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RESUMO

Esta monografia descreve o processo da logisticdisiebuicdo de uma industria
qguimica do Vale dos Sinos. A partir de pesquishidgraficas, desenvolveu-se uma analise
em relacdo com a pratica da empresa XYZ IndusQiuaisnicas Ltda. Dado o contexto, este
trabalho tem o objetivo de analisar o processo agastica de distribuicdo nacional de
adesivos para a industria moveleira e mercado geljeanbalagem da empresa XYZ
Industrias Quimicas Ltda., propondo melhorias mamesmo. Ao longo da monografia esta
descrito 0 processo da logistica de distribuicaXd, identificacdo das atribuicbes da area
de logistica no processo em estudo, propondo matharpartir de uma andlise de dados da
relacdo teoria e prética para este estudo de ocAsanetodologia utilizada para o
desenvolvimento deste trabalho foi através de pe&sqbibliogréfica, descritiva, com
abordagem qualitativa, foi realizada a analise akmaa empresa XYZ Industrias Quimicas,
junto as areas envolvidas com a logistica. Comeeistas aos colaboradores da empresa que
estdo envolvidos a area em estudo e atendimentdiexde, foram identificados alguns
aspectos importantes no processo de distribuicstdoElescritos neste trabalho os processos
da logistica de distribuicdo da XYZ, incluindo cos#@n analisados os custos da empresa, 0s
indicadores utilizados para acompanhamento da @dstfistica e apoio na tomada de

decisoes.

Palavras-chave:Logistica de distribuicdo, vantagem competitiv@ntes, gestao logistica.



ABSTRACT

This monograph describes the process of the logistf distribution of a chemical
industry of the Valley of the Bells. From librargsearch, developed an analysis in relation to
the practice of company XYZ Chemical Industries. @iven the context, this paper aims to
analyze the process of logistics national distrdruiof adhesives for the furniture industry
and market paper / packaging company XYZ Chemicadustries Ltd, Proposing
improvements to it. Throughout the monograph dbsdrithe process of distribution logistics
of XYZ, identifying the functions of logistics inhé process of review and propose
improvements from a data analysis of the theory prattice for this case study. The
methodology used for the development of this wodswhrough literature, descriptive study,
gualitative analysis was performed for the caseoofipany XYZ Chemical, adjacent to areas
involved with the logistics. With interviews wittompany employees who are involved in the
study area and customer care, identified some itapbaspects of the distribution process.
Discussed in the processes of the logistics ofidigion of XYZ, including how we analyze
the company's costs, the indicators used for mongdhe management and logistic support

in making decisions.

Keywords: Logistics, distribution, competitive advantage, tousers, logistics management.
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INTRODUCAO

O atual ambiente competitivo determina que as esapredesenvolvam seus
profissionais como especialistas em solu¢bes dal@mas. Esta pode ser uma forma brusca
de tratar as situacfes que fogem da normalidadengasizacdes, porém deve-se aceitar e
trabalhar cada caso a fim de soluciona-los, readly@rincipalmente situacées com clientes e

fornecedores, que afetam diretamente o resultagongaesa.

Anomalias no atendimento podem gerar custos exthagjudicando o
relacionamento entre empresa fornecedora e clieptefendo até causar o rompimento de
contratos. As dificuldades de atendimento afetarerdos setores, e cabe a cada um aplicar
seus conhecimentos para as solu¢des das mesmeandwusiesenvolver planos de acbes a

fim de que as mesmas sejam reduzidas ou até extinta

A logistica de distribuicdo, tema deste trabalhoyp® area que estd em constante
contato com os clientes. Ela é responsavel em atevgl clientes internos e externos das
organizacdes, na forma de entregar produtos oizaeaervicos, referente ao transporte e
armazenagem, buscando junto a organizacdo quimsstiéa em estabelecer a relacdo entre a

qualidade de entregeersuscusto acessivel na busca pelo atendimento perfeito

Além das funcdes descritas no paragrafo anteriarea de logistica é responsavel
pela contratacdo de prestadores de servico deptides acompanhamento de custos de
armazenagem, expedicdo e frete. A area de logistinaa busca continua em desenvolver
estratégias que agilizem suas operacgoes, a fintirggracom maior eficiéncia os resultados

junto & empresa.
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Cabe ao gestor do processo logistico de distribuaghninistrar a expedicdo, que é
responsavel por armazenar, embalar e realizar regaanento dos produtos em condi¢des
para entrega no cliente, a partir do embarque naedigdo, a logistica assume o

monitoramento até a entrega ao destinatario.

Dado o contexto, este trabalho tem o objetivo ddisar o processo da logistica de
distribuicdo nacional de adesivos para a industieaeleira e mercado de papel/embalagem
da empresa XYZ Industrias Quimicas Ltda., propaméthorias para o mesmo. Objetiva-se,
especificamente: descrever o processo da logidBcdistribuicdo da XYZ, identificar as
atribuicbes da area de logistica no processo eund@spropor melhorias a partir de uma
andlise de dados da relacao teoria e pratica pegastudo de caso.

