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RESUMO

Este estudo mostra alguns problemas que, constantemente, acontecem no processo
dentro da distribuidora Riograndense. Com isso, acaba gerando uma insatisfacao
dos clientes que precisam de suas cargas no prazo que fora prometido. Devido ao
cenario exposto bem como a crescente e forte concorréncia no mercado atual, o
estudo traz uma importante contribuicdo no que diz respeito ao aumento no valor da
cadeia de abastecimento em que estamos inseridos. Mas, quando observada com
cuidado, cada subprocesso — desde o recebimento até a negociacdo com o cliente e
entregas — passa necessariamente por atividades logisticas. Nesse cenario, as
funcdes basicas — receber os produtos, armazenar, movimentar etc. — terdo papel
fundamental como elo de integracdo operacional do processo de gestdo de valor.
Assim temos um trabalho de conclusédo de curso que apresenta o cotidiano de uma
empresa distribuidora com suas rotinas operacionais ainda que de forma superficial,
mas que apresenta 0s principais caracteres desse mundo. Tais dados foram
colhidos no exercicio do oficio de forma direta, indireta e sob prestacédo de servico.

Palavras-chave: Procedimentos, padrbes e atendimento ao cliente.



ABSTRACT

This study shows some problems that constantly occur in the process within the
distributor Riograndense . Thus, it generates a dissatisfaction of customers who need
their loads within what was promised. Due to the above scenario and the increasingly
fierce competition in the current market, the study makes an important contribution
with regard to the increase in the value of the supply chain in which we operate. But,
when viewed carefully, each subprocess - from receipt to negotiation with the client
and deliveries - necessarily involves logistics activities. In this scenario, the basic
functions - receive the products, store, move etc. - Have key role as a link operational
integration process value management. So we have a final paper that presents the
everyday course of a distribution company with its operating routines albeit
superficial, but it shows the main characters of that world. These data were collected
in the exercise of the office directly, indirectly and in service delivery.

Keywords: Procedures, standardsand customer service.
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1. INTRODUCAO

Conquistar, manter e atender todas as expectativas dos clientes tornou-se
uma tarefa muito dificil para as organiza¢cdes, necessitando cada vez mais de um
diferencial de servigos além de fatores como preco e qualidade do produto. Para ter
éxito, as empresas precisam entender bem o que os clientes realmente precisam
para seus negocios, e para isto, além de um trabalho eficiente na comercializacéo
dos produtos, se faz necesséario uma boa logistica.

A rotina de uma empresa distribuidora tem suas peculiaridades que séo
inerentes ao setor, entretanto, tais tracos sdo ora diluidos perante a eficiéncia da
empresa, ora exacerbado pelos inUmeros impasses causados pelo descompasso
operacional.

Com o crescente aumento da populacdo e conseqientemente o nimero de
veiculos adquiridos ao longo desses anos, se faz necessario e indispensavel uma
readequacao da logistica urbana para que os pedidos cheguem no tempo habil ao
cliente, o qual representa o sucesso ou fracasso de uma empresa em relacdo a
percepcéao sobre o seu atendimento.

O objetivo € enfatizar que a busca da satisfagdo do cliente ndo vem do que
achamos ser correto e sim em cima da expectativa dos proprios clientes.

Independentemente, para a grande maioria das distribuidoras, nos ultimos
anos, o mercado tem apresentado mudancas draméaticas afetando diretamente a
maneira de se fazer negocios. Mais do que nunca, as empresas precisam adaptar a

forma de realizar seus negocios a este ambiente extremamente dinAmico e mutavel.

1.1 Contexto e Colocacéo do Problema

Com tanta tecnologia, como a utilizacdo do WarehouseManagemente System
(WMS) e Sistemas de Roteirizagdo e programacdo de veiculos, ainda assim
enfrentam-se muitos problemas com separacgao e roteirizacao.

O WMS possibilita uma maior acuracidade das informacbes de estoque,
entrada, saida, carregamento, reduzindo o risco de o cliente ter surpresa no seu
atendimento com falta ou sobra de produto no ato da entrega, ou mesmo mercadoria

invertida.
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Para que as entregas possam ser feitas de maneira otimizada, deve-se utilizar
um processo de planejamento prévio das entregas, através de um roteiro,
considerando a distancia dos percursos e 0 tempo necessario para a entrega.

O grande desafio foi utilizar toda essa tecnologia de forma correta,
abastecendo de informacdes o sistema, aumentando a qualidade do servi¢o através
de analise mais eficiente.

Na realidade ndo era o que acontecia. Enderecos mal abastecidos, gerando
falta de produtos no meio da operacao, produtos abastecidos no endereco errado e
cubagem de forma incorreta. Toda essa ciranda que envolvia a logistica interna da
distribuidora causava um impacto muito grande na roteirizacdo e distribuicdo dos
produtos para entrega, acarretando um desconforto e uma chuva de reclamacdes
por parte do cliente.

Entéo, se fez necessario desenvolver o pensamento de como aumentar a

satisfacdo do cliente através de uma cadeia de abastecimento eficaz?

1.2 Caracterizacdes da Organizacéo

O grupo Riograndense surgiu da iniciativa e empreendedorismo do
empresario Dorian Bezerra de Souza Morais, no ano de 1970, quando montou uma
barraca, na feira do municipio de Luis Gomes/RN, para vender cereais e sandalias.

No ano de 1975 o empresario alcancou seu primeiro marco de crescimento,
com a abertura de uma mercearia (0 Superbox Morais), dando inicio a
comercializacdo de produtos no varejo. Em 1985 passou a atuar também no setor
atacadista e, trés anos mais tarde comecou a vender para municipios vizinhos. A
primeira unidade voltada exclusivamente para as vendas em atacado.

A Riograndense Distribuidora de alimentos Ltda., foi implantada em 1991, na
cidade de Pau dos Ferros/RN. Apenas dois anos depois viabilizada a sede propria
da empresa, e em 1996 foi aberta a filial mossoroense, representando um grande
passo na trajetoria da Riograndense.

Com a necessidade de expansdo dos negocios e uma oportunidade surgida
no mercado, no ano de 1998, a sede matriz da Distribuidora foi transferida para a
cidade de Natal/RN, onde permanece até os dias de hoje. Em 2003 foi aberta a filial
da Paraiba, na cidade de Campina Grande, transferida para a capital Jodo Pessoa
em 2008.
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Com isso, atualmente o Grupo Riograndense atua em todo o estado do Rio
Grande do Norte e Paraiba — Centros de distribuicdo nas cidades de Natal e Jodo
Pessoa, com a distribuicdo de produtos para pequeno e médio varejo, gerando 600
empregos diretos e sendo um dos principais contribuintes de ICMS (Imposto sobre
circulacdo de mercadorias e servigos), nos dois estados.

As operacdes sao divididas em duas unidades de negdécio. Uma voltada para
a distribuicdo exclusiva, a Riograndense distribuidora, com atividades no RN e PB, e
outra como Distribuidor Categorizado - distribuidor especializado em cosméticos
(DEC), com atuacdo no RN. A é&rea de cobertura de vendedores, bem como de
entregas de mercadorias, compreende as cidades dos dois estados.

Marcados pelas parcerias de sucesso, o Grupo tem, entre as grandes
indastrias que atuam junto a Riograndense distribuidora, empresas como a Unilever,
Johnson&Johnson, Reckitt Benckiser, Microlit, Masterfoods, e M. Dias Branco. Ja o
DEC Brasil trabalha com as principais industrias e produtos de perfumaria, higiene
pessoal e beleza, com L'Oreal, Sapeca, Nazca, Hypermarcas, Nivea e Colgate entre
outras.

Temos como visao inspiradora “ser a melhor empresa nas areas de atuagao,
cuja marca seja reconhecida por seus clientes, colaboradores e fornecedores pela
exceléncia nos servigos, atitudes inovadoras e profissionalismo”.

“‘Desenvolver projetos e agdes que traduzam valores percebidos pelos
clientes, fortalecendo o pequeno e médio varejo, gerando rentabilidade com
responsabilidade social’. Essas s&o as missdes que a Riograndense tem para com o
seu cliente.

Os valores a qual a empresa preza dentro do seu ambiente de trabalho, séo:

Etica: refletir sobre as a¢des no trabalho, atuando com condutas pautadas
nos valores do respeito, honestidade, amor ao préximo, a si mesmo e ao Grupo
Riograndense;

Humildade: conhecer suas limitacbes e fortalezas, saber ouvir e manter uma
postura de continuo aprendizado;

Lealdade: se fiel aos principios e normas do Grupo Riograndense, bem como
aos funcionarios, fornecedores e clientes, acreditando e valorizando esta
organizacéo e as relagdes estabelecidas;

Valorizacdo das pessoas: acreditar no potencial humano existente no Grupo

Riograndense, respeitando as diferencas e desenvolvendo pessoas;
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Trabalhar com amor, profissionalismo e dedicacdo: ter a exceléncia como
foco. Buscar sempre o melhor resultado, esforcando-se ao maximo, encontrando
satisfacao na realizacdo das tarefas e nos resultados alcancados;

Administracdo participativa: valorizar a opinido de cada funcionério do Grupo
Riograndense, dando-lhe voz para opinar em tudo aquilo que for do seu interesse,;

Inovacdo: trabalhar em busca de um diferencial, estimulando a criatividade e
ousadia na construcdo diaria do Grupo Riograndense, com a criacdo de novas e
desafiadoras préticas;

Rentabilidade: realizar a¢cbes que conduzam ao crescimento do Grupo
Riograndense, desde a boa utilizacdo dos recursos, com economia e bom senso, ao
desenvolvimento de acdes que proporcionem o lucro que movimenta a empresa e

permite a remuneracédo dos funcionarios.
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2. OBJETIVOS

Séo finalidades e valores fundamentais de uma organizacdo e devem ser
expressos em termos de expectativas futuras. Diz respeito a um fim que se quer

atingir.

2.1 ObjetivoGeral

Aperfeicoar o modelo de separacdo dos produtos e a otimizagcdo da carga,
adequando em relacdo a embalagem, paletizacdo e carregamento, para garantir

melhor desempenho em atendimento ao cliente.

2.2 Objetivos Especificos

- Planejar previamente as entregas, atraves da roteirizacao;

- Adequar a utilizacéo de recursos para aperfeicoar a cadeia logistica;

- Integrar agBes para conscientizar os colaboradores a forma correta e eficiente de
separagao e carregamento, para garantir desempenho adequado em atendimento

ao cliente.



16

3. JUSTIFICATIVA

A empresa em estudo vinha passando por alguns problemas nas operacfes
internas e externas, principalmente quanto a separacdo e entrega de pedido ao
cliente final.

Com o objetivo de resolver o problema, realizou-se um estudo e identificou os
pontos criticos e, através disso, teve a percepcédo dos percal¢cos que impediam que 0
processo de separacdo, carregamento e entrega dos pedidos fluissem com mais
eficiéncia e eficacia elevando o nivel de satisfacao dos clientes.

O que se pretendeu com essa pesquisa foi buscar resultados para a utilizacao
de um sistema que pudesse desenvolver servicos de valor acrescentado que daria a
empresa as vantagens competitivas e obtendo com isso produtos certos, no lugar
certo, na quantidade certa e com o0 menor custo.

