LIGA DE ENSINO DO RIO GRANDE DO NORTE
FACULDADE NATALENSE PARA O DESENVOLVIMENTO DO

RIO GRANDE DO NORTE

LUCIENE ARAUJO CHAGAS

ANALISE DA DISTRIBUICAO FISICA PRATICADA PELA EMPRESA
RIOGRANDENSE DISTRIBUIDORA LTDA

Natal/RN

2011



LUCIENE ARAUJO CHAGAS

ANALISE DA DISTRIBUICAO FiSICA PRATICADA PELA EMPRESA
RIOGRANDENSE DISTRIBUIDORA LTDA

Monografia apresentada ao Curso de
Graduacdo em  Administracdo da
Faculdade Natalense para o]
Desenvolvimento do Rio Grande do Norte,
como requisito parcial para obtencdo do
grau de Bacharel em Administracdo de
Empresas.

Orientador (a): Prof. Fabricia Abrantes F.

da Rocha, MSc.

Natal/RN

2011



LUCIENE ARAUJO CHAGAS

ANALISE DA DISTRIBUICAO FiSICA PRATICADA PELA EMPRESA
RIOGRANDENSE DISTRIBUIDORA LTDA

Monografia apresentada e aprovada em ___ de de 2011, pela Banca Examinadora
composta pelos seguintes membros:

Prof2. Fabricia Abrantes Figueiredo da Rocha, MSc.
Orientadora

Prof°. Marcilio Oliveira, MSc.
Membro Examinador

Prof2. Maria Teresa Pires Costa, MSc.
Membro Examinador



DEDICATORIA

Aos meus pais Nerivaldo e Maria de Lourdes, que com muito esforgo
lutaram por minha formagdo e em todos os momentos apoiaram minha escolha na
busca por meus caminhos.

As minhas irmds, Nerilucy, Mayanna e Eliane, que conviveram com
minhas preocupagoes e souberam compreendé-las.

A minha filha Scarlett, que sempre me ouvia e torcia para que eu
alcancasse meu sonho.

A meu esposo Luciano, que com muito amor me acompanhou e entendeu as
etapas deste trabalho, nos dias no qual ndo saiamos, ou ndo pude lhe dar
atengdo.

A minha vozinha Gasparina, que esteve durante todo esse tempo me dando

forga.

Por fim, ndo menos importante, a minha companheira de trabalho e amiga
Gil que me ajudou quando precisei ficar ausente para poder dar continuidade ao
meu trabalho. E aos meus amigos.

Este trabalho ndo existiria sem todos vocés.



AGRADECIMENTOS

A Deus que esteve ao meu lado em todos os momentos de fraquezas e
insegurangas.

A professora Fabricia Abrantes, pela paciéncia, amizade e orientacdo, que
culminaram na realizacdo deste trabalho.

Ao professor Marcilio, pelo acompanhamento e ajuda na avaliagio e nas
sugestoes de melhorias apresentadas no projeto da dissertagdo.

Aos meus amigos da FARN por estarem presentes ensinando-me com suas
opinides e experiéncias e por todo o apoio nas fases deste projeto.

A Riograndense Distribuidora que permitiu e colaborou para esta pesquisa.

E a todos que de alguma forma contribuiram para a realizacdo deste

trabalho.

MUITO OBRIGADO...



RESUMO

O presente estudo foi desenvolvido na Distribuidora Riograndense, empresa que
atua no estado do Rio Grande do Norte, no ramo de distribuicdo de produtos que
abrange as linhas de higiene, limpeza, perfumaria, cosméticos e alimentos,
abrangendo a éarea especifica de Logistica. Destaca-se como objetivo geral a
avaliacdo da distribuicdo fisica praticada pela empresa, no que diz respeito a
identificacdo dos pontos criticos no seus processos integrantes. De fato, pode-se
constatar deficiéncias acerca do tempo de entrega praticado junto aos clientes,
definicao das rotas de entrega e presenca de indice significativo de avarias. Assim, a
pesquisa constitui-se em um Estudo de Caso, de natureza qualitativa, apresentando
um carater descritivo. O levantamento de dados abrangeu o gestor de Logistica,
mas também os vendedores, que lidam com a venda da mercadoria, segundo dias
de atuacdo; motoristas, que executam as rotas de entrega para que a mercadoria
possa chegar até os clientes; e funcionarios do depdsito, que sao responsaveis pelo
manuseio, separagdo e carregamento da mercadoria nos caminhdes. Ressalta-se
gue foram usadas as seguintes técnicas de coleta de dados: observacao direta,
mediante o0 acompanhamento de como se processa todo o fluxo de expedicdo de
mercadoria; analise documental, no sentido de poder levantar as rotas existentes,
bem como o indice de avarias; e entrevistas informais, denominadas de semi-
estruturadas, realizada junto ao publico alvo ja descrito, o que permitiu a
consolidacdo do diagnostico situacional. Portanto, diante da realidade identificada,
foram propostas recomendacgdes praticas, no sentido de maximizar o desempenho
do sistema logistico, diminuindo os custos e proporcionando diferenciacdo e
vantagem competitiva.

Palavra-chave: Distribuicao Fisica. Rotas. Custos.



ABSTRACT

This study was conducted in Riograndense Distribuidora, a company operating in the
state of Rio Grande do Norte, in the business of distribution of products covering the
lines of hygiene, cleanliness, perfumery, cosmetics and food covering a specific area
of Logistics. Stands out as general objective the identification of changes to be
promoted in physical distribution subsystem, given the critical points raised have
pointed to deficiencies in the process, with regard to the time of delivery, route
definition and presence of significant rate of failure . The research is in a case study,
qualitative in nature, presenting a descriptive character. Thus, the data collection
covered the logistics manager, but also the sellers, who deal with the sale of
merchandise, the second day of operation; drivers, running routes for delivering the
goods to reach customers, and employees deposit, which are responsible for
handling, sorting and loading of goods on the trucks. It is noteworthy that the
following techniques were used for data collection: direct observation, by following
the processes as the flow of freight forwarding, document analysis, to be able to raise
the existing routes, as well as the rate of damage, and informal interviews, called
semi-structured interviews conducted with the target audience already described,
which allowed the consolidation of the situational diagnosis. Therefore, it was
possible to conclude that there are strategies and ways to maximize the performance
of the logistics system, reducing costs and providing competitive differentiation and
advantage.

Keyword: Physical Distribution
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1 INTRODUCAO

No cenéario atual, observa-se uma dinamica na distribuicdo de produtos nunca
antes constatada. Neste contexto, surge a Logistica para auxiliar as empresas nesse
novo cenario que se delineia e, assim, garantir um diferencial e até mesmo sua
permanéncia no mercado, uma vez que a cadeia de suprimento engloba o fluxo de
materiais do fornecedor até o consumidor, o que significa contar com processos
relacionados ao suprimento fisico e a distribuigéo fisica.

Nesse direcionamento, pode-se afirmar que diante dessa competitividade
global, as empresas buscam cada vez mais melhorias, para assim poder garantir
seu espaco no mercado. Numa época em que os consumidores estdo cada vez mais
exigentes, as empresas precisam atender suas necessidades e, ao mesmo, tempo
reduzir seus custos. Para que isso possa ser viabilizado, € necessario que haja uma
eficiente area de logistica, sobretudo o subsistema de distribuicéo fisica, que tem a
responsabilidade de posicionar os produtos nos canais de distribuicao.

Portanto, o presente trabalho, que foi desenvolvido na distribuidora
Riograndense, teve o proposito de conceber um diagndéstico acerca da distribuicdo
fisica praticada pela empresa, de maneira a poder levantar o processo relacionado
ao fluxo de produtos, analisando os tempos de entrega praticados e a propria
gualidade da entrega, o que inclui a integridade dos produtos, no sentido de
identificar pontos criticos que poderdo ser tratados, tendo em vista reduzir custos,
porém proporcionando a satisfacdo dos clientes, consolidando a imagem da
empresa.

Logo, este apresenta a seguinte composicdo: caracterizacdo da empresa,
retratando um breve historico da organizacéo; situacdo problematica, que destaca os
pontos criticos que serdo tratados no estudo; objetivos, mediante a definicdo do
aspecto geral e das etapas necessarias de serem desenvolvidas; justificativa,
retratando a importancia, oportunidade e viabilidade da pesquisa; referencial teorico,
exibindo uma revisdo da literatura acerca da Logistica, sobretudo da distribuicdo
fisica; metodologia, delineando o tipo de pesquisa, area de abrangéncia e técnicas
de coleta e tratamento de dados; resultados do trabalho, retratados mediante o

diagndstico situacional, narrando o que foi vivenciado na empresa, e as propostas



técnicas, com as recomendac¢Bes sugeridas para a empresa; e, por fim, as

conclus@es obtidas as referéncias bibliograficas consultadas.

1.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O grupo Riograndense surgiu de uma iniciativa do empreséario Sr. Dorian
Morais, no ano de 1970, quando montou uma banca na feira do municipio de Luiz
Gomes-RN, para vender cereais e sandalias. Assim, no ano de 1979 fundou uma
mercearia, inicializando a comercializacdo de produtos no varejo. Pode-se
evidenciar que a expanséo dos negécios, de fato, se deu no ano de 1985, quando
passou a atuar no setor atacadista. Trés anos mais tarde ultrapassou os limites de
Luiz Gomes, comegando a vender também nos municipios vizinhos. Em 1988 foi
criada a segunda filial em Natal, localizada na BR 101, km 04, no bairro de Pitimbu,
hoje posicionada como a matriz. Atualmente o grupo também tem sede em Joao
Pessoa-PB, possibilitando o atendimento a todo estado do Rio Grande do Norte e
Paraiba.

A Riograndense atua com a distribuicdo produtos proveniente de grandes
industrias, abrangendo as linhas de higiene, limpeza, perfumaria e alimentos. No
ano de 2004 passou a atuar também como DEC — Distribuidor Especializado de
Cosméticos, com foco no pequeno e meédio cliente, integrante do segmento de
varejo.

O grupo Riograndense conta no seu quadro funcional com 700 colaboradores,
gue atuam nos setores administrativo, logistica e comercial. Sua missdo €
desenvolver projetos e acBes que traduzam valores percebidos pelos clientes,
fortalecendo o pequeno e médio varejo, gerando rentabilidade com responsabilidade
social, visando serem reconhecidos como a melhor empresa nas areas de atuacao,
cuja marca seja percebida por seus clientes, colaboradores e fornecedores pela

exceléncia nos servigos, atitudes inovadoras e profissionalismo.



1.2 SITUACAO PROBLEMATICA

7

A Logistica € uma area que vem se expandindo nas empresas devido
gerenciar o fluxo de materiais, procurando reduzir os custos, porém elevando o nivel
de servico prestado, em termos de garantir o produto no canal de distribuicdo no
tempo oportuno, nas quantidades certas, segundo a necessidade dos clientes.
Dessa forma, evidencia-se que as empresas vivem um momento desafiador, no qual
0 cenéario é caracterizado pela busca por maior competitividade, inovacéo
tecnologica, maior oferta de produtos e servicos adequados as expectativas dos
Clientes.

Assim, para superar estes desafios, as empresas buscam adequar suas
estruturas, desenvolvendo modelos de gestdo integrada, com o propdsito de poder
responder com maior agilidade ao mercado: isso permitira que continue atuando no
mercado. Nesse direcionamento, pode-se destacar a atuacao da Logistica: ela vem
sendo considerada como uma forma de promover vantagens competitivas,
necessitando estar com processos bem definidos e integrados, porém avaliados
continuamente.

Considerando, entdo, a empresa Riograndense Distribuidora, diante da sua
area de Logistica, alguns problemas puderam ser identificados, diante do
subsistema de distribuicdo fisica, conforme relatos da propria equipe que integra a
area, ou seja:

- retardamento nas viagens, 0 que vem a ocasionar o ndo cumprimento dos
prazos acertados juntos aos clientes, gerando insatisfacdo por parte dos clientes,
diante do ndo atendimento de suas necessidades;

- oscilacbdes nos prazos de entrega, que fragiliza a imagem da empresa,
podendo ser conseqUéncia direta do atraso das rotas, comprometendo a venda atual
e futura;

- avarias na carga e descarga, 0 que vem a elevar 0s custos e comprometer a
gualidade da operacao, ja que a empresa tem que arcar com este prejuizo.

Logo, diante do exposto tornou-se oportuno questionar: como se encontra a

distribuicao fisica praticada pela Riograndense Distribuidora?



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar a distribui¢éo fisica praticada pela Riograndense Distribuidora.

1.3.2 Objetivos Especificos

Para alcancar a pretensao acima estabelecida se fez necessario:
- Descrever o processo de distribui¢ao fisica adotado na empresa;
- Levantar tempo de entrega praticado junto aos clientes;

- Identificar as causas das avarias;

- Levantar as rotas de entrega.

1.4 JUSTIFICATIVA

Utilizando como base a visdo da empresa, que € atender as expectativas dos
clientes, oferecendo-lhes produtos e servicos de 6tima qualidade, convém afirmar
gue o trabalho teve uma importancia significativa, pois permitiu a avaliacdo da
atividade de distribuicdo fisica, a qual tem a finalidade de prover a entrega dos
produtos aos clientes, de maneira a poder levantar os pontos criticos que
necessitam de melhorias, o que incidira em garantir a eficacia do servi¢co prestado,
consolidando a imagem da empresa.

Assim, considerando as tendéncias do mercado, ou seja, competitividade
acirrada, ciclo de vida de produtos/servicos reduzidos e avangos tecnoldgicos, o
poder se transferiu para os clientes. Logo, contar com um processo bem definido

acerca do atendimento a ele prestado, o que inclui o tempo de entrega dos produtos,



€ algo prioritario. Logo, como o foco da pesquisa direcionou-se para tal propésito,
ressalta-se a sua oportunidade.