Através de pesquisa bibliografica, descritiva, cafmordagem qualitativa, foi
realizada a analise do caso da empresa XYZ Indéstfiuimicas Ltda., junto as areas
envolvidas com a logistica. Com entrevistas aosbwoohdores da empresa que estdo
envolvidos a area em estudo e atendimento ao €liémtam identificados alguns aspectos

importantes no processo de logistica de distrilouica

A pesquisa procura responder a seguinte probleanatic

“Como esta estruturado o processo de logisticasdebadiicdo nacional de adesivos

para a industria moveleira e mercado papel/embalageempresa XYZ?”

Este trabalho estd composto de quatro capitulosgdoseestes divididos em

subcapitulos desenvolvidos para um melhor entendordos objetivos propostos.

O primeiro capitulo apresenta o referencial te08obre o processo logistico de
distribuicdo, a fim de estabelecer a relagdo tempaatica do tema, descrevendo conceitos e
estratégias utilizados pela area de logistica, cahjetivo de que atenda as necessidades dos
clientes. Neste capitulo estdo descritos concasibbse logistica, conhecimentos basicos, e
especificos sobre o processo logistico de disg@myi as modalidades de transporte mais
utilizadas no Brasil, & relacdo entre logisticadisribuicdo e o marketing, métodos de
avaliacdo de prestadores de servico, fluxo deildisg&o, como é utilizada a classificacédo

ABC (Lei de Pareto). Outras abordagens sdo a imfiaéda area de marketing sobre a
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distribuicdo de produtos, o que é segmentacdole @lg tem a ver com a logistica, quais as
estratégias que a logistica desenvolve para harendmia entre as areas nas organizacoes,
quais sdo os custos logisticos para distribuicdoma abordagem sobre indicadores para

monitoramento desta area.

No segundo capitulo serd descrita a metodologizada para execucdo deste
trabalho, abordando os métodos de pesquisa, aEdgcpara coleta e andlise de dados,

utilizados para producéo desta monografia

No terceiro capitulo esta descrito o estudo de,cagmesentando um historico e
destacando a estrutura da empresa XYZ IndustriasiQas Ltda., a area de logistica, suas
principais fungdes, identificando as fun¢des daragenal a geréncia, como € o processo de
contratacdo de transportadoras, como estas sdadaslcomo sao controladas as despesas
da éarea, e a ligacdo entre a area de tecnologi#atenacado e marketing junto a logistica na
empresa. Foram abordados indicadores de desempeaiibados pela area de logistica,
relatando como sao levantados os dados para afig@gntqual o objetivo de cada um, e a

importancia dos mesmos em relacdo as metas est@suteela empresa.

O quarto capitulo aborda a relacdo do referene@ido com o estudo de caso.
Como a area de logistica esta de acordo com ateprais as diferencas que existem nas
principais funcdes, o que ndo esta diretamentecodate € um grande diferencial para a
organizacdo e a partir de uma analise de dadospasdgiisas com o0s principais envolvidos
com a area, como clientes internos e externos,abarsese encontrar melhorias para o
processo logistico de distribuicdo. Apds o fechdmetos capitulos sdo descritas as

consideragoes finais referente a este trabalho.



REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta o referencial tedrico,adasto conceitos sobre a logistica

empresarial e o marketing, através de pesquisé@dibfica e conhecimento adquirido ao

longo do curso.

2.1 CONCEITOS SOBRE LOGISTICA

Logistica € o processo de planejar, implementasrgralar de maneira eficiente o
fluxo e a armazenagem de produtos, bem como osg¢asene informagdes
associados, cobrindo desde o ponto de origem giénto de consumo, com 0O
objetivo de atender aos requisitos do consumid@\(AES, 2001, p. 35).

Os elementos basicos que compdem a logistica qéie agresentados na figura 1.

Eles esbocam de forma simples um fluxo dos priosigesta area.

Do ponto
de origem

o i
Processo de planejar,
= operar e controflar.

=z T

w

S

Fluxo e Armazenagem

MMatéria-prima
Produtos em processo
Produtos acabados

o+ | Imnformacdes

Dinheiro

Ao ponto
de destino

.

De forma economica,
eficiente e efetiva.

S

Satisfazendo as
necessidades e
preferéncias dos
clientes.

Figura 1 — Elementos basicos da logistica. FONM®MAES, 2004, p. 36)
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Para NOVAES (2004), a Logistica ndo pode ser censith apenas como uma area
gue define as transportadoras para levar prodwasrh origem a um destino. Além disto,
compreende acompanhar as entregas para que legjadatle da mesma até o ato de entrega
e caso houver devolucéo, para que retorne a origesrmesmas condi¢cdes que embarcou.
Envolve além do transporte, a armazenagem, questensa separacdo dos materiais, 0
acompanhamento de lotes para embarque, a expedigbninistracdo de estoque, o fluxo
interno apd6s a mercadoria pronta, onde a mesmak@mada, se seguira diretamente para os

clientes ou se sera mantida em estoque para ca@anplenvio ao destinatario.

A integridade das cargas compreende além da me&mehegar avariada, conforme
NOVAES (2004), mas também nas especificacfes esrréds produtos e nas condicdes
solicitadas pelos clientes. A complexidade dasdaaga area de logistica visa uma melhoria
continua, buscando sempre superar as expectatgadientes e atingir um resultado positivo

para a empresa.