O papel da logistica nesse tema foi o de prestar um servico logistico lidando
diretamente com empregados, fornecedores e clientes.

Para prestar o servico logistico, a empresa necessitava que seus empregados
e seus fornecedores estivessem comprometidos com a missdo de satisfazer e
superar as expectativas dos clientes. O desafio de melhorar a satisfacao dos clientes
por meio da melhoria da logistica exigia um enfoque totalmente integrado.
Atualmente, na empresa estudada, a funcdo da logistica era feita de forma
segregada.

Um bom produto ndo depende somente de uma boa compra, sendo assim,
para que ele chegue as maos dos clientes com elevada qualidade, os tratamentos e
as técnicas de separacédo, embalagem e transportes sao essenciais.

Agora, nem sempre é facil conseguir entender as expectativas de um cliente,
pois a perspectiva dele também pode mudar de acordo com as necessidades da
empresa e por isso, € fundamental entender como funciona a operacao do cliente e
como podemos ajudar a gerar valor para seu negocio.

E importante observar que o servico devera ser compreendido da forma como
€ percebido pelo cliente e ndo da forma que achamos que esta sendo feito.

A pesquisa realizada na empresa Riograndense, teve uma grande relevancia
social, por se tratar da maior distribuidora do Rio Grande do Norte levando sempre

produtos de higiene, limpeza e alimentos para toda familia Potiguar.
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A relevancia tedrica/pratica veio contribuir na busca da melhoria continua em
todos os processos que envolvem as operacfes de recebimento, armazenagem,
separacao de pedidos, carregamento, roteirizacao.

Sobre o ponto de vista académico, ira contribuir para um melhor entendimento
de como funcionava todo o processo que envolvia a logistica de uma grande
distribuidora, atrelando a teoria estudada ao longo do curso e colocando em pratica
todo o conhecimento adquirido.

Do ponto de vista cientifico, a pesquisa e analise dos dados possibilitara a
empresa agilizar, portanto, o atendimento as necessidades dos clientes usando
solucbes arquitetadas globalmente, por meio de uma abordagem regionalizada, e
conhecer a cadeia de suprimentos e as capacidades operacionais de cada cidade,
enxergando os possiveis problemas encontrados e criar outros meios de realizar

determinadas operacfes para a manutencdo da rentabilidade ao longo prazo.



18

4. REFERENCIAL TEORICO

4.1 Logistica

Logistica é a parte do Gerenciamento da Cadeia de Abastecimento que
planeja, implementa e controla o fluxo e armazenamento eficiente e econémico de
matérias-primas, materiais semi-acabados e produtos acabados, bem como as
informacdes a eles relativas, desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com
0 propasito de atender as exigéncias dos clientes (CARVALHO, 2002, p. 31).

A geréncia logistica deve ser desenvolvida de maneira interdependente aos
processos correlacionados e ndo de maneira separada. Desta forma, consegue-se
entender a agregacdo de valor que a Logistica traz aos produtos e servicos para
atender as necessidades dos clientes.

Segundo Ballou (1993, p. 17),

A logistica empresarial estuda como a administracdo pode prover melhor
nivel de rentabilidade nos servicos de distribuicdo aos clientes e
consumidores, através de planejamento, organizacdo e controles efetivos
para as atividades de movimentagdo e armazenagem que visam facilitar o
fluxo de produtos.

Na sua origem, o conceito de Logistica estava essencialmente ligado as
operacdes militares. Ao decidir avancar suas tropas seguindo uma determinada
estratégia militar, os generais precisavam ter, sob suas ordens, uma equipe que
providenciasse o deslocamento, na hora certa, de municao, viveres, equipamentos e
socorro médico para o campo de batalha. Por se tratar de um servi¢co de apoio, sem
o glamour da estratégia bélica e sem o prestigio das batalhas ganhas, os grupos
logisticos militares trabalhavam quase sempre em siléncio (NOVAES, 2001, p.31).

Torna-se evidente pela exposicdo dos conceitos que a logistica, hoje, tornou-
se um diferencial competitivo para as organizacdes e, sem ela, torna-se ineficiente o
trabalho realizado com metas e objetivos evolutivos.

No que se refere a maximizacdo de resultados, lucratividade e satisfacao de
seus clientes ao utilizarem produtos e servicos inseridos aos moldes de
procedimentos logisticos, o tempo de separacdo de pedidos e entrega, sera de

fundamental importancia para agregar valor aos produtos oferecidos aos clientes.
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4.2 A Logistica no Brasil

Com a abertura da economia e a globalizacdo, as empresas brasileiras
passaram a buscar novos referenciais para sua atuacao, inclusive no dominio da
Logistica. No entanto os passos ainda estdo muito timidos, & mercé de uma série de
fatores. Ha muitas empresas trabalhando ainda na primeira fase, isto €, controlando
seus fluxos logisticos através de estoques e tendo seus diversos setores atuando de
forma isolada. Outras operam na segunda fase, tentando passar para a terceira
fase. Essas empresas estdo buscando melhor articulacdo com seus fornecedores e
adotando um planejamento mais integrado de suas operacdes. Algumas delas ja
estao interligadas via EDI (Intercambio Eletrénico de Dados), de forma a possibilitar
maior flexibilizacdo na entrega dos componentes ou produtos acabados. Na quarta
fase, em que se observa a integracao estratégica otimizada entre os participantes da
cadeia de suprimento, notam-se movimentos, como oECR (Resposta Eficiente ao
Consumidor), mas de resultados ainda incipientes. Deve-se considerar, no entanto,
gue mesmo nos Estados Unidos onde essa evolucdo se iniciou ha mais tempo, ha
também muitas empresas operando na segunda e terceira fases, sendo poucas as
gue ja conseguiram evoluir plenamente para a quarta fase.

Uma das limitacbes observadas nas empresas brasileiras, quanto as
possibilidades de evolugcdo em termos logisticos, € sua estrutura organizacional.

Um outro aspecto que, de certa forma, dificulta os avancos das empresas
nacionais na direcdo da modernizacdo de suas fungodes, fruto dos longos anos de
inflacdo elevada e de dificuldades econbmicas, é a concentracdo de esforcos, por

parte das empresas, nas funcdes puramente financeiras. (NOVAES, 2001, p.54).

4.3 Origem e Evolucédo da Logistica

Originalmente entendida como atividade voltada a coordenacdo da
movimentacdo e armazenagem de produtos finais, o conceito de logistica evoluiu
com as exigéncias do mercado a englobar os processos de obtencdo de matéria-
prima, transformacéo e distribuigcao.

Ainda na economia agraria ja se fazia uso da logistica nas questfes relativas
as atividades de comércio, em virtude da necessidade de armazenar produtos em

local adequado e depois transporta-los até o comprador.
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Engquanto nos anos 1950, no meio militar, o conceito se expandia, chamando
a atencao de universidades e determinando condi¢cdes de superacdes no dominio de
territorios, no meio empresarial, 0 pensamento organizacional evoluia, passando a
considerar a necessidade de alinhamento dos processos internos e de sua
integrac@o englobando aspectos logisticos. O planejamento estratégico considerava
essa necessidade de integracdo sob o conceito de agregacéo de valor ao produto,
gue passou a incluir a prestacdo de servicos ao cliente, integrando as visbes de
manufatura, marketing e logistica.

Entre os anos 1960 e o final de 1970, o marketing se consolidou e a
manufatura passou a ser vista como potencial estratégico na concorréncia. Nessa
década, o mercado sofreu abalo quando o Japao se apresentou como concorrente
nos mercados, antes dominados exclusivamente pelo mundo ocidental. Um conjunto
de transformacbes e inovacbes nos modelos tradicionais alterou o equilibrio de
forcas nos mercados. O Japdo inovou com suas técnicas de gerenciamento da
manufatura e integracdo de fornecedores nos processos de abastecimento de
materiais. Essa inovagdo agregou vantagens competitivas aindustria japonesa e
acrescentou as preocupacdes com materiais, estoques e compras nos modelos de
gestao.

Comparando os principais modelos de gestdo entre o ocidente e o oriente,
observa-se no modelo “fordista”, a producdo em massa, em que a divisdo do
trabalho apresentava fronteiras bastante delimitadas entre planejamento e
execucao, a atencao se voltava aos limites internos da organizacéo.

Segundo Ballou (2006, p.26): “A logistica empresarial € um campo
relativamente novo do estudo da gestdo integrada, das areas tradicionais das

financas, marketing e produgéao”.

BALLOU(2006, P.27), acrescenta ainda que:

Gerenciamento da cadeia de suprimento (GCS, ou SCM, do inglés Supply
Chain Management) € um termo surgido mais recente e que capta a
esséncia da logistica integrada a ultrapassa. O gerenciamento da cadeia de
suprimentos destaca as interagfes logisticas que ocorrem entre as funcdes
de marketing, logistica e producdo no ambito de uma empresa, e dessas
mesmas interacdes entre as empresas legalmente separadas no ambito do
canal de produtos.
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Atualmente, o mercado passa por profundas e rdpidas mudancas, em que a
definicdo de valor percebido pelo cliente sofre constantes alteracdes, tanto no que
se refere a rapidez com que as informacgfes fluem, quanto no que se refere a
competicdo cada vez mais acirrada, em que verificamos a ascensao e a queda de
muitas organiza¢gdes. Neste contexto, tanto os custos como o nivel de servico tém
sido determinantes na concorréncia. A entrada de concorrentes com tecnologias e
competéncias que promovem diferenciais competitivos, como custos otimizados
associados a elevacdo do nivel de servico alteram o equilibrio das forcas do
mercado e as aten¢fes se voltam a criacdo de vantagens competitivas duradouras.

Assim, a proposta essencial da atividade logistica se volta a melhorias na
atuacao das organizacfes, de modo a proporcionar uma percepcdo de ganho de
valor pelo cliente, a qual é influenciada ndo apenas pelo alinhamento filosofico e
estratégico das organizacfes participantes, mas pelo alinhamento operacional de
fluxos de materiais e informacgdes, bem como, requer forte comprometimento do

corpo executivo e politicas focadas em planejamento e gestao do nivel de servicos.

4.4Gestéo de Estoques

Os estoques sdo acumulos de matéria-prima, componentes, produtos em
processo, produtos acabados em pontos distintos do canal logistico, ou seja, 0s
acumulos de “produtos” presentes em uma organizagao e em outras que participam
de uma cadeia de suprimentos.O que vai de acordo com Novaes (2001)dizendo que
no dimensionamento do setor de estocagem do armazém, o aproveitamento das
instalacdes, tanto em termos de &rea construida, como da cubagem necesséria, vai
depender do processo de movimentacdo escolhido e da forma como sao
armazenados os produtos. Certos indices, bastante utilizados nesse tipo de analise,
sao Uteis para se comparar os niveis de desempenho das diversas alternativas. Eles
requerem espaco fisico para sua alocacao.