Por fim, a empresa concedeu acesso a todas as informagdes necessarias a
concepcao do diagnostico, o que permitiu o desenvolvimento de acfes direcionadas
a realidade da empresa. Além do mais, pdde-se fazer um confronto entre teoria e

pratica, favorecendo ao desenvolvimento e consolidagdo do conhecimento adquirido.



2 REFERENCIAL TEORICO

Essa etapa do projeto tem a finalidade de apresentar uma revisao da literatura
acerca da Logistica, promovendo um direcionamento para a distribuicao fisica, por

constituir a tematica do estudo.

2.1 DEFININDO A LOGISTICA

s

Logistica é a parte do gerenciamento da cadeia de abastecimento que
planeja, implementa e controla o fluxo e armazenamento de materiais, de forma
eficiente, eficaz e econémico, ou seja, € a combinacdo de atividades que permite
disponibilizar recursos adequados, no tempo e no espaco, para atender finalidades
especificas e satisfazer as necessidades dos clientes.

Para Ballou (1993, p. 24):

A logistica empresarial trata de todas as atividades de movimentacdo e
armazenagem, que facilitam o fluxo de produtos desde o ponto de aquisicdo
da matéria-prima até o ponto de consumo final, assim como dos fluxos de

informacdo que colocam os produtos em movimento,com o0 propdsito de
providenciar niveis de servi¢co adequados aos clientes a um custo razoavel.

No momento em que as atividades produtivas passaram a ser mais
organizadas nas empresas, novas funcdes surgiram, a exemplo do armazenamento,
estoque e transporte, tornando assim a logistica fundamental nos processos de
producdo, promovendo informacfes e maneiras mais eficazes de serem
desenvolvidas, considerando as atividades integrantes de uma empresa.

De acordo com Fleury (2000, p. 27): “dois conjuntos de mudancas, o primeiro
de ordem econbmica, e o segundo de ordem tecnolégica. As mudancas econémicas
criam novas exigéncias competitivas, enquanto as mudancas tecnoldgicas tornam
possivel o gerenciamento eficiente e eficaz de operacgdes logisticas cada dia mais

complexas”.



Atualmente, diante de um ambiente competitivo, as empresas estao
constantemente buscando maneiras de atingirem a eficacia diante da execucdo de
suas operacoes, para que assim possa alcangar vantagens competitivas, garantindo
a sua permanéncia e crescimento no mercado.

Christopher (1997, p. 2) define Logistica como “o processo de gerenciar
estrategicamente a aquisicdo, movimentacao e armazenagem de materiais, pecas e
produtos acabados”.

A Logistica abrange o processo de aquisicdo, movimentacao e armazenagem
dos produtos da empresa, buscando assim otimizar o seu fluxo, proporcionando
ganhos na operacdo, promovendo a satisfagdo do cliente, mediante a reducdo no
tempo de entrega dos produtos, organizagdo do estoque, diminuicdo dos custos e
desperdicio.

Para Novaes (2001, p. 36): “Logistica € o processo de planejar, implementar e
controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos, bem como os
servicos e informacdes associados, cobrindo desde o ponto de origem até o ponto
de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do consumidor”.

Essa definicdo de Logistica apresenta um enfoque mais moderno, pois mostra
a importancia de atender bem o consumidor, através da disponibilidade de produtos,
viabilizando um eficiente nivel de servico, agregando ao mesmo, informacdes
necessarias, para assim facilitar e otimizar todo o processo.

Diante dessa abordagem, surge a oportunidade de evidenciar a importancia
gue a area de Logistica pode agregar as empresas, as quais serao retratadas a

seqguir.

2.1.1 Importancia da Logistica para as Empresas

A Logistica é fundamental para dar suporte as empresas, pois planeja o seu
funcionamento, no que diz respeito a disponibilizacdo do produto, promovendo
melhorias na atividade de transporte e estoque, evitando desperdicios diante da

prestacao dos servi¢cos pela empresa.



Segundo Ballou (2001), a Logistica € responsavel por oferecer mercadorias
ou servicos esperados pelos clientes, nos locais apropriados em relacdo as suas
necessidades, nos prazos acertados ou esperados, e nas melhores condi¢cbes
fisicas possiveis, a fim de atender as suas necessidades, proporcionando 0 maximo
de retorno financeiro para a empresa.

Novaes (2001) refor¢ca essa idéia afirmando que a Logistica busca, de um
lado, otimizar as atividades da empresa de forma a gerar retorno através de uma
melhoria no nivel de servico a ser oferecido ao cliente e, de outro lado, prover a
empresa de condi¢cdes para competir no mercado, como por exemplo, através da
reducédo dos custos.

Portanto, segundo Christopher (1997), a Logistica tem se tornado
indispensavel para uma empresa, pois a partir da definicAo de seus processos
integrantes pode-se:

- Demonstrar comprometimento com os clientes;

- Enfatizar o planejamento;

- Proteger-se contra o exagero do controle funcional;

- Possuir um processo logistico formalizado;

- Incentivar a flexibilidade operacional;

- Empregar medicdes de desempenho;

- Investir em tecnologia de informacdes.

Evidencia-se que a Logistica encontra-se em um processo continuo de
evolucdo: as grandes empresas atribuem papéis estratégicos aos gerentes de
distribuicdo, que significa ndo apenas a administracdo da rede de suplementos,
manufatura e distribuicdo fisica, como também a responsabilidade pela politica de
estoques da empresa.

Pozo (2010) cita que a Logistica tem como fungcdo criar uma forma de
administrar, otimizando os recursos de suprimento, estoques e distribuicdo dos
produtos e servicos que existem na empresa, por meio de planejamento,
organizacdo e controle efetivo de suas atividades, flexibilizando os fluxos dos
produtos.

Esta gestdo € responsavel pelo fluxo de materiais em movimento,

armazenagem de materiais parados e as informacfes geradas neste processo.



No conceito de Martins e Campos (2009, p. 326) fica a Logistica responsavel,
‘pelo planejamento, operacédo e controle de todo o fluxo de mercadorias e
informacéao, desde a fonte fornecedora até o consumidor”.

Busca-se na Logistica através do fluxo de informacao, demanda e producéo,
dimensionar a menor quantidade de estoque possivel, mas que consiga atender a
demanda existente. Entretanto, o ciclo critico envolve, além do estoque, o
gerenciamento do transporte, ja que os produtos tém que ser deslocados para
serem disponibilizados para os clientes.

Logo, sabendo que a Logistica € importante para as empresas, torna-se
relevante melhor caracteriza-la, em termos de suas atividades integrantes, as quais

encontram-se referenciadas a seguir.

2.1.2 Atividades Integrantes da Logistica

A Logistica pode ser dividida em dois tipos de atividades, conforme Ballou
(2001): as primarias e as secundarias. As atividades priméarias sdo fundamentais
para a obtencao dos objetivos logisticos de custo e nivel de servico que o mercado
deseja, sdo elas: transporte, manutencao de estoques e processamento de pedidos.
As atividades secundarias ou de apoio sdo aquelas que déo suporte ao desempenho
das atividades primarias, sendo elas: armazenagem, manuseio de materiais,
embalagem, suprimentos, planejamento e sistema de informacéo.

As atividades primarias sao primordiais para atingir os objetivos logisticos de
custo e nivel de servicos, ja que ou elas contribuem com a maior parcela do custo
total da Logistica ou elas sdo essenciais para a coordenacdo e o cumprimento da
tarefa Logistica.

- Transporte: é considerado o elemento mais importante do custo logistico
das empresas e refere-se aos métodos para movimentar os produtos. De acordo
com Ballou (2001), os sistemas basicos sao: rodovias, ferrovias, hidrovias, aerovias
e dutos.

Os critérios a serem seguidos para a escolha do modal sé&o o custo, o tempo

médio de entrega, o tempo de transito e sua variagdo e a analise de risco.



Segundo Bowersox, Closs e Cooper (2007) algumas das alternativas de
transporte sdo os modais rodoviarios, ferroviarios e aeroviarios. A administracéo da
atividade de transporte geralmente envolve decidir quanto ao método de transporte,
aos roteiros e a utilizagdo da capacidade dos veiculos.

Do ponto de vista do sistema logistico, trés fatores sdo fundamentais: o custo,
a velocidade e a consisténcia. E possivel satisfazer as necessidades relacionadas
ao transporte de trés maneiras basicas, conforme Bowersox, Closs e Cooper (2007).
Primeiro pode-se operar uma frota particular de transporte. Segundo, podem ser
feitos contatos com especialistas dedicados ao transporte. Terceiro, uma empresa
pode contratar os servicos de transporte conforme necessario de acordo com cada
embarque.

- Manutencao de estoques: é a atividade para atingir-se um grau razoavel
de disponibilidade do produto em face de sua demanda. De acordo com Ballou
(2001), a grande preocupacédo da administracdo de estoques envolve manter seus
niveis mais baixos possivel, e ao mesmo tempo prover a disponibilidade desejada
pelos clientes.

De acordo com Ballou (2001) gerenciar estoques consiste em equilibrar a
disponibilidade dos produtos, ou servicos ao consumidor, por um lado, com os
custos de abastecimento que, por outro lado, sdo necessarios para um determinado
grau de disponibilidade.

Segundo Bowersox, Closs e Cooper (2007) muitas atividades logisticas e de
cadeia de suprimentos devem ser realizadas antes de uma venda, e, portanto a
previsao continua sendo uma habilidade critica para o atendimento ao cliente.

Ballou (2001) em suas afirmacfes diz que o planejamento e o controle das
atividades logisticas dependem de estimativas acuradas dos volumes de produtos a
serem processadas pela empresa.

- Processamento de pedidos: é a atividade que da partida ao processo de
movimentacdo de materiais e produtos, bem como a entrega desses servicos. A
informacéo é fundamental nesta atividade e, por consequéncia, todas as vertentes
do subsistema de seguranca das informacdes devem ser utilizadas.

O processamento dos pedidos abrange as atividades realizadas dentro do

ciclo de pedidos, atendendo as exigéncias do cliente, o que envolve a preparacao,
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transmissdo, recebimento e expedicdo do pedido, e o relatério da situacdo do
pedido, segundo Ballou (2001).

Bowersox, Closs, Cooper (2007) afirmam que o processamento de pedidos
apresenta importancia significativa, porém, a falta dessa compreenséo resulta em
distorcbes e falhas operacionais, comprometendo o fluxo do produto, ou seja, a
entrega da mercadoria ao cliente.

- Armazenagem: € 0 processo que envolve a administracdo dos espacos
necessarios para manter 0s materiais estocados. Os armazéns podem estar
localizados dentro ou fora da empresa.

De acordo com Ballou (1993) a armazenagem engloba problemas como a
localizagdo do espaco, dimensionamento da &rea a ser utilizada, arranjo fisico dos
produtos, projeto de docas ou baias de atracacdo para a realizagdo do
recebimento/expedicdo das mercadorias e, assim, a propria configuracdo do
armazem.

Segundo Bowersox, Closs e Cooper (2007) quando sao necessarias
instalacdes de distribuicio em um sistema logistico, uma empresa pode escolher
entre contratar os servicos de um especialista em armazenamento ou operar a
propria instalacdo. A decisdo € mais abrangente do que simplesmente uma
instalacdo para armazenar o estoque, ja que muitas atividades que agregam valor
podem ser realizadas durante o tempo em que os produtos estdo armazenados.
Decisbes de armazenamento também incluem atividades de classificacéo,
sequenciamento, selecdo do pedido, consolidagcao do transporte e, em alguns casos,
modificacdo e montagem do produto relacionado a estratégias de adiamento.

- Manuseio de Materiais: envolve a movimentacdo de materiais no local de
estocagem. Esta movimentacdo ressalta a importancia do treinamento dos
operadores das maquinas, bem como a preocupacdo com a seguran¢a no momento
do recrutamento, selecdo, admissdo e demissdo dos colaboradores, pois eles
estardo em contato direto com as matérias-primas e os produtos acabados.

Bowersox, Closs e Cooper (2007) afirmam que no local de estocagem, o
manuseio de materiais € uma atividade importante. Os produtos devem ser
recebidos, movimentados, armazenados, classificados e montados para atender as
exigéncias do pedido do cliente. Quando nado realizado adequadamente, pode

resultar em dano substancial ao produto.
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Sao problemas importantes relacionados a atividade de manuseio de
materiais, de acordo com Ballou (1993): sele¢éo do equipamento de movimentagéo,
procedimentos para formacéo de pedidos e balanceamento da carga de trabalho.

Para Bowersox, Closs e Cooper (2007) existe uma variedade de dispositivos
mecanizados e automatizados para ajudar no manuseio de materiais representam
um mini sistema dentro do processo logistico total. A atividade de manuseio de
materiais também representa parte integrante da solucdo operacional da logistica e
ndo tem o status independente das funcdes de transporte, estoques e
processamentos de pedidos.

- Embalagem: tem o objetivo de movimentar produtos com toda a protecao,
sem danifica-los.

Segundo Ballou (1993), a Logistica tem como um de seus objetivos
movimentar produtos sem danifica-los a um custo razoavel. Dessa forma, contar
com uma embalagem adequada torna-se fundamental, sobretudo diante do
deslocamento dos itens ao longo da cadeia de suprimento.

O armazenamento, 0 manuseio de materiais e embalagem sdo partes
integrantes de outras atividades logisticas. Segundo Bowersox, Closs, Cooper
(2007), quando efetivamente integrados as operacgdes logisticas de uma empresa, 0
armazenamento, 0 manuseio de materiais e a embalagem facilitam a velocidade e o
fluxo geral de produtos com maior capacidade de carregamento.

- Obtencao: é a atividade que trata do fluxo de entrada dos produtos,
deixando-os disponiveis para o sistema logistico.

Segundo Ballou (1993), a obtencdo trata da selecdo das fontes de
suprimento, das quantidades a serem adquiridas, da programacéo das compras e da
forma pela qual o produto é comprado.

