apoio as decisbes de armazenagem. O WMS oferece apoio a diferentes decisbes
para lidar com as diversas formas de complexidade na hora de armazenar um
produto. A decisdo é na escolha de equipamento, a utilizagdo da mao-de-obra, etc.
Esse apoio € de extrema importancia, uma vez que, o setor varejista gerencia uma
quantidade elevada de diferentes produtos.

O quadro 2 apresenta as caracteristicas e funcionalidades do WMS.

Integrag&o com sistema de e :
01 radiofreqiiéncia 26 | Programa a mao-de-obra necessaria
02 Integragdo com sistema de codigo de 27 Classifica e identifica a m&o-de-obra para
barras a atividade
. Monitora o desempenho das atividades
03 | Integragé@o com sistemas RFID 28 (tempos operacionais)
Integracdo com sistemas de estocagem . . e
04 automatizados 29 | Analisa a produtividade da mao-de-obra
05 Integraggdo com EDI  (Intercambio 30 Parametriza a consolidagdo do “picking
Eletrdnico de Informacgées) list’
Integragéo com sistemas de .
06 planejamento (ex.: DRP) 31 | Determina a rota de separagéo
. . Determina a melhor sequéncia de
07 | Possibilita customizagdes 32 paradas na separacao
08 52:;:%'“8 parametrizagoes feitas - pelo 33 | Prepara documentos de expedigéo
. . Integra-se com solugdes TMS (Sistemas
09 | Possui cadastro proprio 34 de Gerenciamento de Transportes)
Aceita regras/estratégias diferentes de .
10 estocagem e separacio 35 | Programa a manutengé&o de veiculos
1 Possibilita parametrizagdes de 36 Apresenta relatérios do ‘“sfatus” do
estratégias de estocagem e separagéo veiculo
12 S:J;r:ga a programagdo e entrada de 37 | Auxilia no projeto do /ayout (alteracdes)
13 | Gerencia pedidos em atraso 38 | Determina a prioridade de descarga
Realiza o processo de conferéncia “cega” : ,
14 no recebimento 39 | Gerencia patio
Gerencia 0o processo de inventario .
15 rotativo 40 | Controle de portaria
16 [ Controla o lote 41 | Inspecéo e controle de qualidade
17 | Controla os produtos “slow moving” 42 | Controla divergéncia de estogue
18 Apbia o processo de gestdo de estoques 43 Verifica estocagem nos enderegos
(estogue minimo, compras, etc) corretos
19 | Controla o FIFO — “First in First Out’ 44 | Planejamento e alocacao de recursos
20 | Atualiza "on-line" o estoque 45 | Prioriza tarefas operacionais
21 Possui capacidade de previsao 46 Possibilita separagdo por tipo de produto,
(recebimento e expedicao) cliente, pedido, ebtc.
22 | Enderecamento automético 47 | Controla processo de “cross-docking”
Reconhece as limitagbes fisicas dos Confirma transferéncias e
23 48 .
enderecos reabastecimentos de estogque
Otimiza o processo de locagéo/separagéo Liett fo N
24 no estoque (radiofrequéncia) 49 | Forma “kits” (baixas e entradas)
25 Auxilia no projeto de ocupagdo da 50 Reserva docas e programa carga e
embalagem descarga

Quadro 2 - Caracteristicas e Funcionalidades do WMS
Fonte: Banzato, 2005, p. 64
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Como mostra o quadro 2, percebemos que com o surgimento do WMS foram
integradas diversas fungbes que so6 fez enriquecer a qualidade no armazenamento.

O Sistema de Radio Frequency Identification — RFID, ou em portugués
Identificagdo por Radiofrequéncia — é um método de identificagdo automatica
através de sinais de radio, recuperando e armazenando dados remotamente atraves
de dispositivos chamados de fags RFID. Uma fag RFID é um pequeno objeto, que
pode ser colocado em uma pessoa, animal ou produto. Ele contém chips de silicio e
antenas que lhe permitem responder aos sinais de radio enviados por uma base
transmissora (WIKIPEDIA, 2008).

Cédigo de Barras € uma representagéo grafica de dados que podem ser
numeéricos ou alfanumeéricos dependendo do tipo de codigo de barras utilizado. A
decodificacdo (leitura) dos dados € realizada por um equipamento chamado
"scanner" que emite um raio vermelho que percorre todas as barras. Onde a barra
for escura a luz é absorvida, e, onde a barra for clara (espagos) a luz é refletida
novamente para o “scanner’ reconhecendo os dados que ali estdo representados.
Os dados capturados nesta leitura € compreendido pelo computador, que por sua
vez converte-os em letras ou nimeros humano-legiveis (WIKIPEDIA, 2008).

O Eletronic Dara Interchange — EDI, ou em portugués Intercambio Eletronico
de Dados - € uma troca ordenada de dados através de uma rede. Distribution
Requirements Planning — DRP, ou em portugués, Planeamento das Necessidades
de Distribuigéo - € uma aplicagdo que consegue integrar as necessidades especiais
de distribuicdo em um modelo dinamico que inclui planos de movimentacgéo.

A conferéncia cega consiste em um método de conferéncia onde o conferente
s6 tem acesso ao numero da nota-fiscal, nome do fornecedor e descricdo dos
produtos, com excegdo das quantidades e prazo de validade. S6 depois que o
conferente anotar as quantidades recebidas & que os dados s&o confrontados com a
nota-fiscal. Isso permite a minimizagdo de erros na hora da contagem do
recebimento do produto. O médulo de portaria controla todos os veiculos envolvidos
nas operagdes de recebimento, gerenciando a fila e indicando a doca.

O processo de inventario rotativo do WMS permite que faga inventarios por
rua, por fornecedor ou por dia pré-estabelecido. Isso permite que a empresa
economize nos seus processos de inventario, ndo sendo necessario o0 pagamento
de horas extras ou interrompendo os processos de venda quando se estiver

inventariando o armazém.
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Um WMS aloca a mao-de-obra as atividades. Planeja automaticamente as
atividades de mao-de-obra do dia ou um supervisor pode intervir ou alterar a
alocagdo recomendada. A alocagdo da mao-de-obra precisa também levar em
consideragdo o método de movimentagdo de material que cada operador utilizara e
assegurar que o equipamento seja adequadamente alocado com base nas tarefas.
O feedback’® fornecido pelo WMS é um estimativa de horas de pessoal necessarias
para completar as atividades esperadas do dia. As horas estimadas de pessoal séo
usualmente baseadas nos horarios histéricos coletados pelo WMS. Com esta
estimativa, a geréncia, pode, entao, tomar decisées de planejamento para satisfazer
as necessidades de seus clientes (BANZATO, 2005).

O sistema Transportation Management System — TMS, Sistema de Gestao de
Transportes - € um sistema que tem como finalidade identificar e controlar os custos
inerentes a cada operagao, sendo importante identificar e medir os custos de cada
elemento existente na cadeia de transporte, a qual envolve ndo s6 o veiculo em si,
mas também a gestao dos recursos humanos e materiais, o controle das cargas, os
custos de manutengao da frota e indices de discrepancias nas entregas, bem como
as diversas tabelas de fretes existentes (peso, valor, volume) apresentando o
modelo que melhor se ajusta (WIKIPEDIA, 2008).

A disponibilidade on-line da real quantidade de estoque, permite apoiar
redugdes no lead time*, tanto para o processamento de pedidos quanto para o
gerenciamento de inventario. Para maximizar a utilizagao das docas e aumentar o o
giro na area de recebimento, o sistema permite a visibilidade antecipada das
atividades.

Finalizando, o processo de estocagem & um processo fundamental para a
produtividade operacional de um armazém, logo um WMS tem a responsabilidade
de analisar o melhor método de estocagem, considerando local, tipo de
equipamento, momento oportuno para estocar, entre outros fatores (BANZATO,
2005).

® Feedback é o procedimento que consiste no provimento de informagdo a uma pessoa sobre o desempenho,
conduta ou eventualidade executada por ela e objetiva reprimir, reorientar e/ou estimular uma ou mais agdes
determinadas, executadas anteriormente. E ainda, uma atividade executada com a finalidade de maximizar o
desempenho de um individuo ou de um grupo (WIKIPEDIA, 2008).

4 Lead time ou tempo de aprovisionamento, € o periodo entre o inicio de uma atividade, produtiva ou néo, e o
seu término. E o tempo entre 0 momento de entrada do material até a sua saida do inventario (LAMBERT et al.,
1998, p. 347).
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3.2 BENEFICIOS E RESULTADOS ALCANGCADOS COM O USO DO WMS

Nem todo armazém precisa de um WMS, certamente qualquer armazém
poderia se beneficiar de algumas das funcionalidades, mas € necessario averiguar o
custo inicial e continuo para a aplicagdo do WMS. O sistema WMS é grande e
complexo, pois necessita de quantidade intensa de dados, muitas vezes, as grandes
operagdes criardo um novo departamento, com a exclusiva responsabilidade de
administrar o WMS.

