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DAMASCENO, Naiane Talita dos Santos. DISTRIBUICAO FiSICA: a andlise do processo
de expedicdo de um centro de distribuicdo de bebidas na cidade de Juazeiro-BA. Projeto
Final de Curso. Universidade Federal do Vale do S&o Francisco, 2016.

RESUMO

O potencial de crescimento no setor de bebidas é influenciado diretamente pelo
desempenho econdémico do pais. Contudo, existem outros fatores que possuem forte
influéncia, tais como: as redes de distribuicdo, os custos das embalagens e a
diferenciacdo dos produtos. Estes, por sua vez, tém por finalidade aumentar a
competitividade no mercado. Para tanto, utiliza-se da logistica de distribuicdo, a
partir da busca de diferencial competitivo frente a tantas fabricantes de bebidas que,
hoje, ocupam posicdo de destaque, a nivel nacional e internacional. Nesse contexto,
diante da necessidade de levar produtos certos para 0s lugares certos e no
momento certo, criaram-se os centros de distribuicdo (CD). Estes sdo responsaveis
por consolidar os estoques, processar os pedidos e apresentar alto nivel de servico.
Assim, as empresas que utilizam de um CD, adquirem vantagem competitiva,
assumindo um papel estratégico na organizacdo e garantem um diferencial no
mercado em que atua como também a satisfacdo dos clientes, aumentando assim o
nivel de servico dos mesmos. Nesse cenario, foi desenvolvido um estudo de caso
em um centro de distribuicdo de bebidas na cidade de Juazeiro-BA com o objetivo
de analisar seu processo logistico de distribuicdo em relacdo a melhoria de seu nivel
de servico. Diante desses fatos, foram realizadas visitas in loco e questionamentos
com 0s responsaveis da area logistica, descrevendo o processo que € executado
pela empresa. Logo apds, analisou-se o0 processo logistico, identificando quais
fatores sdo determinantes para o nivel de servico em conjunto com 0s responsaveis.
Para isso utilizou-se da ferramenta brainstorming, em seguida classificou-os por
categoria no diagrama de Ishikawa e atribuiu-se importancias a cada item a partir do
auxilio da Matriz GUT. Como resultado, na proposta de melhoria, desenvolveu-se
um plano de acdo baseado na ferramenta 5W2H, apresentando algumas medidas
que poderdo melhorar o nivel de servico da empresa. Sendo uma das propostas,
reunides entre os gerentes de areas e aquisicao de um software de roteirizacao.

Palavras-chaves: Logistica. Nivel de Servigco. Centro de Distribuicédo.



DAMASCENO, Naiane Talita dos Santos. PHYSICAL DISTRIBUTION: the analysis of the
delivery process of a beverage distribution center in Juazeiro-BA. Final Course Project.
Universidade Federal do Vale do Sao Francisco, 2016.

ABSTRACT

The beverage industry’s growth potential is directly influenced by the country's
economic performance. However, there are other factors that might have strong
influence, such as distribution networks, the costs of packaging and product
differentiation. Those factors aim to increase market competitiveness. Therefore, it
uses the distribution logistics for seeking competitive differential among so many
beverage companies that currently hold prominent position at national and
international level. In this context, given the need to take certain products to the right
places at the right time, they have set up distribution centers (DC). These are
responsible for consolidating inventory, process orders and provide high service’s
level. Thus, companies that use a CD, gain competitive advantage, assuming a
strategic role in the organization and guarantee an advantage in the market in which
it operates as well as customer satisfaction, thus increasing the level of their
services. For that, it was developed a case study in a distributor of beverages
company in the city of Juazeiro-Bahia aiming to analyze its logistic process of
distributions related to the improvements in its service level. It was made visit to the
company and interviews with the managers of each involved process, then it was
described the process executed by the company. After that, the logistic process was
evaluated in order to identify the determinant factors for the companies’ service level
as well as the responsible. Then, those factors were sorted using Ishikawa diagram
and prioritized using GUT matrix. As a result, in the proposed improvement was
developed an action plan based on 5W2H tool. Introducing some measures that
could improve the company's service level. Such as meetings between area
managers and purchasing a routing software.

Keywords: Logistics. Service level. Distribution center.
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1. INTRODUCAO

A abrangéncia do setor de bebidas no Brasil possui uma importancia econémica
que é gerada por seus diferentes tipos de bebidas, tendo as cervejas e 0s
refrigerantes com maior participagao. Identificar seus principais segmentos contribui
para a compreensdo deste setor, pois 0 mesmo gera numeros relevantes para a
economia do pais (REIS, 2015). Deste modo, Junior et al., (2014) afirmam que a
atuacdo das grandes empresas dedicam-se a producdo em larga escala de
semicommodities competindo via marca e aumentando as margens de lucro por
meio de ganhos de produtividade. Conforme o mesmo autor, o setor de bebidas
dispde de boas perspectivas de expansdo, principalmente nos segmentos que lhes

agreguem maior valor.

A Associacdo Brasileira das Industrias da Alimentacdo (ABIA), que é
responsavel pelo setor de alimentos e diferentes bebidas no pais, mostrou que o
faturamento das empresas deste segmento entre os anos de 2011 a 2013, obteve
crescimento na ordem de 80%. As empresas de bebidas faturaram em 2013, R$
90,1 bilhdes, e em 2014, cerca de R$ 101,2 bilhées (ABIA, 2015).

Para uma boa competitividade como também para o seu market share, as
empresas do segmento de bebidas, que possuem uma concorréncia implacavel,
devem investir em propagandas, lancamentos de novos produtos e principalmente
na logistica de distribuicdo (DEPEC, 2015). Pois, para esta ultima, ter uma boa
localizacdo, tanto préximo da industria como dos seus consumidores, elevara seu
nivel de servico, fazendo com que o produto chegue ao momento exato para seu

cliente.

Deslocar os produtos desde o ponto de fabricacdo até o consumidor &
definido por Novaes (2004) como distribui¢ao fisica. Distribuicdo fisica na visao de
Rodrigues e Pizzolato (2003) é um desafio permanente na logistica. Isso agrega
valor e competividade para o negdécio que os adotam. Assim, a vantagem
competitiva é alcancada através da competéncia logistica e € onde se encontra o

real interesse que a logistica desperta nas empresas (BOWERSOX; CLOSS, 2001).
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Ofertar aos clientes cada vez mais niveis de servigos satisfatorios em
relacdo a disponibilidade de estoque e tempo de atendimento requer a atencao
voltada para a escolha do posicionamento e da funcdo das instalagcbes de
armazenagem, isso refere-se a estratégia da organizacdo (LACERDA, 2000). Com o
pensamento do mesmo autor, essa estratégia envolve decisdes como: politicas de
servico ao cliente, politicas de estoque, de transporte e de produgdo para que haja
eficiéncia no fluxo dos produtos acabados como nas informacgdes ao longo da cadeia

de suprimentos.

1.1. Problemética

Ha& na logistica uma singularidade, pois esta deve acontecer a todo o
momento e em todo lugar, uma vez que sempre havera procura de bens e servicos,
movimentos de entradas e saidas nos armazéns, devolugdes, recolha de produtos
danificados e outros. Um dos objetivos da logistica, segundo Bowersox e Closs
(2001), é tornar acessiveis 0s produtos e o0s servicos no local onde séo
fundamentais, no momento em que sao desejados. Isto posto, a logistica é vista
como uma ferramenta estratégica, tornando-se uma alternativa de diferenciacao

empresarial.

Com a funcado da logistica de disponibilizar o produto onde e quando for
necessario (FLEURY et al., 2000), surge o problema segundo Rodrigues e Pizzolato
(2003), de atender economicamente a mercados distantes da fonte de producao.
Diante desse acontecimento, surgiram os centros de distribuicdo. E, para Lacerda
(2000), definir o local da instalag&o tornou-se um ponto estratégico na logistica, uma
vez que a funcdo da armazenagem é fornecer seus servicos de forma répida e
manter um estoque reduzido. Logo, os centros de distribuicdo apresentam-se como
principal objeto para melhorar o nivel de servico no que tange a qualidade,
disponibilidade de estoque e o tempo de atendimento ao cliente, como também
reduz os custos e ciclos logisticos (CHING, 2006; MOURA, 2002).

Além disso, o servico bem executado sera percebido pelo cliente quando as
expectativas deste forem alcancadas pela qualidade de atendimento. Assim, o nivel

de desempenho sera em funcdo do preco pago pelo bem (MARTINS; ALT, 2006).
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Porém, na visdo de Hijjar (2000), o cliente ndo terd o nivel de desempenho satisfeito
somente com o produto e o0 prego, e sim ao que foi estabelecido nas condi¢gbes
acertadas. Ou seja, a rapidez de entrega, a disponibilidade de produto, o bom

atendimento, auséncia de avarias, entre outros.

Diante do que foi exposto, este estudo tem como problema de pesquisa o
questionamento a seguir: Quais sdo os fatores determinantes para melhorar o nivel
de servico no processo de distribuicdo fisica dos produtos acabados em um centro

de distribuicdo de bebidas?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo Geral

Identificar os fatores determinantes para a melhoria do nivel de servico
prestado por um centro de distribuicdo fisica de uma empresa distribuidora de

bebidas da cidade de Juazeiro-Bahia.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Descrever o atual processo de logistica de distribuicdo utilizado pela
empresa;

e Elaborar um fluxograma das atividades desenvolvidas na distribui¢ao;

e Analisar o processo de expedi¢céo e identificar os fatores determinantes para
melhorar o nivel de servico;

e Propor alternativas de melhorias adequadas as necessidades da empresa.

1.3. Justificativa

O objetivo da logistica é dispor de produtos e servicos no local onde séo

necessarios, no momento em que sao desejados (BOWERSOX; CLOSS, 2001).
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Com isso, implementar as melhores praticas logisticas tornou-se uma das areas
operacionais mais desafiadoras e interessantes tanto no setor publico quanto no
privado. Pois o interesse esta na compreensédo de como as empresas fazem uso de

sua competéncia logistica para obterem vantagem competitiva.

Na pretensdo do aumento da competitividade, as empresas buscam
estratégias logisticas que elevem seu nivel de servico (FERNANDES et al., 2008).
Para isso, as organizacfes dedicam seus esforcos e recursos nas praticas mais
eficazes de gestdo, que além de otimizarem a producédo, fornecem a compreenséo
de seus processos e a efetividade no atendimento as necessidades e expectativas
de seus clientes (NEPOMUCENO et al., 2015).

Conforme Ballou (2001) a logistica agrega valor a produtos e servicos
fundamentais para a satisfacdo do consumidor e 0 aumento das vendas. O valor da
logistica esta4 nos termos de tempo e lugar. Mas, s6 se agrega valor aos produtos e
servicos quando os consumidores estdo dispostos a pagar por eles e quando o0s

mesmos estdo ao seu alcance.

Dessa forma, garantir o prazo de entrega, sendo este muitas vezes punido
nas diferentes relacdes nas cadeias de suprimento no pais, até propiciar
verdadeiramente um elevado nivel de servico ao cliente, nada sera percebido e
valorizado por ele até que o produto chegue fisicamente em suas maos nas
condicBes preestabelecidas. Se houver algum problema como avaria, prazo de
validade, especificacdo etc. o armazém, depdsito, almoxarifado e CD sdo os
responsaveis pela logistica de retorno (VIEIRA; ROUX, 201lapud BARBOSA, L.,
2014).

De acordo com Giustina (2013) a logistica de distribuicAo pode ser
considerada como um meio de importancia quando diz respeito ao desempenho das
empresas diante dos seus resultados, dado que, diminui a lacuna de tempo e
espaco entre os pontos de processamento da empresa e seus clientes. Barbosa L.
(2014) complementa afirmando que a logistica apresenta maior visibilidade e
importancia quando esta assume um papel estratégico num mercado que esta cada
vez mais competitivo, e em decorréncia disso despontaram o0s centros de
distribuicdo manifestando assim um alto nivel de servico em termos de qualidade,

disponibilidade de estoque e tempo de atendimento.
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Sendo assim, este trabalho tem como ideia central a analise da distribuicéo
fisica de bebidas prontas para o consumo, sendo: cervejas, refrigerantes,
energéticos, isotbnicos e agua mineral. Segundo Rosa et al., (2006) o setor de
bebidas apresenta grande potencial de crescimento, visto que, o mesmo pretende
alcancar a alta competitividade no mercado através de redes de distribuicdo, dos
custos das embalagens e da diferenciacdo dos produtos. Rede de distribuicdo, que
de uma maneira geral é constituida por um conjunto de instalacéo, de rota e meios
que permitem o transporte das mercadorias, estd enquadrada no contexto das
atribuicbes da Engenharia de Producdo, por pertencer a logistica, permitindo ter o
planejamento da producéo e a distribuicdo dos produtos, onde essas atividades sao
tratadas em profundidade e de forma integrada para a elevacdo da competitividade
do pais (ABEPRO, 1998).
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Setor de Bebidas no Brasil

Nos ultimos anos, houve uma evolug¢édo no setor de bebidas em relagéo a
sua producdo, consumo, investimentos e balanca comercial. No Brasil, obteve
destaque a producado de refrigerantes e em segundo lugar a producéo de cerveja.
Dessa forma, esse mercado de bebidas, tanto de cerveja quanto de refrigerante,
mostra-se fortemente concentrado e caracteriza-se pela presenca de empresas
lideres. O setor de bebidas contem boas perspectivas de expansdo quando este
esta correlacionado diretamente ao crescimento econémico e a novos padrées de
consumo. No tocante a expansdo do setor, faz-se a opcao por produzir localmente
por questbes racionais como a reducdo nos custos logisticos, que compensa
eventuais economias de escala. ISso gera vantagens, como vantagem competitiva,
pois este mercado estara presente em todas as partes e principalmente por conta da
cadeia produtiva envolvida, que inclui, por exemplo, a distribuicdo, armazenagem e
comercializagao (REIS, 2015).

De acordo com a CERVBRASIL (2014), o setor de cervejas € um dos mais
relevantes da economia brasileira, que teve investimento na ordem de R$ 17 bilh&es
entre 2010 e 2013, empregando cerca de 2,7 milhdes de pessoas ao longo de sua
cadeia, sendo assim um dos setores que mais empregam no Brasil. O setor
cervejeiro aumentou a sua arrecadacédo em 104,5% em seis anos e a sua atuacao
na longa cadeia produtiva gerou 2% do PIB nacional e representa 15% da industria
do pais. Assim, o setor tende a estar sempre perto do consumidor espalhando suas
fabricas e centros de distribuicdo por todo o pais, em conformidade com Reis (2015),
quando este relata a producédo de cerveja ser regional. O Brasil ficou em terceiro
lugar, em 2013 no ranking mundial por produzir 13,5 bilhdes de litros de cerveja.
Confirmando, assim o estudo feito por Reis (2015), que a terceira posi¢cdo de
consumo tanto de cerveja quanto de refrigerante é do Brasil, ficando atrds somente

dos Estados Unidos e da China, como mostra a Figura 1.
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Figura 1- Maiores consumidores mundiais de cervejas e refrigerantes, 2011 (milh&es de
hectolitros)

Fonte: Reis (2015).

