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RESUMO

A Logistica tem aumentado sua importancia no cenario empresarial, pois
abrange o fluxo de produtos e informagbes dos fornecedores até os
consumidores finais. Logo, cada vez mais as empresas buscam diminuir os
seus custos logisticos, a fim de se tornarem mais competitivas e se manterem
no mercado atual. Nesse direcionamento, o objetivo geral da pesquisa consistiu
em analisar o processo vinculado a distribuicdo fisica do Grande Moinho
Potiguar, no que diz respeito a consolidagdo das entregas das mercadorias,
mediante planejamento das rotas e alocagéo dos respectivos motoristas, ja que
€ usada a terceirizacdo desta mao-de-obra. De forma mais especifica, a
pesquisa pode ser classificada como Estudo de Caso, de natureza descritiva,
pois apresenta caracteristicas em uma problematica especifica da Logistica
Empresarial. Para proceder ao levantamento de dados foram usadas as
técnicas de entrevista informal, envolvendo os motoristas, bem como
funcionarios a nivel gerencial da empresa; analise documental, que viabilizou o
levantamento de dados, em termos da base de fornecedores e descritivo das
rotas de entrega; e observacao direta, mediante a visualizagao das rotinas da
empresa. Os resultados obtidos apontam para alternativas que poderdao ser
usadas para prover a fidelizagdo dos motoristas e, assim, prover uma entrega
de mercadorias com qualidade, junto aos clientes.

Palavras-chaves: Logistica, Terceirizacao, Fidelizagao.



ABSTRACT

The Logistics has grown in prominence in the business, it covers the flow of products
and information from suppliers to end consumers. Soon, more and more companies seek
to reduce their logistics costs in order to become more competitive and stay on the
market today. In this direction, the aim of the research was to examine the processes
related to physical distribution of the Grande Moinho Potiguar, regarding the
consolidation of delivery of goods, through planning of routes and allocation of their
drivers, as it is used to outsource this labor force. More specifically, the research can be
classified as a case study, descriptive in nature, since it presents characteristics in a
specific problem of Business Logistics. To make the data collection techniques were
used informal interviews, involving drivers and officials at the company's management,
document analysis, which enabled data collection in terms of the supplier base and
describing the routes of delivery; and direct observation by the display of the routines of
the company. The results suggest alternatives that may be used to provide loyalty
drivers and thus provide a supply of goods with quality to customers.

Keywords: Logistics, Outsourcing, Loyalty.
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1 INTRODUGAO

A Logistica tem aumentado sua importancia no cenario empresarial, pois
abrange o fluxo de produtos e informagdes dos fornecedores até os consumidores
finais. Tendo em vista esta situagdo, cada vez mais as empresas buscam diminuir os
seus custos logisticos, a fim de se tornarem mais competitivas e se manterem no
mercado atual.

De uma forma mais especifica, a Logistica € uma area que abrange
subsistemas complexos, desde o suprimento fisico até a distribuicdo fisica. Assim,
para que ocorra a agregacao de valores de lugar, tempo, qualidade e informacao a
cadeia produtiva, utiliza a participagdo de elementos humanos, materiais,
tecnoldgicos e de informagéo, demonstrando necessidade da avaliagdo continua dos
processos.

A presente pesquisa, em linhas gerais, apresenta um Estudo de Caso,
face a abordar uma analise acerca de uma problematica, ou seja, a fidelizagao de
motoristas. Assim sendo, o desenvolvimento esteve vinculado a uma empresa
especifica, mais precisamente a analise envolveu o segmento de motoristas, os
quais nado sado funcionarios do Grande Moinho Potiguar, ou seja, € um servigo
terceirizado.

Neste direcionamento, para obter informag¢des detalhadas foi necessaria
ser feita uma pesquisa informal, no qual participaram desde os préprios motoristas
terceirizados, funcionarios da empresa, como Encarregado do Setor de Expedicao e
o Encarregado do Setor de Transportes e do Gerente de Logistica.

Em sintese, o estudo realizado abrangeu informag¢des sobre Logistica
focando a area de distribuigdo fisica, incluindo a contratagéo de fretes e a entrega de
mercadorias em tempo habil e com o menor custo possivel por parte da empresa.

A composicdo deste trabalho obedece a seguinte estrutura:
caracterizacdo da empresa, exibindo um breve histérico da organizagao;
contextualizagdo do problema, evidenciando a tematica da pesquisa; objetivos, ou
seja, a pretensdo geral da pesquisa e os pontos especificos que foram
desenvolvidos; justificativa, exibindo a importancia, oportunidade e viabilidade do
estudo; metodologia, delineando o tipo de pesquisa, area de abrangéncia e técnicas

de coleta e tratamento de dados; referencial tedrico, abordando consideracdes



acerca da Logistica e distribuicdo fisica, fidelizagdo e terceirizagcdo; resultados
obtidos mediante o relato do diagnostico situacional e das conclusdes e

recomendacoes.

1.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O Grande Moinho Potiguar trata-se de uma filial do grupo M. Dias Branco
S/A, da divisdo moinhos, localiza-se na Avenida Engenheiro Hildebrando de Gdéis, n°
117, cais do porto, Ribeira, na Cidade de Natal, no Rio Grande do Norte. A figura 1

exibe uma visao da empresa.

Figura 1: Visao geral da empresa
Fonte: Dados do autor (2009)

Foi fundado no dia 16 de margo de 2001, contando hoje com um quadro
de 231 funcionarios, que atuam em varios setores, desde Administrativo, Comercial,
Producéo, Logistica, Fiscal, dentre outros, sem falar nos terceirizados que tem como
foco maior a prestacéo de servigos de limpeza e seguranca.

A visao da empresa € ser reconhecida nacionalmente como o melhor
provedor de alimentos e servico no segmento de mercado em que atua,
conquistando posigao de referéncia no mercado internacional de capital. Sua misséo
consiste em desenvolver, produzir e distribuir alimentos confiaveis, saudaveis e
saborosos, gerando solugdes alimenticias e valor aos acionistas, com
responsabilidade social e respeito ao meio ambiente.

Os valores pautados nos relacionamentos com os colaboradores s&o:
comportamento ético; compromisso com resultados; desenvolvimento de
colaboradores; orientagdo para o cliente; qualidade e inovacdo dos produtos e

servigos; e valorizag&o do relacionamento com fornecedores.



Como atributos essenciais na realizagdo das atividades pode-se citar:
lideranca; visao sistémica; foco em resultados; cooperagdo; capacidade
empreendedora.

Os objetivos estratégicos da empresa sdo: maximizagdo de valor aos
acionistas; crescimento de mercado com efetividade logistica e relacionamento com
os clientes; exceléncia operacional e inovagdo; governanga corporativa e
desenvolvimento de pessoas orientadas para resultados.

O GMP tem como sua fungdo principal produzir macarrdo, massas
alimenticias, farinha de trigo e seu subproduto o farelo de trigo, podendo também
receber de outras filiais do grupo M. Dias Branco, diversos produtos para poder
distribui-los para seus clientes. Estes podem ser desde biscoitos, margarinas e até
mesmos alguns tipos de gorduras vegetais utilizados na fabricagédo de sorvetes e
derivados.