Certamente um WMS fornece ferramentas de armazenamento mais
organizadas, com isso resultando um aumento de capacidade e eficiéncia de

armazenamento.

Para Banzato (1998, p. 26)

Um WMS pode otimizar o negécio da empresa em duas grandes
categorias: Redugdo de Custo e Melhoria do Servigo ao Cliente. A
redugdo de custo se deve ao fato da melhoria da eficiéncia de todos
0S recursos operacionais, tais como: equipamentos, mao-de-obra,
entre outros. Ja a melhoria do servigo ao cliente se deve ao fato de
minimizarmos os erros e falhas de separagao e entrega, bem como
da agilizagdo de todo o processo de atendimento ao cliente,
combinando a melhoria do Fluxo de Materiais com a melhoria do
Fluxo de Informagdes.

Ainda segundo Banzato (2005, p. 54)

Nos sistemas WMS o nivel de servigo ao cliente é o primeiro foco de

melhoria, mantendo uma acuracidade de informag¢des muito alta e
minimizando os erros operacionais evitando-se inclusive atividades
de conferéncias e controles operacionais manuais. Isto acontece,
devido a auto-verificagdo que faz parte do sistema WMS. Todas as
atividades sdo executadas em tempo real e sdo confirmadas pelo
WMS. Todas as atividades sado controladas pelo WMS ao invés de
serem feitas pelo operador. Este método assegura um melhor nivel
de servigo.

Um dos objetivos de implantar um WMS €& a otimizagdo da area de
armazenagem, ja que o sistema sugere o melhor local, evitando que um operador

percorra toda a area de armazenagem a procura de um local disponivel.
Principais beneficios de um WMS (BANZATO, 2005), melhoria da

acuracidade de inventario, melhoria na ocupag¢do do espago, redugdo de erros,

aumento de produtividade, redugdo da necessidade de papéis, eliminagdo de
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inventarios fisicos, melhoria do controle de carga de trabalho, melhoria no
gerenciamento operacional, apoio ao processo de EDI e apoio ao processo de

aumento de valor agregado ao cliente.

A soma de todos estes beneficos geram fortes justificativas para o uso do
WMS, assim alcangando diversos resultados positivos para a empresa. A
acuracidade de inventario, por exemplo, fica assegurada, gerando uma pequena
parte do retorno sobre o investimento devido os ciclos de contagem (Inventarios

Rotativos), que o sistema propicia, assim eliminando inventario fisico.

Um WMS tem identificado em seu banco de dados todas as possiveis
localizagbes de estocagem de um produto, auxiliando ao operador onde cada
produto e quantidade recebida naquele momento devem ser melhor estocada. Com

isso maximiza a utilizagéo do espago da area de armazenagem.

E assegurando um alto indice de precisdo em todas as operagdes, ja que o
sistema trabalha com as informagdes “on-line”, vindo de leituras 6ticas de cédigo de

barras, elevando ao maximo a eficiéncia de todos os recursos operacionais.

O WMS prepara e determina um plano de atividades dos pedidos que estéo
chegando. E como todas as transag¢des sdo registrados no sistema possui uma
gama de relatérios disponiveis. Permite também informag¢des detalhadas
automaticamente quando o pedido é transmitido via EDI, aumentando a velocidade
das operagdes no centro de distribuigdo. Fornece cédigo de barras especiais para

etiquetas especificas para clientes diferenciados.

Sendo assim o WMS melhora a eficiéncia operacional da empresa, em razao
de possibilitar adequacdo, otimizagdo operacional, redugdo de fluxos,
monitoramento eficiente do produto no armazém, mensuragdo da velocidade
operacional, refinamento do controle das informagbes, diminuigdo do tempo de
resposta, diminuigdo de custos relacionados a papeis e mao-de-obra, confiabilidade
das informagbes, redugdo de erros, maximiza a sincronia entre clientes e
fornecedores, diminui o tempo de recebimento, conferéncia, armazenagem,
movimentac¢ao, separag¢ao de um produto, diminui¢do da falta do produto no estoque
contribuindo para uma vantagem estratégica e negociagdes mais eficientes entre
clientes e fornecedores, assim auxiliando nas tomadas de decisbes. Portanto, o uso

de um sistema de WMS resulta em mudangas positivas.
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3.3 BARREIRAS A SEREM VENCIDAS NA IMPLANTAGAO

O aumento da complexidade dos armazéns exige a utilizagdo de
poderosas ferramentas de gestdo, conhecida como Warehouse Management
System. A escolha, a implementagdo e a operagdo adequada do sistema WMS
permitira @ empresa reduzir custos logisticos e aumentar o nivel de servigo, através
da diminuigdo dos niveis de estoques, identificagdo dos estoques obsoletos e de
baixo giro, sugestao automatica por lote FIFO*/FEFO®/LIFO’, otimizagdo da mao-de-
obra, racionalizagdo dos equipamentos de movimentagdo e melhor

acompanhamento do inventario, através do sistema ciclico ou rotativo.
Lacerda (2000 apud RIBEIRO et al, 2006, p.18)

Considera os projetos de automagdo complexos, pois envolvem a
integracdo de varias tecnologias relacionadas ao WMS, entre elas:
os mecanismos de captura e visualizagdo de informagées como
codigos de barra, terminais remotos, sistemas de radiofreqiiéncia e
scanners, e 0s equipamentos de manuseio, transporte e estocagem
de materiais.

A correta implementagdo de um WMS permite obter uma elevada
confiabilidade e minimizar o risco por parte da empresa. Segundo Tompkins et al
(1998) estes dois fatores levam a: eliminagdo de reclamagdes por parte dos clientes,
otimizagdo do espago para armazenagem, melhoria da produtividade e vantagem
competiva.

Diante da multiplicidade de fungbes, Sucupira (2004 apud Ribeiro et al, 2006)
afirma que um sistema WMS tem uma abrangéncia bastante complexa com diversas
areas da empresa e também com atores externos, como fornecedores, clientes e
transportadores. Sendo assim, a implantagéo deve ser feita com base em conceitos
de projeto, assegurando-se a participacdo dos diversos envolvidos de maneira

intensa e responsavel.

O FIFO & um tipo de estrutura de dados em fila que significa "First In”, “First Out", ou seja, "o primeiro a entrar é
o primeiro a sair". Fazendo uma analogia com uma fila de um banco, por exemplo, quem chega primeiro é
atendido primeiro.
® FEFO que significa “First to Expire First out’, ou seja, o primeiro a expirar & o primeiro a sair, funciona de
acordo com a data de validade do produto, a data de validade mais proxima do vencimento do produto é o
rimeiro a sair.
LIFO "Last In, First Out", ou seja, "o ultimo a entrar € o primeiro a sair”, a estrutura de dados é em pilha,
funciona como uma pilha de pratos, o prato que vocé colocou por ultimo é o primeiro a ser retirado da pilha.
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Para Chiku (2004 apud Ribeiro et al, 2006), na escolha de um sistema WMS
devem ser levados em consideragdo alguns critérios, tais como: prego,
funcionalidades, experiéncia do parceiro com outros clientes, nivel de conhecimento
da equipe de implementagdo nas matérias relacionadas a logistica, facilidade de
interface com outros sistemas da empresa, adaptabilidade a legislagao local, etc.

Clientes e fornecedores estao cada vez mais exigentes e a concorréncia no
mercado sempre crescente. A implantagdo de um sistema de gerenciamento de
armazém € uma reagao a esse novo ambiente empresarial, levando as empresas a
implementar mudangas em seus processos logisticos.

Os altos investimentos envolvidos e o enorme esfor¢o necessario para sua
implementagdo exigem uma abordagem extremamente disciplinada no
desenvolvimento e execugéo do projeto (FLEURY, 2000). Com isso evitara gastos
desnecessarios impedindo o atingimento das metas estabelecidas na fase de
planejamento.

As etapas do desenvolvimento do projeto para implantagdo de um sistema

WMS consiste em:

1. Preparagao: nesse momento sdo formalizados todos os objetivos do
projeto e a formagao da equipe responsavel por seu planejamento e
implantagéo;

2. Definigdo: Nessa fase que sdo analisados processos da empresa e
criados os novos. A partir dai serdo definidos os softwares e hardware
que darao o suporte a essa nova operagao;

3. Implementagao: Sdo adquiridos os itens necessarios. A equipe é
treinada, o software e os equipamentos sao testados e colocados em

operagao.