As cadeias produtivas das bebidas industrializadas consistem em agrupar
seus processos em trés conjuntos: a fabricacdo, que tem como elo principal,
fornecimento de insumos, como elo a montante e, por fim, o elo a jusante a
distribuicdo do produto acabado até o ponto de venda. O escoamento desses
produtos se da pelos canais de distribuicdo, podendo ser: centros proprios de
distribuicdo direta ou distribuidoras contratadas. Os centros préprios de distribuicao
direta sdo utilizados pelas companhias e atendem a importantes clientes das
grandes regides urbanas. Contudo, as distribuidoras contratadas buscam os
produtos diretamente nas fabricas para realizar outras entregas. Assim, o mercado
atacadista completa esse elo executando as entregas nos pontos de venda que nao
sdo atendidos diretamente pelos centros de distribuicdo ou pelas distribuidoras
contratadas (REIS, 2015). Portanto, a empresa distribuidora de bebidas em estudo
caracteriza-se como uma distribuidora contratada, doravante denominada revenda.
Esta opera buscando os produtos na fabrica e posteriormente realiza as entregas

aos seus clientes, tendo clientes de grande, médio e pequeno porte.
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2.2. Logistica

Para Ching (2006), o conceito de logistica ja existia desde a década de 40,
sendo este usado pelas For¢cas Armadas norte-americanas e estava relacionada ao
processo de aquisicdo e fornecimento de materiais, com o objetivo de atender
agueles durante a Segunda Guerra Mundial. Neste seguimento, Novaes (2004)
confirma que a logistica estava relacionada as operacfes militares, logo depois as
praticas de transporte e armazenagem. Porém, hoje tem-se a qualidade associada a

operacdao logistica como também o valor da informacao a cadeia produtiva.

Conforme Ballou (1993) considera-se como missdo da logistica a
disponibilidade da mercadoria ou servi¢o certo, no lugar certo, no tempo certo e nas
condicbes desejadas, ao mesmo tempo em que fornece a maior contribuicdo a
empresa. Dessa forma, a logistica age na preocupa¢do com o0s custos da empresa,
na decorréncia de uma maior competitividade pelo mercado consumidor e em

oferecer um melhor nivel de servi¢co aos seus clientes.

Logistica é definida segundo Council of Logistics Management (CML) como
um “processo de planejamento, implantagao e controle do fluxo eficiente e eficaz de
mercadorias, servicos e das informacdes relativas desde o ponto de origem até o
ponto de consumo com o propésito de atender as exigéncias dos clientes” (BALLOU,
2006, p. 27). Desse modo, Bowersox e Closs (2001) elucidam que a logistica integra
informacdes, transporte, estoque, armazenamento, manuseio de materiais e

embalagem.

A logistica se tornou um assunto vital em qualquer tipo de empresa ou
industria, sendo descrita como o estudo da administracdo para prover melhor nivel
de rentabilidade nos servigos de distribuicdo aos clientes e consumidores, através
de planejamento, organizacdo e controle efetivos para as atividades de
movimentacdo e armazenagem que visam facilitar o fluxo de produtos (BALLOU,
1993).

Na visdo de Rodrigues et al., (2008) a logistica tem como esséncia a
realizacdo de uma operacdo dinamica integrando os processos de producéo,

armazenagem, transporte e nivel de servico, buscando assim realizar as atividades



24

com baixo custo e priorizando o atendimento aos clientes. Fleury et al., (2000)
apresentam a logistica como um verdadeiro paradoxo, pois, a0 mesmo tempo, ela é
uma das atividades econdmicas mais antigas e um dos conceitos gerenciais mais

modernos.

A partir da década de 70, a logistica comegou a ganhar uma nova aparéncia
quando esta incorporou todos os processos, sendo assim chamada de logistica
empresarial. Denominada dessa forma, a logistica é entendida como a integracao
tanto da administracdo dos materiais como da distribuicdo fisica (BALLOU, 1993).
Visando a agilidade de todo o processo e monitoramento da qualidade do servigco
entregue ao cliente, a logistica integrada ocasiona num diferencial competitivo
agregando valor ao produto, conquistando assim clientes que estdo cada vez mais
exigentes em relacdo ao preco, qualidade e servico. Para Alvarenga e Novaes
(2000) a caracteristica principal da logistica € a integracao sistémica com o restante

da empresa, principalmente com o marketing.

Chamada de logistica empresarial por Ballou, este descreve as atividades
gque a compdem, porém essas atividades variam de acordo com as empresas. As
atividades ou componentes sdo organizadas pela ordem mais provavel de
concretizacdo no canal de suprimentos, assim elas sao divididas em atividades
principais e atividades de suporte (BALLOU, 2006). As atividades principais ou

chaves séo:
- Os servicos ao cliente padronizados cooperam com o marketing;
- Transporte
- Geréncia de estoques
- Fluxos de informacao e Processamento de Pedidos

Desse modo Ballou (2006) caracteriza cada uma dessas atividades
principais:

Os padrbes dos servigos aos clientes cooperam para uma melhor qualidade
dos servigcos, determinam as necessidades e desejos dos clientes em servigos

logisticos, fornecendo assim maior agilidade aos clientes. A medida que oferece um

bom nivel de servigo, 0s custos logisticos aumentam na mesma proporcao.
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Uma das atividades logisticas que mais absorve os custos logisticos, em
torno de um a dois tercos, € a de transporte. Esta atividade esta relacionada com a
movimentacao de matérias primas ou de produtos acabados. Nela envolve a selecéo
de modal e servico de transporte, consolidacdo de fretes, determinacéo de roteiros,
programacao de veiculos e outros. O transporte agrega valor de local aos produtos e

Servigos.

A geréncia de estoque tem em vista o armazenamento de produtos
disponiveis para os clientes, funcionando como o “pulmao” ou “amortecedores” entre

a oferta e a demanda. O estoque agrega valor de tempo aos produtos.

As atividades que inicializam a movimentagdo de produtos e a entrega de
servicos sdo os fluxos de informacdo e processamento de pedidos. O fluxo de
informacdo é o meétodo de transmissdo de informacdo sobre os pedidos. O
processamento de pedidos age na determinacdo do tempo total da entrega de

mercadorias ou servigcos aos clientes.

E as atividades de suporte ou de apoio definido por Ballou (1993) séo:
armazenagem, manuseio de materiais, embalagem de protecdo, obtencéo,
programacao de produtos e manutencao de informacgédo. Assim, essas atividades
estdo associadas as atividades principais e tem como propdsito o nivel de servico,

sendo este visado por todas as atividades.

2.2.1. Administracédo de Materiais

Uma das atividades que vem sendo realizada nas empresas logo no inicio
da administracdo é a administracdo dos materiais. Esta tem como objetivo conciliar
0S interesses entre as necessidades de suprimentos e a otimizagdo dos recursos
financeiros e operacionais das organiza¢cbes (GONCALVES, 2007). Ainda de acordo
com o autor, o inicio da administracdo dos materiais se da no fornecedor das
matérias primas, passando pelo fluxo de transformacdo dessa matéria prima em

produtos intermediarios e finaliza na prateleira dos varejistas e clientes.

A administragdo dos recursos materiais é definida por Martins e Alt (2006),

como sendo um fluxo de operacbes com inicio na identificacdo do fornecedor, na
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compra do bem, em seu recebimento, transporte interno e acondicionamento, em
seu transporte durante o processo produtivo, em sua armazenagem como produto
acabado e finalizando na distribuicdo ao consumidor final. Para uma melhor

compreensao do conceito, a Figura 2 ilustra o ciclo da administracdo de materiais.

Ii Clientes }—{ Transporte }—
Sinal de -
demandsa ‘ Expedicdo ‘
|dentificar Armazenagem do
fornecedor produte acabado

W A
Comprar |

materiais Movimentacdo
interna

. Transportar .| Recebimento de
- P } armazenagem

Figura 2 - Ciclo da administracdo de materiais.

Fonte: Adaptado de Martins e Alt (2006).

Uma empresa e o0 seu sistema de materiais, de acordo com Dias (2006),
pode ser dividida em areas de concentracdo, sendo estas: controle de estoques,
compras, almoxarifado, planejamento e controle da producdo, importacao,

transportes e distribuicao.

No controle de estoque estdo envolvidas a matéria prima, produtos em
fabricacdo e produtos acabados, sendo este setor direcionado para o0
acompanhamento e controle do nivel de estoque e o investimento financeiro
envolvido. O setor de compras fica responsavel pela quantidade e prazo das
matérias primas, material de embalagem e pecas exigidas pela producao
assegurando a disposicdo nas quantidades certas, nos periodos desejados, nas
finalidades corretas e com o menor preco. O almoxarifado fica encarregado pela
guarda fisica dos materiais em estoque, atendendo a producdo e entregue pelos
fornecedores. O planejamento e controle da producdo é o responsavel pela

programacao e pelo controle do processo produtivo. A importacdo é responsavel por
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todo o processo de importacdo de mercadorias. Transportes e distribuicdo ficam
responsaveis pela colocacdo do produto acabado nos clientes e as entregas das

matérias primas na fabrica.

2.3. Distribuicéo Fisica

A logistica de distribuicao fisica é vista como uma vantagem competitiva
para aquelas empresas que buscam novos mercados ou consolidacdo dos ja
existentes, pois a mesma assume um papel estratégico dentro da organizacdo
conquistando e fidelizando clientes através da percepcdo de agregar valor aos
produtos e servi¢cos disposto aos seus consumidores ou clientes (NOVAES, 2004) .

A distribuicdo fisica de produtos, hoje em dia, passou a ocupar um papel de
destaque no certame dos casos logisticos das empresas, por conta dos custos
financeiros, da reducdo dos estoques e também para agilizar 0 manuseio, transporte
e distribuicdo de seus produtos. Além dessas questdes, ndo se pode esquecer da
concorréncia entre as empresas, 0 que exige melhores niveis de servico no
atendimento aos clientes, pois estes exigem cada vez mais qualidade nos servi¢cos
que pode ser traduzida como: entrega mais rapida, confiabilidade, existéncia do tipo
desejado de produto na hora da compra, seguranca etc. (ALVARENGA; NOVAES,
2000).

Martins e Alt (2006) discorrem sobre a logistica de distribuicdo e a
caracterizam como o conjunto de atividades entre o produto pronto para o despacho
e sua chegada ao consumidor final. Os autores consideram a distribuicdo como uma
das fases mais criticas dos negocios, pois esta demonstra a qualidade percebida
pelo cliente, ou seja, o cliente faz uma comparagcao entre a sua expectativa e a sua
satisfacdo. Desse modo, entregar a mercadoria no prazo correto, com a embalagem
correta, sem danos causados pelo transporte e sem erros no faturamento € um dos
objetivos da logistica de distribuicdo (MARTINS; ALT, 2006).

Ballou (1993) define a distribuicdo fisica como o ramo da logistica
empresarial que trata da movimentacao, estocagem e processamento de pedidos
dos produtos finais da organizacéo. Esta atividade absorve cerca de dois tercos dos

custos logisticos da empresa e esta relacionada com o marketing e producéo. Dessa
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forma, o objetivo geral da distribuicédo fisica, segundo Novaes (2004), é o de levar os
produtos certos, para os lugares certos, no momento certo e com o nivel de servigo
desejado, pelo menor custo possivel.

Viana (2002) trata de uma forma simples a distribuicdo, sendo ela a
atividade que é utilizada pelas empresas para efetuar as entregas de seus produtos,
estando ligada a movimentacéo e a transportes. Para Novaes (2004), a distribuicao
fisica caracteriza-se como o despacho dos produtos para o depdsito ou centros de
distribuicdo, para posterior envio as lojas de varejo. Ja Ching (2006, p. 147), trata a
logistica de distribuicdo como “a relagdo empresa-cliente-consumidor, sendo
responsavel pela distribuicdo fisica do produto acabado até os pontos de venda ao
consumidor e deve assegurar que os pedidos sejam pontualmente entregues,
precisos e completos”.

A distribuicéo fisica de produtos é realizada a partir de alguns componentes,
fisicos ou informacionais, tendo: instalacbes fixas (centros de distribuicao,
armazeéns), estoque de produtos, veiculos, informacfes diversas, hardware e
software diversos, custos, pessoal (NOVAES, 2004).

2.3.1 Centro de Distribuicao

Fleury et al., (2000) considera a gestdo de estoques como a base para o
gerenciamento da cadeia de suprimentos integrada com outras atividades do
processo logistico. Ballou (1993) afirma que as empresas utilizam os estoques para
melhorar a coordenacéo entre oferta e demanda e diminuir os custos totais. Como
nao se sabe com exatidao a demanda e oferta de uma determinada empresa, faz-se
necessario de um espaco fisico para armazenar os produtos. Ou seja, é preciso de
um equilibrio entre a oferta e a demanda. Assim, eles estdo interligados com o
tempo decorrido entre producéo e consumo (BOWERSOX; CLOSS, 2007).

O espaco fisico, chamado de Centros de Distribuicdo (CD), estabelece um
dos mais importantes e dinAmicos elos da cadeia de abastecimento. O CD é um
armazém cuja missdo fundamenta-se em gerenciar o fluxo de materiais e
informacgdes, consolidando estoques e processando pedidos para a distribuicdo
fisica (SANTOS, 2006).
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Assim, a Associa¢cdo Brasileira de Logistica define Centro de Distribuicdo
como um armazém que tem por objetivo a gestdo de mercadorias na distribuicao
fisica (ABRALOG, 2015). Para Fernandes et al., (2008, p.4), centros de distribuicéo
“sao unidades construidas para armazenar produtos acabados ou comprados para

revenda, com a finalidade de despaché-los para outras unidades, filiais ou clientes.”

Centros de distribuicdo, segundo Hill (2003), sdo projetados para a
disposicéo de produtos em movimento, e ndo simplesmente para armazena-los. Sé&o
grandes depdsitos e sdo automatizados, projetados para receber produtos oriundos
de fabricas e fornecedores, receber pedidos, atendé-los com eficiéncia e expedir os

produtos para os consumidores, conforme mostra a Figura 3.

Ja Sousa (2010) defende que os centros de distribuicdo sédo importantes
equipamentos logisticos pelos varejistas uma vez que permitem maior controle dos
estoques, da distribuicdo e do nivel de servico nas lojas. O CD tem como objetivo o
pronto atendimento as necessidades dos clientes de uma determinada area
geografica, distante dos centros produtores, viabilizando a conquista de economia
de transporte, ja que operam como consolidadores de cargas (LACERDA, 2000
apud SOUSA, 2010).