Em uma distribuidora, como no caso da empresa estudada, embora muito
criticada pelos custos envolvidos, a existéncia de estoque € justificada pela
necessidade de atendimento ao cliente nas quantidades certas, no momento
necessario e nos locais designados. Associada a essas questdo, verifica-se ainda
gue a previsao exata da demanda futura € complexa e o nivel de servigco ndo deve

ser reduzido para a manutencao da competitividade e fidelizag&o do cliente.
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Segundo Slack e et al (1997, p.381), “o estoque € definido como acumulagao
armazenada de recursos materiais em um sistema de transformacao”. Algumas
vezes, estoque também é usado para descrever qualquer recurso armazenado. “Nao
importa o que esta sendo armazenado como estoque, ou onde ele esta posicionado
na operacao; ele existira porque existe uma diferenca de ritmo ou de taxa entre
fornecimento e demanda”.

Conforme dito pelo autor, estoque é definido por tudo aquilo que precisa ser
armazenado ou estocado em determinados locais de uma empresa, pois assim
complementa a rotatividade da organizacao, tornando-a rapida e eficaz.

Portanto, uma das finalidades da manutencéo de estoque, é a possibilidade
de reagir imediatamente as solicitacdes do cliente, o que contribui para a elevacao
das vendas, evitando pedidos em atraso e até mesmo perda de clientes; surgindo a
percepcdo de elevacdo do nivel de servico pelo cliente.

Apesar dos custos, 0s estoques reguladores ou de seguranca podem auxiliar
na reducdo de custos operacionais de outras atividades da cadeia de suprimentos,
como planejamento da producéo, reducédo de set-ups (Tempo de troca), viabilizacédo
de lotes econdmicos de compras etc.

A gestédo de estoques deve equilibrar a disponibilidade de produtos ao nivel
de servico e aos custos. A minimizacdo de custos de estoque estad fortemente
associada a filosofia de producéo e a politica de reposicéo e sofre grande influéncia
da assertividade do planejamento da demanda, que, por sua vez, é dependente de
informagdes rapidas e precisas do cliente. A melhor maneira de otimizar custos de
estoques é mediante o trabalho de planejamento colaborativo entre membros da

cadeia de suprimentos.

4.5 Tipos de Estoques

Segundo Slacketal (1997, p.383), “as varias razbes para o desequilibrio entre
a taxa de fornecimento e de demanda em diferentes pontos de qualquer operacao
leva a diferente tipos de estoque, ha quatro tipos”:

- Estoque Isolador: também chamado de estoque de seguranca. Seu
propésito € compensar as incertezas inerentes a fornecimento e demanda, ele
compensa as incertezas de processo de fornecimento de bens para a loja e da

demanda de bens para fora da loja;
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- Estoque de Ciclo: ocorre porqgue um ou mais estagios na operacdo nao
podem fornecer todos os itens que produzem simultaneamente;

- Estoque de Antecipacdo: € mais usado quando as flutuacdes de demanda
sdo significativas, mas relativamente previsiveis. Ele também pode ser usado
guando as variacdes de fornecimento séo significativas;

- Estoque no Canal (Distribuicdo): existem porque o material ndo pode ser
transportado instantaneamente entre o ponto de fornecimento e o ponto de

demanda. Todo estoque, por tanto, em transito, é estoque no canal.

4.6 Fungao dos Estoques

No ambiente de comércio, a funcdo dos estoques exerce um papel muito
importante no cenario de uma distribuidora, seja ela varejista ou atacadista. A funcéo
do atacadista € o servico de venda e fornecimento de quantidades adequadas as
demandas do pequeno comércio, desmembrando, em muitos casos, as embalagens
maiores dos fabricantes.

JA o distribuidor caracteriza-se por atuar sincronizadamente com 0s
produtores, capitalizando a rede de distribuicdo através do alcance de nichos de
mercado dificiimente atendidos diretamente pelos produtores, diferentemente dos

atacadistas, com atuag&o predominantemente oportunista.

Conforme Bertaglia (2003, p.131):

Os atacadistas sé@o organiza¢des intermediarias que se dedicam as funcdes
de venda a varejistas, usuarios comerciais, industriais e institucionais,
agindo também como agentes de compra e venda de grandes volumes para
clientes de grande porte em termos de volume fisico e financeiro.

De acordo com o autor, o distribuidor geralmente esta integrado as politicas
comerciais balizadas pelo produtor. Por conseguinte, os dimensionamentos dos
estoques bem como as politicas que o regem usualmente também estao alinhados
com a cadeia de distribuicao.

Por outro lado temos as grandes redes de varejo, com expressivo niumero de
lojas, caso em que ha um aumento de complexidade quando estamos tratando de

estoques destas redes, especialmente em variedade (diversificagao).
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Sob a otica de Ballou (2010, p.213), “estabelecer os niveis de estoque e a sua
localizacdo é apenas uma parte do problema global de planejamento logistico.
Considerando este objetivo mais amplo, o controle de estoques € uma questao de
balancear os custos de manutencao de estoques, de aquisicdo e de faltas”.

Um ponto importante em gerenciar 0os estoques é a verificacdo periddica do
giro de cada item, procurando identificar na curva ABC, sendo assim sempre
mantendo um cadastro atualizado dos itens que se referem aos estoques, como a
localizacéo e a identificacdo dos mesmos nas prateleiras.

A funcdo de um bom gerenciamento do estoque é a facilitacdo do seu uso
diario, disponibilizando as informacBes necesséarias para suprir a demanda de

venda, evitando gargalos na hora da separacao dos pedidos e o0 seu carregamento.

4.7 Curva ABC

Segundo Dias (2005, p.83) “a curva ABC é um importante instrumento para o
administrador, ela permite identificar aqueles itens que justificam atencédo e
tratamento adequados quanto a sua administragao”.

Obtém a curva ABC através da ordenacdo dos itens conforme a sua
importancia relativa.

A curva ABC tem sido usada para administracado de estoques, para definicao
de politicas de vendas, estabelecimento de prioridades para a programacdo da
producéo, realocacdo de produtos dentro de uma estacao flow rack e uma série de
outros problemas usuais na empresa.

A andlise da curva ABC consiste na separac¢ao dos itens de estoques em trés
grupos, sendo:

Classe A: é um dos grupos de itens mais importantes que devem ter uma
maior atencao e representa 20% de uma linha de produtos;

Classe B: é um grupo de itens em situacao intermediaria, ou seja, 30%;

Classe C: é um grupo de itens menos importante 50% restantes.

A uniformidade dos dados coletados é de primordial importancia para a
consisténcia das conclusfes da curva ABC, principalmente quando estes dados
sdo numerosos. Nesse caso, € interessante fazer uma analise preliminar apés o
registro de uma amostra de dados para verificar a necessidade de estimativas,
arredondamentos e conferencias de dados, a fim de padronizar a normas de

registro. Em seguida, conformea disponibilidade de pessoal e de equipamentos
deve ser programada a tarefa de calculos para obtencdo da curva ABC
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utilizando-se meios de célculos manual, mecanizado ou eletrénico. (DIAS,

2005, p.85).

Conforme o que o autor menciona da Curva ABC (figura 1), entende-se que é
um importante instrumento utilizado em organizacdes de grande porte, onde sua

demanda exige cuidados e especificacbes mais precisas sobre o estoque.

llustragdo 01: A curva ABC ou 80-20 com uma classificagado arbitréria.
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Fonte: Revista Mundo LogisticaN® 36, Set & Out 2013.

4.8 Sistema WMS (Warehouse Management System)

O WMS, sigla para Warehouse Management System, € uma ferramenta de
gerenciamento de estoque, espaco, equipamentos e pessoas, que tem o0 proposito
de promover, de forma precisa e inteligente, maior produtividade e menor custo na
operacgdo intralogistica.

O WMS é um software de gestdo de armazéns para empresas de qualquer
porte e dedicadas aos mais variados setores de atividade, que se ajusta em
gualquer companhia: desde uma pequena empresa com um armazém convencional
até o controle logistico de um aeroporto.

Nos armazéns e CDs, uma saida tecnolOgica para 0 gerenciamento e
otimizacdo das atividades de armazéns sdo os sistemas WMS. Estes
sistemasoferecem solucdes para utilizacdo de espaco e fluxo de materiais bem

como distribuicao dos produtos.
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O sistema de gerenciamento de armazéns (WMS) torna possivel uma
melhora significativa nos processos de armazenamento de materiais, através de
funcdes como mapeamento do depdsito, sugestdo de armazenagem e de retirada e
utiizacdo de coédigo de barras para conferir todas as transacfes que sao

executadas, entre outras.

Os sistemas de WMS séo responsaveis pelo gerenciamento da operagao do
dia-a-dia de um armazém. Apesar de possuirem alguns algoritmos, sua
utilizacdo esta restrita a decisGes totalmente operacionais, tais como:
definicdo de rotas de coleta, definicdo de enderegcamento dos produtos,
entre outras (AROZO, 2003, p.34).

Tem como principal objetivo controlar, coordenar e gerir todos 0s processos
gue sdo desenvolvidos em um armazém. Os diferentes niveis de funcionalidade
do WMS permitem adaptar o software as necessidades concretas de cada
instalacdo em funcédo do grau de complexidade e automatizacdo do armazém e se
adapta facilmente ao crescimento de um negdcio ou a novos pProcessos e volumes
devido a sua grande flexibilidade.

A principal diferenca entre o WMS e o WCS € que este Ultimo ndo é um
gerenciador de armazéns, diferenciando-se assim do WMS em alguns aspectos. A
partir dessa modernizacéo foi possivel fazer os produtos deixarem de ter locais fixos,
entdo armazenados em diferentes éareas dos CDs de acordo com sua
disponibilidade, com isso a densidade de armazenagem pode ser otimizada
(BARROS, 2005).

Em se tratando de WMS, pode-se dizer que o0 mesmo é capaz de gerenciar e
otimizar praticamente todas as atividades dentro de um CD, operacionais e
administrativas: emissdo de documentos, expedicdo, controle de inventario,
recebimento, enderecamento, embalagem, carregamento, armazenagem e

separacao de pedidos.

4.9 Processamentos de Pedidos

Essa atividade tem custos menores, se comparados aos custos de transporte
ou de manutencdo de estoques. Entretanto, o processamento de pedidos esta entre
as atividades logisticas primérias. Sua relevancia deve-se ao fato de ser um fator

elementar no que diz respeito ao tempo necessario para levar aos clientes bens e
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servicos. E também através do processamento de pedidos que é dado inicio a
movimentacdo de produtos e a entrega.

Analisando-se a atividade de processamento de pedidos, podem ser
apontadas como sendo suas dependentes, a preparacdo de documentacdo de
embarque, atualizacdo de registro de estoque, coordenacéo de liberacdo de crédito,
checagem de erros nos pedidos, comunicacdo com o0s clientes e com as partes
interessadas dentro da empresa, situacdo de pedidos e disseminacao da informacéo
do pedido para venda.

Bertaglia (2003) diz que o processo de administracéo de pedidos e de clientes
tem como objetivo o planejamento e o gerenciamento de vendas, como também a
administracdo do portfélio de clientes, adicionando-o0s, mantendo-os ou reduzindo-os
em funcdo do desempenho destes mesmos, buscando efetivas parcerias que
possam gerar condi¢des propicias para ambas as empresas.

O processamento de pedidos é parte fundamental para um planejamento
eficiente das atividades logisticas. Em relacdo a suas etapas, a tecnologia da
informacédo deve ser tomada como aliada para que haja um fluxo continuo e
otimizado em toda a cadeia de suprimentos.