Logistica é o processo de gerenciar estrategicanemriguisicdo, movimentagdo e
armazenagem de materiais, pegas e produtos acafgadedluxos de informacdes

correlatas) através da organizacdo e seus canamsadesting, de modo a poder

maximizar as lucratividades presente e futura ésao atendimento dos pedidos a
baixo custo. “A missao da Logistica é dispor a meocia ou 0 servico certo, no

lugar certo, no tempo certo e nas condicbes dexgjab mesmo tempo em que
fornece a maior contribuicdo a empresa.” (BALLOUOQZ2, p. 21).

Segundo BALLOU (2001), a busca por tal rentabilel@gs organizacbes, faz com
que as empresas tenham de dispor de produtostpaderaseus clientes imediatamente apos
solicitacdo, diferenciando-se da concorréncia. rRcaéualmente, as empresas, tendem a ter
cada vez mais os estoques reduzidos, para evatwscaxtras de armazenagem entre outros
gue compde a estocagem de material. Em algumaagpwo se consegue prever a demanda,

sendo assim, ndo sdo todas as empresas que esfiryadas para atender o mercado

diretamente, tendo os clientes de buscar alteasmpara ndo pararem seus trabalhos.

A questdo de colocar os produtos no tempo cert@lgrges é um exercicio para o
setor de logistica no Brasil, devido as intempégeanto ao transporte, a burocracia que
existe no sistema fiscal, as deficiéncias de tmmagoras com pouco preparo para
desenvolver suas atividades e os problemas com-estruturas das rodovias, aeroportos e

portos.
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As empresas que desenvolvem diferenciais parandiatento aos seus clientes e a
si proprios na questdo de suprimentos agregam sakiseus produtos, devido aos servigos
logisticos se destacarem. De acordo com BALLOU 1200 valor em logistica € expresso
em termos de tempo e luganis produtos e servigcos nao tém valor a menoesgiggam sob

a posse do cliente quando (tempo) e onde (ledas)desejam consumi-los.

Nivel de servigo logistico € a qualidade com quBtluro de bens e servigos é
gerenciado. E o resultado liquido de todos os es$ofogisticos da firma. E o
desempenho oferecido pelos fornecedores aos seudesl no atendimento dos
pedidos. O nivel de servico logistico é o fatorvehalo conjunto de valores
logisticos que as empresas oferecem a seus clipatasassegurar sua fidelidade.
(BALLOU, 1993, p. 73)

Conforme BALLOU (1993), para que se tenha um bowelrde servico logistico, os
valores devem ser atendidos e reconhecidos péérgad. Através do relacionamento com o
cliente, cabe ao profissional da logistica, deskevastes valores, pois, como exemplo cita-
se um exeército em guerra, a batalha estard emaah bbforma de como os materiais chegara
ao destino, o batalhdo que seguira para a guesrgenéresponsabilidade de saber como sera
entregue, apenas precisa do material disponived.chentes atualmente funciona da mesma
forma, pois, independente de quem for a transpordaglue a logistica contratou, se o cliente
nao receber, ele cobrard o fornecedor, pois, camprproduto com a condi¢cdo da entrega,

isentando-se da responsabilidade do transporte.

De nada adianta o comerciante alegar que os prabldoram causados pelo
fabricante ou pelo transportador, pois a imagem éicanhada, e o comprador vai
buscar alternativas na préxima vez que fizer unmapca semelhante.

A relacdo de confianca e parceria entre o compradorfornecedor, embora se
apoiando na atencao pessoal, no profissionalisma konestidade do fornecedor,
vai depender em muito do desempenho logistico deizade suprimento toda.
(NOVAES, 2001, p. 15)

Os problemas na cadeia logistica podem ter divecsasas. De acordo com
NOVAES (2001) em algum momento na cadeia produtiyae por diversos tipos de
problemas podem causar atrasos de um determinadatprque estava acordado a entrega
com o cliente, o atraso de uma matéria-prima, a&gmm uma vulnerabilidade no transito ou
um erro de previsdo criam problemas. Cabe aosspiofiais de logistica desenvolverem

meétodos de trabalho para atender seus clientes,gsenmestes saibam da existéncia das

situacOes que poderiam afetar o atendimento logisti

A dimensao continental do Brasil e uma forte pgréicio de bens primarios e
semimanufaturados na formacédo do PIB fazem quevémmeatacdo de cargas seja
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significativa em termos de volume e se utilize, raaior ou menor escala, de todos
os modais. No entanto, o transporte rodoviario gleme em volume e em valor
agregado. (BARAT, 2007, p. 53)

Segundo BARAT (2007), no Brasil prevalece a mo@al@de transporte rodoviario,
devido ao tempo em relacdo ao transporte maritimocasto e volume que a modalidade
aérea compreende. O custo para o transporte maniéipresenta em algumas situacdes até
50% menor que o custo de rodoviario e 0 no aérewsto pode representar até 100% maior.
A partir da necessidade de tempo de entrega e austopresa define a modalidade que ira
atender seus clientes, agregando valor aos prodoto® o servico que estara utilizando,

conforme segue:

Para NOVAES (2001), uma venda realizada e o clieiterecebendo o produto, ndo
podem ser considerados uma venda completa, pogstnatario final, ndo podera usufruir
seu bem adquirido, Sendo assim, se o0 processdaitogfer deficiente, podera ocorrer a
ineficiéncia desta area, e € nesta questao quglisa a valor de lugar agregado ao produto.
Devido a integracdo mundial que existe hoje, astagi tem como uma de suas funcbes
adaptarem-se ao mercado e buscar maneiras de ratlendeslhor forma os clientes, criando

alternativas de atendimento rapido ao cliente,perddente da regido de cada um.