Obtencédo é uma atividade que tem como funcéo tornar o produto disponivel
para o sistema logistico. Assim, preocupa-se com a aquisi¢cdo das mercadorias, mas
também como o seu transporte e, consequentemente, o seu recebimento, pois a
partir dessa operacao ter-se-a a formacao do estoque, para que se possa atender as
necessidades dos clientes, de acordo com Bowersox, Closs, Cooper (2007).

- Programacdo do Produto: abrange as agdes presentes no “fluxo de
saida” (distribuicdo), atentando para as quantidades que devem ser produzidas,

guando e onde devem ser fabricadas.
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Segundo Ballou (1993), diferentemente da obtencdo que trata do
suprimento, ou seja, o fluxo de entrada, a programacdo do produto lida com a
distribuicdo, ou seja, o fluxo de saida.

De acordo com Bowersox, Closs, Cooper (2007) a maior responsabilidade
logistica na manufatura é participar da formulacdo de uma programacdo mestre da
producdo e arranjar sua implementacao por meio da disponibilidade em tempo habil
do estoque de materiais, componentes e produtos inacabados. Portanto, a
preocupacao geral do apoio a manufatura ndo é o modo como a producao ocorre,
mas o0 qué, quando e onde os produtos serdo fabricados. Isso envolve a
programacdo das necessidades de movimentacdo que estdo sobre controle da
empresa manufatureira.

- Manutencdo de Informacdes: é ter uma base de dados para o
planejamento e o controle da logistica, favorecendo a tomada de decisao.

De acordo com Ballou (1993), sem as informacdes necessarias de custos e
desempenho, as funcbes logisticas ndo poderiam ser operadas eficientemente.
Essas informacdes sdo importantes para se planejar e controlar corretamente o
sistema logistico. Manter uma base de dados apoia a administracdo eficiente e
efetiva das atividades primarias e de apoio, ocasionando fluxo de produtos/servi¢cos
mais oportuno, acompanhando as tendéncias do mercado, segundo as
necessidades dos clientes.

Entendendo, portanto, como a Logistica pode encontra-se estruturada, é
importante caracterizar a cadeia de suprimento, ja que o fluxo de produtos/servi¢os

envolve um conjunto de organizagfes presentes no mercado.

2.1.3 Cadeia de Suprimento

A cadeia de suprimentos consiste na gestdo dos fluxos correlatos de
informacGes e de produtos que vado do fornecedor ao cliente final, tendo como
contrapartida os fluxos financeiros. Logo, busca-se desenvolver um relacionamento

benéfico a todos os envolvidos ao longo da cadeia de suprimentos.

13



De acordo com Ballou (1993), a cadeia de suprimentos é o conjunto de
organizagOes interdependentes que atuam em conjunto para controlar, gerir e
melhorar o fluxo de materiais, produtos, servi¢os e informagao desde o seu ponto de
origem até ao seu ponto de entrega ao consumidor final, de forma a satisfazer as
necessidades deste, ao mais baixo custo possivel para o conjunto de intervenientes.

Para Novaes (2001, p. 41) “o gerenciamento da cadeia de suprimentos, é a
integracdo dos processos industriais e comerciais, partindo do consumidor final e
indo até os fornecedores iniciais, gerando produtos, servicos e informacfes que
agreguem valor para o cliente”.

Conforme os relatos de Fleury (2001), a cadeia de suprimento também pode
ser definida como uma coordenacao estratégica e sistémica das func¢des tradicionais
de negocio e suas taticas intra-empresariais, através das empresas relacionadas ao
fluxo de produtos/servicos, com o intuito de melhorar o desempenho, em longo
prazo. Na verdade, pode-se entender que o fluxo apresenta-se complexo, existindo
uma tendéncia natural de reduzir o numero de organizacdes presentes no fluxo,
como meio de tornar a movimentacao mais agil e com menor custo, fazendo chegar
com maior rapidez o produto nos canais de distribuicdo, que atenderdo as
necessidades dos clientes.

Portanto, para o desenvolvimento e gerenciamento da cadeia de
suprimentos € necessaria a interligacdo de todas as organizacfes presentes na
cadeia, operando de forma sincronizada em busca de um objetivo matuo. O objetivo
principal deste modelo de gerenciamento é o aumento da sinergia entre os elos da
cadeia, devido a relevancia do compartilhamento de informacgbes, buscando assim
obter maior nivel de satisfacdo do cliente, reducéo de custos e acréscimo no valor
agregado. No entanto, para otimizar as operacdes, todos os clientes da empresa,
sejam internos ou externos, devem estar envolvidos.

A partir do que foi apresentado até o momento pode-se caracterizar a
atuacdo da Logistica e a sua extensdo diante do fluxo de materiais/informacdes.
Entretanto, considerando a tematica da pesquisa, se faz necessario explorar a

atividade de distribuicao fisica, que sera feita a seguir.
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2.2 DISTRIBUICAO FiSICA

E o conjunto de operacdes associadas a transferéncia dos produtos desde o
local de sua producao até o local designado como destino, bem como o fluxo de
informacgé&o associado, devendo garantir que os bens cheguem ao destino em boas
condicBes comerciais, oportunamente, e a pregos competitivos.

Segundo Ballou (1993, p. 40), “a distribuicédo fisica € o ramo da logistica
empresarial que trata da movimentagcdo, estocagem e processamento de pedidos
dos produtos finais da firma”.

A distribuicéo fisica é uma atividade relevante, em termos de custos, para a
maioria das empresas, pois absorve cerca de dois tercos dos custos logisticos,
segundo Ballou (2001), jA que envolve diretamente as atividades primarias de
transporte e estoque.

A distribuicdo fisica preocupa-se principalmente com bens acabados ou
semi-acabados, isto €, com mercadoria que a empresa disponibiliza a venda no
mercado. Assim, desde o instante em que a producéao € finalizada até o momento no
gual o comprador toma posse dela, as mercadorias sao responsabilidade da
logistica, que deve manté-las no depdsito da fabrica ou transporta-las até depdésitos
locais ou diretamente ao cliente. O profissional de logistica deve preocupar-se em
garantir a disponibilidade dos produtos requeridos pelos clientes a medida que eles
desejem e se isto pode ser feito a um custo razoavel.

Conforme os relatos de Novaes (2001, p. 107) “sé&o processos operacionais
e de controle que permitem transferir os produtos desde o ponto de fabricacado, até o
ponto em que a mercadoria é finalmente entregue ao consumidor”.

A distribuicdo fisica € um processo que influencia o sistema logistico,
merecendo atencdo em uma organizacao que busca obter a satisfacdo do cliente,
além de reduzir os custos e aumentar os lucros. Um projeto de distribuicdo de
mercadorias e servicos bem elaborados e alinhados com os respectivos cenarios
gue envolvem a rede logistica pode ser fator diferencial no mundo atual, onde as
fronteiras deixaram de existir, abrindo espaco para um comércio ou uma negociacao
de produtos e servicos de todos os géneros e tipos. Portanto, diante desse cenario,

é relevante entender melhor o conceito de canais de distribuic&o.
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2.2.1 Entendendo o Conceito dos Canais de Distribuicéo

O canal de distribuicao esta inserido na cadeia logistica e seus participantes
séo Fabricantes, Atacadistas/Distribuidores, Varejistas e Consumidor final.

Segundo Novaes (2001), a distribuicdo fisica de produtos na realidade é
definida a partir da escolha dos canais de distribuicdo referentes a determinado
produto.

Entdo, as atividades logisticas estdo intimamente ligadas aos canais de
distribuicdo das empresas, sendo importante escolhé-los adequadamente, pois €
através deles que os clientes poderdo estar acessando os produtos.

Segundo Bowersox e Closs (2001), um canal de distribuicdo corresponde a
uma ou mais empresas ou individuos que participam do fluxo de produtos e/ou
servicos desde o produtor até o cliente ou usuario final. Algumas vezes, uma
empresa entrega diretamente aos seus clientes, mas muitas vezes utiliza outras
empresas ou individuos para distribuir os seus produtos ou alguns deles ao cliente
final. Essas empresas ou individuos recebem o nome de intermediarios, a exemplo
dos atacadistas, agentes, empresas transportadoras e proprietarios de depdsitos.

Para Ballou (1993), distribuicdo é o processo que um produto passa até o
comprador, deste o instante em que a producéo é finalizada até o momento no qual
o cliente toma posse dele, sendo necessario garantir a sua disponibilidade, segundo
as necessidades do mercado.

Ja segundo Fleury (2000, p. 40), “o conceito de canal de distribuicdo pode
ser definido como o conjunto de unidades organizacionais, instituicdes e agentes,
internos e externos, que executam as funcdes que dao apoio ao marketing de
produtos e servigos de determinada empresa”.

Os canais de distribuicdo representam as diferentes maneiras pelas quais 0s
produtos sédo colocados a disposicdo do consumidor. O propdsito do processo de
distribuicdo € levar ao consumidor o que ele precisa. Dessa forma, existem duas
maneiras de vender o produto: através de vendas diretas e vendas indiretas. A
venda direta € a maneira mais usada de distribuicdo. Uma empresa vende

diretamente seus produtos através da sua equipe de vendas e adicionalmente pode
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ou ndo controlar o processo de distribuicdo. A venda indireta é feita através dos
clientes da empresa, por isso a importancia de termos clientes satisfeitos.

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 307), canal de distribuigcdo € “um conjunto
de organizagOes interdependentes envolvidas no processo de oferecimento de
produto ou servico para uso ou consumo de um consumidor final ou usuario
empresarial”.

De acordo com Novaes (2001), os canais de distribuicdo séo caracterizados
como verticais, hibridos e maltiplos.

- Canais verticais: compreendem um modelo em que a responsabilidade de
cada elemento da cadeia de suprimento era vista verticalmente, ou seja, essa
estrutura era baseada na transferéncia de responsabilidades de um canal a outro;

- Canais hibridos: constituem uma estrutura menos rigida do que a citada
anteriormente, considerando que algumas funcbes podem ser realizadas em
paralelo por dois ou mais elementos da cadeia; e

- Canais multiplos: utilizam mais de um canal de distribuicdo referente a
cadeia de suprimento, em funcao dos diversos tipos de consumidor.

Sendo assim, as empresas devem adequar o tipo de canal de distribuicdo a
sua realidade, bem como as suas necessidades de aperfeicoamento e crescimento
no mercado. Nao existe um modelo certo, ndo é algo que possui uma estrutura

pronta, devendo ser estruturado de acordo com os objetivos e diretrizes da empresa.

2.2.2 Objetivos e Funcdes dos Canais de Distribuicédo

De acordo com Novaes (2001) evidenciam-se 0s seguintes objetivos, diante
dos canais de distribuicao:

- Garantir rapida disponibilidade do produto nos segmentos do mercado
identificados como prioritarios. Uma vez identificados os tipos de varejo adequados
para o produto, garantir que o sistema de distribuicdo fisica mais apropriado seja

selecionado para atingir tal objetivo;
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- Intensificar ao maximo o potencial de vendas do produto em questao, por
exemplo, buscar as parcerias entre fabricante e varejista que permitam a exposicéo
mais adequada do produto nas lojas;

- Buscar cooperacao entre os participantes da cadeia de suprimento no que
se refere aos fatores relevantes relacionados com a distribuicdo. Por exemplo,
definir lotes minimos de pedido;

- Garantir o nivel de servico preestabelecido pelos parceiros da cadeia de
suprimento;

- Garantir um fluxo de informacbes rapido e preciso entre os elementos
participantes.

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

As funcgdes dos canais de distribuicdo, ainda segundo Novaes (2001):

1. Gerar ou induzir demanda para os produtos e servigos;

2. Comercializar os produtos e servigos para satisfazer a demanda;

3. Disponibilizar/auxiliar nos servicos de pés venda;

4. Trocar informacdes ao longo da cadeia, incluindo consumidores, que
fornecem feedback valioso para os fabricantes e varejistas da cadeia.

Assim, compreendendo os objetivos dos canais de distribuicdo, sabendo da
necessidade de prover a disponibilizacdo dos produtos e/ou servicos tornam-se
essencial entender a distribuicéo fisica, ja que esta se relaciona diretamente com o

fluxo de materiais.

2.2.3 Objetivos e Importancia da Distribuicdo Fisica

Pode-se dizer que seu objetivo geral é levar os produtos certos, para 0s
lugares certos, no momento certo e com o nivel de servico desejado, pelo menor
custo possivel. A distribuicdo fisica tem como foco principal, todos os produtos que a
companhia oferece para vender, ou seja, desde o instante em que a producédo é

terminada até o momento em que o cliente recebe a mercadoria (produto).
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Segundo Novaes (2001), a distribuicdo fisica de produtos ou distribuicao
fisica sdo 0s processos operacionais e de controle que permitem transferir os
produtos desde o ponto de fabricacdo, até o ponto em que a mercadoria é
finalmente entregue ao consumidor.

A distribuicao fisica € formada por um ou mais canais de distribuicdo, isto €,
0 meio pelo qual um sistema de livre mercado realiza a transferéncia de propriedade
de produtos e servicos. Como um dos principais objetivos do canal € minimizar os
custos totais de distribuicdo para um determinado nivel de cobertura do mercado, é
preciso analisar os custos da distribuicdo fisica. A distribuicéo fisica voltada para o
valor procura encontrar meios de aumentar a velocidade e a confiabilidade da
distribuicdo e, ao mesmo tempo, manter os custos baixos. A tomada de decisdes
interfuncional pode ajudar a organizacdo a obter maior equilibrio entre custo e
servico ao cliente. Essa abordagem busca assegurar que o sistema de distribuicao
fisica dé suporte a estratégia geral da organizacao. A tendéncia na distribuicao fisica
€ buscar maior eficiéncia e planejar um sistema de distribuicdo completo, em vez de
uma seérie de funcdes isoladas.