Deve-se reconhecer que, do ponto de vista do cliente, existem apenas dois
niveis de servicos — 100% ou 0%. Em outras palavras, o cliente recebe
exatamente o que ele ou ela solicitou, na data e lugar especifico ou néo.
Deve-se também lembrar que taxas de 100% de atendimento de pedidos
sdo extremamente dificeis de ser alcancada. As leis da probabilidade
mostram isso. Se ha dez itens em certo pedido e cada item é mantido em
estoque a um nivel de confianga de 95%, entdo a probabilidade de que este
pedido seja atendido completamente € de 0,95, que é 0,599. Em outras

palavras, h4 uma probabilidade pouco maior que 50% de atendermos ao
pedido por completo (CHRISTOPHER, 1998, p.54).

Com base nas consideracfes ja feitas, a administracdo de pedidos esta
rapidamente se tornando um processo extremamente critico dentro das empresas.
Muitas delas estdo procurando melhorar esse processo para competirem mais
fortemente no mercado.

A satisfacdo do cliente € um estado temporario, € quando o cliente identifica
um servi¢o ou produto como sendo ideal, atendendo, a um minimo toleravel, as suas
necessidades. Preocupacdo da grande maioria das empresas, 0 nivel de servico
esta longe de ser alcancado por todos, existem ainda muitos problemas que as
empresas néo conseguem solucionar e assim atingir o nivel adequado ou

satisfatério aos clientes.
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4.10 Atividades Logisticas

Destaca-se que a atividade logistica deve ser vista por meio de duas grandes
acOes que sao denominadas de primarias e de apoio. Segundo Pozo (2007, p.148),
usa-se a denominacao de “atividade primaria para identificar aquelas que sao de
importancia fundamental para a obtencdo dos objetivos logisticos de custos e nivel
de servicos que o mercado deseja”, e essas atividades s&o consideradas primarias
porque contribuem com a maior parcela do custo total da logistica ou sé&o
importantes para a coordenac¢ao e para o cumprimento da tarefa logistica.

Ballou (1993, p.17) afirma que a concepcdo de logistica € a de “agrupar
conjuntamente as atividades relacionadas ao fluxo de produtos e servicos para
administra-las de forma coletiva € uma evolugcdo natural do pensamento
administrativo”. Assim, as atividades de transporte, estoques e comunicacdes
iniciaram-se antes mesmo da existéncia de um comércio ativo entre regides
vizinhas.

Pozo (2007, p.150) destaca que o transporte € uma das atividades logisticas
mais importantes, simplesmente porque ela absorve, em média, de um a dois ter¢os
dos custos logisticos. Ele refere-se aos varios modelos disponiveis para se
movimentar os bens necessarios, e os modais utilizados séo: rodoviario, ferroviario,

hidroviario, dutoviario e o aeroviario.

4.11 Logistica Urbana

Vasconcellos (2001) descreve a cidade identificando espacos de producao e
espacos de reproducéo interconectados por sistemas de transporte e comunicacao.
Os fluxos de mercadorias e suprimentos utilizam estes canais de conexao para sua
movimentagcdo com caracteristicas particulares e distintas dos espacos produtivos e
dos espacos reprodutivos.

As operacdes de logistica urbana e sua expansao sao muito condicionadas
pela configuragdo urbana, pela infraestrutura viaria disponivel, pelas superestruturas
utilizadas  dos operadores logisticos, principalmente armazéns e centros
dedistribuicdo, pela tecnologia veicular adotada, pela telematica e pela configuracao

dos fluxos de carga envolvidos.
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Esse fluxo ao interagir com o cenario urbano passou a sofrer com o caos
urbano de congestionamento, que acarreta em perda de tempo e gasto de

combustivel, desgaste de veiculos, maior emissédo de poluentes, entre outros.

4.12 Nivel de Servico Logistico

Entre todos componentes de um servico prestado ao cliente, podemos
destacar o servico logistico, o qual pode representar o sucesso ou fracasso de uma
empresa em relacdo a percepcao do cliente sobre o seu atendimento. E através da
logistica que o cliente identifica que a empresa cumpriu ou ndo tudo o que foi
acordado, desde a disponibilidade do produto, emissdo do seu pedido até a entrega
final.

Segundo Ballou (2010, p.73):
Nivel de servico logistico € a qualidade com que o fluxo de bens e servigos
€ gerenciado. E o resultado liquido de todos os esforcos logistico da firma.

E o desempenho oferecido pelos fornecedores aos seus clientes no
atendimento dos pedidos.

O grande desafio da empresa Riograndense € identificar o servico logistico
ideal e ponderar em relacéo ao investimento que pode ser utilizado, pois da mesma
forma que o cliente espera um servigo logistico eficaz de seus fornecedores, a
empresa tém a missdo de garantir 0 servico prestado sem comprometer a
rentabilidade de sue negdcio.

Ballou (2006, p. 106) afirma que os servicos logisticos aos clientes sdo o
resultado do estabelecimento de niveis de atividades logisticas. Isso quer dizer que
cada empresa deve trabalhar com o nivel de servico de acordo com as
caracteristicas de cada cliente e, principalmente, com o mix logistico da empresa.

Administrar o nivel de servi¢co logistico ja seria extremamente complexo se
trabalhasse apenas com as variaveis controlaveis, todavia uma empresa que deseja
sSucesso precisa estar pronta para superar problemas eventuais, para isso sera
importante monitoramento dos resultados que esta alcancando nos servigcos
ofertados.

Depois desta explanacéo sobre o servico logistico, é preciso identificar como

atuar com 0 mesmo para garantir a satisfacdo do cliente e alem disto, significa que
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além de satisfazé-lo, é entender como manter a regularidade na satisfacdo e se

possivel, exceder constantemente as expectativas de todos eles.

4.13 O Valor para o Cliente

Nos mercados atuais, controlados pelo cliente, ndo sao produto ou o servico
propriamente ditos que importam, mas o valor percebido pelo cliente na relagdo com
uma companhia. A maneira com que uma empresa mensura a qualidade de seus
produtos e servigos evoluiram da verificacdo interna da qualidade para a satisfagédo
do cliente, e dai para o valor para o cliente.

O foco no valor para o cliente abre uma perspectiva mais ampla sobre o que a
empresa oferta e sobre seus clientes. Ele exige que aprendamos por que os clientes
compram, continuam comprando, ou porque abandonam uma empresa. Quais sao
suas preferéncias e necessidades, e como estas podem ser satisfeitas? Quais sao
os clientes rentaveis e que oferecem um potencial para o crescimento de receitas, e
guais sdo os que trazem prejuizo? As hipoteses sobre o valor para o cliente
precisam ser examinadas com atencdo, para garantir que os trade-offs feitos sejam
os corretos (SIMCHI-LEVI, 2010, p. 431).

4.14 Transporte

O transporte é o principal componente do sistema logistico. Sua importancia
pode ser medida através de pelo menos trés indicadores financeiros: custo,
faturamento, elucro. O transporte representa, em média, 60% dos custos logisticos,
3,5% do faturamento, e em alguns casos, mais que o dobro do lucro. Além disso, o
transporte tem um papel preponderante na qualidade dos servicos logisticos, pois
impacta diretamente o tempo de entrega, a confiabilidade e a seguranca dos
produtos.

Importante ressaltar que os valores acima apresentados podem variar
substancialmente, de setor para setor, e de empresas para empresa. A participagao
no faturamento, que em média é de 3,5%, pode variar, por exemplo, de 0,8% no
caso da industria farmacéutica, a 7,1% no caso da industria de papel e celulose.
Como regra geral, quanto menor o valor agregado do produto, maior a participacao

das despesas de transporte no faturamento da empresa.
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Administrar o transporte significa tomar decisdes sobre um amplo conjunto de
aspectos. Estas decisdes podem ser classificadas em dois grandes grupos;
decisdes estratégicas, e decisdes operacionais. As decisdes estratégicas se
caracterizam pelos impactos de longo prazo, e se referem basicamente a
aspectosestruturais. As decisdes operacionais sdo geralmente de curto prazo e se
referem as tarefas do dia a dia dos responsaveis pelo transporte. Sdo basicamente
guatro as principais decisdes estratégicas no transporte: escolha de modais;
decisbes sobre propriedade da frota; selecdo e negociacdo com
transportadores; politica de consolidagcdo de cargas. Dentre as principais
decisbes de curto prazo, podemos destacar: planejamento de embarques;
programacdao de veiculos; roteirizacdo; auditoria de fretes; e gerenciamento de
avarias. Por estar voltado para a gestdo estratégica do transporte, este artigo se
concentrard na discussao das decisfes de longo prazo, que moldam a estrutura, e

estabelecem limites relacionados a custos e qualidade de servicos.

4.15 Roteirizacao

Nos setores de transporte e logistica a roteirizacdo é entendida como um
método de busca da melhor sequéncia de visitas a um determinado numero de
clientes no interior de uma zona de distribui¢éo.

De acordo com (NOVAES, 2001, p. 284), nas atividades praticas, problemas
de roteirizacdo ocorrem freqientemente na distribuicdo de produtos e também na
prestacao de servicos.

Uma situacao bastante comum na distribuicdo de cargas ocorre quando nao
se conhecem exatamente os pontos de parada. Esta situacdo é conhecida
comoDESPACHO DE VEICULOS. A diferenca do despacho para roteirizagdo € a
seguinte:

Na ROTEIRIZACAO os volumes de carga e as paradas sdo conhecidos antes
de se fazer a programacdo de entregas. Na pratica, as empresa distribuidoras
recebem os pedidos no dia anterior e fazem a programacéo da roteirizagdo para o
dia seguinte. Isso ocorre no periodo noturno no dia anterior ao da entrega ou mesmo
na manha do dia da realizagc&o dos servigos.

No DESPACHO a demanda de um determinado cliente pode acontecer

guando o veiculo de transporte ja percorre sua rota. Isso acontece em diversos tipos
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de atividades, como por exemplo, com taxis, com os veiculos dos correios e com
viaturas policiais.

De acordo com Ballou (2010, p.147), a solucdo para esse tipo de problema
passa pela capacidade dos programadores da empresa de direcionar os veiculos a
medida que a demanda ocorre, de forma a utiliza-los racionalmente. Na pratica, uma
maneira de fazer o despacho € direcionar o veiculo localizado mais préximo da
parada em que ocorreu a demanda. Logicamente, é preciso verificar se o veiculo
tem a mercadoria solicitada disponivel, no caso da entrega, ou se possui espaco
suficiente para realizar a coleta dos produtos.

Os prazos de entrega ou tempos de ciclo correspondem aos tempos
absorvidos pela cadeia desde o inicio até o final do processo e normalmente esta
conectado ao atendimento ao cliente e podem variar dependendo da segmentagao.
Por exemplo, organizacdes voltadas para producdo sob pedido ou mesmo projetos
podem estabelecer prazos através de cronograma. Ha organizacfes que trabalham
com conceitos de estoque, como é o caso de empresas de ciclo rapido como

alimentos e o atendimento é efetuado com base nos estoques disponiveis.
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5. METODOLOGIA

A metodologia é o processo da pesquisa adotada para elaboracdo de um
determinado assunto, que deve ser seguida para podermos responder os problemas
do tema em questéo, conseguindo alcancar os objetivos do trabalho de forma clara e
objetiva.