A industria tem como foco principal de clientes, grandes supermercados,
panificadoras e distribuidoras de seus produtos, trabalhando sempre em parceria

com seus fornecedores.

1.2 CONTEXTUALIZAGAO DO PROBLEMA

A Logistica € uma area que apresenta como atividades primarias o
transporte, a manutengdo do estoque e o processamento do pedido. As duas
primeiras correspondem a parcelas significativas dos custos logisticos, sinalizando a
necessidade de uma gestao mais precisa. Por outro lado, considerando o transporte,
vé-se que é a atividade que mais se aproxima do cliente, pois se envolve com a
entrega do produto. Mas, como esta pode ser vista na empresa?

Toda a frota que presta servigo de transporte de mercadorias ao Grande
Moinho Potiguar € terceirizada, sendo composta por caminhoneiros auténomos ou
por empresas de transportes de cargas, o que aumenta o risco de compromisso com
o cliente, no que tange ao tempo de entrega destas mercadorias, bem como o
préprio relacionamento.

Em determinados periodos, sobretudo aqueles que coincidem com a

época de exportacdo de meldo e agucar, ocorre uma escassez dos veiculos. Isto



impbe uma sazonalidade de caminhoneiros, tendo em vista que um dos maiores
atrativos para os transportadores sejam os elevados valores de fretes, muito além do
mercado para cumprir com os servigos de docas, que tem um custo diario muito alto,
agendamento de seus clientes e até mesmo para nao perder toda a mercadoria, no
caso das frutas.

Diante dessa realidade, e sabendo da importancia da distribui¢cao fisica
para a empresa, sobretudo diante dos custos, convém questionar: que alternativas

sdo oportunas para prover a fidelizagdo dos motoristas na prestagao de servigos?

1.3 OBJETIVOS

O objetivo geral da pesquisa consistiu em identificar alternativas capazes
de prover a fidelizagao dos motoristas terceirizados para o Grande Moinho Potiguar,
visando minimizar a falta de veiculos para determinadas regides e aumentar o fluxo
produtivo, elevando a capacidade de escoamento destas mercadorias e
minimizando o tempo de resposta, ou seja, de atendimento dos pedidos para sua
carteira de clientes.

Para tanto se fez necessario:

- Levantar rotas atuais de distribuicao;

- Avaliar a disponibilidade de veiculos para atendimento as rotas;

- Compor o fluxo de cargas.

1.4 JUSTIFICATIVA

A Logistica apresenta como atividade primaria o transporte, uma vez que
absorve uma parcela significativa dos custos logisticos. Assim, constitui o elemento
essencial na distribuicdo fisica, sendo necessario definir um planejamento
consolidado quanto ao modelo de rotas percorridas e capacidades transportadas.

O Grande Moinho Potiguar, em determinadas épocas do ano, sofre com a

escassez de veiculos, ocasionados principalmente pela sazonalidade de algumas



cargas. Em virtude disto, torna-se necessaria a elaboragdo de um estudo sobre a
fidelizacdo de motoristas, para suprir as demandas da empresa e atender aos seus
clientes em tempo habil, o que vem a representar uma importancia significativa.

Pode se destacar a oportunidade da pesquisa, visando a qualidade e
principalmente o numero de veiculos disponiveis na empresa para prestar os
servigos de fretes, com mais agilidade, rapidez e eficiéncia no tempo de entrega,
tudo isto afim, de conquistar a satisfagao do cliente e a garantia de credibilidade do
servigo prestado, visando sempre:

- Aumentar o numero de caminhdes disponiveis para o transporte de
cargas no GMP;

- Fidelizar o transportador, mostrando para eles que o fluxo de cargas no
GMP é constante e ndo sazonal como em alguns concorrentes;

- Diminuir as despesas com fretes, devido ao numero elevado de
caminhdes disponiveis para carregamento;

- Diminuir ao maximo, o tempo de entrega para o atendimento de pedidos
a todos os clientes, buscando sempre concluir as entregas dentro do prazo
especificado ou até mesmo antes do esperado.

Tendo em vista os beneficios propiciados pelo estudo, a empresa
demonstrou interesse em cooperar com a pesquisa realizada, fornecendo alguns
dados e informagdes relevantes para a conclusdo do mesmo, aplicando os

resultados positivos na organizagao.



2 REFERENCIAL TEORICO

Para se estruturar a pesquisa, a mesma teve que ser vinculada a
informacgdes técnicas que servirdo para adquirir e agregar informagdes e subsidios
necessarios em busca de ampliar o conhecimento e afirmar o objetivo da pesquisa.
Assim, foi concebido um referencial tedrico acerca da Logistica, porém promovendo

um direcionamento para o transporte e a terceirizagao de servigos.

2.1 LOGISTICA: UMA ABORDAGEM GERAL

A Logistica vem consolidando sua atuagdo nas empresas, ja que é
sinbnimo de vantagem competitiva, abrangendo o fluxo de produtos e informagdes
dos fornecedores até os consumidores finais. Assim, o desafio é prover o
gerenciamento dos custos, mas n&o deixando de lado o fator qualidade, em especial
o atendimento das necessidades dos clientes.

Segundo Bowersox e Closs (2001), a Logistica envolve a integracdo de
informacdes, transporte, estoque, armazenamento, manuseio de materiais e
embalagens.

Como se pode perceber, a Logistica envolve muito mais do que
simplesmente a distribuigao fisica, que, por sua vez, agrega um alto valor nos custos
das mercadorias. Portanto, levando em consideragao esta situacdo as empresas
buscam cada vez mais diminuir estes custos, sempre visando maior competitividade
no mercado, custos estes que podem ser minimizados com uma boa administragao.

Ha uma preocupacgao significativa das empresas com a qualificagdo dos
funcionarios em um ambito geral, com o grande numero de treinamentos que séo
oferecidos por parte delas, sempre visando melhorar a capacitacdo, diminuir o
desperdicio de tempo e materiais, aumentar a eficiéncia e a competitividade de
mercado.

De acordo com Novaes (2001), a logistica se conceitua como sendo o
setor da empresa responsavel por planejar, implantar e controlar da forma mais

eficaz a movimentagdo, manuseio, armazenamento, transporte e estocagem dos



produtos e juntamente com estes, as informagdes e os servigos prestados, que
incluem desde o inicio do processo até o final deste, com o intuito de que as
necessidades dos seus clientes sejam atendidas de maneira inteiramente
satisfatoria.

Como foi citado acima se observa que a Logistica € um setor muito
importante dentro da empresa, responsavel por planejar, implantar e controlar o
manuseio, transportes e estocagem de produtos, e que deve ser bem gerenciado,
pois € um setor bastante estratégico, e qualquer decisdo errada pode colocar todo o
servigo ou planejamento feito a perder.

De acordo com Novaes (2001, p. 36), “Logistica é o processo de
planejar, implementar e controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de
produtos, bem como os servigos e informag¢des associados, cobrindo desde o ponto
de origem até o ponto de consumo com o objetivo de atender aos requisitos do
consumidor”.