Um canal de distribuicAo corresponde a uma ou mais empresas ou
organizacles que participam do fluxo de produtos e/ou servicos desde o produtor
até o cliente ou consumidor final. Normalmente, a organizacdo pensa em entregar
diretamente a seus clientes, porém nem sempre € possivel, ou seja, muitas vezes
utiliza outras organizacdes para distribuir todos os seus produtos ou alguns deles ao
cliente final.

A Logistica € dividida em trés grandes segmentos: o primeiro atende as
necessidades da logistica de suprimento (entrada) de insumos, matéria-prima,
equipamentos e pecas. Ja o segundo segmento é responsavel pela transformacéo
do processo produtivo (producdo) em produtos acabados ou servicos. Enquanto que
0 terceiro segmento € responsavel pela transferéncia ou distribuicdo fisica dos
produtos acabados ou servicos (saida) aos diversos tipos de clientes e
consumidores.

Embora se possa afirmar que o suprimento fisico de uma organizacdo é a
distribuicdo fisica de outra, existem algumas diferencas que podem ser
consideradas, como a importancia e as condi¢des fisicas das matérias-primas e dos

produtos acabados.
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A distribuicdo fisica € vital para as empresas, pois muitas vezes 0s
fabricantes, clientes e clientes potenciais estdo geograficamente mal distribuidos,
ocasionando sérios transtornos logisticos. Quando os intermediarios atendem
apenas a seu mercado local, acabam restringindo seu potencial de crescimento e
lucro. Porém, ao se estender o seu mercado, as organiza¢cdes podem ganhar
economias de escalas na producdo. Logo, pode-se afirmar que a distribuicéo fisica
agrega valor de lugar e tempo, colocando os produtos em mercados onde eles ficam
disponiveis para os clientes, no momento em que desejarem.

O transporte e 0 armazenamento Sa0 0S principais processos que compdem
a distribuicao fisica, movimentando os produtos desde o fim da producédo até o
mercado de clientes. Os canais de distribuicdo sdo os principais caminhos dos
produtos: eles sdo representados por atacadistas, varejistas, revendedores e
distribuidores.

De acordo com Novaes (2001, p. 145): “o objetivo geral da distribuicéo fisica,
como meta ideal, € o de levar os produtos certos, para os lugares certos, no
momento certo e com o nivel de servico elevado, a0 mesmo tempo em que se
pretende reduzir custos”.

Nem sempre isso é possivel, ou seja, aliar servico desejado pelo menor
custo possivel, pois quando a empresa decide melhorar a atividade de transporte, a
armazenagem e o estoque tendem a geram custos, sendo incluidos no preco final
do produto. Considerando o Supply Chain, a distribuicdo fisica abrange os
segmentos que vao desde a saida do produto da fabrica até a chegada ao
consumidor.

Mas sabe-se que nem sempre isto acontece: tem fabricantes que entregam
suas mercadorias no armazém de um atacadista; outras vezes a fabrica entrega no
centro de distribuicdo do varejista; e outros ainda abastecem diretamente a loja de
varejo. Como se V€&, existem diversos tipos de distribuicao fisica.

A distribuicdo fisica de produtos é realizada com a ajuda de alguns
componentes como: instalacfes fixas, estoques de produtos, veiculos, informacdes
diversas, hardware e software diversos, custos e pessoal. Divide-se basicamente em
duas: distribuicdo “um pra um”, onde o veiculo é carregado e transporta toda a

mercadoria para um sO destino, onde é denominada pelo pessoal de transporte
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como transferéncia de produtos e “um para muitos ou compartilhada”, onde o veiculo
é totalmente carregado e destinado a diversos clientes e lojas.

Diante desse entendimento acerca dos objetivos e importancia da
distribuicéo fisica, € conveniente destacar a amplitude dos canais de distribuicéo.

2.2.4 Amplitude dos Canais de Distribui¢ao

Como a distribuicdo fisica prové os produtos nos canais de distribuicdo
existe uma classificagcdo de como estes séao disponibilizados no mercado, o que se
chama de amplitude.

Conforme Novaes (2001, p. 119) “a amplitude também € chamada largura do
canal (width), definida para cada segmento intermediario da cadeia de suprimentos,
€ representada pelo numero de empresas que nela atuam”.

A amplitude dos canais de distribuicéo diz respeito ao nimero de empresas
gue atuam no mesmo nivel de uma mesma cadeia. De acordo com Novaes (2001),
existem 3 tipos de amplitude:

- Exclusiva (amplitude unitaria): ocorre quando ha apenas uma empresa
por regido demarcada pela manufatura, ou seja, ha exclusividade de venda de um
determinado produto;

Baseia-se na concessdo a um intermediario da exclusividade da distribuicao
do produto, em determinado territério. Pressupfe também que o intermediario
condicionado ndo venda produtos similares de outras marcas. Esta modalidade é
normalmente utilizada por empresas que ndo detém grande conhecimento do
mercado-alvo. Adicionalmente, é freqlente ser da responsabilidade do intermediéario
o 6nus da forca de vendas, das reparacdes técnicas e da assisténcia pos-venda.

- Seletiva (amplitude multipla, mas controlada): ocorre quando ha mais
de uma organizacdo atuando no mesmo nivel e em uma mesma regido, mas de
forma controlada pelo fabricante ou distribuidor.

Nesta modalidade o produtor escolhe um namero reduzido de distribuidores,
aos quais normalmente séo fixadas cotas de vendas, com a possibilidade de se

estabelecer principios de exclusividade de vendas num determinado territorio. A
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selecdo de distribuidores é feita em fungéo de dois critérios essenciais: a localizagéo
do distribuidor e o posicionamento. Esta modalidade permite ter um alcance maior
do que a distribuicdo exclusiva, permitindo reduzir os custos e incrementar o controle
do produtor sobre o canal, em detrimento do alcance.

- Intensiva (amplitude multipla aberta): tem por objetivo atingir o maior
numero possivel de localidades, para que a empresa possa capilarizar ao maximo a
entrada de seus produtos.

Utiliza-se esta modalidade como complemento as modalidades de
distribuicdo seletiva ou extensiva, quando € necessario concentrar esforcos e capital
em dados momentos e em certos canais de distribuicdo. Um exemplo disso é o caso
das campanhas promocionais junto de alguns canais.

Logo, sabendo como os produtos alcangcam o mercado, evidencia-se a sua

extensdo e a estrutura dos canais de distribuigéo.

2.2.5 Extenséo e Estrutura dos Canais de Distribuicao

A extensdo dos canais de distribuicdo consiste na quantidade de
intermediarios existentes na cadeia de suprimentos, chamados de niveis do canal,
desde a manufatura até o consumidor final. E o chamado canal zero, pois n&o
possui niveis intermediarios, com o fabricante vendendo seu produto diretamente ao
consumidor.

Para Novaes (2001, p. 119), “a extensdo de um canal de distribuicdo esta
ligada ao numero de niveis intermediarios na cadeia de suprimentos, desde a
manufatura até o consumidor final”.

A estrutura dos canais de distribuicdo envolve um conjunto de decisdes
sobre a forma como os produtos e servicos devem deixar o produtor e chegar até o
consumidor final. Essas decisdes envolvem a extensdo ou diretividade do canal; a
intensidade da distribuicdo; os tipos de intermediarios; e 0 numero de canais

distintos que coexistem no mercado.
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Conforme Rosembloon (1999, p. 93):

A estrutura de canal € um grupo de membros do canal para os quais foi
alocado um conjunto de tarefas na distribuicdo. Significa que, nas decisbes
relativas a distribuicdo tomadas pelas empresas, as alocacdes devem ser
feitas e as tarefas, desempenhadas para atingir os objetivos da empresa,
sempre baseadas em especializagdo e diviséo do trabalho.

A forma como o canal est4 organizado concretamente, caracterizada pelas
relacdes entre os intervenientes, definem a estrutura do mesmo. Assim sendo, as
estruturas dos canais podem tomar as seguintes formas:

- Sistemas Convencionais: tipo de estrutura que compreende o0 produtor e 0s
intervenientes como entidades independentes, onde 0s seus interesses sao
individualizados, e cada um procura aumentar os seus lucros. Esta é a estrutura
mais frequentemente utilizada pelas empresas, onde a grande vantagem reside na
sua flexibilidade, sendo relativamente simples de se alterar os intervenientes.

- Integracdo Vertical: nesta estrutura, o produtor e os intervenientes atuam
como um todo, e a gestdo das funcgdes realizadas pelos membros do canal é dirigida
por apenas um componente. Portanto, a gestdo de todas as atividades necessarias
para realizar a funcdo de distribuicdo fisica € centralizada. Esta estrutura permite
tirar proveito de economias de escala e incrementar o poder de negociar junto de
empresas exteriores ao canal.

- Integracao Horizontal: resulta da cooperacdo de duas ou mais empresas,
independentes entre si, para conjuntamente colocarem recursos, através de um
vinculo contratual ou pela criacdo de uma nova empresa.

- Sistema Multicanal: estrutura cada vez mais frequente onde um produtor
opta, por exemplo, pela utlizacdo de um canal longo para venda através de
atacadistas, de forma a aumentar o seu alcance, e paralelamente opera através de
um canal curto ou direto. Um exemplo simples de compreender sdo as industrias
gue comercializam os seus produtos em retalhistas e paralelamente permite a venda
direta ao cliente final nas suas instalacfes, através de um pequeno estabelecimento
comercial, denominado de “loja de fabrica”.

- Intermediarios: a escolha de um intermediario € fundamental, caso a
empresa opte por uma modalidade que os compreenda. Ha diversos critérios pelos

guais as empresas devem se orientar quanto a escolha de um intermediario,
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nomeadamente a imagem e posicionamento do intermediario no mercado, a sua
estabilidade financeira, o fato de ja estar ou ndo a comercializar marcas
concorrentes, o0 seu potencial de vendas atendendo a quota de mercado que detém,
ao crescimento demografico e de poder de compra previsto na sua zona de
influéncia. Mas um critério fundamental na escolha de um intermediario é a
estratégia de relacionamento que a empresa pretende ter. Quanto mais beneficios
tiverem o intermediario, melhor serd a performance do sistema comercial. Os
proveitos de um intermediario sao obtidos em funcdo das margens dos produtos que
vendem.

De maneira geral, os autores colocam que quanto maior for o grau de
servicos exigidos pelo produto, maior o nimero de intermediarios.

Assim, considerando o entendimento acerca dos canais de distribuicéo,

ainda diante da distribuicéo fisica, € importante destacar a roteirizacao.

2.2.7 Roteirizacao

Muitas empresas vém tentando dar maior confiabilidade, velocidade e
flexibilidade as suas operacfes, buscando maior eficiéncia e pontualidade nas
tarefas de entrega e/ou coleta; um melhor aproveitamento da frota e dos motoristas;
menores tempos de ciclo; menores tempos de obtencdo e melhor planejamento das
rotas, gerando assim sensiveis reducfes de custos operacionais, melhoria da
imagem da empresa no mercado, maior fidelidade de clientes e, em funcéo disso,
uma conquista cada vez maior de fatias desse mercado. Nesse sentido, de modo a
obter a exceléncia nos processos de transporte, muitas empresas tém adquirido os
chamados sistemas de roteirizacao.

Roteirizacdo consiste nos processos de definicdo de roteiros ou itinerarios.
Porém, no sentido mais amplo, pode ser entendida como uma otimizacdo da
programacao operacional de um ou mais veiculos. Este processamento se aplica
tanto as rotas urbanas como rodoviéarias e o resultado consiste na alocacéo racional
de servicos de transporte (coleta e/ou entrega) a frota e a definicdo dos itinerarios

(roteiros), com a consequente ordem de atendimentos a serem realizados.
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O objetivo da otimizagdo compreende a minimizacéo da distancia percorrida,
do tempo despendido ou do custo de operacéo, considerando restricbes, como
horarios de atendimento impostas pelos clientes ou restricdes de circulacdo e
estacionamento de veiculos.

Para Novaes (2001, p. 283) “o processo de roteirizagdo visa propiciar um
servico de alto nivel aos clientes, mas ao mesmo tempo mantendo 0Ss custos
operacionais e de capitais tdo baixos quanto possivel”.

E o processo de determinagdo de um ou mais roteiros ou seqiiéncias de
paradas a serem cumpridos por veiculos de uma frota, objetivando visitar um
conjunto de pontos geograficamente dispersos, em locais pré-determinados, que
necessitam de atendimento. Problemas de roteirizagdo ocorrem com bastante
frequéncia na distribuicdo de produtos e servicos.

Para Ballou (2001), a roteirizacdo é a atividade que tem por fim buscar os
melhores trajetos que um veiculo deve fazer através de uma malha. Esta busca, que
geralmente tem como objetivo minimizar o tempo ou a distancia, é uma deciséao
frequente na logistica empresarial.

A roteirizacdo, entdo, vincula-se a entrega da mercadoria aos clientes.
Dessa forma, existe um relacionamento bem proximo com a expedicdo da

mercadoria, que sera destacada a seguir.

2.2.8 Expedicdo da Mercadoria

A expedicdo € uma atividade do armazém que se realiza depois da
mercadoria ser devidamente separada. Logo, segundo Novaes (2001), inclui as
seguintes tarefas:

1. Verificar se o pedido do cliente foi completamente atendido;

2. Embalar a encomenda adequadamente para ser expedida;

3. Preparar os documentos de remessa (lista dos artigos embalados e
destino da encomenda);

4. Pesar as mercadorias, para calcular os custos de transporte;

5. Juntar as encomendas por transportadora;
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6. Carregar os caminhfes (tarefa muitas vezes realizada pelas
transportadoras).