Segundo Vergara (1998, p.45):

Metodologia é o estudo que se refere a instrumentos de captacdo ou de
manipulagdo da realidade. Esta, portanto, associada a caminhos, formas,
maneiras, procedimentos para atingir determinado fim. Construir um
instrumento para avaliar o grau de descentralizacdo decisé6ria de uma
organizacédo é exemplo de pesquisa metodoldgica.

Este trabalho considerou o embasamento tedrico como fundamento no
processo de ensino aprendizagem, associando teoria a uma aplicagdo pratica no
processo de separacdo de produtos e otimizacdo de um layout mais eficiente,
alocando produtos em locais mais adequados reduzindo o tempo de separacao
tornando a logistica viadvel para as entregas dos produtos certos, na quantidade
correta, na qualidade justa, no lugar certo, no tempo habil, no método adequado, a
um menor custo, causando uma boa impressao.

Neste caso, é evidente que a metodologia é um caminho necessario para
tracar conhecimentos, alcancando os objetivos almejados, em estudos realizados
pelo pesquisador.

Resumindo, a logistica colaborara direta e indiretamente para que a empresa

se torne cada vez mais competitiva.

5.1 Tipo de Pesquisa

A pesquisa realizada na empresa distribuidora foi evidenciada por natureza
descritiva, onde exigiu do investigador uma seérie de informacdes sobre o que
desejava pesquisar. Esse tipo de estudo pretende descrever os fatos e fenémenos

da atividade logistica dentro da empresa.

Preconiza Vergara (2004, p. 47), que:

A pesquisa descritiva expde caracteristicas de determinada populagdo ou
de determinado fenbmeno. Pode também estabelecer correlagfes entre
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variaveis e definir sua natureza. Ndo tem compromisso de explicar os
fendbmenos que descreve, embora sirva de base para tal explicacéo.

Desta forma, considera-se a presenca importante do método de pesquisa
descritiva pelo fato de correlagbes existentes entre variaveis, de maneira a consentir
explicita a boa explicacdo da analise.

Para as realizacfes das coletas de informacdes desta pesquisa, foram feitas
andlises qualitativa e quantitativa.

A andlise qualitativa foi feita através de entrevista junto aos funcionéarios da
logistica, no qual foram questionadas as formas que sdo recebidos, armazenados,
separados e distribuidos os produtos, bem como os pontos fortes e fracos dentro do
processo de distribuicdo. De acordo com Oliveira (2001), as pesquisas que se utiliza
da abordagem qualitativa possuem a facilidade de poder descrever a complexidade
de uma determinada hipétese ou problema.

A andlise quantitativa foi feita através de questionario junto aos setores de
recebimento, movimentacdo operacional, transporte, distribuicdo e geréncia
logistica. O questionario segundo Oliveira (2001), € um instrumento que serve de
apoio ao pesquisador para a coleta de dados.

A pesquisa possibilita uma aproximacdo e um entendimento da realidade a
investigar, como um processo permanentemente inacabado. Ela se processa
através de aproximacdes sucessivas da realidade, fornecendo subsidios para uma
intervencao no real (FONSECA, 2002).

A pesquisa foi realizada a partir de dados coletados. Pretendeu-se, com isto,
auxiliar a analise de aspectos que poderiam vir a ser utilizados quando da
implantacdo de bases de conhecimento a serem mostrados com o estudo.
Pretendeu-se ainda, incorporar dados e informacdes complementares as
informacdes obtidas.

Neste caso, obteve na evolucdo da pesquisa um exame minucioso, realizado
com o objetivo de resolver um problema dentro da separacdo de pedidos até a

entrega no cliente, recorrendo a procedimentos cientificos.



35

5.2 Area de Abrangéncia

De acordo com o relato exposto ao longo do estudo dentro da empresa, teve
como objetivo maior, fornecer melhorias em todos os processos logisticos. Estes
incluem recebimento de mercadoria, armazenagem, separagdo de produtos,
carregamento e distribuicao.

Tal modo de eficacia se tornou possivel a todos os processos da distribuidora
mantendo o mesmo alinhamento com as operacdes internas e externas, juntamente

com as proposicoes feitas apds a realiza¢do do estudo em questao.

5.3Técnica de Coleta de Dados

A coleta de dados € o ato de pesquisar, juntar documentos e provas, procurar
informacdes sobre um determinado tema ou conjunto de temas correlacionados e
agrupa-los de forma a facilitar uma posterior analise.

Segundo Oliveira (1998, p.47), “A coleta de dados trata-se de uma tarefa
cansativa e ocupa, quase sempre, mais tempo do que se espera. Exige do
pesquisador paciéncia, perseveranca e esfor¢o pessoal, além do cuidadoso registro
dos dados e de um bom preparo anterior”.

A coleta de dados ajuda a analisar ponto a ponto os fatos ou fenbmenos que
estdo ocorrendo em uma organizacao, sendo o ponto de partida para a elaboracgéo e
execucao de um trabalho.

O método utilizado foi o questionario em que verificou o nivel de
conhecimento de cada questionado, levando o pesquisador a decidir sobre a forma
comoseriamtratados os problemas encontrados.

De acordo com Oliveira (1998, p. 165), “Todos os dados incluidos no
guestionario deverdo constituir-se numa hipétese, que sera a resposta para 0
problema formulado. Deve incluir cada um dos pontos do levantamento e confirmar a
existéncia do objetivo da pesquisa, o fendbmeno”.

Os dados foram os utilizados no estudo por se manterem de forma mais
disponiveis na organizacdo. Estes sendo arquivos, relatérios e indices como dados
mensuraveis para analise e colocacdo de informacdes complementares as
propostas traduzidas como de efeito positivos ha mudanca do processo atualmente

desenvolvido pela distribuidora Riograndense.
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6. ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA

O trabalho teve como objetivo mapear o conhecimento dos setores
responsaveis da logistica e como estava o atendimento ao cliente. Organizac6es
podem ser destruidas da noite para o dia através de publicidade negativa e
recuperar a imagem, quando possivel, exige investimentos extremamente elevados.

Desta maneira, a empresa necessita levar muito a sério o atendimento aos
clientes e ouvir o que eles tém a dizer, para aprimorar 0 servico, € mais gue iSso
analisar internamente se as funcbes estdo adequadas e integradas
consistentemente para atender a demanda.

Os clientes, atualmente, possuem muitas alternativas e oportunidades de
potenciais fornecedores e, portanto, mudar de um fornecedor para outro é algo que
pode ser feito de maneira muito rapida.

6.1 Analise Qualitativa

Confrontando com a teoria abordada nos capitulos anteriores, foi realizada
uma entrevista com 0s setores responsaveis pela logistica da Riograndense
distribuidora na qual foi possivel identificar se a empresa realiza todos os
procedimentos corretos inerentes as atividades e se 0s setores estavam
empenhados em satisfazer as exigéncias dos clientes e o nivel de conhecimento de
todo o processo.

Atualmente, muitas organizacfes vém empregando a pratica de planejamento
interfuncional entre vendas e operacdes, onde estas areas se reunem, debatem,
argumentam e conciliam as diferengas buscando eliminar as debilidades dos
processos e deficiéncias que venham a causar impactos nos niveis de servico aos
clientes.

Com a andlise dos dados, observou-se que a lealdade do cliente é
assegurada ndo apenas com processo bem estruturados, mas cada pessoa
envolvida no processo logistico deve estar focada em entregar valor ao cliente. Para
isso, a preparacdo de cada funcionario independentemente da funcdo ou posigcédo
assumida, devera corresponder e entender as debilidades e as necessidades no
ambito estrutural e os requerimentos das pessoas para alcancar 0s objetivos

estratégicos.
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6.2 Analise Quantitativa

Na empresa Riograndense, foram realizadas 18 perguntas dos mais variados
setores para medir o grau de entendimento dos envolvidos no processo logistico e
buscando, com estes questionamentos, suprir algum tipo de gargalo que, por
ventura, esteja travando o processo de crescimento da distribuidora.

Segue adiante a entrevista tabulada.

Tabela 1 - Quais sdo os produtos distribuidos pela empresa Riograndense
Distribuidora de Alimentos LTDA?

FUNCAO FR %
A empresa trabalha com um mix muito grande de produtos. Hoje ela 3 60%
distribui todos os produtos da linha de cosméticos e alimentos.

A Riograndense possui diversos tipos de produtos em seu estoque,
acondicionados nas mais variadas embalagens. Sao comercializados 2 | 40%
todos os produtos de beleza até higiene pessoal.

TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funcionarios envolvidos na logistica

Ao realizar estq pergunta de quais os produtos distribuidos pela empresa
Riograndense, 03 (60%) dos entrevistados, responderam que a empresa trabalha
com um grande mix de produtos, tanto da linha de cosméticos como também
alimentos e 02 (40%), disseram que o0s produtos sdo acondicionados nas
maisvariadas embalagens e que sdo comercializados tanto produtos de beleza como
também higiene pessoal.

Nota-se que o0s respondentes tém um bom conhecimento dos tipos de
produtos que a empresa Riograndense comercializa. Isso faz com que haja um
melhor desempenho no momento da estocagem e separacao, levando em conta que
sem ter um real conhecimento dos produtos, poderia ocasionar uma separagao
incorreta misturando produtos da linha decosméticos com produtos alimenticios, o
gue seria um grande erro de separacao.

Diante do acima citado Ballou (2010, p. 99), diz que as caracteristicas mais
importantes do produto que influenciam a estratégica de distribuicdo estdo os
atributos do proprio produto. Eles sdo peso, volume, valor, perecibilidade,

inflamabilidade e substitutibilidade. Nas suas varias combinacfes, estes atributos



indicam as necessidades para armazenagem, estoques, transporte, manuseio e
processamento do pedido.

Corroborando com a citagdo, ter um conhecimento de quais os produtos a
empresa trabalha, facilita no momento de receber e estocar o produto e evitando

transtorno no momento da entrega ao cliente final.

Tabela 2 - Qual é o mercado que a Riograndense Distribuidora atende?

FUNCAO FR %
A distribuidora atende todo o Rio Grande do Norte e Paraiba. 3 60%
Supermercados, farmacias e varejistas. 1 20%
Em todo o estado 1 20%

|

TOTAL 100%
Fonte: Entrevista com os funcionarios envolvidos na logistica

Diante deste questionamento, 03 (60%) responderam que a distribuidora
atende todo o Rio Grande do Norte e Paraiba. Isso mostra que a grande maioria dos
entrevistados conhece a area de abrangéncia da distribuidora.

O que preocupa é que 02 (40%), ndo conhecem tdo bem o mercado que a
empresa atua, causando um descompasso entre 0s setores envolvidos na logistica e
podendo causar uma falta de informacdo que podera ocasionar atrasos na
distribuicdo por ndo estarem alinhados com os outros setores.

Diante visto, é necessario realizar um trabalho de exposicéo da distribuidora
para que todos os colaboradores conhecam bem o mercado em que a empresa
atende, melhorando as operagdes, que constitui um rico terreno para aplicagdo do
conceito de distribuicéo.