A Logistica Empresarial estuda como a administragdo pode prover melhor
nivel de rentabilidade nos servigcos de distribuicdo aos clientes e consumidores,
mediante o planejamento, organizagdo e controle efetivo para as atividades de
movimentagdo e armazenagem, com o proposito de facilitar o fluxo de produtos.
Dessa forma, como caracterizar os objetivos e responsabilidades de tal area?

2.1.1 Objetivos e responsabilidades da Logistica

Hoje se observa uma dindmica muito grande, nunca antes constatada, na
oferta de produtos e servicos. Esse dinamismo que vai sendo acentuado com o
tempo gera forte necessidade de informacgao por parte do consumidor. O marketing
procura sanar parte dessa questao através de suas campanhas publicitarias.

A Logistica tem papel importante na disseminagdo da informacéao,
podendo ajudar positivamente, caso seja bem equacionado, ou prejudicar
seriamente os esfor¢gos mercadolégicos, quando for mal formulado. Assim, encontra-
se ligada ao produto desde os processos de fabricagdo até a entrega por parte dos

mesmos ao consumidor final.



Percebe-se que os principais objetivos e responsabilidades da Logistica
seriam diminuir o tempo no processo de fabricagdo e distribuicido sem perder a
qualidade dos produtos e servigos, evitando desperdicios, avarias e etc, fazendo
com que a mercadoria ou o produto cheguem sempre na data prevista conforme
combinado, tudo isto em busca da satisfacao do cliente.

A missao da Logistica consiste na capacidade de tornar disponiveis
produtos e servicos no local onde s&o necessarios, no momento em que sao
desejados, mas considerando o menor custo possivel. Portanto, concede condigdes
ao consumidor de obter a posse do produto que deseja no “seu” momento, ou no
momento que o julgue oportuno. E papel da Logistica assegurar essa condigdo ao
cliente, buscando garantir também que o produto ou servigo adquirido possua um

preco justo e razoavel, que ira suprir os seus anseios de modo a torna-lo satisfeito.

Segundo Bowersox e Closs (2001, p. 21), “o objetivo central da Logistica é
atingir um nivel desejado de servigos ao cliente pelo menor custo total

possivel”.

Portanto, o profissional de Logistica também tem a sua missao: gerenciar,
fiscalizar e controlar o fornecimento de mercadorias e servicos aos clientes de
acordo com suas necessidades e exigéncias da maneira mais eficiente possivel
administrando tempo e distancia na movimentacao de bens e servigos.

Bowersox e Closs (2001, p. 49) ainda destacam: -.

Cada empresa deve atingir simultaneamente pelo menos seis objetivos
operacionais diferentes. Os objetivos operacionais s&o determinantes
basicos do desempenho logistico, incluem resposta rapida, varidncia
minima, estoque minimo, consolidacdo da movimentagao, qualidade e
apoio ao ciclo de vida.

Todos os objetivos citados acima sdo de extrema importéncia para o
desenvolvimento das atividades referentes a movimentacdo da mercadoria desde o

fornecedor até o consumidor final.



De acordo com Dias (1995, p. 18) “O objetivo da Logistica é, portanto,
otimizar o investimento em estoque,aumentando o uso eficiente dos meios internos
da empresa, minimizando as necessidades de capital investido.”

O entendimento geral acerca das responsabilidades da Logistica torna
oportuno o0 questionamento: como podem ser caracterizadas suas atividades

primarias e secundarias?

2.1.2 Atividades primarias e secundarias da Logistica

As atividades que sdo de importancia primaria para o atingimento dos
objetivos logisticos de custo e nivel de servico s&do, conforme Ballou (1993):
transportes, manutencao de estoques e processamento de pedidos.

Na verdade, essas atividades sao consideradas primarias porque elas
contribuem com a maior parcela do custo total da Logistica ou elas sdo essenciais
para a coordenagao e o cumprimento da tarefa logistica.

- Transportes: é a atividade mais importante da Logistica, pois consome
de um a dois tergos dos custos logisticos. E uma atividade essencial, pois nenhuma
empresa sobrevive sem providenciar a movimentagao de suas matérias-primas e de
seus produtos acabados de alguma forma.

Em geral o transporte se refere aos varios métodos existentes para poder
se movimentar um produto, métodos estes que podem ser o ferroviario, rodoviario,
aéreo ou aquaviario. Cabe a administracdo da atividade de transportes decidir qual
desses métodos sera mais vantajoso tanto para a empresa quanto para o cliente.

Para Ballou (1993), transporte refere-se aos varios métodos para se
movimentar produtos. Alguns modos usados s&o: rodoviario, ferroviario e aeroviario.
A sua administracdo inclui a definicdo de roteiros e a utilizagdo da capacidade dos
veiculos.

E possivel que a necessidade leve a empresa a utilizar mais de um
modal. As metas principais para a utilizagdo do sistema multimodal s&do: redugcéo no
custo total, redugdo do tempo de transito em longos percursos, redugéo do impacto
ambiental, redugdo do congestionamento nas rodovias e melhora do nivel de

servigo.



- Manutengdo de estoques: geralmente ndo é viavel providenciar
producdo ou entrega instantédnea aos clientes. Conforme os relatos de Dias (1993),
para se atingir um grau razoavel de disponibilidade de produto, € necessario manter
estoques, que agem como “amortecedores” entre a oferta e a demanda.

De acordo com Ballou (1993), em média os estoques sdo responsaveis
por um custo de um a dois tergos dos custos logisticos, enquanto os transportes
adicionam valor de “lugar” ao produto, o estoque agrega valor de “tempo”.

Partindo desta observagao e para agregar valor dindmico, o estoque deve
ser posicionado sempre préximo aos consumidores e aos pontos de manufatura. Dai
a preocupacao das empresas em criar os centros de distribuicado “CD” para poder
atender melhor aos seus clientes e minimizar os custos Logisticos.

- Processamento de pedidos: os custos do processamento de pedidos
tendem a ser pequenos quando comparados aos custos de transportes e de
manutengao de estoques. Conforme Ballou (1993), sua importancia deriva do fato de
ser um elemento critico em termos do tempo necessario para levar bens e servigos
aos clientes. E considerada uma atividade de suma importancia, pois é a partir dela
que se inicializa a movimentagéo de produtos e a entrega de servigos.

A figura 2 demonstra as atividades primarias da Logistica.

CLIENTE
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Processamento dos
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(inclui transmiss&ao)

I

1
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Manutencao
de estoque

Fl_;gﬂ
74 1

Figura 2: Atividades primarias da Logistica
Fonte: Ballou (1993, p. 25)

Com base em Ballou (1993), as atividades secundarias servem de apoio a
estas atividades. Sao elas: armazenagem; manuseio de materiais; embalagem de
protecdo; obtencado; programacéo de produtos; manutencéo de informacgéo.