A expedicdo pode definida também como uma conduta por onde passa o
artigo de maior valor nas instalacdes. Este artigo ndo € o produto final, mas sim o
produto vendido. O objetivo das instalacdes € produzir um determinado bem ou
servico. Quando este atinge o estado final (acabado ou vendido), a expedicéo
realiza entdo as operacdes finais.

Ressalta-se que os problemas que surgem na expedicdo podem variar
desde o mau funcionamento, danificacdo de produtos prontos a serem expedidos e
a expedicdo de quantidades erradas, todos resultando numa ma imagem da
empresa. Assim, € importante que a expedicdo seja uma atividade bem planeada e
funcional.

Para Fleury (2003), a expedicdo consiste em preparar as mercadorias para
serem despachadas, envolve a unitizagcdo de cargas, emissdao de documentacéo
legal como, por exemplo, o conhecimento de cargas e nota fiscal.

As atividades necessarias para a expedicdo sao, ainda segundo Fleury
(2003):

- Agregar e embalar a encomenda;

- Ordenar e verificar a encomenda;

- Comparar a guia de remessa com a encomenda;

- Identificar o veiculo;

- Bloquear as rodas do veiculo;

- Posicionar e fixar a dockboard;

- Carregar o veiculo;

- Despachar o veiculo.

Os requisitos do armazém para a expedicdo sdo, em conformidade com
Fleury (2003):

- Area suficiente para ordenar as encomendas;

- Escritério para guarda informacdes sobre os artigos expedidos e
encomendas dos clientes;

- Area suficiente para estacionamento e manobra dos veiculos;

- Existéncia de dockboards para facilitar o carregamento dos veiculos.

Algumas caracteristicas importantes do armazém para a expedicéo:
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- Fluxo de materiais linear entre os veiculos, zona de ordenacdo de
mercadoria e areas de armazenagem;

- Fluxo continuo sem paragens (congestionamentos) excessivos;

- Uma éarea concentrada de opera¢cfes, que minimize a movimentagcdo de
materiais e aumente a eficiéncia da supervisao;

- Movimentacéo eficiente de materiais;

- Operacgdes seguras;

- Minimizag&o de estragos;

- F&cil de limpar.

Muitos dos principios que se aplicam no recebimento das mercadorias
também podem ser aplicados na expedicdo, mas no sentido contrario, servindo
como guia, objetivando maior dinamicidade na operacéo. Logo, buscam simplificar o
fluxo de material para a expedicdo e garantir que através do minimo trabalho os
requisitos sdo satisfeitos.

Os principios da expedicédo sao segundo Tompkins et al. (1996):

a) Selecionar unidades de movimentacao eficientes em termos de custo e
espaco:

- Para caixas soltas: paletes de madeira, de metal (ttm como caracteristicas
a durabilidade e capacidade de carga), de plastico (ttm como caracteristicas a
durabilidade, limpeza e a cor) e paletes que se encaixam, permitindo o
empilhamento (tém como caracteristicas a poupanca de espaco, mas nao sao
duraveis nem suportam objetos pesados).

- Para artigos avulso: tabuleiros empilhdveis ou rebativeis e caixas de
cartdo. Os factores de seleccdo da opcdo mais apropriada incluem o impacto
ambiental, custo inicial, ciclo de vida, limpeza e o nivel de proteccéo do produto.

b)Minimizar avarias nos produtos:

- Agrupar e acondicionar artigos avulsos em caixas. Para além de existir um
carga unitaria para mover os materiais, os produtos deverdo ser acondicionados
segundo a unidade de carga. Para os produtos soltos em caixas isso podera ser
feito com esferovite, plasticos com bolhas, jornal e almofadas de ar.

- Agrupar e acondicionar as caixas soltas em paletes. O processo mais
comum € embalar as caixas com tela plastica, mas também podem ser usadas

cintas de diversas qualidades.
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- Agrupar e acondicionar as paletes soltas nos caminhdes. O método mais
comum sao placas de espuma e madeira.

c) Eliminar a preparacdo da expedicdo e carregar diretamente o0s
caminhdes: Tal como acontece na recepc¢ao a atividade da expedicdo que usa mais
mao-de-obra e espaco € a preparacdo. Para facilitar o carregamento dos paletes no
caminhdo, podem usar-se empilhadeiras para retirar as paletes do armazém e
efetivar o carrego, evitando a preparagao.

d) Usar prateleiras para minimizar as necessidades de &area necessérias
para a preparacdo da expedicdo. Se for necessario preparar a carga; as
necessidades de area podem ser minimizadas fazendo a preparacdo em prateleiras.

e) Dar instru¢Bes aos condutores sobre os percursos dentro das instalacbes
com o minimo de burocracia e de tempo.

Portanto, de acordo com Tompkinset al. (1996) as tarefas necessarias para
a determinacédo do espacgo necessario para a expedicao:

- Determinar o que sera expedido. Informacdes sobre o qué, quando e
guanto vai ser expedido podem ser obtidas a partir de relatorios de expedicdes
anteriores (no caso de existirem), ou caso sejam expedi¢cdes que nunca tenham tido
lugar naquele armazém, sdo feitos estudos de mercado para obter informacdes
sobre o numero de carregamentos e de encomendas que vao ser expedidas. A partir
destas informacfes escolhem-se as transportadoras de acordo com as
especificacdes desejadas.

- Determinar o niumero e o tipo de docas. Se o0 numero de saidas das
transportadoras da doca obedecer uma distribuicdo regular e se estas nao variarem
com o tempo, devem ser feitas analises para determinar o niumero e tipo de docas
para serem utilizadas nesta atividade. Se o nimero de saidas da doca variar com a
hora, dia da semana ou com o nimero de caminhdes a espera, devem ser feitas
simulacdes para esse calculo.

- Determinar os requisitos de espaco dentro do armazém para a recepcao.
Para poder dimensionar o espaco interior do armazém deve-se considerar locais tais
como:

1. Espacos de conveniéncia pessoal;

2. Escritérios;
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3. Espacos para guardar equipamentos de manutengéo e transporte de
material para movimentacdo de cargas;

4. Locais para acondicionar dispositivos para colecta e tratamento do lixo;

5. Locais de descanso;

6. Espaco para guardar paletes e materiais para embalar.

Por fim, algumas tendéncias podem prover melhorias na expedicdo de
mercadorias, de acordo com Mulcahy (1994):

- Politica Justintime;

- Computadores, cddigos de barra e GPS; e

- Novos equipamentos para descarregar e carregar.
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3 METODOLOGIA

Segundo Lakatos (2001, p. 106), os procedimentos metodologicos
“constituem etapas mais concretas da investigacdo, com finalidade mais restrita em
termos de explicagdes gerais dos fenbmenos menos abstratos”. Portanto, neste
capitulo serd apresentado de que forma a pesquisa foi encaminhada, ou seja, tipo
de pesquisa, area de abrangéncia, técnicas de coleta e tratamento de dados.

3.1 TIPOS DE PESQUISA

A pesquisa é fundamental para o desenvolvimento de um projeto, pois é
através dela que o pesquisador podera chegar ao conhecimento cientifico.

Segundo Lakatos (2001, p. 43), pesquisa significa “um procedimento formal
com meétodo de pensamento reflexivo que requer um tratamento cientifico e se
constitui no caminho para se conhecer a realidade ou para descobrir verdades
parciais”.

Portanto, significa muito mais do que apenas procurar a verdade: é
encontrar respostas para questdes propostas, utilizando métodos cientificos.

Esse trabalho constituiu em um Estudo de Caso, sendo a pesquisa de
natureza qualitativa, de carater descritivo, uma vez que foi concebido o diagnéstico
situacional da empresa, face a problematica levantada, a partir do qual se teve o
desenvolvimento de recomendacdes técnicas.

Segundo Gil (1996, p. 58): “o estudo de caso é caracterizado pelo estado
profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira que permita o0 seu
amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante aos
outros delineamentos considerados”.

O estudo de caso trata-se de uma abordagem metodoldgica de investigacdo
especialmente adequada quando se procura compreender, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo simultaneamente

envolvidos diversos fatores.
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O Estudo de Caso caracteriza-se por ser um tipo de pesquisa que apresenta
como objeto uma unidade que se possa analisar de forma mais aprofundada. Visa,
assim, ao exame detalhado de um ambiente ou de um local ou de uma situacao
gualquer ou, ainda, de um determinado objeto, ou, simplesmente, de um sujeito ou
de uma situacao.

As pesquisas qualitativas tém carater exploratorio; estimulam o0s
entrevistados a pensar e falar livremente sobre algum tema, objeto ou conceito. Elas
fazem emergir aspectos subjetivos, atingem motivacées nao explicitas, ou mesmo
nao conscientes, de forma espontanea.

Conforme Godoy (1995), na pesquisa qualitativa os dados n&o sé&o
analisados por meio de instrumentos estatisticos, pois a mensuracdo e a
enumeracao nao séo o foco deste tipo de pesquisa.

E uma pesquisa indutiva, isto €, o pesquisador desenvolve conceitos, idéias
e entendimentos a partir de padrbes encontrados nos dados, ao invés de coletar
dados para comprovar teorias, hipéteses e modelos pré-concebidos.

Clareando a distingcdo entre as duas abordagens, Hubner (1998, p. 56)
ensina que “o que define uma pesquisa como sendo qualitativa ou quantitativa nao é
o método de coleta, mas sim a forma de tratamento dos dados”.

Para Gil (1991) as pesquisas de carater descritivo tém como objetivo a
descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno, ou o
estabelecimento de relacdes entre variaveis. Uma de suas caracteristicas mais
significativas esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados.

As pesquisas descritivas séo, juntamente com as exploratérias, as que
habitualmente realizam os pesquisadores sociais preocupados com a atuacao
pratica. Sdo também as mais solicitadas por organizacbes como instituicbes
educacionais, empresas comerciais, partidos politicos, etc..

Do ponto de vista de Gil (2002, p. 42) “visa descrever as caracteristicas de
determinada populacdo ou fendbmeno ou o estabelecimento de relacBes entre
variaveis.”

As pesquisas descritivas sdo pesquisas de opinido ou pesquisas de atitude,
pesquisas de motivacdo, estudos de caso, andlises do trabalho e pesquisas

documentais. Aqui, 0 pesquisador procura conhecer e interpretar a realidade.

31



Interessa-se em descobrir e observar fendmenos; procura descrevé-los, classifica-
los e interpreta-los.

Segundo Almeida (1996, p. 104) a pesquisa descritiva “observa, registra,
analisa e ordenam dados, sem manipula-los, isto €, sem interferéncia do
pesquisador. Procura descobrir a frequéncia com que um fato ocorre, sua natureza,
caracteristicas, causas, relacdes com outros fatos.”

Portanto, a pesquisa descritiva objetiva conhecer e interpretar a realidade

sem nela interferir para modifica-la.

3.2 AREA DE ABRANGENCIA

O presente trabalho possuiu como area de abrangéncia a Logistica, mais
especificamente a distribuicdo fisica. Assim, foram incluidos na pesquisa o0s
funcionarios que se envolvem diretamente com a expedicdo e a entrega das
mercadorias, ou seja, motoristas e conferentes e auxiliares de depdsito, bem como o

gestor de Logistica.

3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Para a concepcao do diagnostico situacional foram usadas as seguintes
técnicas de coleta: analise documental, pesquisa bibliografica, observacéo direta e
entrevistas informais baseado em roteiro de perguntas.

Uma das primeiras fontes de informacdo a serem consideradas € a
existéncia de registros na propria organizacéo, sob a forma de documentos, fichas,
relatérios ou arquivos em computador. O uso de registros e documentos ja
disponiveis reduz tempo e custo de pesquisas para avaliacdo. Além disto, esta

informacéo é estavel e ndo depende de uma forma especifica para ser coletada.
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Segundo Gil (1996, p. 51), “a pesquisa documental vale-se de materiais que
ndo receberam ainda um tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados
de acordo com os objetos da pesquisa”.

Assim, foram utilizadas informacdes especificas da area de Logistica, a
exemplo das rotas de entrega, frequéncia de pedidos, devolugdes de pedidos, entre
outras.

Para Pefia Vera & Morilla (2007) a técnica da andlise documental
caracteriza-se por ser um processo dindmico ao permitir representar o conteido de
um documento de uma forma distinta da original, gerando assim um novo
documento.

Para Sanchez Diaz & Vega Valdés (2003) a andlise documental encarrega-
se da analise sobre o conteddo do documento, orientando-se basicamente na
representacado, organizacdo e localizacdo das informacfes. Esta técnica permite
criar uma informacdo fundamentada no estudo das fontes de informacao primaria.
Assim, a informag&o secundaria cria-se com a influéncia direta da primaria, num
processo que relaciona a descricdo bibliografica, a classificacdo, a elaboracédo de
anotacoes e de resumos e a transcri¢cao técnico-cientifica. Neste contexto, a analise
documental procura dar ordem aos caos e solucionar problemas.

A pesquisa bibliografica € uma etapa fundamental em todo trabalho
cientifico, que influenciara todas as etapas de uma pesquisa, na medida em que
concede o embasamento tedrico em que se baseard o trabalho. Consistem no
levantamento, selecéo, fichamento e arquivamento de informacfes relacionadas a
pesquisa.

E imprescindivel, portanto, antes de todo e qualquer trabalho cientifico fazer
uma pesquisa bibliografica sobre o tema em questdo, e ndo comecar a coleta de
dados e depois fazer a revisao de literatura.

Com relacdo as entrevistas, € um método flexivel de obtencdo de
informacfes qualitativas sobre um projeto. Este método requer um planejamento
prévio e a habilidade do entrevistador para seguir um roteiro de questionario, com
possibilidades de introduzir variacbes que se fizerem necesséarias durante sua
aplicacdo. Em geral, a aplicacdo de uma entrevista requer um tempo maior do que o
de respostas a questionarios. Por isso seu custo pode ser elevado, se 0 nimero de

pessoas a serem entrevistadas for muito grande. Em contrapartida, a entrevista

33



pode fornecer uma quantidade de informac¢des muito maior do que o questionario.
Um dos requisitos para aplicacdo desta técnica é que o entrevistador possua as
habilidades para conduzir o processo.