Tabela 3 - Como sao acondicionados 0s produtos na empresa?
FUNCAO FR %
Todos os produtos quando chegam ao recebimento, séo paletizados,
filmados e armazenados em estruturas porta paletes.
ApOs o recebimento, sdo paletizados e armazenado conforme as
especificagdes (contaminante ou contaminavel), e segue para o| 2 40%
depdsito onde sdo alocados nos porta paletes.
Em paletes e em seguida nos porta paletes 2 | 40%
TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funciondrios envolvidos na logistica

1 20%
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Este questionamento requer um conhecimento do tipo de armazenagem e
estrutura, para que o produto possa ser alocado em lugares especificos.

Apenas 01 (20%) dos respondentes disse que todos os produtos quando
chegam ao recebimento s&o paletizados, filmados e armazenados em estruturas
porta paletes, 02 (40%) responderam que apds o recebimento sdo paletizados e
armazenados conforme as especificacdes (contaminante ou contaminavel), e segue
para o depdsito onde sédo alocados nos porta paletes.

O restante, 02 (40%), disseram que os produtos sdo acondicionados em
paletes e em seguida nos porta paletes.

O que se percebe é uma disparidade entre resposta, deixando claro que séo
poucos os funcionarios que conhecem bem como sdo recebido, classificados e
alocados todos os produtos da Riograndense distribuidora LTDA, o que se faz
necessario um treinamento para que todos possam se alinhar e conhecer os tipos de

armazenagem e classificacdo em que os produtos se encontram.

Tabela 4 - Que tipo de tecnologia € utilizado no processo de gerenciamento de
armazem?

FUNCAO FR %
Todo o processo de armazenagem é feito utilizando o sistema
CONSINCO. 5 | 100%
Através do WMS é que sao feito todo o gerenciamento do armazém.
0 | 0%
0 0%
TOTAL 5  100%

Fonte: Entrevista com os funcionarios envolvidos na logistica

Quando questionados sobre a tecnologia utilizada no gerenciamento do
armazém, 05 (100%) responderam que O processo de armazenagem utiliza o
sistema da CONSINCO que é o WMS (Warehouse Management System) ou sistema
de gerenciamento de armazém.

O WMS ¢é uma ferramenta de gerenciamento de estoque, espaco,
equipamentos e pessoas, que tem o propoésito de promover, de forma precisa e
inteligente, maior produtividade e menor custo na operacgdo intralogistica.

Diante da resposta unanime, nota-se que os colaboradores conhecem bem a

ferramenta que estdo trabalhando, o que facilita na hora em que se faz necessério a
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emissdo das tarefas pelo sistema, bem como na roteirizacdo e distribuicdo dos
produtos.

O que se deve atentar € que se o sistema ndo for bem alimentado com
informacgbes precisas, pode ocasionar um grande retrabalho e uma perda de
produtividade no momento da separacao dos produtos, como por exemplo:

Produtos enderecados errados, produtos com prazo de validade trocado,
produtos contaminante onde deveria estar o contaminavel. Esses e outros
problemas s6 poderdo ser evitados com um bom esclarecimento de todo o processo
dentro do sistema WMS.

Tabela 5 - Como sao tratados e separados os pedidos?

FUNCAO FR %
Apos liberacdo da distribuicdo, o programador de transporte monta a
cargas e libera para a mesa de operagdo gerar a separacao dos
pedidos, passando para o setor de expedicdo. A equipe de expedicao
separa, confere e carrega os caminhoes.

2 40%

0,
Sao gerados mapas de e em seguida distribuidos para separacao. 1 20%

Depois de definidas as ordens de carregamento, a mesa de operagao
distribui para os separadores as guias de carga identificada com o n°
do Box, 0 n° da carga e placa dos caminhdes. Depois da separacdo e| 2 40%
a mercadoria colocada no box, o conferente verifica as quantidades as
datas de validade para posteriormente comecar o carregamento.

TOTAL 5 100%
Fonte: Entrevista com os funcionarios envolvidos na logistica

Em resposta a pergunta, 02 (40%) dos funcionarios esclareceram que apos
liberacédo da distribuicdo, o programador de transporte monta a carga e libera para a
mesa de operacdo gerar a separacdo dos pedidos, passando para o setor de
expedicdo. A equipe de expedicdo separa, confere e carrega os caminhdes. 01
(20%) disse que sao gerados mapas e em seguida distribuidos para separacao e 02
(40%) afirmaram que depois de definidas as ordens de carregamento, a mesa de
operacéao distribui para os separadores as guias de carga identificada com o n°® do
Box, 0 n° da carga e placa dos caminhdes. Depois da separacdo a mercadoria é
colocada no Box, o conferente verifica as quantidades, as datas de validade para
posteriormente comecar o carregamento.

Essa ciranda que envolve todo o setor logistico é parte fundamental em que
ndo podera haver erro de tratamento e separa¢do dos pedidos. O que se observa é
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gue se considerarmos os desafios que o varejo e a cadeia como um todo tém pela
frente, fica clara a necessidade de uma nova abordagem para reducdo e prevencao
das perdas e falhas no processo.

Nota-se que a empresa para alcancar um auto nivel de competitividade, e um
dos caminhos para que este nivel possa ser alcancado é melhorar os niveis de
conhecimento dos funcionarios através de integracdo entre os setores responsaveis
para realizar de forma eficiente todo o processo de tratamento e separacdo dos

pedidos.

Tabela 6 - Quantos funcionarios sao utilizados em todo o processo, desde
recebimento até o carregamento?

FUNCAO FR %
103 funcionarios 2 40%
N&o souberam responder 3 60%
TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funcionarios envolvidos na logistica

A maioria dos funcionarios de uma distribuidora estad relacionada com a
prestacdo de servico, ou seja, entrega do produto.

Ao analisar este questionamento, 02 (40%) responderam que do recebimento
até o carregamento sdo envolvidos 103 funcionéarios e os outros 03 (60%) disseram
gue ndo sabem desconhecem esse numero de funcionarios.

Visualizando de uma forma preocupante, observa-se que nem todos o0s
setores sabem quantificar os funcionarios que estdo trabalhando para que as
operacbes possam ser feita de forma correta ndo havendo perdas por falta ou
excesso de funcionarios em todo o processo logistico da Riograndense Distribuidora
LTDA.

Depois dessas respostas se faz, de forma urgente, a importancia de um
envolvimento maior entre os funcionarios, através de reunibes semanais para
estreitar todo o conhecimento entre 0s setores responsaveis na logistica da
empresa, tornando-a mais competitiva em um mercado que n&do para de crescer.

Ter um numero grande de funcionario requer um bom controle para cobrir os

gastos e suprir de forma equilibrada todos os turnos dentro da logistica.
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Tabela 7 - Ha algum tipo de treinamento para mao de obra dentro do processo?
FUNCAO FR %
Regularmente toda a equipe, dentro do processo, passa por um
treinamento para aperfeicoar os tramites logisticos, evitando, com
iSso, ruptura na separacao e carregamento até a entrega do produto
ao cliente final.
O lider dar uma orientagdoe em seguida o encaminha para um
funciondrio que ja estejatreinado para a funcéo a ser desempenhada.
Todos os colaboradores do setor recebem orientacdes freqientes
guanto ao manuseio das mercadorias a fim de evitar avarias em
embalagens, o0 que acaba aumentando os custos do setor da logistica,
visto que a empresa ndo vende apenas unidades, mas também caixas
fechadas e, uma avaria em uma embalagem acaba inutilizando para a
comercializagdo o produto.

2 40%

2 40%

1 20%

TOTAL 5 100%
Fonte: Entrevista com os funcionarios envolvidos na logistica

Quando questionados se existe algum tipo de treinamento dentro do
processo, 02 funcionérios responderam que regularmente toda a equipe, dentro do
processo, passa por um treinamento para aperfeicoar os tramites logisticos,
evitando, com isso, ruptura na separacao e carregamento até a entrega do produto
ao cliente final, o que totalizou 40% das cinco respostas. Os outros 02 (40%)
disseram que o lider dar uma orientacdo e em seguida o encaminha para um
funcionério que j& esteja treinado para a funcdo a ser desempenhada. Apenas 01
totalizando (20%), relatou que todos os colaboradores do setor recebem orientacdes
guanto ao manuseio das mercadorias a fim de evitar avarias em embalagens, o que
acaba aumentando os custos do setor da logistica, visto que a empresa ndo vende
apenas unidades, mas também caixas fechadas e uma avaria em uma embalagem
acabam inutilizando para a comercializagéo o produto.

O estabelecimento de padrbes e metas para avaliar o desempenho logistico
pode ser feito de diversas formas. Expectativas de custo (orcamento) e de nivel de
servigo (objetivo) sdo determinadas a partir do planejamento dos meios e métodos
para a movimentag&do e armazenagem das mercadorias (BALLOU, 2010).

Os melhores e mais consistentes resultados s&o obtidos através de uma
equipe bem treinada e engajada com as metas da empresa, e isto é quase

impossivel acontecer sem que haja um bom envolvimento do pessoal da logistica.



Tabela 8 - Quais os tipos de embalagens utilizadas no processo de distribuicdo dos
produtos?

FUNCAO FR %

Sédo utilizadas caixas de papeldo, tanto para os produtos da linha
RGN (Riograndense) como para o DEC Brasil (Distribuidora

N Ly . . 1 20%
especializada de cosméticos). Todas as caixas tém um
dimensionamento.
Todos os produtos sdo embalados em caixas de papeldao e
. o - . 1 20%
identificados com a descri¢cdo do cliente.
Caixa de papeldo e, apos paletizados, sao filmados. 3 60%

TOTAL ) 100%

Fonte: Entrevista com os funcionarios envolvidos na logistica

Questionados sobre as embalagens utilizadas, 01 (20%) respondeu que sao
utilizadas caixas de papeldo, tanto para os produtos alimenticios como para o0s
produtos de beleza e que todas as caixas tém um dimensionamento. 01 (20%)
enfatizou que todos os produtos sdo embalados em caixas de papelao e
identificados com a descri¢cédo do cliente, e os 03 totalizando (60%), disseram que 0s
tipos sdo caixas de papeldo e, apos paletizados séo filmados.

Nota-se que a maioria sabe bem como sdo embalados os produtos da
empresa para ser distribuidos aos clientes, que sdo bastante exigentes em um
ambiente bastante mutavel.

A importancia desse questionamento foi para saber se realmente os setores
conhecem como os produtos estdo sendo entregues aos mais variados clientes, que
sdo a grande importancia da distribuidora, reduzindo a preocupacdo em satisfazé-los

e torna-los fieis a marca Riograndense.

Tabela 9 - Quais o0s tipos de transportes utilizados na empresa?

FUNCAO FR %
O tipo utilizado é o caminh&o toco para pequenas distancias dentro da
cidade de Natal. Estes veiculospartem por volta das 07h0Ominh e
encaminham-se para as entregas. As entregas fora da cidade de
Natal a mais de 100km, sdo transportadas em caminhdes Truck.| 2 40%
Também é utilizada Kombi para transporte de pequenos embalados
somente dentro da cidade. Funcionam no mesmo esquema dos
caminhdes tocos, partindo do depésito da Riograndense.