- Armazenagem: refere-se a administracdo do espago necessario para

manter os estoques. Logo, envolve problemas como localizagado, dimensionamento



de area, arranjo fisico, recuperagdo do estoque, projeto de docas ou baias de
atracacao e configuragdo do armazém;

- Manuseio de materiais: esta associada com a armazenagem e também
serve de apoio a manutencdo de estoques. E uma atividade que diz respeito a
movimentacdo do produto no local de estocagem. E de grande importancia a
selecao do equipamento de movimentagao sem quebras;

- Embalagem de protecdo: um dos objetivos da Logistica € movimentar
bens sem danifica-los além do economicamente razoavel. O bom projeto da
embalagem do produto auxilia a garantir a movimentagdo sem quebras. Além disso,
dimensbes adequadas de empacotamento encorajam manuseio e armazenagem
eficientes;

- Obtencgao: é a atividade que deixa o produto disponivel para o sistema
logistico. Trata da selegdo das fontes de suprimento, das quantidades a serem
adquiridas, da programacédo das compras e da forma pela qual o produto é
comprado;

- Programacgao de produtos: enquanto a obtencdo trata do suprimento
(fluxo de entrada) de firmas de manufatura, a programacao de produto lida com a
distribuicdo (fluxo de saida). Refere-se primariamente as quantidades agregadas
que devem ser produzidas e quando e onde devem ser fabricadas. Nao diz respeito
a programagao detalhada de producéao, executada diariamente pelos programadores
de produgao;

- Manutengao de informagao: nenhuma fungéo logistica dentro de uma
firma poderia operar eficientemente sem as necessarias informagdes de custo e
desempenho. Tais informagdes sdo essenciais para correto planejamento e controle
logistico. Manter uma base de dados com informagdes importantes, tipo, localizagao
dos clientes, volumes de vendas, padrbes de entregas e niveis dos estoques,
agrega importancia a administracao eficiente e efetiva das atividades primarias de

apoio.



2.2 DISTRIBUIGAO FiSICA

De acordo com Ballou (1993), a distribuicao fisica € o ramo da Logistica
Empresarial que trata da movimentacdo, estocagem e processamento de pedidos
dos produtos finais da empresa. Costuma ser a atividade mais importante em termos
de custo para a maioria da empresas, pois absorve cerca de dois ter¢cos dos custos
logisticos.

Como se pode observar na citagdo acima, ha uma preocupacédo no que
diz respeito a distribuicdo fisica, pois € a partir dela que muitas empresas
principalmente de grande porte vdao em busca de seu diferencial competitivo,
tentando minimizar seus gastos e buscando sempre aumentar o tempo de resposta
na entrega de produtos para seus clientes.

Dentro deste contexto fica evidente que a distribui¢cao fisica preocupa-se
principalmente com bens acabados ou semi-acabados que a companhia oferece
para vender e que nao planejam executar processamentos posteriores.

Para Arnold (1999, p. 378), “distribuigao fisica é responsavel por entregar
aos clientes o que eles desejam a um custo minimo.”

Ainda conforme Bertaglia (2003, p. 30), “A distribuicdo & um processo que
esta normalmente associado ao movimento de material de um ponto de produgao ou
armazenagem até o cliente.”

A Logistica Empresarial, a cada dia que se passa, esta cada vez mais
competitiva, e um dos principais diferenciais no mercado € o tempo e o custo da
entrega das mercadorias: este € um dos principais desafios da distribui¢ao fisica nos
dias de hoje e 0 que ocasiona um grande planejamento por parte dos gestores da
empresa, na busca de se manter no mercado atual com diferenciais de preco e
prazo de entrega.

Diante deste enfoque Viana (2000, p. 363), declara: “Distribuicdo é a
atividade por meio da qual a empresa efetua as entregas de seus produtos, por
consequéncia, intimamente ligada a movimentagao e a transporte.”

Ainda nesse contexto Viana (2000), afirma que a distribuicdo pode ser

classificada de duas formas:



- Distribuicdo interna: trata da distribuicio de matérias-primas,
componentes ou sobressalentes para manutencado do almoxarifado ao requisitante,
para continuidade das atividades da empresa;

- Distribuigcao externa: trata da entrega dos produtos da empresa a seus
clientes, tarefa que envolve o fluxo dos produtos, servicos para o consumidor final,
motivo pelo qual se adota a denominagao de distribuicdo fisica.

Ao contrario do que muitas pessoas pensam, a Logistica nédo é apenas
distribuicao fisica de produtos: ela atua dentro das organizagbes principalmente na
distribuicdo interna de produtos para que possa ser dado continuidade a todas as
atividades da empresa e para que uma de suas atividades principais, a distribuicao
fisica possa ser concluida sem maiores transtornos afim de que a mercadoria seja
entregue a tempo para o cliente.

Na verdade, a distribuigdo fisica engloba os processos necessarios para
prover a movimentagdo da mercadoria ao longo dos canais de distribuicdo, que

serao enfatizados a seguir.

2.2.1 Canais de distribuicao

Os objetivos gerais dos canais de distribuicao varia de acordo com o tipo
de empresa e da forma com que ela compete no mercado e da estrutura da cadeia
geral de suprimento. No entanto, com base em Novaes (2001) e Ballou (1993) é
possivel identificar alguns fatores gerais, que estao presentes na maioria dos casos.
Sao eles:

- Garantir a rapida disponibilidade do produto nos segmentos do mercado
identificados como prioritarios. Mais especificamente, € importante que o produto
esteja disponivel para venda nos estabelecimentos varejistas do tipo certo;

- Intensificar ao maximo o potencial de vendas do produto em questao.
Por exemplo, buscar as parcerias entre fabricante e varejista que permitam a
exposicado mais adequada do produto nas lojas. Definir quem fara o arranjo da
mercadoria nas lojas (fabricante ou varejista). Prever se € necessario equipes para

demonstracéo;



- Buscar cooperacéo entre os participantes da cadeia de suprimento no
que se refere aos fatores relevantes relacionados com a distribuigdo. Por exemplo,
definir lotes minimos dos pedidos, uso ou ndo de paletizagdo ou de tipos especiais
de acondicionamento e embalagem, condigdes de carga e descarga, e etc.;

- Garantir um nivel de servigo pré-estabelecido pelos parceiros da cadeia
de suprimento;

- Garantir um fluxo de informagdes rapido e preciso entre os elementos
participantes;

- Buscar de forma integrada e permanente, a reducéo de custos, atuando
nao isoladamente, mas em unissono, analisando a cadeia de valor no seu todo.

Para Ballou (1993), os canais de distribuicdo dizem respeito as
organizagbes que separam os fabricantes dos consumidores. Logo, a tendéncia &,
cada vez mais, estreitar este caminho, pois quanto mais direto ele for, menores

serao os custos, o que implicara em maior competitividade.

2.2.2 Caracterizando os canais de distribuicao

Segundo Novaes (2001), a extensao de um canal de distribuigdo esta
ligada ao numero de niveis intermediarios na cadeia de suprimento, desde a
manufatura até o consumidor final. Cada patamar de intermediacdo na cadeia de
suprimento forma um nivel do canal. Por exemplo, os grandes varejistas que
compram determinados produtos de um fabricante e os revendem em suas lojas
formam um canal de um nivel.