Segundo Farenzena et al (2006) sao muitas as metas a serem alcangadas na
implantacdo de um sistema de gerenciamento de armazém. Entre elas estdo: a
rastreabilidade das operagdes, ou seja, todos os recebimentos, envios,
separagdes sao registrados em tempo real com a possibilidade de identificar de qual
terminal saiu a ordem e a realizagao da tarefa permitindo estudos de desempenho e

o histérico das operagdes realizadas no centro de distribuicao.
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Nas estratégias de Picking, ou seja, na separagédo dos pedidos, podem
ser criados métodos adaptados e desenvolvidos ao perfil da empresa (FIFO, LIFO,
FEFO) é possivel armazenar os produtos em areas especificas, dividindo o centro
de distribuicdo em blocos, niveis, ruas e colunas. E através de um planejamento
harménico da separagdao do produto que & possivel prever quais equipamentos
serao necessarios para a movimentagdo de cargas e como podemos otimizar o
processo em situagcées hipotéticas de desabastecimento ou excesso de estoque. A
atividade dentro de um centro de distribuicio é considerada uma das mais criticas,
pois em alguns casos o custo da mao de obra associada a atividade pode
representar de 30% a 40%, e o tempo entre a recepg¢ao do pedido do cliente e a
entrega influi de maneira substancial na escolha do prestador de servigo.
Geralmente todo o planejamento envolve a analise de quais os produtos
representam significativa movimentagéo: os que apresentam maior giro devem ficar
nas posi¢des de mais facil acesso para os operadores e de mais facil ressuprimento.
Outra grande vantagem do WMS é a eliminagéo da contagem fisica de produtos
durante a coleta (o que diminui significativamente o tempo gasto) e a eliminagao de
documentos em papel (tecnologias sdo bem menos suscetiveis a erros na hora de
leitura e interpretagao de dados embutidos em codigos de barras, sistemas de voz e

terminais de radio freqiiéncia).

No que se refere ao controle de rotas, a administragao desse recurso sera
muito importante com o intuito de minimizar o custo total de atendimento, levando
em conta inUmeras variaveis (prioridade do consumidor, localizagdo geografica,
escolha do melhor veiculo de transporte, conhecimento de estradas, etc). Também
devem ser observados casos especificos de alguns pedidos poderem ser retirados

de uma rota e encaixados em outra.

O célculo de embalagem e emisséo de etiquetas/listas em um sistema de
WMS deve conter software agregado que calcula qual a embalagem mais propicia
para acondicionar as mercadorias que devem ser enviadas ao cliente e também
capaz de emitir etiquetas e listas de conteldo com peso bruto, liquido, dimensdes de
cada caixa. Por conseqiiéncia isso facilitara o controle de lotes e situagbes de
controle de qualidade, o sistema fundamentalmente devera manter o registro das
informagdes dos lotes de fabricagdo e informar a situagdo de cada produto em sua

unidade de armazenagem, em termos de aprovagao, rejeicéo, quarentena, inspegao
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ou outras situagdes de bloqueio exigidas pelas caracteristicas do item ou do
processo. Se o lote é classificado por nimero de série o sistema deve permitir a
rastreabilidade das transagdes fazendo referéncia aquele nimero.

O WMS oferece uma interface amigavel do sistema com parceiros,
permitindo uma facil (porém segura) comunicag¢do via internet com afiliados,
fornecedores e clientes. Dos fornecedores, por exemplo, recebe os documentos de
remessa de mercadoria e notas fiscais antecipadamente o que possibilita programar
operagbes de compra e recebimento com antecedéncia. Assim é possivel a
administracdo de varios centros de distribuicdo ao mesmo tempo, pois ha
capacidade de interligar centros de distribuicdo situados em diferentes localidades

geograficas em um unico software (fundamental para elaboragao de rotas).

O sistema oferece ainda, a possibilidade de administrar mercadorias de
diferentes proprietarios, ou seja, como se tratam de operadores de servigos
logisticos & necessario identificar as negociagdes feitas com cada empresa-cliente
para ter a habilidade de informar os parceiros das atividades desenvolvidas. O
sistema precisa ser consultado, emitir relatérios especificos e receber dados das

empresas de maneira a manter a privacidade das informagdes.

A coleta de dados via radio freqiiéncia, proporciona o conceito de “erro
zero” e “aumento de produtividade” criam a necessidade de o sistema efetuar
transagdes on-line e entender cédigos de barra, se comunicando com coletores de

dados (leitores de cédigos de barra, por exemplo). Assim & possivel transmitir e

gravar as informagdes de qualquer ponto do centro de distribuigao.

A atribuicdo de Tarefas possibilita aos operadores do depoésito terem
tarefas especificadas e habilitadas no sistema, sendo tarefa do sistema recruta-los
para as missdes que se adaptem ao perfil de cada colaborador. Com isso, o sistema
de classificagao de itens do WMS deve ter um médulo de cadastramento dos itens
de maneira a permitir o cadastramento de parametro em um nivel, possibilitando que
os materiais pertencentes aquela classe absorvam aquelas informagbes

automaticamente.

A implantacdo de um WMS requer o desenvolvimento de uma estrutura
adequada, isto significa que sera feito um redesenho da estrutura da empresa,

implicando nos seus processos e procedimentos organizacionais. O éxito no uso do
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sistema esta associado a aplicagdo das tecnologias e da o comprometimento dos
usuarios em alimenta-lo. Também é necessaria uma boa definicdo dos objetivos

assim como o seu dominio.

Um sistema de gerenciamento de armazém tem com principal fungéo,
processar informagdes inseridas no sistema pelo usuario (input®) e informar quais
sdo os melhores procedimentos a serem adotados em relagao aos dados analisados
(outpuf®). As analises feitas pelo software englobam entre outras: estratégias de
enderecamento, priorizacéo de tarefas, parametrizagdes, controle e separagdo do
estoque. Porém, s6 sdo possiveis depois que o usuario insere informagdes
necessarias para o “raciocinio” do programa: tipo de produto, prazo de validade,
composi¢ao, layout, embalagem necessaria, etc (FARENZENA et al, 2006).

O grau de tranquilidade e o nivel de erros na implementagdo, bem como o
atingimento das metas estabelecidas, sdo uma medida inequivoca da eficiéncia das
etapas de planejamento. De fato, a base para o sucesso de um projeto de
automacgao de armazenagem é o entendimento claro do que precisa ser feito, como
e quando fazé-lo. O esfor¢co redobrado na etapa de planejamento sera mais que
compensado nas etapas futuras, ao serem evitados atrasos e minimizados
problemas (FLEURY, 2000, p.176).

3.4 RESULTADOS DO WMS NAS ATIVIDADES LOGISTICAS

A origem do termo logistica vem do grego logistiké, estando associado a
logistica dada na Grécia antiga a parte da aritmética e da algebra relativa as quatro
operagdes fundamentais. Porém, a definicdo que mais se aproxima do conceito
utilizado atualmente em Administragdo é a do termo militar de origem francesa
logistique, que define a logistica como a aplicagdo pratica da arte de mover
exércitos, compreendendo os meios e arranjos que permitem aplicar os planos
militares estratégicos e taticos (TIXIER et al, 1983 apud SILVA, 2000, p.33).
Relaciona-se, portanto, com o planejamento e realizagdo de projetos taticos,
alocagéao de tropas, materiais, transporte, manutengéo e operagao de instalagoes e

¥ Input — guardar alguma informag3o.
® Output — saida de informagso.
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acessorios destinados a ajudar o desempenho de uma operagdo militar (SILVA,
2000).

De acordo com o Council of Logistics Management, logistica é “o processo de
planejar, implementar e controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de
produtos, bem como os servigos e informagdes associados, cobrindo desde o ponto
de origem até o ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do
consumidor’ (NOVAES, 2001, p.36).

Conforme Ballou (2001, p.21), a missdo da logistica é “dispor a mercadoria ou
o servigo certo, no lugar certo, no tempo certo e nas condigbes desejadas, ao
mesmo tempo em que fornece a maior contribuicdo a empresa”. Um eficiente fluxo
de informacdes deve atender o planejamento, programagédo e controle de diversas
atividades logisticas. A administragdo e a importancia dessas atividades dependem

de cada empresa.

A fungcédo da armazenagem passa apresentar uma participagao importante na
logistica moderna, impulsionando as empresas na dire¢do de um continuo processo
de modernizagdo, tanto tecnoldgico, como gerencial. Entretanto, a eficiéncia de
sistema de enderecamento de armazenagem de produtos e o capital necessario
dependem da escolha adequada do sistema. N&o ha, para isso, uma férmula pré-
fabricada: o sistema de armazém deve ser adaptado as condigbes especificas da
armazenagem e da organizagao (DIAS, 1993, apud BARROS, 2005).