Todo o transporte é feito em caminhdes do tipo badu. 1| 20%
Carreta, truck, mercedinha, kombi 2 40%
TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funcionérios envolvidos na logistica
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Vigente a pergunta, 02(40%) responderam que o tipo utilizado é o caminhdo
toco para pequenas distancias dentro da cidade de Natal. Estes veiculos partem por
volta das 07h00min e encaminham-se para as entregas. As entregas fora da cidade
de Natal a mais de 100 km, sdo transportadas em caminhdes Truck. Também é
utilizada Kombi para transporte de pequenos embalados somente dentro da cidade.
Funcionam no mesmo esquema dos caminhfes tocos, partindo do depdsito da
Riograndense. 01(20%) disse que todo o transporte € feito em caminhdes do tipo
bau e 02(40%) que sao transportados em carretas, truck, mercedinha e Kombi.

Diante das respostas dos envolvidos na gestao logistica, nota-se que ha um
bom entendimento do tipo de transporte a empresa utiliza, o que facilita no
atendimento, onde cada vez mais as situacbes de mercado exigem
comprometimentos precisos em relacdo aos servigos prestados aos clientes.

O objetivo da questé@o é medir o nivel de conhecimento para que se possa dar
um tratamento segmentado aos clientes, pois € fundamental separar os mesmos por
expectativas e de certa forma pela prioridade que possuem para o negocio da
empresa e assim, buscar um servico logistico diferenciado e no tamanho da

importancia que o cliente merece.

Tabela 10 - A empresa trabalha com frota propria ou terceirizada?

FUNCAO FR %
Trabalha com frota prépria e terceirizada. Sdo 41 caminhdes préprios
e 08 caminhdes terceirizados.

5

0 0%

0 0%
TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funcionarios envolvidos na logistica

Questionados sobre a forma de transporte a empresa trabalha, com
unanimidade 05 (100%) afirmaram que a empresa trabalha com frota prépria e
terceirizada e que séo 41 caminhdes proprios e 08 caminhdes terceirizados.

O transporte representa o elemento mais importante do custo logistico na
maior parte das empresas. Para maximizar a eficacia do transporte se faz
necessario um bom gerenciamento da frota e um bom conhecimento da situagédo em

gue se encontra 0s caminhdes.
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A operacdo de distribuicdo urbana € caracterizada pela utilizacdo de veiculos
de pequeno e médio porte, com capacidade liquida de carga variando de 900 kg a 6
mil kg. S&o conhecidos como veiculos comerciais leves, semileves e leves.

O que se observa € um conhecimento acurado da frota da empresa. O que se
deve atentar € para o custo do transporte e para o nivel de servico para as frotas
terceirizadas garantindo sempre os prazos de realizacdo das entregas, avaliando
sempre o desempenho do prestador de servi¢co para conduzi-lo cada vez mais a um

servi¢o de boa qualidade.

Tabela 11 - Quais 0s requisitos exigidos pela empresa para o transporte das
mercadorias?
FUNCAO FR %

A exigéncia é que toda a carga seja embalada em caixas com a
logomarca da empresa e o0 carregamento seguindo a ordem de
entrega atraves da roteirizacdo. Todos os caminhdes sao vistoriados | 1 20%
por uma empresa credenciada e passam por um processo de
dedetizacdo a cada 20 dias.

O requisito é que todos os produtos saiam em caixas e paletizadas. 1 20%

A exigéncia € que todas as cargas saiam paletizadas e no momento
da arrumacao dentro do caminh&o, sejam arrumadas de acordo coma| 3 60%
sequéncia de entrega.

TOTAL ) 100%

Fonte: Entrevista com os funcionarios envolvidos na logistica

As respostas para esta pergunta dos requisitos exigidos pela empresa para o
transporte das mercadorias foram que 01 (20%) dos questionados afirmaram que a
exigéncia é que toda a carga seja embalada em caixas com a logomarca da
empresa e 0 carregamento seguindo a ordem de entrega através da roteirizacao.
Todos os caminhdes séo vistoriados por uma empresa credenciada e passam por
um processo de dedetizacdo a cada 20 dias. 01 (20%) respondeu que o requisito é
gue todos os produtos saiam em caixas e paletizadas e 03 (60%) que a exigéncia é
gue todas as cargas saiam paletizadas e no momento da arrumacado dentro do
caminh&o, sejam arrumadas de acordo com a seqiéncia de entrega.

Em virtude do acima exposto, o pesquisador péde analisar que os envolvidos
estdo em pleno conhecimento do tipo de embalagem e como sao acondicionados os
produtos e o nivel de exigéncia que a distribuidora da aos seus produtos, servindo
de garantia para um bom desempenho na hora do carregamento e entrega ao

cliente final.
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Tabela 12 - Como sdo planejadas as Roteiriza¢des dos veiculos?
FUNCAO FR %
Existe uma sequéncia de corte - limite para que os vendedores
passem as suas vendas - nas horas pré-determinadas e, apos isso, €
feito todo o tratamento, verificando possiveis reducfes de precos e se
existe bonificagdo para o cliente. Feito todo este processo, o pedido €| 2 40%
liberado para o setor de transporte, onde existe um programador, que
verifica a quantidade de itens e peso para serem alocados nos
caminhdes e roteirizados, seguindo uma ordem de entrega.
A roteirizacdo segue conforme o posicionamento dos clientes por
ordem de entrega, onde, na sequéncia de carregamento, a carga do| 1 20%
ultimo cliente sera a primeira a ser carregada.

Arrumacéaoe balanceamento de peso dos produtos. 1 20%
N&o soube responder 1 20%
TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funcionéarios envolvidos na logistica

Sobre o planejamento das roteirizac6es dos veiculos, 02 (40%) responderam
gue existe uma sequéncia de corte — limite para que os vendedores passem as suas
vendas — nas horas pré-determinadas e, apoés isso, € feito o tratamento, verificando
possiveis reducdes de precos e se existe bonificacdo para o cliente. Feito todo este
processo, o0 pedido € liberado para o setor de transporte, onde existe um
programados, que verifica a quantidade de itens e peso para serem alocados nos
caminhdes e roteirizados, seguindo uma ordem de entrega. 01(20%) respondeu que
a roteirizacao segue conforme o posicionamento dos clientes por ordem de entrega,
onde, na sequéncia de carregamento, a carga do ultimo cliente sera a primeira a ser
carregada. 01(20%) disse que é através da arrumacdo e balanceamento de peso
dos produtos e 01 (20%) néo soube responder.

Verifica-se que sdo poucos 0s respondentes que souberam ao certo como
sdo planejadas as rotas, o0 que é um ponto fraco no setor da logistica, evidenciando
uma falta de informacé&o e visdo global da empresa.

Este questionamento serviu de base para mostrar aos respondentes a
importancia de se planejar bem uma rota para evitar acréscimo de custo no setor de
transporte, bem como a importancia de se verificar, de forma precisa, as
informagBes para se ter um bom aproveitamento dos veiculos da empresa

distribuidora.
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A roteirizagdo deve ser analisada sob diferentes aspectos considerando a
extensdo, tempo, localizacdo dos clientes, natureza operacional, canais de

distribuicdo, grau de complexidade.

Tabela 13 - Qual a capacidade de peso em cada caminh&o ou carretas?

Carreta - 25.000Toco - 9.000 Truck - 12.000Mercedinha - 5.000Bi-

0,
truck - 20.000 2 | 40%
N&o soube responder 3 60%
TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funciondrios envolvidos na logistica

Diante da tabela acima, fica claro analisar que 02 (40%) dos respondentes
disseram que a capacidade de peso de cada caminhdo ou carreta é: carreta —
25.000 / toco — 9000 / truck — 12.000 / Mercedinha — 5000 / Bi-truck — 20.000. Os
demais 03 (60%) ndo souberam responder.

E de grande importancia que todos os setores conhegcam qual a capacidade
de carga dos caminhdes para que a mercadoria seja destinada ao transporte, ocupe
um espaco dentro do veiculo, espago esse que é denominado: volume. Este volume
deve ser calculado e passado ao cliente através de calculo de cubagem. A cubagem
tem grande importancia visto que desta maneira a empresa maximiza o
carregamento ocupando todo o espa¢o do caminh@o e ndo s6 com o peso real, mas
na maioria dos casos 0 peso ndo é proporcional ao tamanho da embalagem.

O objetivo da pesquisa foi o de mostrar a importancia de se conhecer a
capacidade de carga de cada caminhdo e de que o objetivo da cubagem no
transporte € prevenir que todo o espaco fisico do veiculo seja ocupado sem que se

consiga utilizar toda a sua capacidade em peso (toneladas).

Tabela 14 - Qual o tempo aproximadamente que o produto fica dentro dos
caminhdes até o destino?

Até 100 km a entrega é feita no mesmo dia;

De 100 a 300 km a entrega € feita em até 24 horas; 4 | 80%

Acima de 300 km a entrega é feita em até 48 horas.

N&o soube responder 1 20%
TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funcionéarios envolvidos na logistica
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Verifica-se que 04 (80%) dos questionados responderam que até 100 km a
entrega é feita no mesmo dia, de 100 a 300 km a entrega é feita em até 24 horas e
acima de 300 km a entrega € feita em até 48 horas. Apenas 01 somando 20% néo
soube responder.

Em virtude de apenas 01 funcionario ndo saber responder, 0 que se
pretendeu com a pesquisa foi justamente identificar a falha no setor para que possa
sanar essa deficiéncia de informacao, evitando que caminhdes atrasem sem uma
informacéo precisa do tempo de entrega da carga, otimizando o transporte para que
haja reducdo do tempo de carga e descarga, ao qual também depende das
condicBes que sdo oferecidas pelo cliente para que nao faca do caminhdo o seu
depasito.

Clientes de caracteristicas especiais devem ser agrupados em rotas
especificas. E o caso de tipico das médias e grandes redes de supermercados e
atacadistas. Esses canais de distribuicdo apresentam uma maior complexidade
operacional, o que acaba acarretando em enormes tempos improdutivos com a

espera para descarga.

Tabela 15 - Quais os pontos fortes dentro do processo de distribuicado?
FUNCAO FR %
Ter uma linha variada de informagbes que serve de base para
solucbes de problemas e tomada de decisdo. Busca de novas| 1 20%
estratégias para solucdo e amenizacao de falhas nos processos.
Equipe treinada a tomar decisbes relacionadas ndo sO a
movimentacdo de cargas, mas também a forma como sera realizado
este transporte, além do nivel de servico ao cliente, enfocando os| 2 40%
valores agregados ao produto que atendam as necessidades do
cliente.
N&o soube responder 2 40%
TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funcionarios envolvidos na logistica

Perguntados sobre os pontos fortes dentro do processo de distribuicdo, 01
(20%) respondeu que ter uma linha variada de informacdes que serve de base para
solucbes de problemas e tomada de decisdo. Busca de novas estratégias para
solucdo e amenizagdo de falhas nos processos. 02 (40%) disseram que equipe
treinada a tomar decisdes relacionadas ndo s6 a movimentacdo de cargas, mas

também a forma como sera realizado este transporte, além do nivel de servico ao
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cliente, enfocando os valores agregados ao produto que atendam as necessidades
do cliente. 02 (40%) nao souberam responder.

O setor de distribuicédo, constituido de atacado e varejo, cresce em poder de
negociagao, servindo para identificar as tendéncias de consumo e coordenando o
fluxo de informacdes e mercadorias.