Na verdade, cada vez mais as empresas buscam adquirir mercadorias
diretas do fabricante sem que precise passar por intermediadores; isto esta cada vez
mais frequente ndo sé nas empresas, mas também como o consumidor final ja
dispde de varias empresas que optam por este tipo de servigo, que diminui os niveis
de extensao, fazendo assim com que o consumidor possa comprar diretamente com
o fabricante e também que o fabricante encurte a distancia com o consumidor final e
aumente o seu percentual de lucro em relagéo ao produto.

Ainda conforme Novaes (2001), a amplitude, também chamada largura do

canal, definida para cada segmento intermediario da cadeia de suprimento, é



representada pelo numero de empresas que nela atuam. Considerando Dolan
(1992) trés tipos de amplitude sdo normalmente observado na pratica:

- Distribuicdo exclusiva: como o préprio nome ja diz, existe apenas uma
empresa atuando em cada regido demarcada pelo fabricante do produto. Isso pode
ocorrer em todos os niveis, desde atacado, comercio e varejo;

- Distribuicao seletiva: sdo selecionados algumas empresas para atuarem
de forma controlada, o objetivo maior deste tipo de distribuicdo € aumentar as
condigdes de acesso aos produtos e garantir um certo nivel de competigao entre os
comerciantes, distribuidores ou varejistas;

- Distribuicdo intensiva: o fabricante tenta colocar seu produto no maior
numero de revendedores possiveis, ndo restringindo o numero de participantes nas
diversas regides onde é comercializado o seu produto.

Toda distribuigdo, portanto, inclui o deslocamento da mercadoria. Logo, a
definigdo dos roteiros é fator primordial. Isto, na pratica, constitui na roteirizagao.

2.2.3 Roteirizagao

Conforme Novaes (2000), roteirizagao € o processo pelo qual é criado o
plano ou rota de viagem que os veiculos irdo percorrer para entregar a mercadoria
para seus clientes, levando-se em consideracao diversas variaveis, como distancia
percorrida, tempo percorrido, tempo gasto para descarregar em determinados
clientes dentre varias outras que podem ser adicionadas a estas citadas.

Verifica-se que a roteirizagdo nada mais € do que a montagem do melhor
trajeto, para que os motoristas possam entregar as suas mercadorias em tempo
habil, sem que comprometa seu cronograma de entregas, sempre com o intuito de
agilizar ao maximo e minimizar a questdo de tempo, combustivel e desgaste do
veiculo.

Segundo Ballou (1993), a montagem ou rota do plano de viagem € o
problema encontrado para direcionar veiculos através de uma rede de vias, rios, ou
corredores aéreos. O movimento pode ser feito pela minima distancia, minimo tempo

ou por uma combinacao destes.



Ha por parte da equipe logistica que ira montar a rota ou plano de viagem,
uma preocupacdo em relacdo ao planejamento desta rota, pois existem varios
fatores que podem elevar os custos incorridos ao longo do trajeto. Estes englobam
desde fatores meteorolégicos, como temporais bloqueando estradas por
deslizamentos de terras, ou até mesmo estradas esburacadas o que aumenta o
tempo gasto nas viagens, e o consumo de pneus e combustiveis ou até mesmo
manifestagcbes e acidentes que por ventura possam acontecer em trajetos mais
distantes.

De acordo com Solomon e Desrosiers (1988), a roteirizagdo e a
programacgao de veiculos sdo um importante segmento de muitos sistemas de custo
de transporte e coleta. O problema de roteirizagdo envolve o planejamento de um
conjunto de rotas de minimo custo combinado com o aspecto temporal.

Como se pode observar, a roteirizacdo € um dos processos mais
delicados na hora da distribuigao fisica, pois é preciso um planejamento para se
montar uma determinada rota de entregas, caso contrario se for montada uma rota
mal planejada pode-se ocasionar elevacdo dos custos logisticos, devido ao
replanejamento das entregas que por ventura ndo forem feitas no decorrer do dia.

Além disso, ira ocasionar o atraso nas entregas dos clientes e
insatisfagcédo por parte dos mesmos devido a falta deste planejamento.

Tudo isto podera motivar o cliente a cancelar compra, perder a
credibilidade com a empresa e o pior de todas as consequéncias: procurar o

concorrente.

2.3 FIDELIZAGCAO

Segundo Moutella (2003) ser fiel € ser digno de fé; ser leal a seus
compromissos; que nao falha, seguro.

O objetivo da fidelizagdo € reter os clientes, evitando que procurem a
concorréncia, aumentando o valor dos negocios que eles proporcionam. Assim, é
importante destacar que o grande desafio ndo consiste em atrair novos, mas manter
os existentes. Para tanto, procurar diferenciais na prestacdo de servigos € algo

essencial.



Bogmann apud Marques (2000, p. 21), enxerga fidelizagdo como uma
maneira de amenizar os efeitos das crises nos mercados: “Se o mercado estiver
bem, estara melhor para vocé, porém, se 0 mercado estiver com problemas, eles
serao menores para sua organozagao’.

Neste caso fica evidenciado que seria uma maneira de se manter no
mercado atual sem sofrer grandes efeitos de crises ou concorréncia acirrada, devido
a fatores que podem ser impostos pelos seus principais concorrentes, como
menores precos, taxas de juros e outros diferenciais que sé a fidelizagdo consegue
fazer a diferenga. Ja que mesmo que o prego do concorrente esteja um pouco
menor o cliente por sua vez nao deixara de comprar a mercadoria de sua empresa,
mesmo ela estando com um preg¢o maior.

De acordo com Bogmann (2000, p. 21), “cliente fiel € aquele que esta
envolvido, presente; aquele que ndao muda de fornecedor, e mantém consumo
frequente, optando por uma organizagdo em particular, sempre que necessita de um
determinado produto ou similar”.

Cabe observar que a questado fidelizacdo € de suma importancia, pois
sera um diferencial extremamente competitivo na hora da negociacao.

Para fidelizar € preciso criar valor superior para grupo de clientes e
fornecedores mais atrativos para empresa. Portanto, o primeiro passo € ter
classificado os clientes ou fornecedores pela rentabilidade que proporcionam.

Cabe comentar também sobre os programas de fidelizagdo sugeridos na
literatura especializada. Sao acbdes que procuram dar um tratamento diferenciado
aos parceiros que se deseja reter. Numa classificacdo bastante pratica, Berry e
Parasuraman (1991) identificam trés tipos de progamas de fidelizagao.

O primeiro tipo inclui os mecanismos que procuram retribuir a lealdade do
cliente com algum prémio, alguma retribuigdo financeira como bdnus, descontos,
etc.

Num segundo nivel, a empresa vai além da retribuicdo financeira
construindo relacionamentos no terreno social. Tenta-se personalizar o
relacionamento através de key accounts, procura-se conhecer as necessidades e
desejos dos clientes.

O terceiro tipo, chamado de estrutural, consiste em usar a estrutura da

empresa para prover algum tipo de servigo de valor para o cliente e n&o disponivel.



2.4 TERCEIRIZACAO

A terceirizagdo no contexto mundial € uma atividade que promove
parcerias entre outras organizagdes, onde possam executar operagdes relacionadas
a processos de producgao e de servigos.