A armazenagem é a guarda temporaria de produtos estocados para posterior
distribuigdo (FRANKLIN, 2003). Estes produtos estocados tornam-se fundamentais
para o equilibrio entre a demanda e oferta. O nivel de estoque equilibra-se entre o
menor possivel para minimizar os custos, € um nivel mais alto para nao haver falta
de produto e conseqglientemente perda de venda. Um estoque alto garante o pronto
atendimento aos clientes, mas em compensagao implica em custo de oportunidades
e financeiros perdidos, ja que o dinheiro esta comprometido na forma de estoque
(HONG, 1999, apud, BARROS, 2005).

Uma importante mudang¢a na armazenagem é a flexibilidade maxima. Essa
flexibilidade pode ser obtida através da tecnologia da informagdo. Aplicagbes
baseada na informatizagao tém influenciado quase todas as areas de operagdes de
armazenagem e criado novas e melhores formas de realizar a estocagem e o
manuseio (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2006).
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Nesse sentido, o Sistema de Gerenciamento de Armazém, especificamente o
WMS, possibilita uma gestao eficiente do armazém, possibilitando visualizar o fluxo

logistico, reduzindo erros operacionais.

Para Banzato (2005, p.56), “um WMS pode ser definido como a integragéo de
software, hardware e equipamentos periféricos para gerenciar estoque, espago,

equipamentos e mao-de-obra em armazens/centros de distribuigao”.

Sem duvida, algumas caracteristicas do WMS merecem destaque como: a
identificacdo do melhor local para guardar um produto, de acordo com suas
caracteristicas, os furtos ficam mais visiveis e faceis de controlar, a entrega do
cliente mais eficiente e o sistema avalia as mudangas assim que ocorre fornecendo
acesso imediato a nova informagéo, mas o sucesso da implantagao do sistema e de
sua integragdo esta relacionado com a obtengdo dos objetivos esperados pelos

gestores.

Os resultados proporcionados pelo WMS a area gerencial sdo: diminuigdo do
tempo que levaria para obter as informagdes necessarias para apoio a decisdes,
eliminagdo de tarefas operacionais como pesquisa e identificagdo de dados
necessario ao processo decisorio, melhor confiabilidade das informagdes e uma

uniformidade das informagdes.

Em linhas gerais, um WMS é um sistema de gestao (software), que melhora a
operacionalidade da armazenagem, através do eficiente gerenciamento de
informagdes e dos recursos do mesmo. As informagbes utilizadas podem ser
provenientes de empresas transportadoras, da produgédo, do sistema corporativo
(ERP'%), dos clientes e fornecedores, entre outros. O sistema utiliza estas
informagdes para receber, inspecionar, estocar, separar, embalar e expedir
mercadorias da melhor forma possivel (BANZATO, 2005, p. 56).

Hoje, a implantagdo do WMS é justificada pela necessidade de vantagens
competitivas e pela busca incessante de redugao de custos, uma maior qualificagao
dos profissionais envolvidos no processo, melhor aproveitamento de espaco fisico,
circulagaéo dos produtos, por transmitir as informagdes em tempo real e apresentar a
possibilidade de sincronizagdo com clientes e fornecedores que necessitam de

aprimoramento constante para sempre obter informagdes uteis e corretas.

1 ERP - Enterprise Resource Planning ou SIGE - Sistemas Integrados de Gestdo Empresarial, no Brasil sdo
sistemas de informagdes que integram todos os dados e processos de uma organizagdo em um Unico sistema.
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4 METODOLOGIA

O método € um conjunto de atividades sistematicas e racionais que, com
maior seguranga e economia, permite alcangar os objetivos propostos -
conhecimentos validos e verdadeiros, tragando o caminho a ser seguido, detectando
erros e auxiliando decisdes do cientista (MARCONI; LAKATOS, 2005, p.20).

Para Cervo; Bervian (1996, p.21) método € apenas um conjunto ordenado de
procedimentos que se mostraram eficientes, ao longo da Histéria, na busca do

saber.
4.1 CLASSIFICAQAO DA PESQUISA

Pesquisa € o conjunto de investigagdes, operagdes e trabalhos intelectuais ou
praticos que tenham como objetivo a descoberta de novos conhecimentos, a
invengdo de novas técnicas e a exploragdo ou a criagdo de novas realidades
(KOURGANOFF, 1999 apud TOGNETTI, 2006).

A pesquisa ora desenvolvida dividiu-se em duas etapas, das quais a primeira
consistiu em um levantamento bibliografico e envolveu diversas fontes de pesquisa,
como monografias, dissertacdes, livros, artigos cientificos e revistas com o objetivo
de conhecer e analisar as contribuigées cientificas do passado existente sobre o
assunto, tema e problema (CERVO; BERVIAN, 1996).

O estudo de caso, posteriormente, foi desenvolvido em carater descritivo,

buscando identificar o uso do WMS nas operagdes logisticas do Nordestao.

A escolha da empresa, Nordestado, investigada nesse trabalho foi realizada
com base em dimensdes que foram consideradas importantes para o resultado
positivo do estudo de caso, tais como a importancia da empresa no setor de vendas
de produtos alimenticios, higiene e utilidades do lar, a forte presenga de tecnologia e
sistema de informacgao, logistica e por oferecer condigbes para o desenvolvimento
desse estudo, ou seja, disponibilidade de tempo dos responsaveis pelas areas de

tecnologia da informagéo e logistica.

A pesquisa caracteriza-se por ser um estudo de caso do tipo descritivo,

essencialmente, qualitativo e quantitativo ao investigar as vantagens e desvantagens
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do uso do WMS e os resultados nas atividades logisticas, com a utilizagdo da
técnica de questionarios e entrevistas.

O estudo de caso consiste em uma investigagdo detalhada de uma ou mais
organizagbes, ou grupos dentro de uma organizagdo, com vistas a prover uma
analise do contexto e dos processos envolvidos no fenémeno em estudo. O
fendmeno nao esta isolado de seu contexto, ja que o interesse o pesquisador é
justamente entender essa relagéo entre o fendmeno e o seu contexto. A abordagem,
de estudo de caso ndo € um método propriamente dito, mas uma estratégica de
pesquisa (HARTLEY,1994, apud DIAS, 2000).

4.2 OBTENGAO DE DADOS

Para obter-se os resultados esperados, utilizou-se a técnica de entrevistas,
que é justificavel, uma vez que, em se tratando de um estudo de caso qualitativo, no
qual se procurou analisar as respostas dos pesquisadores, a presenga fisica do
pesquisador é fundamental (VERGARA, 1997). Além disso, a técnica de entrevista
foi utilizada com o objetivo de complementar as informagGes obtidas nos
questionarios (CERVO; BERVIAN, 1996).

Para a realizacdo das entrevistas foram realizados questionarios com
perguntas abertas, aplicadas a Gerente de Logistica que atua diretamente com o
sistema WMS, trabalhando paralelamente nas areas de logistica e Tl e ao Gerente
de Tecnologia da Informagdo da empresa que acompanhou todo o processo de
decisdo, implantacédo e utilizagdgo do WMS. Pela natureza da pesquisa e do
questionario este trabalho foi conduzido pelo proprio pesquisador, em visita a

empresa.

4.3 OBJETO DE ESTUDO

O objeto de estudo deste trabalho abordou o mecanismo de funcionalidade do
WMS, refletindo em seus beneficios e sua complexidade de implementagao.
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4.4 OBTENGAO DOS DADOS DA PESQUISA

A obtengdo dos dados foi realizada através de questionarios estruturados
com perguntas abertas que foram aplicadas através de entrevistas pessoais com a
Gerente de Logistica e o Gerente de Tl do Supermercado Nordestao, as entrevistas

foram realizadas na primeira semana de agosto de 2008.

4.5 LEVANTAMENTO ANALITICO

A cidade do Natal apresenta-se como uma das mais promissoras aplicagées
na area de investimento em comércio de Supermercados. Um segmento que
contribui para a geragao de empregos atraindo investimentos em diversas areas

Os supermercados Nordestdo possuem uma grande representatividade e
tradicdo na cidade. E uma empresa genuinamente potiguar, investindo nos ultimos
anos cerca de um milhdo de reais em equipamentos, tecnologia e qualificagdo
profissional.

Gera cerca de cinco mil empregos diretos e indiretos. Além de comercializar
produtos e servigos de qualidade no ramo de alimentos, higiene e utilitarios do lar, o
Nordestao, contribui para a sociedade e para 0 meio ambiente por meio de diversas
atividades que realiza durante o ano, promovendo a responsabilidade social.

Seu fundador, Sr. Ledncio Etelvino de Medeiros, agricultor e comerciante que,
em 1958 saiu da cidade de Cruzeta, na regido do Seriddé do Rio Grande do Norte,
para estabelecer-se em Natal, onde adquiriu cinco pontos comerciais no antigo
mercado publico do Centro da cidade. Iniciava, sem saber, um empreendimento
vitorioso.