No presente estudo foi concebido um roteiro de perguntas, apresentado no

apéndice 1, que serviu de guia para a coleta de dados.

3.4 TECNICAS DE TRATAMENTO DOS DADOS

Os dados levantados foram analisados qualitativamente a partir das
consideracoes tedricas apresentadas pelos autores Ballou (1993), Bowersox (2007)
e Novaes (2001), no sentido de poder caracterizar a atividade logistica da

distribuicao fisica.
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4 RESULTADO DO TRABALHO

Os resultados do trabalho exibem dois pontos importantes na pesquisa:
diagnéstico situacional, derivado da situacdo problemética referenciada no estudo, e
proposta técnica, exibindo recomendac¢fes desenvolvidas com o propdsito de prover

melhorias a operagéo vivenciada na organizagao.

4.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

O diagnoéstico situacional tem a finalidade de apresentar a descricdo das
atividades relacionadas a distribuicéo fisica praticada pela organizacéo, que constitui
a tematica em analise.

Em uma primeira abordagem, € oportuno evidenciar que para realizar suas
funcdes, a Distribuidora Riograndense conta com uma estrutura organizada e
integrada, na qual varios departamentos, setores e funcionarios participam do fluxo
de informacdes e/ou produtos. Para a empresa, o fluxo de informacdes inicia-se no
cliente e concorrentes, onde estes apontam quais sdo as tendéncias e necessidades
do mercado. Descobertas as necessidades, parte-se para o fluxo do produto, que se
inicia a partir do fornecedor, que entra em contato com a empresa para disponibilizar
seus produtos. O comprador, entdo, analisa 0 mix segundo suas necessidades,
sejam elas explicitadas pelo mercado, clientes ou diretrizes da empresa. Logo, a
compra é consolidada, o que inicializa toda a movimentacdo e armazenagem do
produto, que posteriormente € enviado aos clientes conforme seus pedidos. Dessa
forma, para poder entender os detalhes da operacdo se tera o detalhamento dos
processos a seguir. Ressalta-se que se terd a apresentacdo do suprimento fisico

também, tendo em vista sua influéncia direta na entrega dos itens aos clientes.
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4.1.1 O Suprimento Fisico

A empresa trabalha com uma condicdo de compras CIF (Cost, Insurance
and Freight ou Custo, Seguro e Frete). Neste caso, 0 material cotado j4 apresenta
todos os valores embutidos no preco. Sendo assim, o pedido é implantado no
sistema (anexo 1- Tela de compras), de acordo com a necessidade da mesma.

Atualmente, o processo de compra ja € definido, apresentando, inclusive,
uma participagéo direta dos fornecedores, onde se tem um investimento em sellout
(minha venda) e ndo em sellin (minha compra). Isso vem a interferir na atividade de
distribuicéo fisica.

Quando o fornecedor € responsavel pela entrega do produto, no ato do
fechamento do pedido de compra ja é acertada a data de entrega do produto e o
prazo para pagamento. Logo, a informacéo € compartilhada com o setor financeiro,
gue fica também realizando o acompanhamento da entrega da mercadoria, com 0
proposito de solicitar prorrogacdo do boleto, quando porventura existir a
descontinuidade do fluxo. O fornecedor também é responsavel pelo agendamento
através de e-mail (anexo 2 — Planilha de Agendamento) e por envio da nota fiscal
eletrénica (anexo 3 — NF Eletrénica), para que o setor de recebimento possa agilizar
0 processo de conferéncia com o pedido ja implantado no sistema (anexo 4 — Tela

de Pedido), e assim sendo, possa ser comercializado.

4.1.2 O Recebimento das Mercadorias

A partir da informacdo de compras, o departamento se prepara para atender
a demanda de compras realizadas. A maior parte das coletas da empresa
corresponde a um sistema de um-para-um, onde um unico fornecedor completa a
carga do veiculo.

Conforme ja destacado, a pratica de parcerias com fornecedores € comum
na empresa, principalmente em campanhas de vendas, promog¢fes ou bénus por

alcancar metas de quantidade vendidas ou faturamento alcancado e nestas
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condi¢cdes hd uma maior movimentagdo de produtos, o que repercute na distribuicao
fisica.

Com relacdo a movimentacdo e descarga dos produtos, os fornecedores
tanto trabalham com cargas paletizadas, ou seja, possui uma padronizagdo para o
embarque de seus produtos, usando a estrutura de paletes; como também com
cargas fracionadas, acarretando alguns problemas para a empresa. Na verdade,
estes podem ser relacionados a programacao do veiculo, tendo em vista completar a
carga, 0 que evita prejuizos para valores baixos; ou mesmo relacionado a descarga
do veiculo na empresa, onde o tempo médio de descarga é afetado, pois existe o
trabalho de montagem dos paletes para armazenagem dos produtos. Como
consequéncia imediata desta paletizacdo, tem-se uma lotagdo na é&rea de
recebimento ou éarea de conferéncia, dependendo € claro da quantidade de
produtos, da quantidade de homens usados na conferéncia e descarga e, do horario
de entrada do veiculo nas docas de descarga. Algumas carretas chegam a nao
serem utilizadas na roteirizacao e/ou transferéncia por ndo estarem disponiveis, seja
em funcdo do processo de descarga ou em um nivel anterior a este, sem nem
mesmo chegarem as docas para iniciar o processo de descarga.

A empresa, atualmente, possui em seu cadastro 43 fornecedores,
localizados em varios estados e cidades de todo o Brasil. Isso promove varia¢cdes no
tempo de ressuprimento, impactando diretamente na disponibilizacdo das
mercadorias para 0 setor comercial atuar e, consequentemente, atender as

necessidades dos clientes.

4.1.3 Processamento do Pedido

Todos os dias os consultores da empresa vao aos clientes, de acordo com
suas programac0fes, para negociarem a compra/venda de produtos para suprir suas
necessidades. O consultor, conhecendo os produtos necessarios para atender a um

determinado cliente, realiza uma simulacdo das quantidades e valores dos produtos
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no seu Palm-Top (equipamento dos vendedores usados na automacédo das vendas).
Os valores simulados sao apresentados ao cliente que pode concordar ou nao.

AplGs a aceitacdo do cliente, o vendedor finaliza a simulagdo e confirma a
venda, fechando o pedido do cliente. Os pedidos ficam pendentes nos Palm-Tops
até o momento da transmissdo para a empresa, que pode ocorrer a qualquer
momento do dia, inclusive na presenca do préprio cliente. Os pedidos sdo enviados
para a empresa através de conexdo de acesso GPRS e banda larga. Os palms dos
consultores sado programados para discar para o servidor de Internet da empresa,
gue através de uma autenticacdo feita pelo servico de acesso a internet, valida a
troca de dados para o servidor. Posteriormente, estes pedidos sédo enviados do
servidor de Internet para o servidor corporativo (atividade denominada de coleta de
pedidos). O pedido € analisado e processado pelo sistema corporativo. Caso algum
problema seja encontrado, o0 sistema envia mensagens aos usuarios do setor de
faturamento e processamento do pedido (FPP) e aos consultores. Se ndo houver
problema, o pedido é armazenado em cargas de trabalho para que o roteirista
analise a massa de pedidos e realize o agrupamento dos pedidos para uma
determinada regido. Cada regido de atendimento da empresa, em funcdo da
distancia e dificuldades operacionais de entrega, apresenta horarios maximos de
envio dos pedidos, denominados horarios de corte. A empresa trabalha atualmente
com um horario de corte de pedidos, as 16h00min. Os consultores devem respeitar
este horario, para que os produtos sejam entregues no prazo combinado com seus

clientes, na maioria das vezes 24 horas apés a compra.

4.1.4 Distribuicéo Fisica

Para atender os diversos clientes da empresa, a distribuicdo fisica conta
com uma logistica baseada no pélo central, ou seja, concentra 0s produtos
recebidos dos fornecedores no CD e a partir dai, distribui os produtos para os
clientes.

As rotas das entregas sao definidas pela regido geografica no mapa, que é

dividido por setores; dentro de cada setor, a ordem de entrega se da de maneira que
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otimize o melhor possivel o trajeto feito pelo caminhdo dentro de cada cidade da
rota, isso quer dizer que os clientes também sé@o ordenados dentro de cada cidade
por bairro e rua.

O processo de roteirizacao estd presente somente para as rotas de entrega.
Nestas rotas, o ciclo comeca a partir dos pedidos processados e armazenados no
sistema corporativo da empresa. Este processamento dos pedidos ocorre varias
vezes ao dia, sendo limitados pelo horéario de corte, que acontece as 16h00min.
Apbs os horarios de corte os pedidos sdo agrupados nas cargas de trabalho e o
processo de transferéncia dos pedidos do servidor de Internet para o corporativo
(coleta de pedidos) é interrompido, ou seja, posterior ao horario de corte ndo ha
mais inclusédo de pedidos nas cargas de trabalho para a roteirizagéo da regido onde
ocorreu o0 corte. Sendo assim, o roteirista analisa os pedidos e os clientes, sendo
tracada uma rota. O roteirista analisa entdo os veiculos disponiveis (tipos e as
guantidades) existentes na empresa para finalizar as rotas. De posse desta
informagéo, as rotas sao analisadas pelo roteirista considerando o dimensionamento
dos recursos (verifica o volume (cubagem), peso, quantidade de entregas e tempo

total das rotas). A rota é entao disponibilizada para a programacao do veiculo.

4.1.5 A Entrega da Mercadoria

A empresa € responsavel pela distribuicio de diversos produtos em
diferentes embalagens de vendas (caixas fechadas, pesados e leves, embalagens
menores, fracionadas ou ndo). Este processo de entrega tem inicio apos o envio dos
pedidos dos consultores de venda para a empresa (anexo 5 — Importacdo dos
Pedidos). Os pedidos sao processados, separados, roteirizados, enviados para a
formacdo das cargas e expedidos para a entrega aos clientes, finalizando com a

volta dos veiculos para a empresa.
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Fluxograma de Entregas
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O fluxograma apresentado descreve as atividades do processo de
entrega. Logo, a atividade de formagéo de carga afeta diretamente a entrega
dos produtos, seja na saida dos veiculos ou na distribuicdo efetiva das
mercadorias nas entregas, pois as diferentes embalagens de produtos néo
apresentam formas iguais de separacdo e acomodacdes nos veiculos.

A empresa trabalha atualmente com uma média de 409 entregas por
dia.
De fato, com relacdo a separacdo dos produtos, o grupo utiliza o

Sistema de Controle e Gerenciamento de Armazém, ou simplesmente, o WMS
(Warehouse Management Systems) e equipamentos de coleta de dados e
armazenagem, como flow-rack, esteiras automaticas, coletores e leitores de
cédigo de barras por radio frequiéncia na sua logistica.

O WMS é um moderno sistema de gestao por software que melhora as
operagcbes do armazém através do eficiente gerenciamento de informacdes
para receber, inspecionar, estocar, separar, embalar e expedir mercadorias
com um alto nivel de controle e acuracidade. O objetivo é a agilidade e a
garantia dos servicos aos clientes.

Para a realizacdo das entregas, os veiculos obedecem a uma
sequéncia definida, onde sua primeira entrega sera efetuada a partir do roteiro
criado pela roteirizacdo (anexo 6 — Tela de Roteirizacdo). Dessa forma, na
alocacdo dos paletes no caminhdo, diante do processo de carregamento,
obedece a regra que na parte mais profunda do veiculo se concentram as
primeiras entregas. Portanto, os motoristas, acompanhados de seus ajudantes,
chegam ao cliente identificado no roteiro, apresentam a nota fiscal (NF) e
esperam a autorizacdo do mesmo para realizar a descarga dos produtos. Logo,
apos a confirmacao do cliente, os motoristas e ajudantes retiram as caixas que
armazenam os produtos fracionados do fundo do baul; o ajudante procura
nestas caixas os produtos fracionados do cliente e os leva para o ponto de
descarga indicado pelo cliente. Enquanto o ajudante estd levando as
mercadorias fracionadas, o motorista comeca a separar 0s produtos em caixa
(pesados e levezas) presentes nos paletes. Estes produtos sdo entdo
conferidos com o cliente, onde apds esta conferéncia realiza o pagamento da
mercadoria e a assinatura dos comprovantes de recebimento (NF e boletos).

Todos os problemas que os motoristas, porventura, venham a ter

durante o intervalo de encontrar o estabelecimento, ficar na fila de espera ou
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mesmo aguardando autorizacdo dos clientes, bem como deixar os produtos e
receber os comprovantes, devem ser comunicados ao servigo de atendimento
ao consumidor (SAC) da empresa. Este, por sua vez, tenta ajuda-los,
conversando com os proprios setores da empresa e/ou os clientes. De forma
geral, o SAC apresenta-se como principal canal de comunicacdo entre a
empresa, motoristas e clientes. Este setor é responsavel pela comunicacao e
manutencao das informacdes referentes aos clientes, sendo oportuno destacar
a criacdo de um banco de dados que integra parte das informa¢des do setor,
sendo elas: ocorréncias e problemas, documentacéo de informacdes relativas a
varias etapas do processo, comunicados gerais, informacdes gerais,
agradecimentos dos clientes, documentos com as rotas de auxilio a
localizacdo, solicitacbes de mudancas na forma de pagamento e as
devolucdes.

As ocorréncias sao feitas no ato da entrega e na presenca do cliente ja
gue o mesmo tem que assinar a ocorréncia feita pelo motorista, que entra em
contato com a distribuicdo, ao mesmo tempo em que é feita a sua ocorréncia,
ja que vai ser aberto o atendimento e gerado um numero de protocolo que sera
marcado pelo motorista.