Diante das respostas, o analisador p6de com clareza concluir que nédo basta
ter um fluxo de informacao precisa, mas também ter uma equipe treinada e focada
no atendimento ao cliente que trard um diferencial competitivo dentro do contexto
logistico, evitando possiveis devolugbes por parte do cliente por algum motivo que

nao justifique tal acao.

Tabela 16 - Quais os pontos fracos dentro do processo de distribuicdo?

FUNCAO FR %
Falta de parcerias solidas com os canais de recebimento dos clientes.
O processo cartesiano onde fungbes sao personalizadas na pratica e| 1 20%
sistematizadas na formacao.
Falta de comunicacdo com os vendedores, acarretando uma demora
nos descontos, 0 que gera um atraso na liberagao para a formagéo da| 2 40%
carga e roteirizacao.
N&o soube responder

2 40%
TOTAL 5 100%
Fonte: Entrevista com os funcionéarios envolvidos na logistica

Quando questionados sobre os pontos fracos dentro do processo de
distribuicdo, 01 (20%) descreveu que a falta de parceria solidas com os canais de
recebimento dos clientes. O processo cartesiano onde funcfes sao personalizadas
na pratica e sistematizadas na formacdo. 02 (40%) responderam que a falta de
comunicacdo com os vendedores, acarretando uma demora nos descontos, 0 que
gera um atraso na liberacdo para a formacéo da carga e roteirizacao e 02 (40%) nao
souberam responder.

A pretensao foi identificar quais os procedimentos e os problemas enfrentados
na pratica no processo de distribuicdo dos produtos dentro do centro urbano e como
estava a comunicacdo como o setor comercial.

N&o faltam bons motivos para realmente nos preocupar com 0 processo de
distribuicdo, principalmente dentro de uma cidade. Grandes congestionamentos e
dificuldade em locomover-se, pedidos cada vez menores e mais frequentes, maior

guantidade de itens comercializados, pressao por respostas rapidas e precisas as
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demandas dos clientes, aumento da logistica reversa, aumentando a complexidade
da operacao e, por conseguinte afetando o nivel de servico ao cliente final, o que

podera implicar em pesadas penalidades financeiras impostas pelo cliente.

Tabela 17 - Como cliente, como é feito esse contato com a empresa?

FUNCAO FR %
Ligandodiretamente para o setor de distribuicdo que atua como SAC,
tratando anomalias e captando informacdes. Outra forma é o cliente
entrar em contato com o vendedor que é o intermediario no processo
entre o cliente e a empresa.

Diretamente com o setor comercial 2 40%

Sem resposta 1 20%
TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funcionéarios envolvidos na logistica

2 40%

No que se refere ao questionamento acima, 02 (40%) disseram que o contato
e feito através de ligacdo diretamente para o setor de distribuicdo que atua como
SAC, tratando anomalias e captando informac¢des. Outra forma € o cliente entrar em
contato com o vendedor que é o intermediario no processo entre o cliente e a
empresa, 02 (40%) diretamente com o setor comercial e 01(20%) n&o soube
responder.

Em virtude de apenas um (01) ndo saber responder, o que se pretendeu foi
saber como é o tratamento no momento que o cliente entra em contato com a
distribuidora. Nota-se um bom entendimento de como séo tratados os clientes que
sdo de extrema importancia para empresa, pois sem ter um bom atendimento, pode
causar uma migracdo para outras distribuidoras, o que ndo é o caso da
Riograndense que prioriza e retém estes clientes e trata de forma eficiente e eficaz
as irregularidades que, por ventura, possa ter acontecido no momento da entrega.

Para conseguir um cliente, um bom capital € investido. Portanto, uma vez que
vocé adquire um cliente, é importante manté-lo pelo maior tempo possivel. Para
saber a quantidade de clientes novos e que deixam a empresa, existe um célculo,
conhecido por "rotatividade de clientes", ou "volume de negdcios dos clientes”, que é

a taxa a qual os seus clientes deixam a marca para serem substituidos por novos.
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Tabela 18 - Quando nao é cliente ainda, como é feito esse primeiro contato com a
empresa?

FUNCAO FR %
Primeiro o cliente precisa passar as informacdes de qual a area que
irdo montar a loja e os produtos de interesse. Apés, a Riograndense
indica um vendedor, dentro desta area onde ira atender, e o envia até 5 40%
0 ponto em que o cliente esta localizado para dar informacgdes sobre o ?
cadastro e 0os documentos necessarios para que o tramite comece e
possa efetuar as compras.
Através do vendedor, contato por telefone ou o site da empresa. 1 20%
Sem resposta 2 40%
TOTAL 5 100%

Fonte: Entrevista com os funciondrios envolvidos na logistica

Esta abordagem pretendeu conhecer melhor este primeiro contato com o
cliente e os questionados 02 (40%) enfaticamente responderam que primeiro o
cliente precisa passar as informacfes de qual a area que irdo montar a loja e os
produtos de interesse. Apds, a Riograndense indica um vendedor, dentro desta area
onde ir4 atender, e o envia até o ponto em que o cliente esta localizado para dar
informacfGes sobre o cadastro e os documentos necessarios para que o tramite
comece e possa efetuar as compras, 01 (20%)disse que € através do
vendedor,contato por telefone ou o site da empresa e 02 (40%) ndo souberam
responder.

Interessante esta pergunta para saber como esta atrelada e vinculada a forma
como o cliente é tratado na pos-venda e como foi o0 seu tratamento na pré-venda. E
um conjunto de medidas que deve ser colocada para medir a satisfacéo do cliente.

O cliente é o ator que gera 0s aspectos econdmicos e financeiros da
empresa, possibilitando com isso remunerar funcionarios e pagar os fornecedores.
Um cliente insatisfeito, independentemente do segmento de negdécio, € uma ameaca

para qualquer organizacao.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

A cadeia de abastecimento e seu aspecto logistico tém papel importantissimo
no contexto do atendimento e servigo ao cliente, seja na qualidade, quantidade ou
na agilidade. O foco de atencéo pode ser o consumidor final ou cliente intermediario.

De acordo com os dados apresentados e com a teoria exposta até este
momento, o corpo gerencial da empresa Riograndense Distribuidora LTDA, precisa
ter flexibilidade e agilidade para responder prontamente as mudancas para que
possa obter sucesso no mercado competitivo, mantendo um bom relacionamento
com seus fornecedores para que possa atender eficientemente a demanda
requerida pelos clientes.

Ficar atento na concorréncia é importante, mas entender o comportamento
dos clientes e suas necessidades é essencial.

Ao verificar como estava sendo feita as entregas dos produtos aos clientes,
pude observar que o nivel de comprometimento dos funcionarios atende os
requisitos basicos que se pretende aos servicos prestados e a disponibilidade,
desempenho operacional e a confiabilidade para todos os clientes.

E fundamental que a empresa esteja alinhada, sabendo & hora exata de
alterar uma estratégia para continuar competitiva. Outro fator importante é a
utilizacdo de novas tecnologias como apoio e diferencial na prestacdo de servicos
aos clientes.

E evidente que para chegar ao resultado final de entregar conforme
combinado de uma forma eficaz e agil em um ambiente com tantas restricées, a
Riograndense Distribuidora precisa de todo o apoio tecnolégico possivel e que
sejam aderentes as necessidades dos clientes.

Agora, de nada adiantarq utilizarmos ferramentas modernas se nao
entendermos antes o que realmente o cliente espera que atenda suas expectativas.
Primeiro, € preciso entender as necessidades do cliente e compreender o que
realmente importa para ele. Neste caso, o que realmente importa € o produto ser

entregue na data que foi combinado e com a qualidade que fora prometida.
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ANEXO A - Questionario

Instrumento de pesquisa Utilizado na Coleta de Dado

Prezado Srs. que estdo envolvidos diretamente no processo da Logistica na

Empresa Riograndense Distribuidora de Alimentos LTDA.

Com a perspectiva de analisar de forma descritiva o processo de distribuicao
dosprodutos da Riograndense Distribuidora de Alimentos LTDA, solicito a gentileza
de responder as questdes abaixo:

Desde ja antecipo os agradecimentos, entende-se que suas respostas sdo de

grande importancia para a realizagao da conclusao de curso.

BLOCO A - Identificacédo do entrevistado.

Nome do Entrevistado:

Cargo:

Funcéo:

Sexo:

Idade:

BLOCO B - Perguntas direcionadas ao processo de distribuicdo dos produtos

daRiograndense Distribuidora de Alimentos LTDA.

1- Quais sao os produtos distribuidos pela empresa Riograndense Distribuidora
de Alimentos LTDA?

2- Qual € o mercado que a Riograndense Distribuidora atende?
3- Como sao acondicionados os produtos na empresa?
4- Que tipo de tecnologia € utilizado no processo de gerenciamento de

armazém?
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5- Como séo tratados e separados os pedidos?

6- Quantos funcionarios séo utilizados em todo o processo, desde recebimento

até o carregamento?

7- Ha algum tipo de treinamento para mao de obra dentro do processo?

8- Quais os tipos de embalagens utilizadas no processo de distribuicdo dos
produtos?

- Quiais os tipos de transportes utilizados na empresa?

10- A empresa trabalha com frota propria ou terceirizada?

11- Quais o0s requisitos exigidos pela empresa para o transporte das

mercadorias?

12- Como séo planejadas as Roteirizacdes dos veiculos?

13- Qual a capacidade de peso em cada caminhdo ou carretas?

14-  Qual o tempo aproximadamente que o produto fica dentro dos caminhdes até

o destino?

15-  Quais os pontos fortes dentro do processo de distribuicdo?

16- Quais os pontos fracos dentro do processo de distribuicdo?

17- Como cliente, como é feito esse contato com a empresa?

18- Quando ndo é cliente ainda, como é feito esse primeiro contato com a

empresa?



57

ANEXO B- Fotos

Atividades no Armazém
Recebimento Expedicio

Expediao: | 5
Boxes de Saldc g 3 Expedicio

Pedidos deVenda
Geragdo de Carglar

1 Recebimento
Conferéncia

Recebimentod
Boxes de Entrada

Figura 1: llustracéo das atividades em um armazém.
Fonte: Sistema CONSINCO.
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Figura 2: Setor de Recebimento.
Fonte: Dados secundarios da Riograndense Distribuidora LTDA.

Figura 3: Setor de Recebimento — Etiqueta de Enderegcamento.
Fonte: Dados secundarios da Riograndense Distribuidora LTDA.
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Figura 4: Estrutura Porta Palete.
Fonte: Dados secundarios da Riograndense Distribuidora LTDA.

Figura 5: Estrutura Flow Rack.
Fonte: Dados secundérios da Riograndense Distribuidora LTDA.
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Figura 6: Caixa padréo para Embalagem.
Fonte: Dados secundarios da Riograndense Distribuidora LTDA.

Figura 7: Setor de Expedic¢éao.
Fonte: Dados secundarios da Riograndense Distribuidora LTDA.
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Figura 8: Area de Picking.
Fonte: Dados secundérios da Riograndense Distribuidora LTDA.

Figura 9: Coletor de Radio Frequéncia.
Fonte: Dados secundarios da Riograndense Distribuidora LTDA.