Mas o comego nédo foi facil. Em 1967, um incéndio destruiu totalmente o
mercado, restando a familia apenas 200 caixas de 6leo e 1000 sacas de agucar. Foi
com essas poucas economias que montou o Armazém Medeiros, na sua residéncia,
e que mais tarde, em 15 de setembro de 1972, daria origem a primeira loja de auto-
servigo da rede, o Nordestao do Alecrim.

Hoje, o Grupo Nordestdao reune sete Ilojas em atividade, onde

geograficamente ocupa areas privilegiadas da cidade, estando em ponto de grande
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fluxo e faceis acessos, possuindo uma area total de vendas um pouco mais de

15.400 metros quadrados.

O Nordestao Alecrim, zona leste de Natal, deu inicio a rede, marco na
consolidagdao do Nordestdo em Natal. Reune tradigao e fidelidade dos clientes, num
bairro tradicional da cidade. O Nordestédo Petropolis, zona Leste da cidade, € um dos
mais antigos da rede. Trata-se de uma loja funcional, feita sob medida para clientes
exigentes, sem muito tempo a perder e que valorizam a praticidade, o bom
atendimento e a qualidade na hora das compras. O Nordestdo Lagoa Nova, zona
Sul da cidade, € a maior loja da rede, com 4 mil metros quadrados de area de
vendas, trés niveis de estacionamento, com 500 vagas; uma alameda de servigos,
com 20 lojas; praga de eventos; esteiras rolantes e elevadores. O Nordestédo Cidade
Jardim, Zona sul de Natal, estd em uma das principais avenidas no caminho de
Ponta Negra, a Engenheiro Roberto Freire. A loja teve sua area de vendas ampliada
e modernizada, em 2006, passando a ocupar 3.200 metros quadrados. O Nordestao
Santa Catarina, zona norte de Natal, foi totalmente modernizada e ampliada em
2006, essa loja ganhou um grande diferencial, a Central de Panificagdo, com
capacidade para abastecer as seis lojas da rede, com mais de 400 itens. O
Nordestao Igapd, zona norte de Natal, possui uma estrutura que permite atender
com agilidade os moradores da zona norte e de cidades importantes da regido
metropolitana de Natal, como Sdo Gongalo do Amarante, Ceara-Mirim e Extremoz.
O Nordestao Tirol possui uma area de 18 mil metros quadrados de area de venda.

Sua missdo & atender as necessidades e expectativas dos clientes, com
produtos e servicos de qualidade, tecnologias modernas, recursos humanos
capacitados e bem treinados. Comercializar produtos e servigos de qualidade no

ramo de alimentos, higiene do lar e pessoal e utilizadas do lar.

Sua visdo estratégica Visdo Estratégica é “ser a melhor rede de
comercializagdo no varejo de produtos e servicos do Estado do Rio Grande do
Norte”.

“Eu posso, vocé pode, nés podemos”, esses sdo os objetivos do Milénio para
o Nordestdo. Sdo oito maneiras de mudar o mundo, acabando com a fome e a
miséria, educagdo basica de qualidade para todos, igualdade entre sexos e

valorizagdo da mulher, reduzir a mortalidade infantil, melhorar a saldde das
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gestantes, combater a aids, a malaria e outras doengas, qualidade de vida e respeito
ao meio ambiente e finalizando todo mundo trabalhando para o desenvolvimento.

A rede implantou o Programa de Alimentos Seguros — PAS, que ajuda a
garantir alimentos saudaveis em nossa mesa. Esse programa é um trabalho
preventivo que oferece a populagao alimentos seguro e de qualidade, atraves dele €
possivel identificar os procedimentos adequados, bem como garantir agdes e
tecnologias na produgdo e manipulagdo de alimentos, assegurando a sua
conservagdo. Hoje em nossa cidade somente dois supermercados possui essa
certificacdo. E no Brasil poucos possuem.

Ja estamos cansados de ouvir que o capital humano é o maior patriménio que
uma organizagdo pode ter, baseado nisso, o Nordestdo valoriza e investe na
capacitagao pessoal e profissional dos seus colaboradores.

A seguir as agdes desenvolvidas pelo Nordestdo para beneficiar seus
colaboradores:

» Qualificagdo, incentivos para que seus colaboradores fagam cursos de
graduacédo, pés-graduacdo, especializagdo e treinamento continuo,
mantendo seus colaboradores atualizados no cenario varejista;

* Qualidade de vida através de refeicdo balanceada e orientada por
nutricionistas, servidas em seus refeitérios. Mantém assisténcia médica
e odontoldgica, o programa Laboral e varias modalidades esportivas
em parceria com o Servigo Social do Comeércio — SESC;

= Programa Gente da Gente, voltado para funcionarios gestantes e
esposas de funcionarios da empresa, consistem em informar sobre

diversos assuntos relacionados a gestacao e ao bebé.

Ac¢des desenvolvidas para beneficiar o relacionamento com seus clientes:
» Ginastica matinal, as aulas totalmente gratuitas e acontecem sempre
pela manha, a partir das 6 horas, nos estacionamento das lojas;
= Cursos de Culinaria Nordestdo, os cursos séo gratuitos nas cozinhas

experimentais das suas lojas.



40

Relacionamentos com a comunidade através do:

Meio Ambiente consciente do quanto é importante o desenvolvimento
sustentavel, o Nordestao renova, ano a ano, a parceria publico-privada
que mantém com a Urbana, com o intuito e ampliar a coleta seletiva
nos bairros da cidade do Natal;

Valorizando a cultura potiguar, através do projeto “Artista da Terra da
Gente”, abrindo suas lojas aos artistas potiguares que possam mostrar
seus talentos;

Aprendiz, os adolescentes passam um ano recebendo um salario
integral por oito horas de trabalho, sendo que na verdade cumprem
apenas quatro horas desse periodo trabalhando, no outro periodo é
necessario que o adolescente esteja matriculado estudando em escola
regular,;

Inclusdo social, a empresa mantém em seu quadro funcional, pessoas
portadoras de alguma necessidade especial;

Vacinagao, sdo montados postos de vacinagdo em todas as lojas da
rede, em apoio as campanhas do Ministério da Salde e Secretarias
Municipal e Estadual de Saude;

Campanhas solidarias, idealizando a campanha Doe Livros e Material

didatico.

A expanséo do Nordestao sempre esteve em sintonia com o crescimento da

cidade. Além das sete lojas, o Grupo Nordestéo que conta, hoje, com cerca de 1930

funcionarios, possui um escritério central, localizado no bairro da Ribeira, onde

funciona a Diregcdo da empresa e os setores administrativos. O Centro de

Distribuicdo esta localizado na BR 101, na entrada de Natal, responsavel pelo

abastecimento de todas as lojas.

Possui fornecedores em todas as partes do mundo, e dentre eles pode-se

destacar: Unilever, Ambev, Sadia, Nestlé, Perdigdo, Danone, Colgate, Pamolive,

Minuando, Even e Raimundo da Fonte. Seu funcionamento é diario e 24 horas, com

turno de revezamento, obedecendo as normas trabalhistas.
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5 ANALISE DOS DADOS

Essa seg¢do tem por objetivo identificar os impactos causados pela
implantagdo do Warehouse Management System - WMS na gestao de operagdes
logisticas de um supermercado da cidade do Natal. Serdo expostas todas as
atividades logisticas utilizadas pela empresa, suas tecnologias e sistemas da

informagao e o processo de implantagdo do centro de distribuigao.

5.1 A LOGISTICA NO NORDESTAO

A logistica deve ser trata como um sistema, ou seja, um conjunto de
componentes interligados, trabalhando de forma coordenada, com o objetivo de
atingir um objetivo comum. (FLEURY, 2000, p.35). Os mercados estdo cada vez
mais globalizados e dindmicos e os clientes cada vez mais exigentes. Para
satisfazé-los, multiplicam-se as linhas e modelos de produtos, com ciclos de vida
mais curtos. Varejistas de toda parte do mundo vem sofrendo redugédo de em suas
margens de lucro, devido a intensa competicéo e ao interesse do consumidor por

pre¢os baixos.

O acirramento da concorréncia tem destacado a necessidade de um melhor
desempenho logistico como forma de propiciar maior valor aos clientes, tendo
surgido inumeras iniciativas. Quando se fala em eficiéncia operacional no varejo,
nao é suficiente olhar para o que acontece dentro da loja, centro de distribuigédo ou
depositos. E preciso, de fato, examinar toda a estrutura do canal de distribuigdo. E
necessario identificar os desperdicios existentes. O “varejo enxuto” precisa contar
com os fornecedores. E preciso que se reduzam os tempos de ciclo, que haja
consisténcia nos prazos de entrega, que seja maior o numero de entregas, tudo isso
com o proposito de reduzir os estoques excessivos e, ao mesmo tempo, melhorar o
nivel de servigo proporcionado nas lojas (adaptado FLEURY, 2000, p.106 e 107).