Fomecedor

Fornecedor

Bk
—

Fornecedor

5 B

Centro de
Distribui¢cdo

Fornecedor

Loja

Fomecedor

Figura 3 - Centro de Distribuicéo

Fonte: Sousa (2010).
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As principais funcdes basicas de um CD séo descritas por Calazans (2001
apud Rodrigues e Pizzolato, 2003) sendo elas: recebimento, movimentacao,
armazenagem, separacdo de pedidos e expedicao.

Recebimento: esta é a primeira atividade de um CD, que consiste na
entrada dos produtos, ocorrendo o descarregamento das cargas e a conferéncia da
guantidade e da qualidade dos produtos entregues pelos fornecedores.

Movimentacao: é o transporte de pequenas quantidades de produtos no
armazeém. Esta atividade de movimentacdo consome tempo, méao de obra e dinheiro.
Dessa forma € preciso diminuir o manuseio dos materiais para ndo causar
movimentos desnecessarios.

Armazenagem: € o acondicionamento temporario de produtos para posterior
distribuicdo. Neste se faz uma boa utilizacdo do espaco e de recursos operacionais.
Os estoques sdo necessarios para o equilibrio entre a demanda e a oferta. Porém,
as organizacdes visam manter os estoques baixos, poisS 0S mesmos geram custos
elevados.

Separacdo de Pedidos: Também chamado de picking, é onde ocorre a
selecdo e retirada dos produtos de acordo com os pedidos nas quantidades
corretas. Tompkins (1996 apud Rodrigues e Pizzolato, 2003) afirma que a separacéo
de pedidos é uma etapa fundamental do ciclo do pedido, pois consome cerca de
60% dos custos operacionais de um CD.

Expedicédo: € a ultima etapa realizada no CD. Esta atividade compreende a

verificacdo e o carregamento dos produtos nos veiculos.

Ballou (1993) apresenta quatro razdes para dispor de um espaco fisico de

armazenagem. Sao elas:
-Reduzir custos de transporte e produgéo;
-Coordenar suprimento e demanda,;
-Auxiliar o processo de producéo;
-Auxiliar o processo de marketing.

Utilizar-se de um Centro de Distribuicdo, ocasiona uma vantagem

competitiva, pois este comporta-se como uma alternativa eficaz entre os custos
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logisticos e o nivel de servi¢co ao cliente. De acordo com Hill (2003), possuir centros
de distribuicdo ocasiona em alguns fatores principais, como:

-Reducéo do lead time;
-Desempenho nas entregas;
-Localizacao geogréfica;

-Melhoria no nivel de servico;
-Reducéo dos custos logisticos;
-Aumento do market share;

-Novo patamar de competitividade.

Dessa forma, obter vantagem competitiva ao usar um CD, beneficia todos
gue estdo interligados nesta cadeia: fornecedor, empresa e consumidor. Para
McKinnon (1989 apud Nunes e Sousa, 2013), o CD promove trés grandes
beneficios: fortalecimento na negociacdo com os fornecedores, maior eficiéncia na

operacéo e melhoria no encantamento ao cliente.

2.4. Nivel de Servico

Considera-se o nivel de servico como um processo que tem como finalidade

fornecer beneficios significativos de valor agregado a cadeia de suprimento de
maneira eficiente em termos de custo (BOWERSOX; CLOSS, 1999). Para Chopra e
Meindl (2003) o nivel de servi¢o ao cliente pode ser denominado também como nivel
de disponibilidade do produto, o que evidencia ser uma parte importante da

responsividade de qualquer cadeia de suprimento.

Conforme Fleury et al., (2000, pg. 56):

O resultado de todo esforgo logistico € o servigo ao cliente. As empresas
contratam pessoas, compram equipamentos, selecionam e desenvolvem
fornecedores, investem em tecnologia da informacdo, em capacitacdo
gerencial, tudo com o objetivo de colocar em pratica um projeto logistico
capaz de diferencia-las, de criar valor para seus clientes por meio de um

servico superior. Entregas mais frequentes, cumprimentos de prazos,
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disponibilidade de mercadoria, informagcdes sobre pedidos s&o alguns dos
atributos cada vez mais valorizados pelos clientes que comp&em o imenso

leque na prestacdo do servico logistico (FLEURY et al., 2000, pg. 56).

Ballou (2001 apud Leitdo et al.,2015), descrevem o nivel de servico logistico
como resultado de todas as atividades logisticas e o nivel de servi¢o corresponde ao
fator-chave para que as empresas assegurem a fidelidade de seus clientes. Levar os
produtos certos para os lugares certos, no momento certo e com nivel de servico
desejado, pelo menor custo possivel € o objetivo principal da distribuicdo fisica.
Assim, Chopra e Meindl (2003) afirmam que oferecer aos seus clientes um 6timo

nivel de servico ou disponibilidade do produto € a chave para o sucesso.

Atualmente, as empresas buscam a satisfacdo dos seus clientes, isso
porque os clientes ndo somente aprendem a esperar por um bom servico, como
também a exigi-lo (FLEURY; SILVA, 1997). Sendo assim, a satisfagdo resulta
guando a empresa ou produto atende a todo um conjunto de expectativas do cliente,
tais como disponibilidade do produto, confiabilidade de entrega, suporte e qualidade
(DORNIER, et al., 2000 apud TURNES, 2009).

De acordo com Hijjar (2000), o cliente ndo se preocupa somente com 0O
produto e o preco, fatores essenciais, mas também com a rapidez de entrega, a
disponibilidade de produto, o bom atendimento, a auséncia de avarias, entre outros
itens de servigo que criam valor ao reduzir os custos para o cliente e/ou aumentar

sua vantagem competitiva.

Porém, assegurar a disponibilidade do produto no lugar, no momento certo,
ao agrado do cliente, ndo € uma atividade trivial, se o propdsito é a alta eficiéncia.
Pela Logistica de Distribuicdo pode-se adicionar valor ao produto desde que atenda
as expectativas dos clientes ao menor custo possivel. Sendo esse empenho
estendido as relagbes interorganizacionais, ao longo de toda a cadeia de

suprimento, até chegar ao consumidor final (FLEURY; SILVA, 1997).

Dispor de um alto nivel de disponibilidade de produtos requer da
organizacdo grandes estogues e possuir grandes estoques costuma elevar os
custos da cadeia de suprimento. Logo, é preciso que a cadeia de suprimentos

alcance um equilibrio entre o nivel de disponibilidade e os custos de estoque. Dessa
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maneira, o 6timo nivel de disponibilidade do produto acontece quando € maximizada
a lucratividade da cadeia de suprimento (CHOPRA; MEINDL, 2003).

Existem dois fatores que afetam o nivel 6timo de disponibilidade do produto,
0 excesso de estoque e a falta de estoque. Ambos geram custos. Oferecer um alto
nivel de disponibilidade do produto requer um estoque além da demanda e podera
acarretar em custos, se os produtos ndo forem comercializados. Por outro lado, um
baixo nivel de disponibilidade do produto, resultard em um pequeno numero de
estoque ocasionando em perda de lucro potencial por perda de clientela (CHOPRA;
MEINDL, 2003).

Leitdo et al., (2015) explicam que o0s gestores encontram grandes
dificuldades em ajustar a estrutura da distribuicio de maneira a atender as
necessidades de seus clientes pelo fato do nivel de servi¢o ser altamente complexo.
Definir quais os servigos que os clientes realmente desejam e necessitam, estes s&o

0S maiores fatores de dificuldade.

2.4.1. Ferramentas para melhorar o nivel de servico

O consumidor, hoje em dia, esta cada vez mais exigente, pois é apresentado
para ele uma vasta variedade de produtos, marcas, precos e fornecedores que a
partir desses devera fazer sua preferéncia (KOTLER, 1998). Dessa forma, o
consumidor escolhera aquele que lhe estima a entrega de maior valor, ou seja,
aguele que satisfaca a sua expectativa sobre determinado produto. Assim, satisfazer
seu cliente implica em melhorar 0 seu processo produtivo ou a entrega de um
servico. Segundo Kotler (1998), realizar a melhoria na qualidade dos produtos e

servigos tornou-se prioridade.

Para Slack et al., (2009) executar o melhoramento no processo produtivo ou
até mesmo em um servico € necessario uma forma de medida de desempenho
como um pré-requisito para o mesmo. Medida de desempenho, de acordo com o
mesmo autor, é o processo de quantificar acdo e o grau em que a producao alcanca

0s objetivos de desempenho, de modo a satisfazer a seus consumidores. As
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medidas de desempenho exercem um controle sobre a operagéo de forma continua,

julgando se a operacao € boa, ruim ou indiferente.

Porém, qualidade em servicos € diferente de qualidade em produtos, pois
esta é mais complexa do que a segunda, jA que envolve o relacionamento entre
pessoas e sua qualidade na maioria das vezes é subjetiva (MARTINS; LAUGENI,
2005). Em conformidade com os mesmos autores, a medida da qualidade nos
servicos é avaliada de forma subjetiva, sendo feito por meio de questionarios ou de
perguntas a serem respondidas pelos clientes. Contudo, devem-se estabelecer

medidas objetivas para averiguar a qualidade.

Logo, Slack et al., (2009) trazem algumas medidas de desempenho que
podem ser aplicadas em servicos, sdo elas: mapas de processo (fluxograma),

diagramas de causa-efeito e analise por que — por qué.

Mapas de processo também chamado de Fluxograma por Junior et al.,
(2006) é uma representacao grafica que permite a facil visualizacdo dos passos de
um processo, apresentando uma sequéncia logica de atividades e decisdes, de
modo que se tem uma visado global do processo e permite a realizacdo de analise
critica para deteccao de falhas. Slack et al., (2006) salientam que este método é

largamente usado no melhoramento do processo.

Conforme Paladini (2008) o diagrama de causa-efeito, também denominado
de grafico de espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa (nome do seu criador),
destinam-se a uma analise de operacdes e situacdes tipicas do processo produtivo.
Carpinetti (2010) descreve como:

O diagrama de causa e efeito foi desenvolvido para representar as relagées
existentes entre um problema ou efeito indesejavel do resultado de um
processo e todas as possiveis causas desse problema, atuando como um
guia para a identificagdo da causa fundamental deste problema e para a

determinacdo das medidas corretivas que deverdo ser adotadas
(CARPINETTI, 2010 p. 85).

Assim, Slack et al., (2006) esclarecem que o diagrama é um método eficaz
de encontrar as raizes do problema, sendo usado em programas de melhoramento.

No diagrama, as causas sao agrupadas por categorias e semelhancas previamente
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estabelecidas, ou percebidas durante o processo de classificagdo (JUNIOR et al.,
2006).

Outra ferramenta que né&o foi citada por Slack et al., (2006) que pode ser
usada para o melhoramento no servi¢co € o 5W2H, sendo indicada para elaboracéo e
implementagéo de solu¢des. Consoante Junior et al., (2006), a ferramenta 5SW2H é
usada no mapeamento e padronizacdo de processos, em elaboracdo de planos de
acdo e determinacdo de procedimentos associados a indicadores. Geralmente
desempenhada pela alta administracdo e subordinados, nela define as

responsabilidades, os métodos, prazos, objetivos e recursos associados.

Na mesma percepcdo de Junior et al., (2006), a ferramenta 5W2H é
retratada por Polacinski et al., (2012) como um plano de acédo para atividades
preestabelecidas que tem a necessidade de serem desenvolvidas claramente, além
de exercer o mapeamento dessas atividades, com o objetivo de responder as setes
questdes que seguem e organiza-las. Em conformidade com o pensamento do
autor, Silva et al., (2013), relatam que além de responder as questdes e organiza-las

é direcionada para o melhoramento de estudos sobre processos.

O 5W2H corresponde as iniciais das palavras em inglés: what (o que), why
(por que), where (onde), who (quem), when (quando), how (como) e how much
(quanto custa) (CARPINETTI, 2010). Através dessas indagacdes consegue
direcionar, planejar, definir as responsabilidades e quantificar as acles

(GROSBELLI, 2014). Portanto, pode ser feito os seguintes questionamentos:
What: O que sera feito? (Acdes)
Who: Por quem sera feito? (Responsabilidade)
Where: Onde sera feito? (Local)
When: Quando sera feito? (Tempo)
Why: Por que sera feito? (Justificativa)
How: Como sera feito? (Procedimento)
How Much: Quanto custara para ser feito? (Custo)

Outras ferramentas, conhecidas como ferramentas gerenciais, sao: o

Brainstorming e a Matriz GUT.
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Definida por Behr et al., (2008), o Brainstorming € uma ferramenta simples
gue pode ser usada em qualquer situacéo. Faz referéncia ao surgimento de ideias
para a evidenciacdo de problemas. Tem como propdsito criar um ambiente que
“chova ideias”, traduzindo “tempestade ou explosdo de ideias”. Segundo Junior et
al., (2006), o brainstorming apresenta algumas caracteristicas como: capacidade de
auto expressao, liberagdo da criatividades, capacidade de aceitar e conviver com
diferencas conceituais e multidisciplinares, registro de ideias, capacidade de sintese,

delimitacao de tempo e auséncia de hierarquia durante o processo.

Ainda de acordo com Behr et al., (2008), foi definido uma sequéncia para a

realizacdo do brainstorming:
a) introducéo: onde se apresenta a questdo a ser pensada;
b) criacdo de ideias: a tempestade propriamente dita;

c) revisdo: momento em que se listam as ideias e se retira qualquer davida

sobre o entendimento das palavras;

d) selecdo: momento em que se hierarquizam as palavras e se eliminam as

gue, em consenso, ndo sejam adequadas.

e) ordenacdo: onde é feita a priorizacdo das ideias. Para este momento
também podemos utilizar outras técnicas auxiliares que seréo explicadas a seguir,

como, por exemplo, a matriz GUT.

No conceito de Junior et al.,, (2006), esta matriz tem a capacidade de
representar problemas, ou riscos potenciais, através de quantificacdes que buscam

estabelecer prioridades para aborda-los, visando minimizar os impactos.

Segundo Gomes (2006), consiste em analisar a gravidade, a urgéncia e a

tendéncia dos problemas enfrentados, sendo:

a) Gravidade: impacto do problema sobre coisas, pessoas, resultados,
processos ou organizacOes e efeitos que surgirdo a longo prazo, caso o problema

nao seja resolvido;

b) Urgéncia: relacdo com o tempo disponivel ou necessério para resolver o

problema;
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c) Tendéncia: potencial crescimento do problema, avaliagdo da tendéncia
de crescimento, reducdo ou desaparecimento do problema.

Cada problema deve ser ponderado de 1 a 5 em cada critério, onde 1 tem o
menor grau e 5 0 maior grau. ApOs a atribuicdo de pontos para os fatores
Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, deve-se multiplicar os fatores (GxUxT) de cada
causa para se determinar sua prioridade. Quanto maior o resultado obtido, maior a
prioridade (GOMES, 2006).