Enfatiza-se que as empresas buscam a terceirizacdo afim de focarem
mais em suas atividades principais, dentro de seu ramo de negdcios. Nessa o6tica,
buscam prestar um melhor servigo aos clientes, ja que buscam parceiros que tem
naquela atividade terceirizada sua atividade fim.

Os exemplos mais comuns de terceirizagao por parte das empresas que
podem ser observadas no mercado sdo: limpeza, seguranga, transportes e outros
servicos de entrega em geral.

Na concepcéao de Queiroz (1998), a terceirizagdo envolve um processo de
transferir a outrem uma fungéo antes exercida dentro da organizagéo, como forma

de a empresa concentrar-se em seu negdcio central:

A terceirizagdo ¢é wuma técnica administrativa que possibilta o
estabelecimento de um processo gerenciado de transferéncia, a terceiros,
das atividades acessoérias e de apoio ao escopo das empresas que € a sua
atividade-fim, permitindo que essas se concentrem no seu negécio, ou seja,
no objetivo final.(QUEIROZ, 1998, p.53)

A estratégia de terceirizagao é determinante em algumas empresas, visto
que, reduz consideravelmente custos que podem ser causadores de grandes déficits
na sua atividade financeira e pode ser motivo de grande rivalidade entre os
concorrentes.

O conceito de Amato Neto (1995, p.36) aproxima-se do de Queiroz
(1998). O autor destaca algumas atividades e recursos que a organizagao repassa

para outras empresas:

O ato de transferir a responsabilidade por um determinado servigo ou
operacgao/fase de um processo de produgao ou de comercializagao, de uma

empresa para outra(s), nesse caso conhecida(s) como terceira(s).



Nessa forma, a empresa contratante deixa de realizar algumas ou varias
atividades cumpridas com seus proéprios recursos (pessoal, instalagoes,
equipamentos, etc.) e passas-as para empresa(s) contratada(s) — (AMATO
NETO, 1995, p.36).



3 METODOLOGIA

Nesta secdo sera abordada a metodologia seguida nessa pesquisa, ou
seja, o tipo de pesquisa, a area de abrangéncia e as técnicas de coleta e tratamento
de dados.

3.1 TIPOLOGIA DE PESQUISA

No que diz respeito a tipologia de pesquisa, realizou-se um estudo
exploratorio-descritivo, podendo ser considerado como um Estudo de Caso.

Um Estudo de Caso se define como sendo exploratério, na visdo de
Vergara (1998, p. 45), quando a investigagao “é realizada em area na qual ha pouco
conhecimento acumulado e sistematizado. Por sua natureza de sondagem, nao
comporta hipéteses que, todavia, poderao surgir durante ou ao final da pesquisa”.
Como também apresenta caracteristicas de um estudo centrado em uma
problematica especifica relacionada a fidelizacdo de motoristas que prestam servigo
a empresa Grande Moinho Potiguar.

Segundo Carvalho e Marangoni (1989, p. 134), “O estudo de caso é util
para avaliacdo e aproveitamento, exercicio de aplicagbes do conhecimento, analise
de situagao relevante ocorrida, motivacao de alunos, entre outros usos”.

O Estudo de Caso é uma disciplina que investiga um fendbmeno atual dentro do seu
contexto de realidade, onde n&o sdo claras as fronteiras entre o fendmeno e o
contexto e utilizam-se varios tipos de evidéncias.

Por outro lado, para fornecer um bom entendimento desta pesquisa, foi
realizado um estudo descritivo, no qual apresentou argumentos para esclarecimento
sobre este assunto.

Conforme Cervo e Bervian (1996), a pesquisa descritiva observa, registra,
analisa e correlaciona fatos ou fendbmenos sem manipula-los e procura descobrir a
frequéncia com que estes fenbmenos ocorrem, sua relagdo e conexao com outros,

sua natureza e suas caracteristicas.



Para uma verificagdo e desenvolvimento de um diagndstico necessitou-se
de um completo entendimento de todas as etapas do objeto pesquisado.
De acordo com Gil (2002, p. 42):

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo
das caracteristicas de determinada populagido ou fendmeno ou,
entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis. [...] Algumas
pesquisas descritivas vao além da simples identificacdo da
existéncia entre variaveis, e pretendem determinar a natureza
dessas relagoes.

Esta técnica metodoldgica busca conhecer fatos a respeito do contexto
em si, para que possa em sua abrangéncia oferecer um melhor conhecimento e
sintese ao fator que foi estudado.

A pesquisa descritiva com abordagem quantitativa é utilizada na
concepcao da pesquisa descritiva realizando descobertas para possiveis causas,
permitir uma classificagcado e relacdo em meio a todas as variaveis estudadas.

Oliveira relata (2002, p. 54), que “Tanto na pesquisa descritiva quanto na
quantitativa e qualitativa, o pesquisador precisa saber escolher com muita eficiéncia
os instrumentos que mais se adequam a sua coleta de informacdes”.

Na visdo de Jung (2004, p. 61), “O modelo quantitativo é utilizado
universalmente para demonstrar através de métodos e simbolos numeéricos as
diferengas, proporcionalidades ou nao, entre os sistemas que compdem a natureza”.

As pesquisas pelo método quantitativo oferecem uma melhor garantia do
resultado, pois ele se justifica pela precisdo nas informagdes adquiridas.

Por fim, a pesquisa bibliografica apresenta meios de entendimento técnico
ao leitor, portanto, destaca-se por sua abrangéncia totalmente conectada a literatura.
A busca de informacgdes realizadas para o desenvolvimento deste trabalho foi
proporcionada através da pesquisa bibliografica e com a ajuda de métodos e
procedimentos da literatura.

Segundo Cervo e Bervian (1996, p. 48):

A pesquisa bibliografica procura explicar um problema a partir de
referéncias tedricas publicadas em documentos. Pode ser realizada
independentemente ou como parte da pesquisa descritiva ou
experimental. Em ambos os casos, busca conhecer e analisar as
contribuicdes culturais ou cientificas do passado existente sobre um
determinado assunto, tema ou problema.



A pesquisa bibliografica visa pesquisar em livros, artigos, periodicos,
materiais disponibilizados na internet, dentre outros, toda publicagao relacionados ao
assunto a ser estudado, para que seja considerando um embasamento literario para
melhor entendimento.

A busca de informacgdes realizadas para o desenvolvimento deste
trabalho foi proporcionada através da pesquisa bibliografica e com a ajuda de
métodos e procedimentos da literatura.

Segundo Gil (2002, p. 44):

A pesquisa bibliografica € desenvolvida com base em material ja
elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos.
Embora em quase todos os estudos seja exigido algum tipo de
trabalho dessa natureza.

De acordo com Oliveira (2002, p. 63):

Esta pesquisa tem por finalidade conhecer as diferentes formas de
contribuigéo cientifica que se realizaram por determinado assunto ou
fendmeno e entende-se pelo ato de fichar, relacionar, referenciar,
ler, arquivar, fazer resumos de assuntos relacionados com a
pesquisa em questao.

Este tipo de analise refere-se ao tema pesquisado, expondo ligagoes
entre a bibliografia a ser examinada e a situagcéo problema que se deseja resolver, a

fim de mostrar exato conhecimento sobre o assunto.