O Nordestdo considera a logistica um setor imprescindivel para que a
empresa obtenha exceléncia no fornecimento do produto aos seus clientes, assim
atendendo-os nos prazos e condigdes especificadas. A empresa desempenha
atividades logisticas que consiste na consolidagdo de cargas, provenientes de

diversos fornecedores, mediante a realizagdo de operagdes de recebimento,
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estocagem, picking, coleta e expedigao as suas filiais. A area da logistica do
Nordestio é subordinada a diregdo geral. No caso duas areas sdo subordinadas a
Diregao Geral: Logistica e Area Comercial. Ndo existe comunicagdo entre a area
comercial e logistica. Assim quando €& realizada uma compra, a drea comercial ndo
solicitada informagdes a logistica, do tipo, espago para alocar o produto, apenas

comunica a compra e a chegada do produto.

Todas as atividades da logistica sdo executadas internamente na empresa,
inclusive a do transporte. Apesar de o transporte ser a atividade da logistica que
representa o maior custo logistico na maioria das empresas, o Nordestdo nao
terceirizou esse servigo. Por motivos de qualidade para que seja atingido o objetivo
logistico do transporte que € “o produto certo, na quantidade certa, na hora certa, no

lugar certo”.

Apesar de o modal rodoviario enfrentar diversos problemas estruturais como,
ma conservagao das estradas, roubo de cargas, pesada carga tributaria e alto tempo
de espera para carga e descarga, os produtos do centro de distribuigao até as lojas
que constituem a rede sao transitados através desse modal, utilizando caminhdes. O
Nordestdo possui uma frota com 15 caminhdes que transportam em média em dias
de pouca movimentagao - 100 toneladas e de muita movimentagao — 216 toneladas.

O transporte ocorre diariamente, em média duas viagens por dia.

Os veiculos ndo possuem um sistema de rastreamento. Seria um custo
desnecessario, ja que os caminhdes saem com destino e horario certo, do centro de
distribuigéo para loja que solicitou o pedido.

Cada uma das filiais possui um estoque onde contém um pouco de cada
produto, para abastecer durante o dia. Isso possibilita um melhor atendimento ao
cliente na disponibilidade do produto. A viabilidade de se ter estoque é possivel
desde que a empresa tenha condigbes de aplicar seu capital de giro nele. Manter
uma margem de erro entre 8 a 10% além da previséo de vendas é uma forma de
nao deixar que o produto falte para o consumidor. Esse “estoque de seguranga” é
que garante o nivel de servigo do Nordestao, ou seja, garante que o cliente néo saira
do ponto-de-venda sem o produto. Mas, para muitos autores o ideal € nédo ter
estoque, ja que a tendéncia € reduzir o espago de reserva e aumentar o espago de
vendas. Sem davida o planejamento € o que garante os melhores resultados,

principalmente, em atividades do varejo onde o ganho é no volume.
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Gomes; Ribeiro (2005, p. 38) explica que, para muitas empresas, a questao
de eliminar a armazenagem é complicada, mas elas precisam saber que, por meio
de controle adequado, havera a exigéncia de estoques de distribuicdo. Dessa forma
elas conseguirdo reduzir consideravelmente o investimento nesses estoques, da
mesma forma que melhorardo o atendimento aos clientes. Estoques s&o partes
determinantes no atendimento aos clientes, ja que, quanto maior o tempo para repor
baixos niveis de estoques, mais grave tendera a ser a deterioragdo do atendimento
aos clientes durante esse periodo. Isso significa que os estoques podem
comprometer o atendimento de uma empresa mesmo que as outras partes do fluxo

estejam planejadas adequadamente.

A programac¢ao mensal fornece, em medio prazo, a previsdo dos produtos,
mas é preciso levar em consideragao outros fatores, como a sazonalidade e renda
naquela localidade. Existem lojas onde os pedidos dos produtos sofrem poucas
alteragdes. Em contrapartida, ha outras lojas que apresentam mudangas constantes

na programagao.

5.2 A TI NO NORDESTAO

A empresa possui uma grande infra-estrutura de equipamentos de informatica
e movimentagéo de produtos no armazém.

O departamento de Tecnologia da Informagdo conta com dez funcionarios.
Possui uma diretoria centralizada e a decisdo de adi¢do de novas tecnologias é
tomada apés consultas a profissionais internos e externos. Sao realizadas
avaliagbes de custo e beneficios, custos agregados, alocagdo de mao-de-obra
especializada, tempo de desenvolvimento, tempo de implantagdo, tempo de

maturagao, manutencao e treinamento.

O Sistema de Gerenciamento de Armazém utilizado pelo Nordestao é o WMS
da empresa CONSINCO. Os critérios para a escolha foi por ser um software
consolidado no mercado, ter grandes supermercados como clientes e por trabalhar
com controle por FEFO, ou seja, o primeiro a expirar € o primeiro sair.

O sistema foi implantado ha aproximadamente trés anos atras, com o objetivo
de organizar as informagbes geradas nos processos organizacionais agregando e

estabelecendo relagdes de informagéo entre todas as areas da empresa.
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O Gerente de Tecnologia da Informagdo considera que a adogdo desse
sistema foi uma “mudanca arrojada”, que esta dando excelentes resultados. Todo o
processo de treinamento foi feito dentro da empresa, por meio de profissionais
qualificados. A empresa considera que o uso do WMS é viavel e consistente ao

longo do tempo.
5.3 IMPLANTACAO DE UM CENTRO DE DISTRIBUICAO X WMS

A implantagdo de um centro de distribuigdo pode racionalizar os niveis de
estoque contribuindo para a redugdo do custo logistico total, pois o estoque
centralizado permite acompanhar melhor os niveis de estoque e controlar as
necessidades de reabastecimento. Aliada ao CD, a distribuigdo fisica percebe os
beneficios da localizagdo geografica do CD junto ao principal mercado consumidor,
tendo em vista a redugao das distancias, menor trajeto percorrido, volume maior de
entregas, melhor ocupagéo do veiculo, otimizando tempo e custo (SANTOS, 2006).

O fator decisivo na constru¢ao de um Centro de Distribuigdo foi o acesso a
informagdo em tempo real, obtengdo de economia de escala no transporte € uma
alocagao mais precisa e confiavel. A informagao em tempo real eliminou a incerteza

no processamento de pedido, permitindo uma resposta mais agil ao cliente final.

Para a implantagao do Centro de Distribuigdo do Nordestao, primeiramente foi
necessario identificar o volume de produto estocado, o tamanho do armazém e, em
seguida definido pela soma da area necessaria para a estocagem dos produtos,
area de circulagao, recebimento, expedi¢ao e portaria. Identificada a distancia entre
o CD e as lojas que constituem a rede, a instalagdo ideal foi na BR 101, entrada da
cidade do Natal, ponto geograficamente bem localizado para o recebimento dos

produtos dos fornecedores e atendimento das lojas.

O tempo de levantamento de dados do projeto levou aproximadamente seis
meses e de implantag3o trés meses. O CD possui uma drea total de 15.000m? e de
armazenagem 8.000m?. Ocupa aproximadamente 8.000 posicdes de pallets e
movimenta diariamente para as lojas cerca de 144 pallets e dentro do CD 600
pallets. No centro de distribuicdo sdo realizadas as seguintes operagbes de

armazenagem: recebimento, posicionamento, reprocesso, abrigo, estocagem,
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picking, coleta, consolidagéo, expedicdo e distribuigdo. O horario de recebimento é
das 7h as 15h e de expedigdo das 22h as 6h. Sao cerca de 80 funcionarios
trabalhando no CD.

Encontram-se no Centro de Distribuicdo produtos da linha seca e alto valor
agregado. O tempo de estocagem varia de acordo com o prazo de validade do
produto, do volume faturado e se o produto & promocional ou sazonal. O estoque

frio funciona no Frigorifico Potengi e nao é utilizado o WMS.

Os fornecedores enviam os produtos a empresa em pallets de madeira,
durante o recebimento é realizada a conferéncia do nimero e estado das caixas, é
fornecida uma etiqueta com um cédigo de barras, que identificara cada pallet no
armazem, denominada de unidade de medida de armazenagem - UMA. Se o pallet
estiver em perfeitas condi¢gbes e com o nlimero de caixas conforme descrito na nota
fiscal, € dada a entrada no sistema WMS deste pallet. Caso haja alguma
inconformidade nas caixas do pallet, s6 é dada entrada no sistema as caixas em
perfeitas condigbes, as outras sao devolvidas ao fornecedor. Estando em perfeita
condicbes é dado entrada no sistema através do fornecimento das seguintes
infformagdes: data de validade, nimero de caixas no pallet, cdédigo do produto, lote
de fabricagdo e leitura da UMA do pallet. O Nordestdo nio utiliza transmissao
atraves de radiofreqiiéncia, a previsdo é que até o final do préximo ano esteja
utilizando essa tecnologia em suas operagdes.