2.5. Tecnologia da Informacéo aplicada a Logistica

“A informacgao é crucial para o desempenho de uma cadeia de suprimento,
pois € o alicerce sobre o qual os gerentes de cadeia de suprimento estruturam suas
decisdes” (CHOPRA; MEINDL, 2003, p. 341). Neste pensamento, Davis e Olson
(1985 apud Sousa, 2010), relatam que a informacdo sdo dados processados
obtendo significado para o receptor e dispondo de valor para decisdes tantos atuais
quanto futuras. Para a informacdo ser gerida é necessario utilizar sistemas de

informacé&o e tecnologia da informacéo (ARBACHE et al., 2006).

Definida por Chopra e Meindl (2003), a tecnologia da informagao (TI)
constitui-se de ferramentas que sao utilizadas para obter e ter acesso as
informacBes e assim analisa-las, de modo que possa tomar as melhores decisées
para a cadeia de suprimento. Nesse sentido, Fleury et al., (2000) afirmam que a
tecnologia de informacgéo vem contribuindo para a Logistica torna-se cada vez mais

eficiente e efetiva em valor para as empresas.

Para Laudon e Laudon (2011), a tecnologia de informacéo € entendida como
todo software e todo hardware que uma empresa necessita para atingir seus
objetivos organizacionais. Dessa forma, o mesmo autor diferenciou sistema de
informacdo de tecnologia de informag&o. Sistemas de informagdo sdo mais
complexos que a tecnologia de informacgdo, e devem ser analisados do ponto de

vista tanto tecnolégica quanto organizacional.

Laudon e Laudon (2004) definiram sistema de informacgéo sendo:
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Um sistema de informacdo (Sl) pode ser definido technicamente como um
conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera),
processa, armazena e distribui informacfes destinadas a apoiar a tomada
de decisbes, a coordenacdo e o controle de uma organizacdo (LAUDON E
LAUDON 2004, p. 7).

O que é importante nos sistemas de informacao gerencial € a forma como
essa informacdo se move, como é modificada, manipulada e apresentada, de

maneira a ser usada no gerenciamento de uma organizagao (SLACK, 2009).

2.5.1. Enterprise Resource Planning (ERP)

Com a implementacao de ferramentas tecnoldgicas especificas, 0s sistemas
integrados comecaram a ganhar espagco no cenario produtivo empresarial,
decorrente o crescimento dos negdcios apoiados pela tecnologia da informacéo (TI)
e inserida pelas organizacbes para contribuir no gerenciamento dos negocios
(OLIVEIRA, 2006).

Sistemas de planejamento de recursos empresariais - Enterprise Resource
Planning (ERP), sdo conhecidos como sistemas integrados, que sao utilizados para
integrar processos de negdécio nas areas de manufatura e producao, financas e
contabilidade, vendas e marketing e recursos humanos em um Unico sistema de
software. Dessa forma, essas informacbes sdo armazenadas em um Unico
repositério de dados (LAUDON; LAUDON, 2011). Além desses setores, Severo Filho
(2006 apud Sousa, 2010), engloba a distribuicao fisica integrante do ERP.

Chopra e Meindl (2003) compartilham do mesmo pensamento de Laudon e
Laudon, quando se refere ao ERP que agrega informacdes de todas as fungdes da
empresa, proporcionando deste modo um escopo mais amplo e sdo sistemas
operacionais de TI. O mesmo autor relata a principal vantagem de possuir ERP, pois
0 mesmo oferece um escopo maior para a melhor tomada de decisdo na cadeia de

suprimentos.

O sistema integrado de gestdo € denominado como a integracdo dos Vvarios

sistemas de informagcdo em um, que apresenta a combinagdo de processos,
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procedimentos e praticas adotadas por uma organizacdo para realizar suas politicas
e atingir seus objetivos de forma mais eficiente que por meio de multiplos sistemas
(WOOD JR; CALDAS, 1999 apud MARTINS et al.,2013).

De acordo com Goncgalves (2007), o sistema ERP sob a otica da logistica,
tem como objetivo atuar como um sistema de gerenciamento das transacfes da
empresa, solucionando os problemas proveniente da auséncia de integracao entre

as diversas fases da cadeia produtiva.

Slack et al., (2009) relatam que o ERP tem potencial de aprimorar, de forma
significativa, o desempenho das organizagbes em varios setores. Assim, o autor

descreve alguns objetivos do ERP:
*Aumento da visibilidade do que esta ocorrendo na organizagao;

‘E um mecanismo efetivo para tornar mais eficiente todas as partes do
negoécio;
*Existe melhor “senso de controle” de operag¢des que formarédo a base para a

melhoria continua;

Permite comunicagdo muito mais sofisticada com consumidores,

fornecedores e outros parceiros de negécios;

‘E capaz de integrar todas as cadeias de suprimento, incluindo os

fornecedores dos fornecedores e clientes dos clientes.
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3. METODOLOGIA

Neste capitulo sera apresentada a metodologia utilizada nesta pesquisa,
com o intuito de propiciar a melhor compreensao do desdobramento da pesquisa.
Deste modo, metodologia é definida por Fonseca (2002) como o estudo da
organizacdo, dos caminhos a serem percorridos, para desempenhar uma pesquisa

ou um estudo ou para se fazer ciéncia.

3.1. Finalidade da Pesquisa

Conforme Gil (2002) existe variadas finalidades para realizar uma pesquisa.
Estas sdo classificadas em dois grandes grupos: a de razdes de ordem intelectual e
a de razdes de ordem pratica. As de ordem intelectual decorrem do desejo de
conhecimento pela propria satisfacdo de conhecer, ja a Ultima sucede-se do desejo

de conhecer com vistas a fazer algo de maneira mais eficiente ou eficaz.

Essa diferenciacdo ndo ocasiona em serem mutuamente exclusiva, pois a
ciéncia tem por objetivo obter o conhecimento em sim mesmo, como também
contribuir na pratica de acordo com esses conhecimentos. Desta maneira, a
pesquisa neste trabalho de conclusdo de curso, ampara-se tanto no conhecimento
de ordem intelectual, pois tem como propdsito adquirir maior conhecimento sobre o
assunto em estudo, como também de ordem pratica, pois 0 mesmo busca solucionar
problemas decorrentes na realidade que poderdo ser identificados no Centro de
Distribuicdo de bebidas onde sera realizado este trabalho.

3.2. Tipo e Natureza da pesquisa

A pesquisa € definida por Gil (2002) como:

(...) um procedimento racional e sistematico que tem como objetivo
proporcionar respostas aos problemas que sdo propostos, através da
utiizacdo cuidadosa de métodos, técnicas e outros procedimentos

cientificos até a satisfatéria apresentacéo dos resultados (GIL, 2002, p.17).
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Nela tem-se como um processo inacabado, sendo processada por meio de
aproximagbes sucessivas da realidade, fornecendo-nos subsidio para uma
intervencdo no real (GERHARDT; SILVEIRA, 2009). De acordo com Prodanov e
Freitas (2013), a pesquisa cientifica deve colaborar para o avanco do conhecimento
humano. Assim, os mesmos autores elaboraram um fluxograma (Figura 4) para

simplificagdo da classificacdo da pesquisa, sendo estas as formas mais classicas.

Gera Conhecimento Pasquisa Exploratdria
(Sem Finalidades Imediatas)
Conhecimento a ser Utilizado em

Pesquisas Aplicadas ou Tecnolbgicas , .
| plicacs e Pesquisa Descritiva

o Pesquisa Explicativa
Pesquisa Basica

Quanto & Quanto aos Quanto acs
Matureza Objetivos Procedimentos

Pesquisa Documental
Pesquisa Aplicada
Pesguisa Bibliografica

Estudo de Caso
Pesquisa Experimental
Gera Produtos efou Processos Pesquisa-Agao
{Com Finalidades Imediatas) Pasquisa Operacional
Utiliza os Conhecimentos Gerados pela Pesquisa Participante

Pesquisa Basica + Tecnologias Existentes
Pesquisa Ex-Post-Facto

Figura 4 - Tipos de pesquisa cientifica

Fonte: Prodanov e Freitas (2013).

Quanto a natureza do problema, esta pesquisa tem caracteristica aplicada.
Pois como elucida Prodanov e Freitas (2013), este tipo de pesquisa objetiva gerar
conhecimentos para aplicacdo préatica direcionada para a solucdo de problemas

especificos, envolvendo ainda verdade e interesses locais.

Com base nos objetivos gerais, esta pesquisa pode ser classificada como
descritiva com um cunho exploratério. A pesquisa € dita descritiva quando esta exige
do investigador uma série de informacdes sobre o que deseja pesquisar, objetivando
descrever os fatos e fendmenos de determinada realidade. Assim sendo, uma de

suas caracteristicas € o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados, como
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questionario e observacdo sistematica (TRIVINOS, 1987 apud GERHARDT E
SILVEIRA, 2009). Dessa forma, a pesquisa assume uma forma de levantamento,
pois a mesma observa, analisa e ordena dados, sem manipula-los. Pretendendo
assim descobrir com qual frequéncia os fatos ocorrem, a sua natureza, suas
caracteristicas, causas, relacdes com outros fatos. Para isso utiliza-se de técnicas
especificas, como entrevista, formulério, questionario, teste e observacao
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

Ja a pesquisa exploratéria esta relacionada em identificar os fatores que
determinem ou contribuam para a ocorréncia dos fenémenos (PRODANOV;
FREITAS, 2013). Segundo Selltiz et al., (1965), os estudos exploratérios buscam
ideias e intuicdes, na tentativa de adquirir maior familiaridade com o fenémeno
pesquisado, possibilitando o aumento do conhecimento do pesquisador sobre 0s
fatos, permitindo a formulagdo mais precisa de problemas, criar hipéteses e realizar
novas pesquisas mais estruturadas. Logo, essa pesquisa envolve: levantamento
bibliografico; entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o
problema pesquisado; e analise de exemplos que estimulem a compreensao
(GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Quanto aos procedimentos técnicos, esta pesquisa se enquadra em estudo
de caso, como relata Boaventura (2004), é uma metodologia de pesquisa
classificada como aplicada, na qual orienta-se na aplicacdo pratica de
conhecimentos para a solucdo de problemas sociais. Complementando o
pensamento do autor, Gil (2008) afirma que essa classificacdo da pesquisa esta
mais voltada para a aplicacdo imediata de conhecimento em uma realidade
circunstancial. No momento em que ha um envolvimento de um estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita 0 seu amplo e
detalhado conhecimento, este € considerado por Yin (2001) como um estudo de

caso.

3.3. Definicdo da area de estudo

O objeto de estudo foi uma empresa que pertence ao segmento de bebidas,

atuando no mercado de cervejas, refrigerantes, energético, isotbnico e agua mineral.
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Ela esta localizada na cidade de Juazeiro-BA. O campo de atuacdo da empresa
enquadra-se no setor secundéario da economia, mas especificamente no comércio e

distribuicdo de produtos acabados, no caso, bebidas.

A sua atuacdo engloba um raio de 300 km ultrapassando as fronteiras
municipais, isto é, atendendo as cidades circunvizinhas através da estrutura logistica
com a qual escoa seus produtos. A empresa atende uma média de 3 mil clientes e

possui cerca de 280 funcionarios, somando sede e filial.

A empresa foi escolhida pelo fato da pesquisadora ser estagiaria na mesma,

obtendo acesso facilitado as informacdes necessarias para a pesquisa.

3.4. Estratégias e Fases da Pesquisa

3.4.1 Estratégias

Conforme Lakatos e Marconi (2001), nesta etapa da pesquisa inicia-se a
aplicacao dos instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas com o propdsito
de desenvolver a coleta de dados, sendo este, segundo Gerhardt e Silveira (2009)
um conjunto de operacdes por meio das quais 0 modelo de andlise é confrontado

aos dados coletados.

Desta forma, existem varios procedimentos para a realizacdo da coleta de
dados, dentre eles tem-se: coleta documental, observacédo, entrevista, questionario,
formulario, testes e outros (LAKATOS; MARCONI, 2001).

3.4.1.1 Coleta de Dados

Foi escolhida inicialmente a técnica de entrevista para a coleta de dados,
realizando-a com o Gerente de Operacoes de Distribuicdo (GOD), Supervisores de

Distribuicdo e de Armazém, Analista de Logistica e Técnico do Controle, pois estes
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s&o os responsaveis pela operacao logistica, que acontece desde o recebimento dos
produtos até a sua expedicao.

Para entender melhor o processo de distribuicdo fisica dos produtos
acabados, necessitou de outro meio de coleta, a coleta documental. Ou seja, a
empresa cedeu alguns documentos utilizados por eles e dados que foram extraidos
do sistema de informacéo, Sistema de Gestdo Empresarial, servindo com base para

a analise.

Outra forma de obter informacbes foi pelo meio da coleta de dados da
observacdo participante. Yin (2001) define observagdo participante como uma
modalidade especial de observacdo na qual o pesquisador ndo € apenas um
observador passivo. Em vez disso, pode assumir uma variedade de funcfes dentro
de um estudo de caso e pode, de fato, participar dos eventos que estdo sendo

estudados.

Logo, a coleta de dados foi realizada também por meio de visitas ao Centro
de Distribuicdo, ou seja, visita in loco, para a observacdo da operagdo logistica,
juntamente com analise documentais do processo de recebimento dos produtos

guanto da sua expedicéo, disponibilizadas pela organizacgéo.

3.4.1.2 Anélise de dados

A andlise de dados tem como objetivo organizar os dados de forma que
figue possivel o fornecimento de respostas para o problema proposto (GERADHT;
SILVEIRA, 2009). A analise pode ser qualitativa ou quantitativa. Para a andlise
guantitativa, tem-se a analise estatistica, tipos de testes estatisticos escolhidos etc.,

para os qualitativos, analise de conteudo, analise de discurso, etc.

Para este estudo de caso, os dados foram tratados de forma qualitativa,
estruturando as informacdes alcancadas, para que assim realizasse as analises

propostas nos objetivos.

Realizou-se um confronto entre as informagbes obtidas nas entrevistas

juntamente com a pesquisa nos documentos e nas observacdes diretas, tendo assim
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a andlise de coleta de dados, simultaneamente a consulta do referencial tedrico ja

explicito acima.

3.4.2. Fases da Pesquisa

A metodologia empregada neste trabalho foi realizada em trés fases que
estdo sintetizadas no fluxograma da Figura 5. A Fase 1, iniciou-se com o0
levantamento da pesquisa bibliografica através de pesquisas em livros, artigos
cientificos, revistas cientificas, sites, dissertacdes, tese e outros. Nessa etapa foram
levantados assuntos que nortearam a pesquisa abordando contetdos da logistica de
distribuicdo, o nivel de servico, tecnologia da Informacédo aplicada a Logistica e o
setor de Bebidas no Brasil. Nessa mesma fase realizou-se a caracterizacdo da
empresa em estudo, como também a apresentacdo das atividades logisticas

realizadas pela mesma.