De acordo com DORNIER et al (2000), a integracamgg#ica refere-se ao fato de
que as fronteiras geograficas estdo perdendo iampméa. As empresas enxergam suas redes
de instalacbes mundiais como uma unica entidadkpbndente do tamanho da regido a
atender, a distancia que o cliente esteja, deversear formas de atendé-los, pois, a partir de

pequenos clientes, podem surgir outros, que camimibpara o crescimento da empresa.

A estruturagdo da rede de instalagBes inclui desiste longo prazo de natureza
irreversivel. Esse processo envolve assuntos commimero de plantas, sua
localizagé@o e capacidade e a extenséo e tipo dedecseus bens. As instala¢des
podem ser focadas na geografia, grupo de prodiippasgde processo ou estagio no
ciclo de vida do produto. A estruturacdo da redeede além dos fluxos fisicos e

incluir a natureza dos fluxos de informagé&o e ielzmento fornecedor/cliente dos
varios bens na rede. (DORNIER et al, 2000, p. 95)

De acordo com DORNIER et al (2000), as organizadéésem maneiras de atender
seus clientes logisticamente conforme o segmentatdacéo, descentralizando plantas

produtivas, ou criando centro de distribuicdo pdoter um suporte logistico, buscando atingir

uma maior fatia do mercado em determinadas regidds a concorréncia nao esta inserida,
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ou quando a dificuldades no atendimento, ou cotapd® e fidelizando clientes de grande
potencial, adaptando-se a necessidade dos mesmos.

Segundo NOVAES (2001) as organizacdes buscam thigdes para atingir 0s
resultados, onde as oportunidades de reduzir cest@em diariamente e de forma geral
quase sempre com pouco prazo. Neste caso, se\desalere as questdes de reducgbes de
estoque, onde as empresas lutam para reduzir ssasescada dia, seja no recebimento com

datas pré-determinadas ou no uso dos materiais.

Para NOVAES (2001), o valor tempo tem grande indymita para a logistica, pois é
um valor que influencia geralmente para produteegieeis, com baixa validade, produtos de
informacado, como jornais diarios, revistas semamaisndustrias que trabalham com niveis
de estoques baixos que de nada adianta chegamsadis, como no dia apés distribuicdo ou

mesmo na semana seguinte.

A logistica é responsavel pelo produto até a eatmq cliente, de acordo com
ALVARENGA (2000), fazendo a diferenca na entrega,seja, no servico que estd sendo
prestado. Além do fornecimento do produto, deversanter informado o cliente,
acompanhando o transporte até a entrega, buscardovigo perfeito, com flexibilidade e
representando confianga, evitando problemas, poise@essidade de resposta rapida e
personalizada, atendimento aos clientes de fornfieredciada, esta tornando-se uma

exigéncia em muitas organizagoes.

Dois fatores talvez tenham contribuido mais do qualquer outra coisa para a
crescente importancia do servico ao cliente commarompetitiva. Um deles é a
expectativa cada vez maior por parte deste; emequa®s 0os mercados, o cliente
agora é a mais exigente, mais “sofisticado” do jqu®i, digamos ha 30 anos. Do
mesmo modo, em situagbes de compras feitas poresagros compradores
esperam niveis superiores de servico das empressescédoras, especialmente a
medida que mais empresas adotam praticas jughmdim seus sistemas logisticos.
(CHRISTOPHER, 2009, p. 43)

Conforme CHRISTOPHER (2009), em algumas situagdesservico ao cliente que
podera proporcionar a diferenga entre a ofertantie @mpresa e a dos concorrentes. O cliente
estara sempre esperando algo que o surpreenddnastio somente atender as expectativas
para conquistar e buscar a fidelizacdo dos mesmews-s£ buscar destacar-se e fazer

diferente, inovando tanto nos produtos, quantoseodcos de atendimento.
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Ja foi sugerido que o papel do servigo ao clientéeéecer “utilidade de tempo e
lugar”, na transferéncia de bens e servi¢gos eoimgpcador e vendedor. Ou seja, ndo
h& nenhum valor no produto ou servico até estamdas do cliente ou consumidor.
Dai se conclui que tornar o produto ou servico pdigvel” é, em esséncia, 0
significado da funcao distribuicdo em um negécidisponibilidade” € um conceito
complexo que envolve um conjunto de fatores quapg) constituem o servico ao
cliente. Esses fatores podem incluir frequénciardeega e confiabilidade, niveis de
estoque e tempo gasto no ciclo dos pedidos, pongre De fato, pode-se dizer que
no final das contas o servico ao cliente é deteadunpela interacdo de todos
aqueles fatores que afetam os processos pelos quaikitos e servigcos séo
disponibilizados ao comprador. (CHRISTOPHER, 2@0915, 46)

Nas organizacdes para a solucdo de alguns problémimsportante que haja
interacdo entre as areas na empresa. De acordoC&tRISTOPHER (2009), em muitas
empresas 0s setores ndo interagem para a busolugaosde problemas, pois estdo cada um
concentrados nas suas atividades, tornando-se eémgassadas. A comunicacdo da logistica
deve ser tdo intensa com os demais setores dasizag@des, pois, havera maior controle e
conhecimento sobre todos.