Em seguida é dada a entrada dos dados do produto no sistema WMS, este
fornece a localizagéo do pallet dentro do armazém, definindo a rua, coluna, prédio e
andar em que este deve ser alocado. A localizagdo dos produtos no armazém é
definida com base em uma parametrizagdo do sistema, que considera o giro de
vendas dos produtos (método da curva ABCDEF), fornecido por histéricos internos.
Esta classificacdo ABCDEF é realizada através da organizagao e limitagdo de uma
faixa de estantes para produtos de alto giro e outra para produtos de menor giro.

No armazenamento, apés a conferéncia, o WMS determina o local de
armazenagem do pallet, ou seja, é feito um enderegamento. Feito isto, o0 WMS
convoca o operador para transportar o pallet até sua posi¢cdo de armazenagem. Na
expedi¢do, apds o faturamento do pedido, de acordo com as caracteristicas do
pedido de venda, a tarefa de expedicdo pode ser: a movimentagio direta, que
consiste na movimentagéo do pallet para o boxe de destino; apanha pallet, que
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consiste na separagio da quantidade a ser expedida de um pallet que néo esta na
area de apanha; o ressuprimento, que consiste no abastecimento da area de
apanha; separagao ou picking, que consiste na separagdo do produto da area de
apanha para a montagem do volume de expedigdo. A expedigdo dos produtos é
sempre feita respeitando o critério FEFO (First to Expire First ouf), ou seja, 0
primeiro a expirar € o primeiro a sair.

Apoés a finalizacdo destas tarefas, o lote & direcionado ao boxe de
carregamento, onde o WMS ira convocar o colaborador, que movimentara o produto
até o local, onde sera carregado no veiculo.

A armazenagem é fixa, ou seja, a localizagéo dos produtos nao é alterada de
acordo com o fluxo de produtos dentro das instalagdes. O layout é modificado
apenas para atender operagdes sazonais como a Pascoa e Natal, por exemplo,
onde o espacgo reservado para o armazenamento é utilizado de outra forma para

atender ao grande volume de produtos.

Para armazenagem, ressuprimento e movimentagdo s&o utilizadas
empilhadeiras elétricas; e para movimentagdo dos volumes de expedicdo séo
utilizadas transpalleteiras elétricas ou patinha como todos chamam. Além destes
equipamentos, também sao utilizadas transpalleteiras manuais (carrinho) no
picking. A empilhadeira € uma maquina utilizada para carregar e descarregar
mercadorias em pallets possui capacidade de carga que vao de 1.000 kg a 16.000
kg, e atinge de, 2 m até mais que 14 m. A transpaleteira manual, também conhecida
como, patinha, carrinho hidraulico, jacaré hidraulico ou paleteira manual hidraulica,
é um equipamento destinado manuseio de cargas paletizadas, possui capacidade
de carga para 2.500 kg com duas opg¢des de rodados que se adaptam aos
diferentes tipos de pisos e aplicagdes. A diferenga entre a transpaleteira manual e a
elétrica € que a manual usa a for¢ga humana e a elétrica o operador apenas guia o
equipamento. A empresa ndo possui uma transpaleteira a gas devido esse tipo de
transpaleteira ndo poder ser utilizado em ambientes fechados.

O WMS desempenha fungdes como: localizagdo e selegéo de pallet para
expedicao, controle de datas e dados de qualidade, rastreabilidade do produto por
lote de fabricagdo, convocagdo ativa de operadores, planejamento e controle de
capacidade de estocagem, cadastramento de itens e a definicdo das caracteristicas

de uso de cada local de armazenagem. As informagdes sobre a localizagédo e os
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pallets a serem expedidos s&o repassadas aos operadores por meio de um mapa
de coleta, que é fornecido pelo WMS. Para gerar este mapa, é necessario que o
usuario defina no sistema todos os itens que devem constar na operagéo. Assim,
base nos parametros definidos anteriormente pelo usuario, o sistema define os

produtos a serem coletados.

A opgao pela implantagdo de um sistema WMS visou melhorar as operagdes
logisticas, através do gerenciamento eficaz de informagdes, da precisédo de
inventario e do alto nivel de controle da prestacao de servicos. O sistema WMS é
capaz de realizar a qualquer momento um levantamento da situagédo temporal dos
produtos, colaboradores e tarefas cadastradas no banco de dados. Além das
fungbes descritas de gerenciamento do estoque, o sistema realiza a monitoragéo
dos servigos executados, gera arquivos para realizagdo de conferéncia fisica, para
levantamentos de desempenho, rastreabilidade, entre outras atividades. A
rastreabilidade se inicia no momento em que o produto € recepcionado no sistema
WMS. Quando se carregam os dados da nota fiscal de origem, UMA e fabricagéao,
tem-se os dados que acompanhardo o produto até o momento da expedigéo e

ficarao armazenados no banco de dados.

5.4 MOTIVOS PARA ADOGAO DO WMS E O PROCESSO DE IMPLANTAGAO

O intuito de implantar o WMS era substituir os processos e padronizar os

procedimentos estimulando as melhores praticas.

Em relagédo ao controle de estoque, o Nordestéo foi beneficiado, pois o WMS
coordena, monitora, reporta, registra as movimentagdes fisicas desde o recebimento
até o despacho, controla as localizagbes e as quantidades movimentadas,
considerando as capacidades, as caracteristicas e o perfil especifico de cada local

em fungdo das especificagbes técnicas e exigéncia de armazenagem de cada item.

A implantagdo do WMS trouxe solu¢des imediatas para um problema bastante
critico: nUumero de SKU’s e avarias. Quando os produtos eram armazenados na
Ribeira, possuia uma variedade de 1.300 SKU'’s, hoje s&@o 4.800 e até o final do ano
a empresa pretende chegar ao nimero de 5.000 SKU’s. E quanto as avarias todos
os dias eram contabilizadas e hoje estdo com um numero recorde de 21 dias sem

avarias.
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O WMS também permite controlar as entregas. O sistema de frete permite
que a empresa cadastre a rota, origem e destino das entregas. Nesse caso no

Nordestao ndo é muito utilizado devido o carro sair direto para uma unica loja.

Era necessaria a agilidade nas operacgdes logisticas devido ao crescimento do
mercado. Entdo, surgiu a necessidade de mudanga. Algumas dessas necessidades
se destacaram como a eliminagdo de erros na entrega das lojas, uma maior
acuracidade dos estoques, diminui¢ao das avarias, controle de validade, aumento do
namero de SKU's, otimizagdo das operagdes de armazenagem e expedicao, eficacia
e flexibilidade para atender aos pedidos e eventuais mudangas pertinentes ao
processo de distribuigao.

Para a escolha certa do fornecedor do Sistema de Gerenciamento de
Armazém algumas consideragdes foram feitas como a facilidade de integragdo com
sistemas corporativos ja utilizados, como por exemplo, a base de dados ja existente
na empresa, interface grafica, atendimento das principais necessidades da
operacgao, adequagao as condigdes e necessidades de qualidade operacional.

Entdo, em 2006, uma empresa de consultoria foi contratada para auxiliar na
escotha. A empresa realizou workshops e aplicagdo de check-list. Dentre as
caracteristicas apresentadas a que a empresa considerou mais importante frente as
suas necessidades e expectativas foi a adaptagdo ao sistema existente. O sistema
adquirido precisava atender as funcionalidades necessarias de um centro de
distribui¢do (integragcdo com equipamentos de movimentagao, gerenciamento on-line
das informagées, facilidade de extrair informagdes, eliminagdo de tarefas
operacionais como pesquisa e identificagdo de dados necessarios ao processo

decisério e confiabilidade das informagdes).

A empresa contratada teve como objetivo coordenar todas as etapas a serem
desenvolvidas, além da alocagéo de pessoal, compra de equipamentos e atividades
de controle do projeto. Foi feita toda a parametrizagdo de todos os aplicativos,
operacionais. Em um cronograma estavam os prazos estabelecidos das etapas do
projeto. Para que essas informagdes fossem realizadas no prazo definido no
cronograma o Gerente de Tl e Logistica estava sempre presente. Dessa forma
evitou retrabalho, pois tinha o suporte nas decisées de parametrizagao.

Quando houve a transferéncia do armazém da Ribeira para o Centro de
Distribuicdo foi necessario solicitar aos fornecedores informagdes de peso e
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paletizacéo dos produtos. Esse procedimento foi necessario devido ao WMS realizar
diversos célculos utilizando a cubagem e peso dos produtos para emitir sugestdes
de armazenagem. Assim, todos os produtos do estoque tiveram suas medidas e

pesos registrados, assim como as dimensées do centro de distribuigao.