A Fase 2 ocorreu com a delimitacdo do processo logistico que sera o foco do
trabalho, nessa fase foram coletados dados empregando o método da observacéo
como também da descri¢do. Ainda nesta fase foram elaborado fluxogramas de cada
processo, para uma melhor compreensao do processo de distribuicdo dos produtos
acabados e assim executou uma avaliacdo do mesmo, com objetivo de identificar os
fatores determinantes na melhoria do nivel de servico. E nesta avaliacdo do
processo, fez-se uso das ferramentas de qualidade, como: Brainstormig, Grafico de
Causa e Efeito e Matriz GUT.

Na terceira e ultima fase do estudo, tendo ja identificado os fatores
determinantes para a melhoria do nivel de servico, foram propostas sugestbes de
melhorias para o processo de distribuicdo, sendo adequadas as necessidades reais

da empresa, fazendo-se uso da ferramenta de qualidade o 5W2H.



FASE 1

Pesquisa Bibliografica

Caraclerizagao da
empresa e suas
alividades logisticas

FASE 2

Delimitagao do
processo logistico

Elaboragao do
fluxograma das
atividades de
distribuicdo

Avaliagao do Processo

FASE 3

Propostas de Melhorias

Figura 5 - Fluxograma da Metodologia

Fonte: Elaborado pela autora.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo apresentam-se os resultados obtidos na pesquisa, de acordo
com o0s objetivos especificos. No primeiro topico é realizada uma descricdo acerca
da empresa estudada neste trabalho. Os tGpicos seguintes descrevem tanto a coleta
de dados como a avaliacdo do processo executado pela empresa, propondo

alternativas que ocasione a melhoria nestes processos.

4.1. A Empresa

E importante ressaltar que, visando & preservacdo da identidade empresarial, a
empresa sera citada como Empresa X, assim como foram feitos poucos destaques a
caracterizacdo da empresa em estudo. Ela foi fundada em janeiro de 2003, e é o
anico distribuidor de um grande produtor de bebidas nacionalmente conhecido,
autorizado na regido.

A Empresa X pertence ao segmento de bebidas, distribuindo produto
acabado, atuando no mercado de cervejas, refrigerantes, energético, isotbnico e
adgua mineral. Ela esta localizada na cidade de Juazeiro-BA, a qual é marcada pela
economia voltada para a agricultura irrigada. Porém, a Regido Nordeste,
desenvolveu-se também em outros setores, como o setor de alimentos e bebidas,
que a partir do ano 2012 houve um investimento superior a 2010 em 120% (REIS,
2015).

A sua atuagcédo engloba um raio de 330 km ultrapassando as fronteiras
municipais, isto é, atendendo as cidades circunvizinhas através da estrutura logistica
com a qual escoa seus produtos. A empresa atende uma média de 3 mil clientes e

possui cerca de 280 funcionarios, somando sede e filial.

Abaixo, apresenta-se a missao, visédo e valores pregados pela Empresa X.

* Missao:
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Satisfazer os clientes com a comercializagéo e distribuicdo de bebidas e servigos
de alta qualidade gerando maior valor para o negocio, utilizando processos seguros
e adequados, promovendo o desenvolvimento de seus empregados e das

comunidades em que atua.

* Visao:
Ser a melhor opcao para o mercado na prestacdo de servicos de comercializacao

e distribuicdo de bebidas.

* Valores:

- Honestidade;

- Responsabilidade e profissionalismo;

- Respeito as pessoas e valorizacdo do trabalho em equipe;
- Disciplina no cumprimento das normas e legislagdes;

- Compromisso com o cliente;

- Qualidade no atendimento;

- Seguranca no trabalho.

4.2. Descricao do processo logistico

O processo logistico realizado pela empresa em estudo comeca pela fase de
vendas e termina no retorno de rota, ou seja, a volta dos veiculos de entrega a
Revenda, procedendo a prestacdo fisica e financeira. As Figuras de 6 a 13

apresentam os fluxogramas elaborados para cada processo.

4.2.1 Processo de Vendas

O processo de vendas é feito pelos vendedores aos clientes da empresa.
Este processo é tido como a gestdo dos vendedores para a Revenda assegurando o



49

nivel de servico, melhorando a produtividade em vendas, atendendo as normas de

seguranca imposta pela Revenda e o0s seus requisitos legais (ver Figura 6).

Inicia-se este processo dentro da Revenda com a reunido da Matinal de
Vendas, porém antes do vendedor participar da reunido, é de sua responsabilidade
imprimir os relatérios de vendas (Sistema Integrado de Vendas — SIV). Logo em
seguida, participam da Reunido da Matinal onde sera tratado de assuntos como o
volume de vendas do dia anterior e 0 seu acumulado, de seguranca da rota dos
vendedores, a distribuicdo do dia anterior e outros. Ao terminar a reunido, o
Supervisor de Vendas (SV) habilita a saida dos vendedores para realizarem 0s
pedidos em rota.

Ao chegar ao PDV, o vendedor irda analisar os dados do mesmo e o plano
necessario para atingir os objetivos do dia. Ou seja, verificara a informacdo de
volume necessario para este PDV e quais oportunidades que este pode desfrutar.
Devem considerar os indicadores de volume, positivacao, cobertura e preco. Como
também, identificar a forma de pagamento e prazos, fazer o saneamento da
localizacdo e dos dados cadastrais quando necessario. Informacbes sobre
Programas de Mercado, acGes de Trade Marketing e Eventos também devem ser
analisados.

Feito isso, o vendedor ira analisar o estoque e garantir 0 seu rodizio. A
politica de estoque adotada € o FEFO (First-Expire, First-Out), ou seja, 0 primeiro
gue vence € o primeiro que sai. Dessa forma, serve para gerenciar o arranjo e
expedicdo de mercadorias do estoque e do prazo de validade. Assim, o vendedor
deve auxiliar o PDV em sua gestao de estoque para minimizar erros de vencimento
de produtos causados pela ma organizacdo de mercadoria. O vencimento do
produto no PDV, além de colocar em risco a imagem da companhia, também
prejudica as vendas de novos produtos. Portanto, tanto a Equipe de Vendas quanto
de logistica devem garantir o FEFO no estoque do PDV. Para ajudar no giro da
mercadoria, 0 Vendedor deve repor os produtos nas prateleiras e equipamentos,
além de garantir que os mesmos estejam livres dos produtos da concorréncia.
Quanto maior a area com produtos da companhia maior a probabilidade de o PDV
optar por nossas marcas, e consequentemente, maior nosso Market Share e vendas

futuras.
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A atividade tornar perceptivel a qualidade dos servigcos prestados € realizada
pelo vendedor, agregando valor ao PDV, como verificar a geladeira, garantir o
rodizio do estoque e os matérias de propaganda. Porém, o dono do PDV. precisa
reconhecer o valor neste processo e para isso o Vendedor deve tornar perceptivel a

qualidade dos servigos, informando sobre as atividades que realizou naquele PDV.

A verificagdo da préatica de preco do PDV é para o vendedor verificar o prego
pratico para o consumidor final a fim de garantir que as politicas de precos nao
prejudiguem o consumo e, consequentemente, as vendas. Os PDVs que sao
aderidos ao preco devem praticar o valor acordado para receber o prego correto.
Caso o PDV nao cumpra com o valor combinado, o vendedor deve orienta-lo sobre o
preco que sera cobrado e as mudancas em sua margem. O material de marketing
presente no PDV deve retratar as politicas de pre¢o acordadas, e se o material
estiver ausente o Vendedor deve providencid-lo. Caso o PDV nao seja aderido, o

Vendedor deveréa oferecer/propor a adesdo das nossas marcas e embalagens.

Verifica-se 0 espaco e os vasilhames disponiveis para o abastecimento, feito
isso, o vendedor deve oferecer ao PDV 0s produtos necessarios para reconstruir seu
estoque considerando os objetivos e andlises feitos no primeiro momento. Assim, o
vendedor toma a iniciativa de venda falando sobre todos os produtos e quantidades
gue deve enviar ao PDV, realizando uma negociacao no final. Se houver combos,
bonificacdes ou descontos que melhorem o alcance dos objetivos, o vendedor deve
oferecé-los para incrementar a proposta de vendas, desde que mantenha o0s

indicadores de preco dentro das metas.

ApOs realizar a negociagdo, o vendedor deve informar ao PDV as condigdes
do pedido com as informagdes sobre: Precos e quantidades; Valor total e condi¢cbes
de pagamento; Bonificacdes e Trocas lancadas; Data de entrega; Data da proxima

visita e/ou ligagéo VDI, encerrando assim a sua visita.

Ultimo passo é realizar a leitura dos pedidos no Plam (sistema usado pela

Revenda) que devera ser feito ainda dentro do estabelecimento do cliente.
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4.2.2 Puxada

No processo de Puxada, como visto na Figura 7, é realizado a aquisicao dos
produtos acabados. Inicia-se com o recebimento semanal da previséo de venda, que
€ executado pela equipe de vendas e passada para o Analista de Puxada (AP) a
guantidade que foi vendida na semana anterior confrontado com a meta desejada.
Em seguida, o AP realiza o tratamento de previsdo de vendas versus estoque, ou
seja, de acordo com o que se pretende vender verifica se possui estoque necessario
para isso ou ndo. Assim, sucede a andlise do volume e sua critica, quer dizer, a
analise de volume é certificar-se da quantidade de estoque que o armazém possuli
para o recebimento de mais produtos. A critica € verificar a quantidade de
vasilhames retornaveis esta disponivel no armazém, para o caso de produtos
retorndveis, logo apods realiza a marcacdo dos produtos necessarios. A
disponibilidade de vasilhame ou ativo de giro (AG) é conferida pelo Técnico de
Controle, quando este dirige-se ao local reservado para o AG e faz a contagem dos
mesmos.

A marcacao, planejamento de aquisicdo dos produtos, acontece em D+2, iSso
quer dizer, que o pedido das bebidas é feito no dia de hoje para abastecer o
armazém com a quantidade necessaria para dois dias de vendas e conforme a

disponibilidade de vasilhames que o armazém possui. O Analista de Puxada verifica
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a quantidade de carros necessarios de acordo com a marcacdo para realizar a
puxada e se estes carros estardo disponiveis na data planejada.

Com o planejamento da quantidade de produtos e de carros necessarios
definidos, o analista entra no site da fabrica, confirma a disponibilidade da grade e o
horario de agendamento da fabrica e realiza o agendamento, este processo é
denominado TMS (Tracking Manager System).

Realizada essa atividade, o analista vai gerar a Ordem de Carga de Produto
(OCP) e as Notas Fiscais (NF), que sao emitidas pelo Sistema utilizado na empresa,
e serdo repassadas para o conferente. O conferente ao receber a OCP e as NFs,
solicita a equipe de armazém, especificamente o empilhador, o carregamento das
carretas com os vasilhames e, logo ap6s assina a OCP. Com isso, registra no
Sistema o status de Carregado, com as informacdes, a exemplo: Mapa gerado e
placa da carreta. Quando o veiculo estd devidamente carregado, o conferente
inspeciona 0 mesmo para confirmar a sua carga com a OCP. Verificada a carga, a
carreta é direcionada para a Portaria, onde esta registra 0 apontamento de Saida no
Sistema e libera a NF recolhendo o canhoto para anexar a OCP. Dessa forma, o
Analista de Puxada acompanha a carreta, que saiu da Revenda para a Fabrica — em
Camacari- através do TracLog, controlando o Tempo Médio de Viagem (TMV) e
Tempo de Revenda (TR).
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4.2.3 Recebimento dos Produtos

Como mostrado na Figura 8, este processo ocorre quando a carreta
abastecida com os produtos no Centro de Distribuicdo de Revendas (CDR) em
Camacari-BA retorna para a revenda (situada em Juazeiro-BA). Ao chegar, a
portaria confere a NF e comunica ao setor de armazém a chegada da mesma,
recebendo assim a autorizacdo de entrada. Desta forma, é dada Entrada da carreta
no Sistema informatizado da Revenda pela portaria. Assim, o manobrista leva o
veiculo para o0 estacionamento dentro do armazém no local de
carregamento/descarregamento de produtos.

Em seguida, o conferente verifica a carga do veiculo se esta de acordo com a
NF. Preenche o checklist de verificacdo dos produtos recebidos, nele pode verificar
a data de validade dos produtos e qualidade do paletes. Caso a carga esteja
divergente da NF, o Analista de Puxada € comunicado através do checklist de
recebimento. E assim o analista verifica a NF para a confirmacéo da divergéncia.
Confirmada o erro na NF em relagcdo aos produtos na carreta, o AP entra em
contato, via e-mail ou telefone com a Fabrica para uma possivel solucdo. A carga
estando correta, e se houve uma solugéo para o problema citado acima, acontece o
descarregamento dos produtos no armazém, liberado pelo conferente.

A descarga é realizada pelo empilhador, e este aloca os produtos em seu
devido lugar. Os produtos sao segregados de acordo com a curva ABC do armazém,
que usa como critério A para os produtos de alto giro, ou seja, aqueles que tém
maior vendagem, B para os de médio giro e C para baixo giro, que tem pouca saida.
Apds o descarregamento, o conferente preenche a NRI (Nota de Recebimento e
Inspecéo) com todas as informagdes. O conferente repassa a NF para o analista de
puxada, onde este realiza o lancamento dos produtos que chegaram naquele veiculo

no Sistema, alimentando assim o estoque virtual.
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4.2.4 Carregamento dos veiculos da entrega

Este processo define a rotina de carregamento dos veiculos destinados a
operacédo de distribuicdo direta. De acordo com a Figura 9, inicia-se com a reuniao
de passagem de turno com a equipe do armazém no horario das 6h, tratando de
assuntos como: disponibilidade de empilhadeiras, absenteismo da equipe, volume
qgue foi carregado, quebra de produtos em movimentacdo e acidentes, caso tenha
ocorrido algum. O supervisor de armazém faz a validacdo das OCPs e distribui para
0s seus encarregados, garantindo a priorizacdo da rota e definindo a melhor forma
de divisdo das OCPs para a equipe de montagem garanta a sequéncia de

carregamento.

Os ajudantes de armazém iniciam a separacao dos produtos e montagem das
cargas que estdo na area do Picking para a area de expedicdo, denominada pela
empresa de “molho”. Neste momento, o conferente certifica a carga montada e
informa o status de Carga Montada no Sistema. Deve-se realizar o registro em
tempo real, pois é fundamental a correta visibilidade da produtividade da montagem

e conferéncia de cada OCP. Em seguida, 0 manobrista leva o caminhdo para a area
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de carregamento, chamada de baia, onde deve ser feito o carregamento dos
produtos que estdo na area do “molho” para o veiculo. Neste momento, como h&
movimentacao da empilhadeira, € proibido o fluxo de pessoas que nao participam do

processo. O conferente acompanha o carregamento até a sua finalizacao.