3.2 AREA DE ABRANGENCIA

Este estudo teve como &area de abrangéncia a Logistica, mais
especificamente o subsistema de distribuicdo fisica, enfocando a atividade
transporte, porém como consiste em um servigo terceirizado, retratou a fidelizagao
de motoristas. Para o levantamento de dados teve-se a participacédo do Gerente de
Logistica, uma vez que esta diretamente relacionado com as atividades que
integram o fluxo de logistica, bem como os motoristas, que, na realidade, constituem

o foco principal da pesquisa.



3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Como técnicas de coleta de dados foram usadas a entrevista informal,
bem como a observacgao direta do ambiente.

As entrevistas informais foram realizadas junto ao Gerente de Logistica e
dos motoristas. Para tanto, foi concebido um roteiro de perguntas direcionadas a
prestacdo do servigo, ou seja, as entregas e roteirizagbes desenvolvidas, com o
propésito de poder conceber o diagndstico situacional.

No que diz respeito a observagédo direta, se teve a visualizagdo das
rotinas relacionadas a distribuigéo fisica, sem que nenhuma interferéncia fosse feita:
isso permitiu verificar a realidade da empresa mais de perto, da forma como

acontece.

3.4 TECNICAS DE TRATAMENTO DE DADOS

A partir de dados levantados foram concebidas planilhas de Excel,
mapeando os dados sobre distribuicdo fisica, em termos das rotas, mais

precisamente os motoristas envolvidos e a frequéncia de viagens realizadas.



4 RESULTADOS DO TRABALHO

Esta etapa da pesquisa tem a finalidade de apresentar os resultados
obtidos. De maneira mais especifica, se tera, inicialmente, o diagnostico situacional,
relatando a problematica analisada, e, em seguida, a proposta técnica, exibindo as

recomendagdes desenvolvidas, mediante os objetivos estabelecidos.

4.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

O grande desafio buscado neste estudo consistiu em identificar meios
capazes de prover a fidelizagdo dos motoristas, ja que a empresa tem a distribuicdo
fisica como uma area crucial, em termos do atendimento aos seus clientes.
Entretanto, a prestacdo desse servico encontra-se direcionada a transportadores
autdbnomos. Dessa forma, para poder melhor entender e, assim, desenvolver
alternativas para conseguir tal propdsito, se faz oportuno entender o fluxo que existe
desde a programagao do carregamento até a prestagcao de contas dos canhotos das

entregas realizadas.

4.1.1 Programacgao de carregamento

Ao receber uma programacao de carregamento, que significa justamente
a quantidade de cargas e clientes que devera ser atendida em um determinado dia,
tem-se a procura por veiculos para realizarem as rotas, ja que a empresa nao conta
com frota prépria. Como de fato isso acontece?

A procura pelos transportadores comega na porta da empresa, mediante
aqueles veiculos que ja apresentam uma frequéncia de carregamento com a

empresa. Caso ndo sejam encontrados estes veiculos, recorre-se a agenciadores e



algumas vezes tém-se o direcionamento para os postos de gasolina na entrada da
cidade, para entédo proceder ao carregamento das mercadorias.

Para poder prestar o servigo a empresa, os veiculos precisam estar em
boas condicbes para carregamento. Para tanto, existem algumas exigéncias
solicitadas, tais como: estar em boas condigdes mecanicas, estar com o lastro ou
carroceria em bom estado de conservagdo e com lonas de forro e cobertura sem
furos.

Depois de feita a checagem destes veiculos, através de um check-list
(Anexo 1), realizado pelo encarregado de expedi¢cdo, devido o mesmo ter mais
contato fisico com o veiculo de que o pessoal do setor de transportes, que, por sua
vez, fica encarregado pela documentagao de veiculos e do motorista, caso o veiculo
tenha sido aprovado, 0 mesmo segue para ser liberado para carregamento.

Em periodos de escassez de veiculos a situagdo se agrava, fazendo com
que alguns funcionarios saiam a procura de veiculos em postos de gasolina, que
findam por ter alta concentracdo de caminhoneiros localizados na grande Natal,
tarefa que se torna dificil tendo em vista o desconhecimento de rotas em Natal e
municipios proximos, ja que a grande maioria dos caminhoneiros que se encontram
nos postos a espera de cargas € da regido sul do Brasil.

Em situagdes mais criticas, onde a escassez de veiculos se estende até
mesmo aos postos de gasolina, ndo se limitando simplesmente a frente da empresa,
a mesma nao tem opgao e tem que elevar o valor dos fretes ou até mesmo contratar
transportadoras para fazer suas entregas, o que eleva consideravelmente o valor
dos fretes.

Isso vai de encontro as colocagbes de Novaes (2001), que destaca que
se deve reduzir os custos de transporte, mediante a otimizacdo da rota face a
distancia percorrida e a capacidade explorada do veiculo.

Tendo em vista todos estes problemas que foram abordados a empresa
sinalizou a oportunidade de prover um estudo com o foco para fidelizar o maior
numero de motoristas autdnomos, a fim de diminuir problemas como estes relatados
anteriormente, buscando sempre fazer com que o motorista se sinta confortavel e
mostrando para ele que o fluxo de cargas é frequente e n&o sazonal, como no caso
dos principais concorrentes.

Pode-se verificar que sao oferecidos banheiros, sala com televisdo e

ventiladores, tudo controlado por uma ordem de chegada, de uma maneira simples,



transparente e democratica. Ressalta-se que o principal diferencial que a empresa
oferta para estes profissionais € o pagamento, realizado em dinheiro e no momento
em que o veiculo é carregado, diferentemente de seus principais concorrentes, que

usam como forma de pagamentos, cheques, carta frete ou depdsitos bancarios.

4.1.2 Volume diario de carregamento

Em dias de operagdo normal sao carregados, em média, de 20 a 30
veiculos diarios, sendo eles de farinha, farelo e macarrdo. Considerando o final do
més, ocorre um pico na elevagao das vendas, consequentemente a empresa
trabalha com a sua capacidade maxima que gira em torno de 30 a 35 veiculos dia,
podendo se estender mais um pouco caso o regime de trabalho seja o de 24 hs,
com 2 turmas para carregamento destes veiculos, sendo eles de farinha, farelo e
macarrao.

Em relagé&o a capacidade de carregamento maximo do moinho no que se
refere a farinha de trigo, pode-se carregar 5000 sacos diarios de farinha de trigo
industrial, ou seja, em torno de 17 veiculos com cargas padrédo de 14 Toneladas.
Caso este que ocorre com mais frequéncia em final de més, onde ha uma elevagéao
normal por parte do setor comercial no numero de pedidos para que possam ser
atingidas as metas corporativas.

Em dias de carregamento normal é comum que sejam tirados, em média,
de 3000 a 3500 sacos por dia, situacao esta que pode mudar a qualquer momento
em que o cliente passe um pedido e solicite urgéncia na entrega desta mercadoria.

Ja no que se refere ao farelo de trigo pode-se carregar de 1 até 6 ou 8
carros diarios. Na verdade, tudo ira depender da disponibilidade do produto e de
como esta sendo a saida da farinha de trigo, ja que o farelo trata-se de um
subproduto da mesma.