A classica divisdo da empresa em setores giranddoemo de atividades afins

(manufatura, financas, vendas, marketing, transppdrmazenagem) ndo permite o
tratamento sistémico e por processo das operaggéstitas. Em alguns casos, 0
gerente de transporte e do depdsito é promoviderante de logistica, mas a
organizacdo continua a operar de forma estanque eeus diversos setores.
(NOVAES, 2001, p. 55)

Para NOVAES (2001), a influéncia do tempo sobra ésta pode ser a solu¢do dos
problemas e conquista de grandes clientes, devateralimentos diferenciados, ou perca de
mercado se forem contratados prestadores de sedectransporte que ndo conseguem
cumprir prazos de entrega, causam avarias devidmw@ manuseio, ou nao atendem as
normas regulamentares exigidas. Algumas organizadéfnem via contratos as contratacoes
de seus transportadores, estipulando penalidadesdgihouver irregularidades no servigo
prestado que prejudiquem os clientes e a si pgpdia forma a sentirem-se mais seguras e
passarem esta seguranca aos clientes. A logisigtamo contrato, uma forma burocratica,
de estabelecer especificagbes de atendimento e descata acima, evitar agoes prejudiciais
a todo o sistema logistico.

O contrato logistico constitui a principal ferrarteepara uma boa gestédo da parceria
logistica. Ele tera a funcdo de definir como o psso de implementacdo dessa
parceria deverd ser conduzido, através da idestdiz das ferramentas de controle e
das medidas de desempenho a serem utilizadas niac¢éwvados resultados.
Dispositivos de incentivo e de sancdo deverdo tambér definidos na fase de
elaboracg&o do contrato. E preciso ter em menteaggda acordo € tnico. (NOVAES,
2001, p. 333)
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De acordo com NOVAES (2001), um fator importantee gprejudica o valor de
tempo, gerando custos extras, esta também nodesljeque possuem grandes volumes de
compras e em seu recebimento de mercadorias, poalteixar esperando os veiculos que
estdo a realizar a entrega. Quanto mais tempooulgeficar parado, menos entregas serao

realizadas, gerando custo ao transportador, a smfsmecedora e até mesmo ao cliente.

Conforme NOVAES (2001), o valor de qualidade é mge tem grande influéncia
sobre a logistica, pois quando existe um problemao uma entrega de um produto errado,
trocado, com especificacdes diferentes ou avariadalha prejudica diretamente o cliente.
Quando se fala de clientes relacionadosB2B” !, que envolvem prestadores de servicos,
industrias, organizacdes governamentais, onde sespectivos consumidores também
dependem de seus produtos, gerando um ciclo déeprab, afetando até o destinatario final,
estes desenvolvem exigéncias de atendimento, oriexigéncias para uma padronizacéo de
qualidade aos seus fornecedores para obter umeasegyunto aos mesmos. Podemos citar
como exemplo o caso da falta de um componentermpandagem de uma maquina para uma
empresa, a mesma pode atrasar até ficar prontdp sssim, chegando tarde a empresa
compradora, que pode ter pedidos programados p&ega dos produtos que necessitam da

determinada maquina, prejudicam seus clientesé® esettera um ciclo de problemas.

Segundo DORNIER et al (2000), as empresas que compiciclo de integracdo
como os fornecedores, fabricantes, distribuidorefiemtes trabalham cada um de forma a
aperfeicoar sua prépria logistica e operacbes. Bteam individualmente, preocupados
apenas com sua parte no sistema de fluxo. Comdtadgss inadvertidamente criam
problemas e ineficiéncias para outros participadi@sadeia, sendo que todos adicionam
custo ao sistema total. Quando a informacéo é gagsara todas as areas envolvidas no

sistema logistico, a relacéo é melhor.

A partir de NOVAES (2001), descreve-se que o vdbinformacao na logistica de
distribuicdo envolve a questdo de ter o acompanh@naos pedidos dos clientes, desde a
solicitacdo do pedido até a entrega. Através dor\add informacédo, as organizacdes buscam

formas de melhorar seus processos, para atendeclsntes com maior eficiéncia. A uniao

! B2B Business to BusinesdMlercados industriais sdo “mercados para prodatoservicos, locais ou
internacionais, adquiridos por empresas, oOrgdosergamentais e instituicbes (como hospitais) para
incorporacéo (por exemplo, ingredientes ou compi@sg¢npara consumo (por exemplo, materiais de psoge
material de escritério, servicos de consultoriaysapuso (por exemplo, instalacfes ou equipameptogara
revenda... (HUTT, 2002, p. 34)
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com a area d@! ? para contribuir & agilidade das funcdes logistioasrpora cédigos de
barra, rastreamento de veiculos e entregas, paxesEDI °, que envolvem a troca de
informacdes por dados codificados, transferindadmedde clientes, cobrancas de frete, entre

outras informacdes importantes.
Segue na figura 2 o processo de gerenciamentditmgis

Fluxo de materiais

v

Fornecedores Compra de Operacgoes Distribuicdo Clientes
material

a

Fluxo de informacdes
Figura 2 — Processo de gerenciamento logisticoteF¢CHRISTOPHER, 2009, p.15)

Segundo NOVAES (2001) pode-se citar que um clibeta informado sobre suas
mercadorias adquiridas, continua comprando do fexh& que Ihe mantém atualizado, sejam
as informacdes de prazo de entrega, ou até mesomeadias de entrega, onde mesmo que o
cliente figue sem produto, este pode estar reazgadd seu processo de trabalho, evitando
problemas graves, quando informado antecipadam&mniecessidade de reduzir estoques ao
méaximo, prazos de entrega cada vez mais justog, amgrogramacdes tém curtos espacos de
tempo para atender a demanda que surge no mercpetosefre mudancas diariamente, deve

ter como aliada a tecnologia da informacéo.