Algumas mudangas e aquisicdes foram realizadas para viabilizar a
implantagdo do sistema. Foram adquiridos coletores de dados, scanner,
impressoras, computadores, dentre outros. O equipamento de radio freqiiéncia ndo
foi adquirido j@ que no planejamento da empresa s6 sera utilizado essa tecnologia
no préximo ano. E quantas as mudangas foram muitas, a construgdo de um centro
de distribuicdo que implica na ampliagdo da estrutura fisica e mudangas de /ayout e

NOS processos operacionais.

A principal mudanga encontrada para a implantagdo do WMS foi a mudanga
cultural. Tudo era “muito visual’ e agora “tudo gerencial”. Antes o trabalho era
extremamente manual, se queria saber de tal produto, o encarregado procuraria no
armazém e, agora, o produto tem prédio, apartamento, andar e rua.

O principal resultado alcangado com base nas principais necessidades foi o
menor estoque nas lojas, um reposi¢do mais rapida, informagdes acuradas nas
tomadas de decisdes de atendimento de clientes e fornecedores, movimentacao e
expedicado com maior agilidade, reduzindo erros, melhor utilizagao do espago fisico,
integragdo dos processos e aumento do numero de SKU's. Também houve uma
adaptac¢ao dos usuarios mais rapida que o previsto.

Quanto aos investimentos, por enquanto é complicado estimar o valor do
retorno, pois o investimento inclui além da implantagdo do sistema WMS a
construgdo do centro de distribuigdo, compra de equipamentos, especializagéo de
mao-de-obra e treinamento.

Logo, a implantagdo atendeu 90% das expectativas. Houve necessidade de
customizagdo dos relatérios, a maneira como sistema trazia a disposi¢do dos
dados, dificultava o entendimento. S6 ndo atingiu 100% das expectativas, porque
precisou entender o sistema para montar os kits de cesta basica. Como a empresa
possui trés tipos diferentes de cesta basica, o sistema nao permitia que colocasse,
por exemplo, a mesma marca de arroz nos kits. Para isso precisou entender um

pouco mais o sistema, mas no final ocorreu tudo bem, as cestas basicas foram
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montadas. Devido a interface grafica do sistema WMS ser amigavel ao usuario,
possibilitou redugéo de custo e agilidade no processo de implantagdo do sistema.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Quanto ao custo associado ao investimento de implantagdo do WMS a
empresa estima que € algo aproximadamente a um milhdo de reais. Um gasto
necessario devido a necessidade de, o sistema, ser agil e consistente em suas
informagdes, pois o mercado é exigente, por menores custos, variedades de
produtos, qualidade, confiabilidade e redugdo nos prazos de entrega. Essa exigéncia
é proveniéncia de inovagdes tecnoldégicas. E é com a utilizagdo dessa nova
tecnologia que a empresa vem atender tais exigéncias. No caso o WMS foi apontado
como a principal ferramenta de tecnologia da informagéo para gerenciamento de um
armazém.

Algumas mudangas foram necessarias para implantagdo do sistema.
Construgdo de um centro de distribuicdo, integragdo de alguns setores, criagéo e
modificagdo nos processos organizacionais da empresa, adogdo de novos

equipamentos, contratagdo de mao-de-obra especializada e desburocratizagao.

Os principais beneficios obtidos com a adogao do WMS foram agilidade nos
processos, redugdo de horas de trabalho, aumento da produtividade, melhoria no
gerenciamento do estoque, aumento no nimero de SKU's, atendimento dos
pedidos isentos de avarias, redugdo da burocracia, melhoria no gerenciamento dos
processos, qualidade na entrega fracionada, integragdo com outras areas,
fidelidade das informagdes, redugdo de custo, melhoria do servigo ao cliente e uma
maior coordenagdo das atividades. Durante a fase de implantagdo foram
identificadas como principais dificuldades: inventariar o estoque, treinar o pessoal
que vinha de um sistema pouco automatizado, cultura da empresa e problemas
fiscais.

A empresa destaca como desvantagem somente a criagdo de Kits, mas o
problema foi solucionado apés um melhor conhecimento do sistema. Assim o WMS
atendeu as necessidades da empresa, mostrando eficiéncia nos processos de
customizagdo e implementacdo. A adog¢ao do sistema possibilitou maior eficiéncia
na gestao da cadeia logistica e um crescimento significativo de competitividade no

mercado.
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APENDICE A - questionario aplicado ao responsavel pela area de tecnologia da
informag&o no centro de distribui¢io do Nordestao

Funcionario
1. Nome do Funcionario? Funcao? Formagao Superior?
2. Quantos funcionarios existem na area de Tecnologia da Informagéao?
3. Quantos computadores estdo em rede?

Decisao e Escolha

1. Quais foram os motivos que levaram o Nordestdo a adotar o WMS?

2. De quem foi a iniciativa de implantar o WMS no Nordestao?

3. Foirealizado algum estudo de custo/beneficio para a implantagdo do WMS no
Nordestao?

4. Quais foram os fatores que foram levados em consideragédo para a adogao do
WMS?

5. Quanto foi o investimento no processo de adogdo do WMS?

Implantagéo

1. Quando iniciou o processo de implantagdo do WMS no Nordestao?

2. Quem foi os responsaveis pela coordenagdo do processo de implantagio do
WMS?Qual foi a metodologia utilizada?
Quais foram os maiores obstaculos verificados durante a implantagdo do WMS?
Quais foram as principais areas afetadas durante a implantagao do WMS?
Houve algum problema de incompatibilidade com o WMS e outros sistemas
existentes no Nordestdo?
Se sim, como foi resolvido?

o s

Utilizagao
1. Quais foram os principais beneficios trazidos pelo sistema WMS?
2. Quais foram as maiores dificuldades observadas na utilizagdo do WMS?
3. Existe alguma desvantagem na utilizagdo do WMS?

Impactos

1. O WMS proporcionou redugéo de custos operacionais administrativos no
Nordestdo?
O WMS causou a redugéao de funcionarios em alguma area?
Se sim, quais?
Quantos funcionarios aproximadamente foram subtraidos?
O WMS aperfeigoou o relacionamento entre as diversas areas da logistica
operacional (programacao e entrada de pedidos, planejamento e alocagao de
recursos, recebimento, inspeg¢ao e controle de qualidade, armazenagem,
transferéncias, separacéo de pedidos, expedi¢ao, inventario)?
6. Quais foram os impactos que o WMS provocou nos seguintes critérios de
desempenho organizacional: Inovagao, Qualidade, Custo e Produtividade?
O WMS permitiu ao Nordestdo um aumento de competitividade?
Os resultados alcangados pelo WMS atenderam as expectativas do Nordestdao?
Quais sdo os planos futuros para o Nordestao em relagao a troca do Sistema de
Gerenciamento de Armazenagem: Continuar utilizando o WMS ou procurar outro
sistema?

arOD

© o~
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APENDICE B - Questionario aplicado ao responsavel pela area de logistica no
centro de distribuicao do Nordestéo

Funcionario

Noohwh =

Nome do Funcionario?

Fungao?

Formacgéao Superior?

Quantos funcionarios existem na area de logistica?

A logistica € subordinada a que area da empresa?

Quais séo as areas da logistica que o Nordestéo trabalha?
Quantos funcionarios trabalham com WMS?

Caracterizagéo da L.ogistica

1.
2.
3.

©ONO O

©

Como esta organizada a logistica no Nordestao?

Quais s&o os principais fornecedores?

Quais sado as modalidades de transportes, adotada pelo Nordestdo, para o
transporte dos produtos para as filiais?

O Nordestao possui frota prépria ou terceirizada?

Quantos caminhdes o Nordestéo possui para o transporte dos produtos?

Qual a quantidade média de carga transportada diariamente?

Qual a freqiiéncia das entregas do Centro de Distribuigdo para as lojas?

A empresa utiliza algum software para rastreamento das atividades de
transporte?

Qual a politica de planejamento e controle utilizada pelo Nordestao?

Implantagao

1.

2.

3.

8.

9.

Quais foram os principais motivos que levaram o Nordestdo adotar um
Sistema de Gerenciamento de Armazém?

Quais foram as consideragbes feitas para a escolha do fornecedor do
software?

Esta escolha foi feita pela propria empresa comparando as diversas ofertas
ou através de uma consultoria?

Quais as caracteristicas apresentadas pelo software que a empresa
considerou mais importante frente as suas necessidades e expectativas?
Quais as principais mudangas ou aquisi¢des que foram necessarias para a
implantagao do WMS?

Quais as principais dificuldades encontradas para a implantagdo do WMS?
Quais os principais resultados alcangados de acordo com as principais
necessidades no Nordestéo?

Quais os resultados esperados que nao foram alcangados?

Quais melhorias aconteceram e ndo eram esperadas?

10. Surgiram novas dificuldades ou novas necessidades apds a implantagdo do

WMS?

11. Em quanto tempo espera-se o retorno do investimento?
12. O WMS atendeu as expectativas?