Ja na distribuicdo de macarrdo do GMP chega-se a carregar de 2 a 3
carros diarios para determinados clientes, distribuidos em Natal. A grande maioria
do carregamento diario deste produto é feita em nome de outras filiais.

Para que possam ser efetuados todos estes carregamentos diarios é

necessario que um grande numero de caminhoneiros esteja disponivel, e que a



empresa possua uma boa base cadastral a fim de tentar entrar em contato com os
mesmos, para poder efetuar seus carregamentos diarios.

Para cada veiculo que é carregado, o sistema é alimentado com
informagdes necessarias para poder liberar os mesmos para carregamento,
informagdes estas que ficam armazenadas no sistema, caso um dia a empresa
venha a precisar fazer alguma consulta.

Ficam armazenadas informacgdes referente a cidade, valores de fretes,
peso, motorista e mercadoria transportada e o numero da nota fiscal referente ao
carregamento em questdo, tudo isto para melhorar o processo de negociacdo do
valor de fretes e aumentar a seguranga da informagao necessitada pela empresa.

Completada esta etapa de carregamento do veiculo, o motorista segue
viagem para entregar a mercadoria, ou seja, parte para a etapa final no processo de
distribuicdo fisica, onde o controle da entrega é feito por meio de envio dos canhotos
em envelopes pré-franqueados, que sdo entregues aos motoristas pela empresa,
para que eles possam enviar os canhotos com as respectivas assinaturas, carimbos
e datas de recebimento das mercadorias pelo cliente.

Para aumentar mais ainda o controle de entrega destas mercadorias,
além do acompanhamento que é feito pelo setor de transportes, € desenvolvido
também um acompanhamento pelo setor comercial, diretamente com o cliente, onde
€ tirado um relatério de notas fiscais emitidas e enviado para os clientes. Caso uma
dessas notas nao tenha sido recebida, faz-se sua consulta no sistema, entra-se em
contato com o motorista e caso seja constatado, tomam-se as devidas providéncias

para se resolver o problema.

4.1.3 Valor de Fretes

E de suma importancia para empresa, otimizar ao maximo o valor dos
fretes, para se ter uma idéia o frete pago pela empresa a uma carreta que seja
terceirizada custa em média R$ 800,00 é ja uma carreta contratada através das
trasnportadoras custa R$ 1.500,00.



4.1.4 Estrutura do setor

O setor de transportes conta atualmente com dois funcionarios que agem
direto na contratacdo de fretes para o Grande Moinho Potiguar, sendo eles: um
encarregado de Setor de Transportes, um auxiliar de Setor de Transportes e uma
terceira pessoa que fica responsavel por anotar as placas destes veiculos por ordem
de chegada e fazer as solicitagbes de vistorias, para que o veiculo possa ser
liberado dentro das conformidades exigidas pela empresa.

Trabalhando em conjunto com o setor de transportes encontram-se as
expedi¢cdes de carregamento, sao elas: farinha, farelo e macarrdo. Todas contam
com um Encarregado de Expedigdo e seus subordinados que ficam responsaveis
pelo carregamento destes veiculos que sao liberados pelo setor de transportes para

carregamento.

4.2 PROPOSTA TECNICA

Conforme coleta de dados feita através de entrevista informal com os
motoristas terceirizados, pdde-se observar que existem varios fatores para que a
empresa venha a aumentar o numero de motoristas disponiveis para realizarem as
suas entregas. Dessa forma, a seguir, dentro da realidade vivenciada seréo

apresentadas recomendagdes.

4.2.1 Aspectos direcionados a fidelizagdo dos motoristas.

Na verdade, diante do que foi levantado e vivenciado junto aos proprios
motoristas chega-se a conclusdo que o fator primordial no carater fidelizagao
consiste nos valores de fretes, ou seja, para que os mesmos passem a trabalhar
diretamente com a empresa teriamos que colocar um valor de frete mais elevado

que o do mercado. Porém, a empresa tem que buscar minimizar os seus custos.



Ja utilizando a primeira linha de fidelizagdo de Berry, os entrevistados
citaram como um diferencial na hora de optarem pela empresa para carregar seus
veiculos, pequenos programas de assisténcia, como parceria com algum posto de
gasolina para conceder desconto na hora de abastecer os veiculos, seria uma
maneira de melhorar as condigbes, para que o motorista possa carregar com a
empresa, ja que os mesmos s6 visam o lucro real.

Foi citado também, exemplos por muitos dos entrevistados, de algumas
empresas, que sorteavam, lonas, cordas, tambores de 6leo, lavagem dos caminhdes
e etc, o que de certa forma se torna um atrativo a mais na hora da decisdo, em que
empresa carregar, por parte dos freteiros e que muitas vezes a quantia chega a ser
irriséria para empresa, face aos ganhos caso ela consiga cumprir toda sua
programacgao no decorrer de um més determindado.

Outra caracteristica interessante colocada pelos entrevistados esta
relacionada ao tratamento que os mesmos recebem por parte da empresa, em
outras palavras trata-los como pessoas e nao simplesmente como prestadores de
Servicos.

Estes foram algums pontos que foram citados pelos préprios motoristas,

para que eles possam, passar a carregar com mais frequéncia na empresa.



5 CONCLUSAO

A fidelizacdo de motoristas terceirizados € de suma importancia para o
Grande Moinho Potiguar, pois é a partir deste processo que a empresa aumentara
consideravelmente as atividades do seu fluxo produtivo, sem que as mesmas sejam
interrompidas por falta de veiculos, evitando assim a parada do Moinho, o que
acarreta inumeros prejuizos para a empresa.

Além do mais, ressalta-se que € essencial contar com uma equipe
condizente com as politicas e objetivos da empresa, ja que os motoristas constituem
o elo de contato com o cliente, ou seja, representam a imagem da empresa perante
0 mercado.

Este por sua vez é um dos maiores desafios para o sucesso
organizacional e da terceirizacao e fidelizagdo de motoristas como estratégia. Deve-
se buscar maior adaptabilidade e sintonia entre os membros participantes da cadeia
produtiva ou do fluxo logistico, afim de que os mesmos assumam parte da
personalidade e politicas da empresa.

Conforme coleta de dados feitas através de relatérios da empresa (anexo
2) pode-se observar a frequéncia de carregamento de determinados motoristas e
suas respectivas rotas, e buscar fazer um planejamento eficaz em cima daqueles
gue carregam poucas vezes ha empresa, ou seja, buscar fideliza-los para que os
mesmos fagam parte de nossa equipe.

Em sintese, pode-se dizer que as recomendagdes sao simples, porém se
efetivadas poderéao trazer beneficios significativos. Entretanto, convém ressaltar que
a realizagao dessa pesquisa proporcionou uma ampliagdo do conhecimento,
permitindo a concepgdo de um diagndstico situacional, a partir do qual foi
desenvolvida uma analise. O contato com os entrevistados permitiu entender a
realidade com maior precisdo; além do mais, as respostas conduziam a novos
questionamentos. Enfim, a contribuicdo da pesquisa aconteceu tanto para a

empresa quanto para o pesquisador.
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