A Logistica envolve também elementos humanos, ma&e(prédios, veiculos,
equipamentos, computadores) tecnolégicos e denmafgdio. Implica também, a
otimizacao dos recursos, pois, se de um lado ssabmsumento da eficiéncia e a
melhoria dos niveis de servigo ao cliente, de outrmompeticdo no mercado obriga
a uma reducéo continua nos custos. (NOVAES, 20@5)p

Para NOVAES (2001), a area de logistica sofre énftias de muitas variaveis, pois
os elementos que a compde, se ndo houver ligagdm senso, havera falhas. O bom senso é
algo que sempre deve estar na mente dos profissidesta area e saber administrarem junto

aos problemas causados por varidveis, buscandlugdscem iniciativas rapidas, evitando
conflitos internos, entre a empresa, prestadoresedecos e clientes. Podem-se citar como

2T|: Tecnologia da informac&o

% Eletronic Data I nterchange (Troca eletrdnica de dados)a comunicacéo eletrdnica propicia a informacdo em
tempo real e integrada agilizando a tomada de @®ci&tualmente um importante canal para intercambio
eletrdnico de dados esta sendo a Internet; (BANZAZGDS5, p. 29)
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variaveis que tem grande influéncia sobre esta, @redima e a mao-de-obra, devido as
dimensbes geograficas do Brasil, e as diferengagis@ntre cada regido. Estas varidveis que

influenciam positivamente ou néo a logistica, edélonitadas nos capitulos seguintes.

A partir de DORNIER et al (2000), a logistica déxescar a integracdo. Romper as
barreiras geograficas, obtendo formas de atenddrst@s mercados da melhor maneira
possivel. Na integracdo funcional, entende-se gued@mais é&reas envolvidas, como
producdo, P&D, comercial e marketing, buscam a adequacdo deedonento de cada
cliente, trabalhando unidos e na setorial deseewoly formas de aperfeicoar o fluxo dos
produtos no mercado, criando estas integracdes matadologia de trabalho, buscando a
perfeicdo no atendimento aos clientes, envolvereksqas de vérias areas, trazendo uma

visao diferenciada para cada situacdo que posga sarlogistica.

Conforme DORNIER et al (2000) entende-se que asbdselemento humano pelas
atualizacdes para que contribua a aperfeicoarbaltra, deve ser continua, devido as épocas
de pico na demanda, geralmente as equipes logistieamtém sua estrutura e as funcdes
geralmente tém sobrecargas. Todos 0s recursosniigim que possam contribuir para uma
evolucédo do trabalho, otimizacdo do tempo devemdsscobertos e implantados, e nesta

questdo podem-se citar os elementos da tecnolagrdarmacao.

2.2 LOGISTICA E A TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Uma necessidade béasica na concepcao, planejamemtplementacdo de uma
solugdo Tl é o enfoque integrado, pois a soluc@or@rada deve atender todos os
envolvidos na cadeia de abastecimento e tambéndesenvolvida em paralelo ao
guestionamento do processo logistico em funga@dssibilidades oferecidas pelo
sistema de informacdo devem ser consideradas, &ta geste questionamento
novas oportunidades surgem gerando a necessidadeunde projeto de
desenvolvimento integrado. (BANZATO, 2005, p. 143)

Para BANZATO (2005), os elementos tecnoldgicos enflemacéo geram recursos

de apoio, e devido as necessidades de agilidaderaosssos, surgem diariamente inovacoes

para gque 0S processos manuais sejam reduzidos.

A inovacdo logistica desafia tempo e espaco eczatilbempre mais novas
tecnologias; se continuara a movimentar, armazessiocar, transportar e vender
com a utilizacdo de tecnologias sempre mais avascd&OBAYASHI, 2000, p.
237)

4 P&D: Pesquisa e desenvolvimento
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A sincronizagdo significa que todas as partes da cadeia de suprimentos estdo
“caminhando no mesmo ritmo”. Em outras palavrasdiare a informacdo
compartilhada e o alinhamento de processos, edestato um Gnico conjunto de
ndameros e uma s6 programacao para toda a cadsigpdenentos. Essa visdo um
tanto utOpica cada vez mais se torna uma realidadeedida que a tecnologia
baseada na web permite que diferentes organizapdesna rede compartilhem, de
forma colaborativa, informacdo sobre demanda reatpques e capacidade.
(CHRISTOPHER, 2009, p. 133)

Os resultados que se esperam na automacao dosgoeak area de logistica sao a
reducao de custos, o aumento da eficiéncia, obtandelhora do tempo do ciclo de entrega,
a ampliacdo dos lucros, desenvolvendo diferenciaiatendimento aos clientes, uma forma
de resposta rapida, criando uma vantagem compétiSegundo CHRISTOPHER (2009),
uma vantagem competitiva é criar uma posicdo duradde superioridade em relacdo aos
concorrentes. Com uma formula figurativa de “vaatagcompetitiva = Exceléncia do
produto ou servico x Exceléncia do processo”, emae de preferéncia do cliente, pode ser
obtida mediante o melhor gerenciamento da logigtida cadeia de suprimentos, obterem o
produto certo, no lugar certo, na quantidade certzom o menor custo. Para obter os
resultados esperados é necessario que haja unaraknto entre as areas de Tl e logistica,

para que tenham uma visao sistémica, tendo obgefinwos na organizacao.