Sao feitas em média 30 ocorréncias por dia e os motivos sdo diversos,
vao desde uma simples reclamacéo de diferenca de preco até uma devolucéo
integral porque o cliente néo fez pedido.

Muitas vezes os problemas que ocorrem nas entregas geram atrasos
ou devolucbes de mercadorias, podendo repercutir em um determinado cliente
ou mesmo refletir no restante das entregas que ainda estdo presentes no
caminhdo. Nesta condicdo, os motoristas, com o auxilio do SAC, verificam se
h& outros clientes na mesma cidade. Em caso afirmativo, analisam a
proximidade do local e, entdo, os motoristas vao realizar as entregas nestes
pontos primeiro. Quando néo é possivel, ficam esperando no local. Existe em
determinadas situacdes a possibilidade de o motorista entregar as mercadorias
na volta de suas rotas, ap0s o retorno de sua Ultima cidade, ou ainda, a
incidéncia de reentregas para as rotas realizadas a partir dos pontos de
transbordo. No entanto, na maior parte das vezes os motoristas ficam parados
por vérias horas na fila de espera de recebimento ou pagamento. Os relatérios

de roteirizacdo apontam alguns com grande quantidade de clientes com o
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tempo de entrega e descarga muito maior que a média da empresa. Entretanto,
pode-se citar em Natal o motivo da demora nas entregas: quantidade
significativa de mercadorias e um recebimento muito ultrapassado dos clientes,
onde as notas sao enviadas para as centrais, sendo assim digitadas e em caso
de alguma diferengca as notas retornam para que assim seja solucionado o
problema. Em Mossor6 um caminhdo com 12 entregas passa uma semana
para fazer entregar devido a grande quantidade de mercadorias e
principalmente o agendamento e o controle de recebimento. E no Alto Oeste a
demora € devido a grande quantidade de entrega, onde, em média séo feitas
68 entregas por semana, e pelo fato das cidades sdo muito distantes uma das
outras.

O setor de roteirizagdo acompanha o historico (anexo 7 — Tela de
Devolucdo) destes clientes junto com as suas ocorréncias. Esta medida de
acompanhamento faz parte do processo de atualizacdo dos clientes, para
poder interceder nos tempos de atendimentos, informados no software de
roteirizacdo. Mudancas como estas na janela de atendimento ou tempo de
entrega do cliente acabam sendo uma tentativa do setor para racionalizar a
roteirizacdo e programacao da frota e/ou evitar problemas com os motoristas.

A empresa trabalha com a uma frota prépria, com agregados e com
contratacao de profissionais autbnomos, onde para fazer as entregas utiliza-se
de carretas, truck, toco, mercedinhas, hyundai e combi.

Os processos de entrega sdo acompanhados pelo gerente de
transportes, que analisa todas as evidéncias e ocorréncias citadas pelos
vendedores, motoristas, SAC e/ou setor de roteirizacdo. Estas informacdes séo
computadas no histérico dos motoristas e ajudantes para possiveis problemas
futuros, principalmente para assuntos pertinentes a atrasos e problemas gerais.

Portanto, a empresa possui varios tipos de problemas, dentre os quais
pode-se destacar:

- Cliente fechado;

- Falta de mercadoria;

- N&o realizacéo do pedido;

- Desisténcia do pedido;

- Endereco incorreto;

- Entrega fora do horario;
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- Falta de bonificacéo;

- Pedido duplicado;

- Cliente sem dinheiro;

- Pedido errado;

- Produto com vencimento préximo;

- Avaria de mercadoria.

4.1.6 Devolugdes de Mercadorias

De acordo com informagdes fornecidas pela geréncia de logistica, foi
verificado que os fatores que provocam a devolucdo de uma mercadoria séo:
produtos que séo recebidos diferem da NF, pedido esta diferente do solicitado
pelo cliente e quando o cliente ndo quer receber o produto por algum motivo.
Apos a devolugédo desse pedido, € verificado qual a razdo do mesmo ter sido
devolvido; sendo assim, é feito um levantamento, desde a emisséo do pedido
por parte do consultor até o momento da entrega da mercadoria por parte da
distribuidora.

Portanto, foi criada uma linha direta, onde o entregador liga a cobrar
para a empresa, para que assim a pessoa responsavel pela parte logistica
possa |he orientar para que o entregador ndo tome nenhuma decisdo que néo

esteja de acordo com as normas da empresa.

4.1.7 Atraso na Entrega das Mercadorias

A empresa trabalha com uma previsdo de entrega para os clientes.
Logo, desde a saida dos caminhdes, o cliente devera aguardar até 24h em
Natal, 48h para o interior e 72 para o Alto Oeste. Mas nem sempre acontece
dessa forma, pois existem os imprevistos.

Esses atrasos acontecem, principalmente, quando o volume de venda

€ muito acima da média e isso gera uma demora para que seja finalizado o
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carregamento dos carros e, consequentemente, isso faz com que eles saiam
mais tarde da empresa e isso se reflete na entrega. E pode acontecer também
de quando um cliente demora a receber sua mercadoria gera um atraso no

restante das entregas também.

4.2 PROPOSTA TECNICA

A partir dos dados levantados foi constatado que existem algumas
deficiéncias no subsistema de distribuicdo fisica. Assim, para soluciona-las
sugere-se propor as seguintes recomendacdes a empresa:

- Analise das rotas de entrega: recomenda-se que sejam formalizados
os dias efetivos para atendimento as cidades, no sentido de eliminar a
indefinicdo das sequéncias de entrega, 0 que causa uma nao padroniza¢éo dos
roteiros, deixando os vendedores livres para definirem os clientes a serem
atendidos conforme a sua conveniéncia; esta medida também repercutira na
otimizacdo dos prazos de entrega, ja que se passara a ter um controle mais
efetivo acerca dos caminhos percorridos.

De acordo com Novaes (2001) a definicdo de rotas é importante para
conseguir controlar os custos de transporte, mas também proporcionar 0s
atendimentos dos tempos de entregas acordados com os clientes.

Para tanto, os vendedores deverdo definir a agenda de atendimento
dos clientes a partir das rotas, para que se possam concentrar os pedidos de
acordo com os dias que foram definidos.

- Acompanhamento continuo acerca dos carregos e manuseios na
entrega, compondo um levantamento mais minucioso da origem das avarias:
estas passardo a ser mensuradas mensalmente, com as devidas
recomendacdes. De posse desse dado, as pessoas envolvidas deverdo ser
alertadas da ocorréncia e caso as reincidéncias acontecam, estas deverao ser
responsabilizadas. Assegurando assim um satisfatério padrédo de qualidade no

atendimento das necessidades dos clientes.
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5 CONCLUSAO

Com base nos dados apresentados observa-se que a Logistica € uma
area que vem sendo visualizada como fonte de vantagem competitiva. Além do
mais, também pode-se visualizar a sua amplitude, o que inclui o suprimento
fisico, o recebimento, o armazenamento, 0 manuseio e a expedicdo da
mercadoria. Logo, possui atividades primarias que precisam ser analisadas
continuamente, para que se possa reduzir custos, mas garantir o atendimento
das necessidades dos clientes, considerando suas expectativas com a
gualidade no processo.

Portanto, o estudo foi importante, pois avaliou a atividade distribuicéo
fisica, que se vincula diretamente ao transporte e estoque de mercadoria,
repercutindo diretamente no servigco prestado ao cliente. Dessa forma, foram
visualizados pontos criticos na operagcao no que diz respeito a roteirizacao e a
formacéo das cargas a serem entregues. ISso permitir propor a padronizacéo
dos roteiros de entrega, de maneira a contar com dias especificos por cidades
atendidas, bem como o acompanhamento dos carregos, com 0s devidos
registros das ocorréncias, acompanhados de ac¢des para que se possa corrigir,
de imediato, as ocorréncias.

Logo, em se tratando de uma empresa que apresenta como atividade
fim a distribuicdo fisica, se faz oportuno que as recomendacdes propostas
sejam analisadas e incorporadas no seu planejamento de execucdo, pois
incidira em ganhos significativos a operacao logistica.

Por fim, também destaca-se que o trabalho permitiu confrontar teoria e
pratica, favorecendo a consolidacdo do conhecimento adquirido, sobretudo

diante da Logistica.
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QUESTIONARIO

01- Em que extensdo estdo sendo aplicadas as praticas de logistica
integrada?

02- Qual o seu entendimento sobre canais de distribuicao?

03- O quevocé entende sobre distribuicéo fisica?

04- Qual a média de tempo realizado nas entregas de mercadorias?

05-  Quais sao os procedimentos basicos de atendimento aos clientes?
06- O superior imediato estad apto para resolver qualquer tipo de
problema dentro do setor logistico e principalmente quando acontecem
problemas com cargas atrasadas?

07- A separacéo de pedidos é satisfatoria?

08- A frota prépria da empresa é favoravel as entregas? E a

terceirizada?

09- Qual o volume transportado por um caminh&o?

10- O que ocasionam as avarias dos produtos na distribuicao?

11- Qual a responsabilidade da Riograndense distribuidora diante das

avarias que venham a acontecer com os produtos?

12-  Quanto tempo é necessario pararepor o produto avariado?

13- Como sao definidas as rotas e sequéncias de entrega?
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14- Como sao controlados os prazos de entrega?

15- Qual o tempo de carregamento e descarregamento de um

caminhdo?
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Anexo 1 — Tela de Compras

_ 08 =101
Eancelaltem a Heceter I Titulos & Pagar | Heplica Pedidal
[ Fomeceder | | g [UNILEVER - HC
Empresa |1 -RGN RN _'_] Pedido I—LH—FT Ped.Fomec |— Prazo Pagto [:r—
Empresa Faturamento | | Emissgo [0 Recebimento [12/05/2011 Vencimento Fiso [
Comprador WNDERLEY LI Frete |CIF v Frete Retira I— Limite Recebimento r—
Tipo do Pedido | Compia | Impresso [ TaxaVendor|[ 00000 Validade Tabela [01/08/2011
Lote m % Compror [— Prazo Compror I—

Cod. Origem | [~ GearAmEDl % Desc. Reser. | ~ Bonificagdo
e LI ¥ Geragao Automatica (a partir da tabela)

EZf Pedido de Compras / Transferéncias de Suprimentos

Taris] (=lole)

¢ Comlncid. Custa £ Sem|ncid. Custa

Itens a Receber

,'f" Cédigo Produto Embalagem| Otde | Valor ltem 1P1 ICMS ST | Despesas Verbal-) | Ve _A_’
=% 3120 ALV BRILHANTE UTILE 750 ML CX 12 5,000; 32,0800; 00000 0,0000: 0,0000; 0,0000; C
oo 3312: SAPONACEOD CIF CREMOSO 300 ML BR: CX 24 20,000 5571500! 0,0000: 00000; 0,0000: 00000 C
— 3315: SAPONACEOQ CIF CREMOSO 300 ML LIM Cx 24 20,000 5571500! 0,0000: 00000: 0,0000: 00000 C
3479: LIMP VIDRO CIF REFIL 500 ML CX 12 5,000 29,3500: 0,0000: 00000: 0,0000; 00000: C_
4 I ‘ T e e e e J—l
8 Status Item Pendente @ Totalmente Recebido/E xpedido Totais | 1800,00 [ 414875 1216 000 000) 000 000
Itens a Expedir () Parcialmente Recebido/Expedido Total Geral 4.160.91
= " Cédigo Produto Embal Otde Destino
= III
|

Adverténcias/Observagtes Acesso Produtos | Cadiao Intemo Embalagens |

Dta. inclus3o: 0870872011 14:57:17 Usr Inclusdo: WANDERLEY - Dta. Alterag3o: 0870872011 14:57:17

Anexo 2 — Planilha de Agendamento

JULHO 2011
DA DA DA DA DA DA DA DA DA DA DA DA DA DA DA DIA DA DA DA DA DA
sl il 5tiel L il el 124l 13l 14t 158isl 144el 19l 28l 21tisl 22t 258l 26kl 21l 24iel 9%l
rexte guarts rexte zoquade torge quarte rexte u“lh torge warte sinte rexte requade terge
1 [FORME I MO | MOWS | MDA | MOWs | MDIAS | MOIAS MElE | BELNORT | suissa | UNILEVER A 1| UNILEVER | UMILEVER | UNILEVER
TERCERIZAD TERCERIZAD | TERCERIZAD | TERCERIZAD | TERCERIZAD [ TERMACO | COMETA SCHIO SCHIO SCHIO TECMAR BOMFIM TECHAR FULLLOG SCHIO
TRANS
Ri GIEAD Finarandonve Fiograndonae i i i ki
LOCAL
BISC MARIA  MAC | MAG | MAC Mac [ mac | Mac MAG [ MAC [PERFUMARIA|PERFUMARIA]  ALA Al | AR [PERFUMARIR(PERFUMARIA] LIMPEZA [PERFUMARIA| ALMENTO | ALIMENTO
s ; i d i x Al b i bkl i ki
CARRO) 2 1 3 3 z 2 3 4 ' 1 1 4 4 2 1 1 1 3 1
PESO 34830 20916 39354 39354 26236 26238 14708 sedie e 4507 2649 Sh164 46164 44082 1455 493 13750 £5366 14705
=] YOLUN 1 ] - - L0l i R - - L - LT -
LOREAL | NAZCA | RECKITT | UNILEVER | UNLEVER | UNILEVER | MacLEVe [ JOHHSON | FITAS» [ HPEF NA26A | UMLEVER | UNLEVER UNILEVER | UMLEVER | UNILEVER | COLGATE | UNILEVER
2 | FORME ORGHIDAEY | ({PERMA EELORADO 3 _ |
BOMFIM | TERMACO | TECMAR | FULLLOG | FULLLOG SCHIO BELMOK TECMAR T Loe ECLIPSE | TERMACO | TRANSJUAG | BRASIMPOR SCHIO L SCHIO | SALYADOR [  SCHIO
TRANS| ARA +
- = - - [o—— 7] = e
LOCAL
material [PERFUMARIA| LIMPE2A | ALIMENTO [FERFUMARIA] ALIMENTO RFUMARIA| PERFUMARIA{F ERFUMARIA| PERFUMARIA FERFUM mummr 16| PERFUMARI | ALMENTO | ALIMENTO | ALA-
P07 :
0BS cional _+OMO
3 1 1 1 1 2 1 1 i 1 4 1 1 3 i
17434 24303 10384 24862 14455 876 43 465 18455 20302 £6470. 573 21519 Te133 24046
LS (] Ak 3 [ S - T P O - - Ll
MDIAS | UNILEVER: LOREAL MACLEY | LOREAL UNLEVER | RECKITT | IMPACTO | UMLEVER UNLEVER RECKITT | UNLEVER | cBS
UNILEVER: CONTAINER
TERCERIZAD | FULLLOG A ATLAS BOMFIM ECLIPSE BOMFIM FULLLOG SCHI0 TECMAR RAMOS | BRASIMPOR FULLLOG TECMAR SCHIO COMETA
Ri ' " Riagrandonvs Rioarandence Ringrand Rit GIBAD BRASIL
PERF! FERFUMI FERF! FERFUMARIAPERF ALh | UMPEZ [PERFUMARIA|FERFUMARIA ALIMENTO. LMPEZA | aLa DUFE
1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1
44z 2952 5383 1908 18965 46164 435 1292 20653 24185 111954 2495
200 540 5610 1584 5028 2480
HPER LOREAL | EMoLY [ BELNORT
ECLIPSE ECLIPSE BOMFIM | ESTARLOG ATLAS TERMACO
BISC  [PERFUMARIA
2z 1 1 1 1 1 1
14532 2 326 45 10 M 046
2952 i85 L L0
FORMEQ UNILEVE HDIAS MOIAS:
SCHI0 TERCERIZAD LOB+AGIL
TRANS QDAMDI
LOCAL
0BS ALIMENT(
annnal . “ 1 5
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Anexo 3 — Tela de NF Eletronica