Apbés o carregamento dos produtos no caminhdo, confere-se a carga,
informando a quantidades de paletes, chapatex (¢ uma chapa de fibra de madeira,
usada como embalagem para a separacdo de produtos descartaveis) e garrafeira
(caixa onde colocam as garrafas). Identificar se ocorreu alguma reposicao de
produto por problema de avaria na carga e assim, sinalizar ao supervisor de

armazém e registrar na OCP em caso de falta de produto na hora do carregamento.

Existem dois tipos de veiculos de entrega: de amarracdo e de lacrar. O
veiculo de amarracdo demanda mais tempo, pois é preciso fixar toda a sua carga
para ndo houver risco de queda dos produtos enquanto realiza a entrega. Com isso,
€ preciso ter um ajudante em cima da carga do caminh&o e outro no chéo, ajudando-
0 a passar e a amarrar a cinta no veiculo. O ajudante que sobe na carga utiliza-se
da linha de vida * para garantir a sua seguranca. Ja o veiculo de lacrar, s é preciso
fechar as suas baias, abaixando-as e lacrando-as. Feito o fechamento dos veiculos,
o conferente anota em todas as OCPs a numeracao do lacre e registra no Sistema
Veiculo Carregado. Logo depois, o manobrista leva o caminhdo para o

estacionamento.

1, . S . .

Linha de vida é um aparato de seguranca que permite que pessoas trabalhem em altura sem o risco de
queda. Consiste na instalacdo de cordas ou fitas, devidamente ancoradas onde sdo presos os cintos de
seguranca dos trabalhadores.
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4.2.5 Blitz de carregamento

Antes da saida dos caminhdes para a entrega, uma determinada quantidade
de carros carregados do dia passa por um sorteio (5% da frota do dia), que é
realizado automaticamente pelo Sistema. Este processo € chamado Blitz de
Carregamento, que valida a acuracidade do processo de carregamento conforme
pedidos por veiculos diariamente, estratificando e medindo os erros apontados.

Conforme a Figura 10, ao serem gerados os veiculos que passarao pela blitz,
o conferente informa ao supervisor de distribuicdo a relacdo dos mesmos. Assim, 0
supervisor libera a equipe de entrega que estd alocada aquele veiculo, da reuniao

para participar do processo da blitz.

O motorista direciona o veiculo para a area de verificacdo da blitz, garantido
gue as baias do mesmo estejam lacradas. No local destinado para o processo,
realiza-se a blitz, solicitando aos ajudantes a procedéncia a qual eles denominam de
‘bater a carga’, onde se executa a retirada de todos os produtos que estdo no
caminhdo manualmente. Desta forma, garante a conferéncia de 100% do veiculo
sorteado. Em seguida, registra no Sistema a realizacdo da blitz naquele carro e
imprime o relatorio para tratamento das diferencas, caso existam. Se acontecer erro

de carregamento, isto €, se tiver produtos a mais ou a menos no veiculo, o
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supervisor de armazém devera ser comunicado pelo conferente. Portanto, havera a
necessidade de repor as faltas de produtos, podendo ser caixas ou unidades
avulsas e retirar os produtos da carga com sobra.

O veiculo conferido sera deslocado pelo motorista para a portaria. Deste modo, a
portaria procedera a saida do veiculo da Revenda para a entrega, sendo registrado

no Sistema o status Saida para o tal veiculo.
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Fonte: Elaborado pela autora.

4.2.6 Entrega

A distribuicdo dos produtos para seus clientes inicia-se na saida do veiculo da
Revenda, chamando este processo de Liberacdo de Rota. Percebe-se a sequéncia
na Figura 11. A equipe de entrega organiza as Notas Fiscais dos clientes de acordo
com a roteirizagdo. Assim, ao se aproximar do Ponto de Venda (PDV), os mesmos
planejam o ponto de parada e verifica a possibilidade de estacionamento para
realizar a entrega. Ao chegar ao PDV, o motorista apresenta a NF ao cliente,
conferindo a forma de pagamento e a quantidade do seu pedido, como também o
refugo de vasilhames para certificar-se que esta coerente com a quantidade do seu
pedido. Se tudo estiver conforme, realiza-se a entrega a este cliente. Os ajudantes
descem do caminh&o os produtos destinados para aquele PDV, e retorna para o

caminh&o os vasilhames secos. Caso exista algum item divergente, o motorista entra
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em contato com a Central de Monitoramento (CME) para uma possivel solu¢do. No
proximo topico sera explicado com mais detalhes os motivos de devolugdo para este
processo.

Na condicdo de falta de produto ou avaria, o ajudante de entrega faz a
conferéncia dos produtos faltantes ou avariados e comunica a CME, para que esta
faca o tratamento cabivel. Sera gerada uma nota de perda e a reposicdo dos
produtos devera acontecer em até 24 horas ou na proxima entrega naquele PDV.
Desse modo, cabe ao armazém providenciar o quanto antes a reposi¢cdo desses
produtos ao mercado. Este procedimento devera ser feito juntamente com o cliente
dentro do seu comércio, realizando uma averiguacao apurada nos produtos.

Na circunstancia de devolucdo dos pedidos, o motorista escreve 0 motivo na
NF e recolhe a assinatura do cliente, utilizando do verso da nota para preenchimento
de outras informacdes, registrando também o horario. Deste modo, a equipe de
entrega organiza os produtos dentro do veiculo, retornando para o armazéem.

Conclui-se o processo de distribuicdo quando todos os clientes ja receberam

seus pedidos ou quando se da o retorno nos produtos.
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A devolucao ocorre quando sucede um dos motivos especificados no Quadro

1. Este processo inicia-se na entrega dos produtos no PDV. A equipe de entrega

confere a NF juntamente com o cliente, verificando os produtos, as quantidades, o

preco, a forma de pagamento e a disponibilidade de vasilhame para retorno, em

caso de produtos retornaveis. Perante isso, o cliente decide se ira receber ou nao os

produtos. Caso seja ndo a sua resposta, a equipe de entrega ira informar o problema

a CME e aguardar as orientac6es. Desta forma, a equipe registra a ocorréncia no

sistema de monitoramento. Como a Revenda utiliza-se do Tracking, sistema de

monitoramento dos veiculos de entrega, deve-se fazer uso do mesmo para sinalizar

as devolugdes ocorridas e com os motivos certos. E recomendada a total atencéo

neste momento, pois este processo € extremamente critico, uma vez que a

utilizacao incorreta dos motivos impede a Revenda de atuar com precisao nos seus

problemas. Ver Figura 12.
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Executado o apontamento no sistema de monitoramento pelo motorista, a
informacdo chega a CME, onde esta far4 o tratamento cabivel para cada motivo. De
acordo com os dados extraidos do Sistema de Monitoramento, os tipos de motivos
gue mais ocorrem sao de Mercado e de Revenda. Ao primeiro passo da resolucéo, a
CME entra em contato com o cliente para confirmar e/ou entender o que ocorreu.

Dos motivos que ocorrem, como listado no quadro 1, tem-se:

* Motivo — Mercado:

- Cliente cancelou: Apés o contato e havendo a confirmagéo do cancelamento

do pedido, a CME aceita o cancelamento e informa a equipe de entrega. Caso haja
uma solucdo, a CME avisa a equipe para realizar a entrega ou 0 repasse.

No caso desta devolucgéo for acima de R$1.000,00, a CME comunica ao GOD
(Gerente de Operacdes e Distribuicdo), para que este tome as devidas decisdes

sobre o acontecido neste PDV.

-Sem_dinheiro/Cheque: Identificado este problema, a CME verifica com o

cliente se este ter4 a possibilidade de estar com o dinheiro mais tarde, se sim, a
equipe de entrega fara o retorno, se ndo, podera seguir rota sem retorno neste PDV

e aceitando a devolucao no sistema.

- PDV Fechado: Ao entrar em contato com o cliente, a CME marca um horario

onde o cliente se faca presente em seu comércio para que assim, o caminhdo com

os pedidos possa fazer o retorno naquele PDV.

- Falta de Ativos de Giro (AG): Informada a CME, esta entra em contato com o

cliente e verifica com 0 mesmo se € possivel ele obter os ativos de giro até um

determinado horario para o caminhdo fazer o retorno. Caso néo, aceita a devolugéo.

- Local de Armazenagem Inadequada: Se o local de estocagem do PDV for

inadequado ou que apresente risco para a equipe, nao realizara a entrega e tera
wma devolucéo dos pedidos.
Diante desses casos, é necessario coletar a assinatura do cliente na nota

fiscal, especialmente em casos de devolucdo por Motivos de Vendas/ Mercado. Esta
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boa pratica € bastante util para o processo de auditoria das devolucbes e também
como suporte para as discussbes junto ao time de vendas quanto a medidas

disciplinares ou bloqueio de PDVs.

* Motivos — Revenda:

- Caminhdo quebrado: No decorrer das entregas, o caminhdo que esta

carregado apresenta alguma falha e este € impossibilitado de fazer e/ou terminar as
entregas.
- Produto danificado/Falta: A medida que no armazém os produtos

apresentem anomalia e/ou falta, caso s existindo aqueles, ndo havera entrega.

- Endereco ndo encontrado: O endereco apresentado na NF nao foi

encontrado pela equipe de entrega, mesmo entrando em contato com a CME.
- Proprietario Ausente: A CME entra em contato com o cliente para marcar um

horario onde o cliente se faca presente em seu comércio para que assim, 0O
caminhdo com os pedidos possa fazer o retorno naquele PDV. Se nao for possivel
havera a devolucéo.

- Area de Risco: Se o endereco do cliente estiver em uma area de risco como

de assalto, tiroteio e outros, o caminhdo néo ira entregar os pedidos destes clientes.

- Dificil_Acesso: Se o endereco do cliente estiver com dificil acesso por

estrada bloqueada, rua interditada, o caminhao estara impossibilitado de realizar as
entregar dos pedidos destes clientes.
- Horério de entrega: Este tipo de devolugdo ocorrera quando a hora no

momento diverge do horario de recebimento dos produtos pelo cliente.

- Tempo insuficiente: Ocorrera a devolugdo quando o tempo de entrega para

a equipe for excedido.
- Refugo de vasilhame: Este tipo de devolucdo ocorre quando o vasilhame do

PDV apresentar avarias.

- PDV fechado apés horéario: Quando a equipe de entrega realiza a entrega no

PDV apos o horario comercial, e este esta fechado.



Quadro 1 - Tipos de Cancelamento da entrega

TIPOS DE MOTIVOS

Carga errada armazém

Cliente cancelou

NF errada Sem dinheiro/cheque
P o
H Falta produto estoque <D( PDV fechado (HC)
< ©)
é Produto proximo de vencer g Falta de ativos de giro
Impossibilidade de Local armazenagem inadequada
carregamento
Qualidade do produto
Preco errado Caminh&o quebrado
Prazo errado Produto danificado/falta
Forma de pagamento errada Endereco ndo encontrado
Produto/Quantidade errada Proprietario ausente
% < _
<Df Sem vasilhame > Area risco
> w
>
E Nao fez pedido EI:J Dificil acesso
Cheque terceiro/ Falta de Horario de entrega
Endosso
Estoque cheio Tempo insuficiente
Troca (sem selo/ quantidade Refugo vasilhame
errada)
Pré-faturado PDV fechado
Pronta Entrega
: n
2 Consignacéo g
04
5 Caminh&o Assaltado 3
@)

Devolugédo de Comodato

Fonte: Dados da Empresa X.
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4.2.8 Prestacdo de Contas Fisica e Financeira

Este procedimento é relativo ao processo de descarga dos veiculos da rota e
a prestacdo de contas, tanto fisica quanto a financeira, acontecendo quando o
caminhdo da rota retorna para a Revenda. Assim como mostra a Figura 13, ao
chegar a Revenda, os ajudantes de entrega abrem as baias do caminhdo,
garantindo assim uma rapida conferéncia. A portaria fica responsavel pelo registro
do veiculo no Sistema apontando seu status para Entrada, informando a placa e o
mapa. O motorista direciona o caminhdo até o armazém, estacionando-o na
plataforma de conferéncia. Neste momento, o conferente verifica a arrumacéo da
carga no veiculo, observando se os produtos devolvidos estejam em uma baia e se

os vasilhames estéo organizados e separados por tipos.

Logo em seguida, o conferente digita as informacfes de produtos, troca e
retorno de vasilhames, referente aquele caminhdo (Mapa), no Sistema da empresa.
Assim, o caminhdo serd descarregado, direcionando a carga para seus devidos
lotes, conforme segregacdo definida. Nesta ocasido, h4 uma separacdo de
atividades. O ajudante fica com o conferente para realizar a contagem de retorno de
rota, contando os vasilhames, produto acabado, trocas, devolugédo e etc. Se apos
essa contagem houver diferenca, o conferente gera e imprimi um vale fisico para

aguela equipe do referido carro.

Em seguida, o conferente realiza o fechamento do mapa daquele veiculo
informando ao Sistema o status de Prestacdo Fisica, assim este mapa esta liberado
para o fechamento da Prestagdo Financeira. JA& o motorista abre o cofre do
caminhao, retira o numerario e direciona-se para o Caixa Financeiro. Este faz a
contagem do numerario, como também de canhotos, cheques etc. e entrega a
pessoa do caixa. Caso houver diferenca do valor, o caixa gerara um vale financeiro
para a equipe. Feito a prestacdo e tudo correto, o caixa financeiro informa ao
Sistema o fechamento do mapa e seu status agora é Prestacdo Financeira,

finalizando assim o processo logistico da Revenda.
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Figura 13 - Fluxograma Prestacdo de Contas

Fonte: Elaborado pela autora.

4.3. Avaliacao do Processo

Tendo como problemética deste trabalho a
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Realizar contagem

—| do retorno de rota

Fechar Mapa

’/ Fisico

identificacdo de fatores

determinantes para melhorar o nivel de servico no processo de distribuicao fisica

dos produtos acabados de um centro de distribuicdo, esta se¢cdo ocupou-se em

avaliar o processo logistico para identificar estes fatores.

Assim, buscou em

organiza-los, prioriza-los e logo em seguida tragar um plano de acdo para a solugéo

de problemas relacionados ao nivel de servico, fazendo-se uso de algumas

ferramentas da qualidade como: Brainstorming, Diagrama de Ishikawa, Matriz GUT e

SW2H.
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4.3.1. Brainstorming

O Brainstorming foi realizado em conjunto com as pessoas envolvidas do
setor de logistica, que estdo diretamente ligadas ao processo de recebimento e
entrega dos produtos. Estas pessoas sdo as que tém como funcdo: Supervisor de
Armazém, Supervisor de Distribuicdo, Analista de Puxada, Analista de Logistica,

Técnico de Controle e 0 GOD (Gerente de Operacdes e Distribuicéo).

Realizou-se somente uma reunido com duracdo de 1:30 min com todos no
auditério da empresa, na qual a reunido foi conduzida pela autora do trabalho,
realizando a seguinte pergunta: “Quais sao os fatores determinantes para melhorar o
nivel de servico?” Todos tiveram espaco para falar a sua opinido qual ou quais
seriam o (s) fator (es) determinante (S) e as respostas foram escritas no quadro, para

posterior tratamento dessas ideias que surgiam.