Ao longo dos anos, pode-se perceber que a necdesittaintegracdo da logistica
evoluiu de dentro para fora das organizacbes. HEssayracdo externa foi
desenvolvida a partir do inter-relacionamento decomjunto de organizacdes desde
os fornecedores de matérias-primas até o consurfirddr (BANZATO, 2005, p.
19)

Conforme BANZATO (2005), o mercado atualmente exigda vez mais que seus
fornecedores, conhecam seus clientes internamsaibendo antecipadamente, quando véao
precisar de reposicdo de materiais para a produgabalhando junto aos mesmos,
contribuindo para organizacdo das operacdes. Rarsstp aconteca somente a tecnologia é o
suporte para que a informacdo seja trocada comrrfaitidade entre ambas as empresas,
fornecedora e compradora, e havendo a integracatenmimento e o apoio a tomadas de

decisbes tornam-se mais simples.

A tecnologia frequentemente oferece novos recurnsss. € verdade na area de
logistica assim como em outras areas da empresanusi&ncas de tecnologia
afetam a logistica sob a forma de inovacdes de fatama que permitem meios
mais eficientes de mudar o mix de producdo. A tlegi@ de informacéo, em

® Vantagem Competitiva: A vantagem competitiva nddepser compreendida observando-se a empresa como
um todo. Ela tem sua origem nas inUmeras atividalistintas que uma empresa executa no projeto, na
producdo, no marketing, na entrega e no suporseul@roduto. (PORTER, 1991, p. 31)
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particular, transformou a forma como funciona a&@esle operacdes e a logistica.
(DORNIER et al, 2000, p. 43, 44)
Nesta integracdo descrita por BANZATO (2005), atipatas necessidades que
surgiram no mercado, foram desenvolvidas ferramsed&a automagao para contribuir na
agilidade dos processos manuais e buscar a exatiddprocessos internos da logistica, para

controles, gestdo da area e informacdes aos diente

O desenvolvimento de sistemas de informacdo pagistica nivelou-se a

consciéncia crescente entre as empresas lidengstelacial que a logistica tem de
fornecer vantagens competitivas através de um aonda valor. (HUTT, 2002,

p.155)

Para BANZATO (2005), atualmente podem-se citaragferramentas tecnologicas
que contribuem para a éarea logistica, como por pkemEDI; WMS (Sistema de
Gerenciamento de Armazéns) que contém a admir@strdps estoques, com leitura de
codigos de barras, definicdo de locais para enderegto de materiais em um deposito;
TMS’ (Sistema de Gerenciamento de Transportes). Eslai in rastreamento de cargas, o
controle de despesas com o transporte; MRP (PlariReduerimento de Materiais), utilizado
pelas areas de P&para identificar a necessidade antecipadamentendteviais necessarios
para producdo. Gorecast’ (Previsdo de Vendas) & um programa para acompamiarda
area comercial, que estabelece a relacdo de capacigrodutiva e demanda; CEM
(Customer Relationship Managemgnitilizado para acompanhamento de todos os oses
dos clientes em relacdo a empresa fornecedora, asmdatas das compras, 0 que esta sendo
comprado, se o cliente esta reclamando ou naosigduofinanceira dos clientes, ou seja,
trata-se de um sistema para acompanhamento gereliethbe, utilizado geralmente pelas
areas comerciais e marketing; SRM (Gestédo de Relaciento com Fornecedores) baseia-se
praticamente na mesma relacdo do CRM, porém conededores, programa desenvolvido

para os profissionais de logistica e compras.

® WMS: Um WMS é um sistema de gestdo de armazémaperéeicoa todas as atividades operacionais (Fluxo
de Materiais) e administrativas (Fluxo de Informes)ddentro do processo de Armazenagem, incluindo
recebimento, inspecdo, enderecamento, estocagparagéo, embalagem, carregamento, expedicdo, entiesa
documentos, inventario, entre outras. (BANZATO, 208 53)

" TMS: através de solucdes especificas voltadasesenGiamento de Transporte, esta atividade é atiarda
(Gerenciamento de Frotas, Gerenciamento de FRtsirizacdo, Rastreamento de Veiculos, etc.);
(BANZATO, 2005, p. 29)

® PCP: Programacéo e controle de produc&o.