DANFE |
RIOGRANDENSE DISTRISUIDORA LTDA DOCUMENTO \
AUXILAR DA NOTA |
. £y - N L
W, AV DAD SILVEIRA, 7730 ":Lt""f“‘"c“"" —
r ER101-KM4 - MTIVBU - S0065-180 '-5“.:‘ 241 2135 2608 2700 370 3300 2900 1610 G210 402 0970
NATALMN .
1€ 002 e L T
-8 S, FOLMA 1 /1
T P, . P TR [ AT gogera
Vanda Marc.Ado.Tarc. 4241300125 0A24930 /2172018 36.4%8.20
T AL S TALL. T e =21
200764659 r-' 35_.296.827/0003-70
SRET R | R
INSSAIAL SOCAL T A DA sl
CILVANICE FEREEIRA DE LIMA - 2402 702.206.204-82 18/11/2011
B RS J L TR0 = CoTA DA SADASNTRADA
RUA MONTE CARLO, 34 PRAIA DO MEIO 59010-080] 18/11/2011
. ) TR AL > A e AR N L LA
NATAL 8432025019 l N 1SENTO 15:43
RN TA & S Th RRAS & TR e e
MM VENCMENTC o [ WM O VALIR M [ VALCR
s /3 sariszes: 3
ZALCIAD Do meCETs
r.“w-ﬂu“u‘“ Imu‘c_x.u- r-s:sm;u.uw-.uv faics e e 51 PALCR T DO FRUT o6
47,20 8,03 0,00 0,00 57,20
O D0 S T AR (0 el RSN LTS R aLcs o foaLcm T S T
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 57,20
TRRNRPCRTATION | VLM TR ORTACER
SAZ AL SO W Tk SO _:nul-.mmm" I—.u.x:wu.u. B
RIOCRANDENSE DISTRIBUIDOEA LTDA 3 Cmm Pawin 35.208.827/0003-70
B T UF | aeiCRa AO RN TADLAL
RUA DAO SILVEIRA 7730 EN 4 ER1D1 NATAL N 2007T€E4659
EIToRreTE [ [y s J e o oo
B r s,ur‘ 7.60
wenime o | oo | e | ome Iaﬂ:l W e I v.a-l o — Y&
SsoaRocs | oo =3 | e ) woe [ = _ul T
SLIImCa ] £3 W ) o8 &3 s 43 Y a0
Scawoce | oo | oies | e ©s woe o mI 8| Y o)
Socwocs | soe | ©ies | e ©3 £33 33 = = Y, %
L I: £3 _l.! 1 o DO 29 XI —;‘j L IE
1ecasoce | e | s | mm 18,0000 X W7 s, %) 5,00 o.oq e
LT o v -'b.' L U R 1uecce >e Qe R 3.0 £ e = 13 = L. LR BLR -
Camee 8~
ZALSAD DO M
o W AL TL T L S Fauﬁ.nauu;;n AL L0 S
I 0,00 o,oo[ 1] ao.l
TATC AD S
IR O | PR AL ST
VIOEE  Tagisn Sapmeiad - Dmewts 330803515 - Cliemie: Q15 - NewCarga. TINEL - Bepessswimss . 3008
WowPodiods LINLEEN - Sales liy & pagar: LT 32 - Balels 3 Foons Paghs: SOMEIED 5D ACKITANOE DEVOLOCTNE
= AT 22 wrEEE
—— - — .
TR SR SN LTToA (30 i 100 T ATl L0 WY A DAL Poowen, A LAhs AR TGTAL O W) NFs
AR LR, 1 M
7,39 N.0D00351961
SEE 002
DUSL AT AS VRNCMENTD & vALOS) DT AT A0 - OO0
TEJ TS T CILVANICE FERREIRA DE LIMA - 2402 - 2402
[T O Py TR T PR
A VISTA DINEEIRO
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Anexo 4 — Tela de Pedido

=101 x|
Arquivo Editar Pedido Produtos Consultas Ajuda
L =U = o [ 4 & %) | | Seq
F10Sair | F2Movo | F4 Fecha | F5 Cancel | FE Fatuia Jbrr | F8 Pesg |ctil+F8 Infol F3 Imprime| F11 Obs | F12 Trans| INS prod | DEL prod | F1 Céd Acl
Pedido 1697362 1 w| Segta 3 DISTRIB-RN Local Cliente 12839 A L COSTA DE OLIVEIRA Sit.Crédito Suspenso
PdARY 1423323 FormaPg 3  BOLETO BANCARIO CNPJ 08.234.987/0001-10 IE 204008174 Limite: 1.000,00
Pd.Base Repres. |479  ADRIANO 479  End. RUA MARECHAL FLORIAND, 178 Titulos 444,44
L 21111427 D.Base Fat 21/11/11  Dta Cot=>Ped Bairo CENTRO _Tel|(84) 99334077 Pedidos 185,34
Inclusdop 1oy Nro Ped Cli Lista Prego Cidade SANTO ANTONIO RN CEP 59.255-000 Dispon. 370,22
Ultima Tipo Pedido Vda Exped ENTREGA  CGO 517 VENDA MERCADORIA - PAL PN& Desconto Financ.
Alter Situago| Liberado Origem Ativo Oferta PzoMax. 21  Desc.Especial Cli.
Nro| TAB| PG | Cond| Cédigo |P| PD* Produto Emb | Embal | Preco | % | Prego | Qtd | Quant ;I
Item| TO|Pagta Seq Vda Tabela | Desc| Pedido | Yol. | Solicit
15:3 36:17/25 4129 LPVEJA M.USO 500 ML CAMPESTRE 20910 1 UN1 2,52:10,71 2,25 3
3:3 [ 36i17/2827889 LP VEJA M.USO 500 ML LAVANDA E ALCOOL 21033 1 UN 1 252:10,71; 225 3
14:3 36:17/25 4142 LP VEJA M.USO LE00/PS00 ML 21001 1 UN 1 2,52:10,71 2,25 3
1:3 36:17/28 36184 LP VEJA PERF.NAT. LS00 P350ML. LAVANDA 24947 1 UN1 1.97: 0,00 1.97 3
LP PERF.! FLO 1 2}
12i3 36:17/25 4248 LUSTRA MOV POLIFLOR 200 ML JASMIM 50000 1 UN1 3.64: 495 3,46 3
11i3  § 36i17/25 4250 LUSTRA MOV POLIFLOR 200 ML LAVANDA 50220 1 UN1 364: 495! 346 3
10:3 36:17/25 4260 NUGGET LIO 60 ML PRETO 57050 1 UN 1 442: 407 424 3
9:3 36:17/25 4283 NUGGET POMADA (DP) 36 G PRETA 00243 1 UN1 251: 398 2,41 12 :|
R | v
LP VEJA PERF.NAT.500 ML FLORES E
Saldo Flex Abert -90.317 46 ltens Atend 19de  19|Antecip ICMS 0,00] T.Solicitado 256,69 TOTAL 256.69
Total Flex  -11.86 NaoAtend O T.0td ICMS ST 0,00| 0.0%corte 0,00| 0.0%Indeniz. 0,00
Total Comiss&o 259 AtendParc 0 Atend 1Pl 0,00 Volume 0,0530m3| Bonificages 0,00
%Base100,0 %Méd. 1,01% Atend Total 19 94 Peso Bruto 21,284 kg
Total Final 256.69 Tot.Liquido 256,69
LP YEJA PERF.NAT.500 ML FLORES E SONHO 24960 | [ mom [
Anexo 5 — Tela de Importacédo de Pedidos
ETMenu Principal - Versdo 1.30 - 11/04/2011 e x|
Sair do Sistema [F10]

" Importag&o Automatica (Min):
[~ Importa Pedidos (DUPE)

[Seleciune a Filial

16:04:04 I INalaIIHN vl

2198 => 7 2079=>5
2069 =>5
@ Pedido | | Data Vend. /| Apelido Cod.Cli. Raz&o Social Valor R$| Itens [SeqRota | Descricdo da Rota -
m | [l |l
_}_ 14241600 1 2011-11-21 10:47:36-03 2123 JOAD GOMES 5455  MIGUEL PACIFICO DE MELD 20274 19 45 AN - 3-ROTA CaAICO
|| 1424159 1 2011-11-21 09:54:41-03 2123 JOAD GOMES £345  MICHELINE ADRIANA DA SILVA ME 52038 18 45 RN -3-ROTA CAICO
| 1424157 1 2011-11-21 03:4811-03 2198 | JEFERSON CUNH& 37417 BF & N COMERCIO VAR DE PRODUTOS ALIME... 75,82 4 90 RN - 3 - AREIA BRANCA
|| 1424155 1 2011-11-21 07:47:.0203 2198 JEFERSON CUNHA 7857  ROSANGELA MARIA DA SILVA ME m2 13 90 RN - 3 - AREIA BRANCA
|| 1424156 1 2011-11-21 09:38:44-03 2198 JEFERSON CUNH& 37418  CLADIANOR FREIRE 65522583487 62,52 8 90 RN - 3 - AREIA BRANCA
|| 1424158 1 2011-11-21 10:45:02-03 2198  JEFERSON CUNHA 7466  JOSE MARIA REBOUCAS 378,36 4 90 RN - 3- AREIA BRANCA
|| 1424154 1 2011-11-21 07:31:04-03 2198  JEFERSON CUNHA 36129  FRANCISCO DOS SANTOS 91313030459 23.28 1 90 RN - 3- AREIA BRANCA
147 |+
< 3

|
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Anexo 6 — Tela de Roteirizacao

i
Cargas:
| Rota EN/EC | Peso | Volume | Entr Valor | Palet Gera Al zij Ern_>'ﬁ?s3
I RN -2-SANTO ANTONIO 6/0 98: 07186 5 1.400,93 || CS + (1)
RN - 3-ROTA CAICO 23/0 2.400: 5430 12.866,32 Jungdo (F5)
X ) 2 , : i N FOUTE ) g FOUTE?
RN - 3 - CEARA MIRIM 6/0 116 0,376 4 1.666,93 | C5 : 2(2_55
RN - 3 - PRAIAS SUL 1/0 12; 0,030 1 209,86 || Troca Praga [FEB)
RN - 3- TANGARA 12/0 186: 0456 10 3191,36 |
RN -3%6-ASSUE REGIAD 3/0 81: 0204 2 1.019,04 | ;] g
Pracas da Rota Selecionada: N&o Rot. Rota [F7)
Seq Praga EN/EC | Peso | Volume | Entregas Valor iy
1:AREIA BRANCA, 9/0; 2001: 4723 2 17.321,92 2 C5
2:SERRA DO MEL 1/0 2: 000 1 2912 Desfaz:, (F9)
3iBARAUNA 2/0 80 0224 1 1.406 62
EE
Ordena Praga (F3)
Entregas da Praca Selecionada: _D_rde;_n_a_______ChenkaFFi]_
Seq Cliente Emp| FA)| EN/EC | Dias| Repr.| Peso | Volume  Ped | Valor __Jlrnpume
b 4
Cancela (F11)
FOUTEY
s
Gera Cargas (F12)

Anexo 7 — Tela de Devolucao

Qo Cadi | Goartes o Verdodes  Semdimestsn | Pudi |
i L e | e | e ] b et [ O Vs Pt | Bimprime | g Goncta RS
Protocolo [ENNENN  Conteto [RNADONDIDNSIIIEROOII %7y, Dot HEGHSESE N
Assunto R Ocoméacs [HERDAORADISRORAIE

je Produtos Devoimdos

|Embatagen |Gt Verds (OtDevel [Vesdo R | o
10285 CALDO ARISCO 13 6 GALINHA CAIFRA DP-N 100 0 S0
1436588 1 12567 NAL INPE RADOR PARAFUSO S006 UN -1 b ) 2 %
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