As principais causas que chegaram a uma concluséo foram: devolucao, critica
de pedidos (Vendas, Financeiro e Logistica), falta de produtos no estoque,
cancelamento de pedidos, pedidos 6rfaos, corte de pedidos por estouro na grade,
erro de carregamento, tempo insuficiente em rota, sistema de roteirizacdo, furo de
puxada, divergéncia de preco, veiculo em manutencédo, reprogramacédo do pedido
por falta de produto no momento do carregamento (Fabrica) e fluxo de caixa da

Revenda.

4.3.2. Diagrama de Ishikawa

Posteriormente o levantamento das ideias, utilizou-se o Diagrama de Ishikawa

com o objetivo de representar graficamente as causas, agrupando-as por categoria.

Assim, realizou-se 0 agrupamento das possiveis causas dos problemas nas
seguintes categorias com o0s seus devidos problemas: Mao de obra: erro de
carregamento, tempo insuficiente, furo de puxada; Medida: Critica de pedido, corte
de pedidos, cancelamento de pedido e divergéncia do preco; Meio Ambiente:

devolucdo; Maquina: veiculo em manutencdo; Matéria prima: falta de produto no
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estoque, reprogramacao e Método: pedidos 6rfaos, sistema de roteirizacdo e fluxo
de caixa. Na Figura 14 estdo apresentadas as causas do problema de acordo com o

diagrama de Ishikawa.

e

\ //‘// B

\
\ :

Medida Mao de obra
Critica de pedido:
>

Meio Ambiente

Erro de Carregamento

— Corte de pedidos
evolugdo
voluga Furo de Puxada Tempo Insuficiente
Cancelamento de pedido Ne————
\_, Divergéncia de Preco \\
" \ s Baixo nivel de servigo

L% Falta de produto P
f 2 /
Veiculo em manuterl;’ay 6 estoque Pedidos érf:}/os/
==  —
// / Sistema de Roteirizagdo d
/ Reprogramagao / —

/ / Fluxo de Caixa //
/
//
s

 Baixo nivel de servigo
| Y
/\ -
/ -
A

/

/

Figura 14 - Diagrama de Ishikawa

Fonte: Elaborado pela autora.

4.3.3. Matriz GUT

Logo em sequida, foi aplicada a Matriz GUT em conformidade a metodologia
gque o Gomes (2006) utiliza. Para a elaboragédo desta Matriz, as mesmas pessoas
que fizeram o levantamento de ideias agora classificam os problemas em uma

escala de 1 a 5 em relacdo aos critérios: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.
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Portanto, a Matriz foi aplicada para priorizar quais causas deveriam ser tratadas em

ordem decrescente. No quadro 2 tem os resultados encontrados.

Quadro 2 - Matriz GUT

Problemas G U T Resultado Ranking
Devolucéao 5 3 4 60 3°
Critica de pedidos 3 3 3 27 100
Falta de produtos 5 4 5 100 2a
Cancelamento de pedidos 2 5 1 10 12°
Pedidos orfaos 3 1 1 3 13°
Corte de pedido por estouro 2 3 5 30 9°
na grade
Erro de carregamento 5 5 5 125 10
Tempo insuficiente em rota 4 2 2 16 11°
Sistema de roteirizacéo 5 3 3 45 6°
Furo de puxada 3 4 3 36 7°
Divergéncia de prego 1 1 1 1 14°
Veiculo em manutencéo 2 5 5 50 40
Reprogramacdo do pedido 4 4 3 48 5o
por falta no momento de
carregamento
Fluxo de caixa 3 3 4 36 8°

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante desses resultados, observa-se que 0s quatros primeiros colocados

foram: erro de carregamento, falta de produtos no estoque, devolucéo e veiculo em

manutencado, respectivamente.
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Analisando estes motivos mais a fundo, percebe-se que a falta de produtos e
devolucédo estdo dentro do que a empresa chama de CDP (Customer Delivery
Performance) — Desempenho de Entrega ao Cliente, que divide-se entre os setores
de Entrega e Armazém. Sendo obtida através da razdo entre o volume (hectolitro-hl)
pré-vendido ndo entregue e o volume (hectolitro-hl) total pré-vendido ao mercado, de

acordo com a equacéao 1.

Volume nao entregue (hl)
CDP = — : x 100%
Volume nio entregue (hl) + Volume vendido (hl)

Equacéo 1- CDP

Para o célculo do CDP total para cada motivo foi realizado o seguinte calculo

(Equacéo 2):

CDP Total = Volume nao entregue por motivo (hl) 100%
oM = Volume nio entregue (hl) + Volume vendido(hl) * °

Equacéo 2- CDP Total
Pelo motivo do projeto ser definido em marc¢o/2016, fez-se necessario realizar
uma analise nos documentos da empresa nos seis primeiros meses do ano (Jan-
Jun/2016). Dessa forma, observa-se na Tabela 1 o percentual do CDP no més de

Janeiro e quais 0s motivos que levaram a obter tal percentual.

Tabela 1 - Motivos de CDP- Més de Janeiro

MOTIVOS CDP (hl) CDP % % CDP TOTAL
Critica de Pedidos 223 0,97% 21,4%

Falta Total 271 1,17% 26,0%
Cancelamento 154 0,67% 14,8%
Devolucao 389 1,68% 37,3%

Pedidos Orféos 6 0,02% 0,5%

TOTAL 1.043 4,51% 100%

Customer Delivery Performance
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Tabela 2 - Total CDP - Janeiro (2016)

TOTAL
Volume Vendido (hl) Volume néo entregue (hl) CDP %
22.077 1.043 4,51%

Em relacdo ao més de janeiro, constata-se que os motivos de devolugcao e
falta de produto foram os que mais impactaram no CDP, com 1,68% e 1,17%
respectivamente, de acordo com a Tabela 1. Influenciando na percentagem do CDP
do més de janeiro que alcancou 4,51% como mostra a Tabela 2. O volume vendido
foi mais de 22.000 e o volume devolvido foi 1.043 (Tabela 2).

Tabela 3 - Motivos de CDP- Més de Fevereiro

MOTIVOS CDP (hl) CDP % % CDP TOTAL
Critica de Pedidos 378 1,79% 35,1%

Falta Total 363 1,71% 33, 7%
Cancelamento 130 0,62% 12,0%
Devolucao 206 0,97% 19,2%

Pedidos Orféos 0 0,00% 0,0%

TOTAL 1.077 5,09% 100%

Tabela 4 - Total CDP - Fevereiro (2016)

TOTAL
Volume Vendido (hl) Volume nédo entregue (hl) CDP %
20.095 1.077 5,09%

O més de fevereiro obteve um alto percentual de CDP, chegando a 5,09%. Os
motivos que mais impactaram foram: critica do pedido, com 1,79% e falta total
1,71%, de acordo com a Tabela 3. Mesmo vendendo um volume menor que 0 més
passado, o0 seu volume néo entregue foi maior. De acordo com a Tabela 4, pode-se

ver que o CDP obteve percentual maior em comparacao ao més de janeiro.
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Tabela 5 - Motivos de CDP - Més de Margo

MOTIVOS CDP (hl) CDP % % CDP TOTAL
Critica de Pedidos 180 0,79% 20,0%

Falta Total 305 1,34% 33,9%
Cancelamento 120 0,53% 13,4%
Devolucao 266 1,17% 29,6%

Pedidos Orfaos 27 0,11% 3,1%

TOTAL 898 3,94% 100%

Tabela 6 - Total CDP Marco (2016)

TOTAL
Volume Vendido (hl) Volume néo entregue (hl) CDP %
21.870 898 3,94%

Como visto na Tabela 5, os motivos falta de produto (1,34%) e devolugao
(1,17%), foram os que mais obtiveram da parcela do total do percentual do CDP.
Ainda que vendendo um volume intermediario dos volumes dos meses de janeiro e
fevereiro, neste més houve pouco volume ndo entregue e isto fez com que o

percentual do CDP (ver Tabela 6) fosse menor em comparacdo aos meses

anteriores.

Tabela 7 - Motivos de CDP — Més de Abril/2016
MOTIVOS CDP (hl) CDP % % CDP TOTAL
Critica de Pedidos 183 0,92% 29,1%
Falta Total 200 1,00% 31,8%
Cancelamento 20 0,10% 3,2%
Devolucéo 200 1,00% 31,8%
Pedidos Orféos 26 0,12% 4,1%

TOTAL 629 3,14% 100%
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Tabela 8 - Total CDP Abril (2016)

TOTAL
Volume Vendido (hl) Volume néo entregue (hl) CDP %
19.395 629 3,14%

No més de abril, o total do CDP foi de 3,14% (Tabela 8), menor que do més
passado. No entanto, os motivos que fizeram parte deste percentual foram os
mesmo do més anterior: devolucao (1,00%) e falta de produto (1,00%), vide Tabela
7.Percebe-se que o volume vendido neste més foi mais de 19.000 e o volume néo

entregue foi 0 menor até o momento.

Tabela 9 - Motivos de CDP- Més de Maio

MOTIVOS CDP (hl) CDP % % CDP TOTAL
Critica de Pedidos 351 1,75% 51,7%

Falta Total 116 0,58% 17,1%
Cancelamento 8 0,04% 1,2%
Devolucéo 204 1,01% 30,0%

Pedidos Orféos 0 0,00% 0%

TOTAL 679 3,38% 100%

Tabela 10 - Total CDP Maio (2016)

TOTAL
Volume Vendido (hl) Volume nédo entregue (hl) CDP %
19.375 679 3,38%

Com CDP de 3,38%, conforme Tabela 10, o0 més de maio classificou em
primeiro lugar o motivo de critica de pedidos, com 1,75% e em segundo lugar a

devolugcédo com 1,01%, como os maiores influenciadores na porcentagem de CDP.
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Nao houve ocorréncia em pedidos oOrfaos (ver Tabela 9). Considerado um alto
volume vendido (19.375), o seu volume néo entregue foi avaliado como baixo (679)

em relagéo ao outros meses.

Tabela 11 - Motivos de CDP- Més de Junho

MOTIVOS CDP (hl) CDP % % CDP TOTAL
Critica de Pedidos 113 0,53% 22,8%

Falta Total 45 0,22% 9,1%
Cancelamento 16 0,08% 3,3%
Devolucao 324 1,60% 64,8%

Pedidos Orfaos 0 0,00% 0%

TOTAL 498 2,43% 100%

Tabela 12 - Total CDP Junho (2016)

TOTAL
Volume Vendido (hl) Volume néo entregue (hl) CDP %
19.956 498 2,43%

O més de junho foi, dentre os seis meses analisados, 0 que apresentou
menor percentual de CDP com 2,43% (Tabela 12). Nao apresentou henhum registro
no motivo de pedidos o6rfaos. Classificou devolucdo em primeiro lugar com 1,60% e
critica do pedido com 0,53%, aos motivos que mais influenciaram no percentual de

CDP. Com o volume vendido alto o seu volume néo entregue foi baixo.

Apbs analisar os dados referentes ao CDP, verifica-se que a devolugéo ficou
em primeiro lugar nos meses de janeiro e junho, de acordo com as Tabelas 1 e 11; a
critica alcancou o primeiro lugar nos meses de fevereiro e maio (Tabelas 3 e 9) e a
falta de produtos em primeiro lugar no més de marco, conforme Tabela 5. Porém no

més de abril (Tabela 7), devolugéo e falta de produto tiveram um empate.
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Erro de carregamento, que foi o primeiro colocado, tem grande impacto no
nivel de servigo, pelo fato de chegar produtos errados e/ou faltantes no comeércio do

cliente e isto desagrada muito ao mesmo.

Veiculo em manutencdo pode ocasionar baixo de nivel de servigo, em funcéo
da falta de veiculos tanto para realizar a entrega dos produtos quanto para realizar a
puxada desses produtos. Os veiculos deverdo para no momento de manutencdes
preventivas e ndo em manutencdes corretivas, que € que mais acontece. Ou seja, €
necessario ter veiculos disponiveis e em bons estados para a sua circulacdo para
que assim possa abastecer o estoque (buscar os produtos na fabrica) e o cliente ndo

figue sem ser atendido.

4.4. Propostas de melhoria

Com objetivo de propor possiveis solucdes para os problemas encontrados e
priorizados na Matriz GUT, elaborou-se um plano de agdo (5W2H) para cada um
deles. Para a sua producdo, levou em consideracdo o ranking de prioridade
realizado na Matriz GUT, visto no Quadro 2. No entanto, foi observada que a ultima
coluna Quanto (do inglés “How much”), nao foi utilizado nessa pesquisa devido ao
valor da implantacdo das melhorias propostas exigirem um maior tempo para coleta

de informacdes, havendo a possibilidade de um estudo a parte.

Posterior a observacdo do processo logistico do centro de distribuicdo, a
autora prop6s as seguintes ac6es conforme Quadro 3. Os prazos foram definidos
como: curto prazo, para os casos em que a implementacao da sugestdo demorasse
no maximo um més; médio prazo, para aquelas no intervalo de 1 a 5 meses e longo
prazo para as atividades que necessitariam de 6 a 12 meses. Diante disso, o 5W2H

€ voltado para deciséo dos gestores, de uma forma simples, porém eficaz.
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Plano de A¢&o 5W2H

Objetivo: Aumentar o nivel de servico.

Data da criacdo do plano: 25/07/2016 Responsavel:
Data da reviséo do plano: Responsével:
Quanto
Onde Quando
O que (What) Por que (Why) (Where) | (When) Quem (Who) Como (How) (How
much)
Evitar colocar produtos errados ou a . Curto Equipe de Aumentar o percentual da blitz de R$
Erro de carregamento : S Armazém .
mais ou a menos no caminh&o. Prazo Armazém carregamento. 0,00
Para evitar ndo ter estoque no . Curto Analista de Criar uma planilha que contenha todo o R$
Falta de produtos . Armazém o
armazem. Prazo Puxada estoque necessario para a semana. 0,00
o R$
Para que os produtos que ja sairam -
A ~ o 1 salario
. do armazém néo retornem ao Médio . Contratar uma pessoa para atuar na Py
Devolucao . No PDV Clientes ; minimo
mesmo, pois geram retrabalho e Prazo Central de Monitoramento. +
dinheiro parado. :
Impostos
Para que se tenham sempre veiculos
Veiculo em manutencio disponiveis, tanto para a Entrega Armazém Curto Frotas Melhorar o Planejamento e Controle da R$
¢ guanto para a Puxada (que realiza a Prazo Manutencdo (PCM) da empresa. 0,00
busca dos produtos na fabrica).

Obs: Para as acdes que estdo com custo R$ 0,00, seus respectivos custos serdo diluidos no custo administrativo da empresa e n&o gerardo custos adicionais, pois
serdo realizados com 0s recursos ja existentes.

Continua
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Plano de Ac&do 5W2H

Objetivo: Aumentar o nivel de servico.

Data da criacdo do plano: 25/07/2016 Responsavel:
Data da revisédo do plano: Responsavel:
Quanto
Onde Quando
O que (What) Por que (Why) (Where) | (When) Quem (Who) Como (How) (How
much)
REPEETEES ¢l [PEelkl Evitar que o caminh&o da empresa
por falta de produto no que o cam ~ b . Médio Analista de Criar uma plataforma online para R$
chegue a fabrica e ndo tenha Sistema . . -
momento do carregamento na . Prazo Puxada compartilhamento de informacoes. 0,00
o produtos para carrega-lo.
fabrica
Para que haja o melhor
. L d|men_S|onan_1e_nto da area a ser Curto Equipe de Realizar o pedido de um software de R$
Sistema de Roteirizagéo atendida, otimizando a ida aos Revenda A N X
. : - Prazo | Distribuicdo roteirizacdo aos diretores da Revenda. 0,00
clientes e com isso diminua o custo
oriundo desse servico.
Para evitar que o cgmlnhao da, . . Médio | Analista de Criar uma plataforma online para R$
Furo de Puxada empresa chegue a fabrica em horario | Armazém Prazo Puxada compartilhamento de informacées 0.00
diferente do marcado. P GOes. '
- . Realizar reunido semanal com o responsavel
Verificar no fluxo de caixa da : e )
. ) - do financeiro juntamente com o analista de
. empresa se possui capital necessario Curto . . . R$
Fluxo de caixa . Revenda Financeiro | puxada e planejar a compra dos produtos de
para realizar a compra de produtos Prazo 0,00

acabados.

acordo com o capital da empresa e com o

estoque.

Obs: Para as acdes que estdo com custo R$ 0,00, seus respectivos custos serdo diluidos no custo administrativo da empresa e n&o gerardo custos adicionais, pois
serdo realizados com 0s recursos ja existentes.

Continua
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Plano de Ac&do 5W2H

Objetivo: Aumentar o nivel de servico.

Data da cria¢éo do plano: 25/07/2016 Responsavel:
Data da revisédo do plano: Responsavel:
Quanto
Onde Quando
O que (What) Por que (Why) (Where) | (When) Quem (Who) Como (How) r$]I-L|j(2:vr\1/)
Realizar reuniées semanais direcionadas
Corte de pedido por estouro Para impedir a saida tot?I de produtos Curto Setor de para o responsgvel de vendas Juntamgnte RS
da Revenda para ndo zerar o Revenda com o responsavel da puxada e nela fixar
na grade Prazo Vendas . ; ; 0,00
estoque. um planejamento sobre o estoque disponivel
da semana.
Critica de Pedidos RetlraNr pedldo§ de clientes quUeNA0 1 Armazém Curto GOD Punicdo comportamental. RS
sdo atendidos naquele dia. Prazo 0,00
Tembo insuficiente em rota Evitar que as entregas sejam feitas Rota Curto Equipe de | Os veiculos de rota deverdo sair da revenda R$
P depois das 18h. Prazo | Distribuicdo no méximo até as 8h. 0,00
Cancelamento de pedidos Para evitar a volta (Eios produtos ao PDV Curto Clientes Marcar _horarlo que seja disponivel para o R$
armazem. Prazo cliente e a equipe de entrega. 0,00

Obs: Para as ac¢des que estdo com custo R$ 0,00, seus respectivos custos serdo diluidos no custo administrativo da empresa e ndo gerardo custos adicionais, pois
serdo realizados com 0s recursos ja existentes.

Continua
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Plano de Ac&do 5W2H

Objetivo: Aumentar o nivel de servigo.

Data da criacdo do plano: 25/07/2016 Responsavel:
Data da revisédo do plano: Responsavel:
Quanto
Onde Quando
O que (What) Por que (Why) (Where) | (When) Quem (Who) Como (How) (How
much)
Prevenir pedidos fora da area de Curto R$
Pedidos o6rféos cobertura de entrega para aquele dia | Revenda Prazo Vendedor Punicdo comportamental. 0.00
especifico. '
. Possuir uma NF digital para que o Analista
. a Eyltar gque o preco da NF de pl{xaQa . Curto Analista de da Revenda negocie com o Analista da R$
Divergéncia de preco nao seja divergente na NF da fabrica | Armazém o ; .
Prazo Puxada Fabrica e estes assinem virtualmente esta 0,00
no momento da puxada. nota

Obs.: Para as a¢bes que estdo com custo R$ 0,00, seus respectivos custos serdo diluidos no custo administrativo da empresa e néo gerarao custos adicionais, pois
serdo realizados com 0s recursos ja existentes.
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No plano de acéo, percebe-se que o setor de puxada obteve uma boa parte
da responsabilidade de execucédo. Cabendo a este um maior grau de participacéo no
nivel de servigco gerado pela empresa. Logo, devera atentar-se para o cumprimento
do fluxo definido pela empresa, a fim de que siga o padrdo determinado pela

mesma, para que assim o nivel de servico possa aumentar ao longo do tempo.

Para evitar erro no carregamento dos veiculos e estes saiam para a rota com
a carga inexata, podera realizar a blitz de carregamento em uma porcentagem maior
que a estabelecida. A sugestao é que aumente a porcentagem, por exemplo, de 5%
para 20%. Assim, envolvera mais veiculos na andlise de erros de carga. Pois com

20% da frota do dia contemplard no minimo dois veiculos, que antes era um.

Uma das sugestdes para a falta de produtos no estoque seria desfrutar de
uma planilha que contivesse todos os produtos fornecidos pela revenda, com suas
respectivas quantidades e a quantidade de estoque necesséario para a semana,
juntamente com a data de vencimento. Ainda poderia fazer mais, realizar uma
analise e previsdo de demanda, pois estes conseguem diminuir a distancia entre a
necessidade e a disponibilidade de estoque, pois faltando produto pode provocar
perdas de vendas e tendo produtos em excesso provocara dinheiro parado. Para
efetuar esta sugestdo, a empresa poderia contratar um engenheiro de producéo,

porém haveria custo e seria realizada em médio prazo.

A Revenda podera criar uma plataforma online a nivel de compartilhamento
de informacdes, principalmente no que se refere a reprogramacédo do pedido por
falta de produto no momento do carregamento na fabrica e furo de puxada.
Colocando estes dois indicadores em uma base s0, pois o0s dois estéo ligados. Esta
plataforma ajudaria na comunicacdo entre a revenda e a fabrica evitando este tipo

de problema.

Planilha para os veiculos em manutencao sera voltada para os responsaveis
do setor de frotas a criarem, contendo todos os veiculos da revenda, com a data de
aquisicdo, quilometragem, ultima manutencéo realizada no veiculo, como também a
proxima data para a realizacdo da manutencédo corretiva. Dessa forma, podera
encaminhar essa planilha para o Analista de Puxada como também para o

Supervisor de Distribuicdo. Porém, caberd ao setor de frotas sempre comunicar a
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estes dois dias antes quais carros irdo passar pela manutengao corretiva, para que

nao sejam alocados carros para a puxada e nem para a entrega.

Um dos pontos importantes sugerido no plano de acdo € a proposta de
aquisicdo de um software de roteirizagcdo. Na revenda ainda nao possui tal
tecnologia, e este quesito foi levantado no brainstorming como um dos responsaveis
para melhorar o nivel de servico. Esta acdo poderd ser executada em um curto
prazo, uma vez que sera feita a solicitacdo do software aos diretores da unidade.
Porém, a sua aquisicdo e implantacdo podera ser realizada em longo prazo, por

conta dos custos envolvidos.

Considerando os itens fluxo de caixa e corte de pedido por estouro na grade,
as acodes sugeridas foram que acontecam reuniées semanais com 0S responsaveis
envolvidos. Isso fard com que as informacfes sejam consolidadas e transmitidas

com maior velocidade para os mesmos.

Em relacdo a critica de pedidos, o GOD faz o corte de pedidos daqueles
clientes que foram inseridos no sistema, porém estes ndo se enquadram no dia da
sua entrega. Logo, uma sugestdo seria a punicdo comportamental, ou seja, 0
gerente responsavel pela area de vendas juntamente com o GOD, em um primeiro
momento conversaria com o vendedor. Se o fato continuasse, o vendedor receberia
uma adverténcia escrita e por fim, excluiria este vendedor de receber alguns
incentivos da parte de vendas. Outro indicador que podera utilizar dessa sugestéao é
o pedido orfao. Pois estes realizam entregas para clientes que ndo estao inseridos

na area de cobertura para aquele dia.

O tempo insuficiente na rota acontece quando a equipe de entrega ainda
possui mercadoria para entregar e o horério ja passa das 18h, fazendo com que o0s
produtos que ainda ndo foram entregues retornem para a revenda, ocasionando
assim retrabalho e insatisfacdo por parte dos clientes. Uma proposta de melhoria
seria antecipar a saida dos veiculos de rota, garantido a sua saida até as 8h da

revenda.

Quanto ao cancelamento de pedidos, sendo este feito pelos clientes, uma
recomendacao seria 0 agendamento de horario com os clientes. Separar os clientes

disponiveis no horario da manha dos clientes com horario disponivel a tarde.
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Um dos problemas que acontece € a divergéncia de preco da nota fiscal da
revenda com a nota fiscal da fabrica, impedindo assim o carregamento de produtos
acabados no caminhdo da revenda. Uma maneira de diminuir esse caso é criando
uma nota fiscal digital para o analista de puxada enviar para a fabrica, via e-mail.
Logo, o responsavel pela verificacdo dessa nota na fabrica vera se existem

divergéncias, e se existir realizara rapidamente a tratativa.

Devolucdo acontece por varios motivos como mencionado no Quadro 1.
Porém, o primeiro passo a ser seguido € entrar em contato com a Central de
Monitoramento. Para que tenha uma boa eficiéncia neste processo, devera alocar
uma pessoa especifica para este cargo, tirando da responsabilidade o supervisor de

distribuicao.



81

5. CONCLUSOES

Para realizacao deste trabalho foi observado o processo logistico da empresa,
desde a aquisicdo dos produtos, oriundos da fébrica, até o retorno do veiculo de
entrega para a revenda. Este procedimento aconteceu através de visitas ao CD e
discussdo com os responsaveis da area. Dessa maneira, pode-se descrever o
processo logistico desempenhado pela Empresa X e como este influencia no nivel
de servigco gerado pela empresa aos seus clientes.

A partir da observacédo e da descricdo do processo, elaborou-se fluxogramas
para cada etapa do processo. Permitindo assim uma melhor visdo de como

acontece a logistica de distribuicdo da empresa em estudo.

Analisando os documentos da empresa e 0 seu manual de operacgoes,
observou-se que algumas atividades ndo eram seguidas pelos trabalhadores. Isso
pode levar ao ndo cumprimento das suas atividades como também influenciar no
percentual de nivel de servico. Como também os vendedores, sempre querem ir
contra a logistica de distribuicdo, ou seja, realizando pedidos de clientes que nao
deveriam ser feitos naqueles dias. Na maioria dos casos, acontecia porque o cliente
necessitava dos produtos urgentemente e os vendedores nao queriam ficar sem

atendé-los.

Com a finalidade de avaliar o processo e identificar os fatores determinantes
para melhorar o nivel de servico, foi realizado uma reunido com os responsaveis de
cada processo da logistica e assim foi desenvolvido o brainstorming, ou seja, uma
reunido onde o encarregado de cada processo expressou quais seriam os fatores
que determinariam o nivel de servico da empresa. Logo ap0s, enumerou a
gravidade, a urgéncia e a tendéncia desses fatores, caracterizando desta forma a
priorizagcdo dos problemas encontrados. Foi executado um diagrama de causa e
efeito para separar por categoria os problemas encontrados. Os quatros primeiros
fatores classificados foram: erro de carregamento, falta de produtos no estoque,

devolugéo e veiculos em manutencgao.

Um ponto muito importante que ocasiona 0 baixo nivel de servico é a
devolugdo dos produtos que sédo feitas pelos clientes. Acontece porque na sua
maioria o cliente ndo se encontra no seu PDV. Para tanto, a empresa utiliza de um

Centro de Monitoramento, e para este ser eficiente sdo necessarias pessoas bem
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treinadas para ocupar este posto. Basta a empresa intensificar este processo e
alocar mais gente nesta funcéo. Para que possa cobrir todo o horério de entrega.

Para os demais pontos causadores foram sugeridas acoes, utilizando um
plano de acdo. Isto é, foi usada a ferramenta 5W2H, sendo esta adaptada a
realidade do trabalho. Verifica-se que algumas sugestfes sdo de carater simples,
que exigem do trabalhador somente um pouco de esforco para aplici-los. Por
exemplo: reunides para alinhar as informacdes da empresa, fazer mais de uma
conferéncia antes da saida dos veiculos para a rota e agendar correcbes
preventivas para todos os carros da Revenda. Ja outras a¢des, tem um cunho mais
tedrico, ou seja, precisa entender do assunto. Logo, estas acdes deverdo ser
aplicadas pelos gestores, como o0 planejamento de demanda para o estoque. E
aquela que depende exclusivamente dos donos, que é aquisicdo do software de
roteirizacdo. Com tudo, os beneficios que essas acbes podem trazer ajudariam a
empresa a oferecer um nivel de servico melhor ao cliente e atuar com maior

eficiéncia.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTAS

Questdes

1. Quais sao os problemas mais frequentes que vocés enfrentam?

2. Em relacédo ao problema citado acima, geralmente € solucionado sem maiores
complicagbes?

3. Qual (is) o(s) principal (is) motivo(s) desse problema?

4. Qual sua opinido sobre esta etapa do processo?

5. Tem alguma sugestao de melhoria?
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APENDICE B - Checklist de Recebimento

Lista de Verificacdo para Descarga de Produtos

5.1 Controle de Entrada e Saida

Uso do Conferente e Analista de Puxada

Origem: () CDR () Outro:

Produto na carreta: ( )JHomogéneo () Misto

Nota Fiscal: Motorista:

Placa: Lacre: () SIM () NAO

Data: ) Horério de Chegada | :

Inicio da Descarga: L Términoda Descarga | :
SEGURANCA

1. () Calgar a carreta e isolar a area;
2. () Motorista permanecer na area adequada;
3. () Empilhadores e Conferentes com EPI's;

PALLETE: ( ) BOM () RUIM [1- Caixa quebrada 3- Caixas desencaixadas
MOTIVO: 2- Pallet sem fita 4- Avarias
QUALIDADE
Caodigo do Produto Quantidade Data de Validade Conformidade
/|
I/
[/
I/
/|
I/
I/
/|
I/
/|
I/
OBSERVACAO
LEGENDA: Conformidade
PA - Produto Avariado QB - Quebrado IV - Inversédo OK - Conforme
PF - Produto Faltante VC - Vencido SB - Sobra

ASSINATURA DO CONFERENTE