° Forecast: S&o solucdes que coletam, armazenaoggsam e nos apresentam uma previsdo de demamndas co
a maior probabilidade possivel, baseando-se emdog®statisticos e computacionais. (BANZATO, 2@05,

44)

1% Sistemas especializados no atendimento persodaliias clientes (BANZATO, 2005, p. 28)
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Segundo BANZATO (2005), a ferramenta de EDI é uraa ohais utilizadas na
logistica de distribuicdo, pois € uma forma dedrde dados eletrénicos codificados, ou seja,
arquivos com codigos, onde a traducdo dos mesmas I especializada em um sistema
que realize a interface das informacdes do docum@s arquivos de EDI sao utilizados para
arquivos de CTRC (Conhecimento de Transporte Radiovide Carga), notas fiscais, faturas
de cobranga, tabelas de contrato de frete, ocoa®me transportes, que sao informagdes
padronizadas sobre o que acontece com cada enpa@gexemplo, existe um codigo para a
ocorréncia denominada “entrega realizada normakfiemtitro para a ocorréncia “mercadoria
avariada”, entre outras, que compreende o totabpahdo de noventa e nove ocorréncias. A
ferramenta de EDI é uma das mais utilizadas dea@lbaixo custo de desenvolvimento e o
volume de informacdes que podem ser trocadas,dariarpartir desta, outras ferramentas que

auxiliam nas operacdes logisticas.

De acordo com BANZATO (2005), existem os sistemasadompanhamento de
entregas, que geralmente sdo customizados de empsaga empresa. Existem também
agueles que sdo sistemas completos para gest&iidagique compreendem além do
acompanhamento de entregas, a gestado dos custietejecom conferéncias automatizadas,
administragdo e acompanhamento de estoques, cdmwpsraentre transportadoras,
analisando precos e prazos de entrega, faturamamtples de separacdo de produtos nas

expedicdes, desenvolvimento e analise de indicadore

Se todos 0s processos de gestdo desta area fossEmeanuais como no passado,
segundo BANZATO (2005), muitas empresas deixariamnxdstir, ou teriam seus volumes de
venda reduzidos, pois devido aos volumes de emésrdicaria inviavel trabalhar
manualmente. A praticidade que a tecnologia darnmégéo trouxe para as empresas deu
maior mobilidade as mesmas, fazendo com que deeditaas pessoas antes envolvidas nos

processos manuais a outras fungdes que agregamvakinas operacdes organizacionais.

No mercado global, grandes empresas que se destecay@stao logistica, sdo 0s
préprios operadores logisticos e transportadomrapexemplo pode-se citar a Fedex e UPS,
empresas americanas lideres mundiais na distrindirg&ionada de pequenos volumes. As
mesmas possuem desde a coleta de mercadoriasratég@a no destinatario um rastreamento

completo, devido no ato da coleta, o motoristauetig o produto a ser embarcado, digita os



27

dados da NF em urpalm'}, que realiza a leitura do cédigo de barras da eéqde
transportador e do produto, fazendo com que nalatooleta a mercadoria em minutos ja
esteja pronta para ser despachada a entrega. Dyassas brasileiras que adotam processos
semelhantes sdo a Braspress e os Correios, opeeamdgon sistema similar as empresas

americanas.

Empresas com um bom suporte de tecnologia da iafgAm para a logistica
conseguem reportar as informac¢des com maior faddéichos clientes, sendo assim, destacam-
se entre os concorrentes. Segundo KOBAYASHI (20@06j)seguem manter com maior

facilidade sua lideranca e reforgca constantemeptémia competitividade.

A inovacdo exige a renovacdo dpanagement e das estratégias. Existe a
necessidade de novos recursos e novas tecnolégiasciso encaminhar-se para um
processo de mudanga, que pede novos recursos. vOstiinentos necessarios,
todavia, trardo grandes vantagens as empresas.AK@8HI, 2000, p. 233)

A tecnologia para logistica traz as empresas uma wgdo do mercado, uma maior
aproximacdo dos clientes e conhecimento sobre eaoo@mcia. Conforme KOBAYASHI
(2000), a tecnologia da informacgdo dispde a argéstioa maior entendimento sobre as
variaveis e saber como tira-las do caminho quandssipel, criando estratégias para
organizacao, pois o resultado de toda a tecnologpéantada, a inovagédo constante, sera nao
somente melhores resultados financeiros, mas tanabBusca pela fidelidade e a satisfacédo
do cliente. Existe um composto de beneficios querganizacdes buscam a partir de um
desenvolvimento da tecnologia da informacdo jurdodamais areas. Para a logistica os
principais beneficios esperados sao reducbes de aeismelhor gerenciamento das
informacgdes, tanto internas como as externas, @@sgaelas transportadoras e operadores
logisticos.

Seguem na figura 3, os efeitos esperados parasagao logistica.

* palm: Computador de méo.
12 ManagementGerenciamento
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Resposta as mudancas
do ambiente
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FATURAMENTO |
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# DNMaior frequéncia das entregas * FReducido dos custos gerais

Figura 3 — Os efeitos esperados para a inovacastilcy - Fonte: (KOBAYASHI, 2000, p.
22)

O apoio da tecnologia para a logistica deve sengat, pois, € um suporte para a
organizacdo desta area. Segundo KOBAYASHI (2009)yesificou que cerca de 80% da
economia de consumo brasileira estdo ao longo sta,dazendo com que regides localizadas
no interior do pais, tenham deficiéncia no atendimdogistico, devido principalmente aos
problemas das estruturas fisicas para se chegas #é¢alidades mais distantes, e 0 meio de

transporte utilizado, o rodoviario, estar mais stisel as variaveis geograficas e ambientais.
2.3 FLUXO LOGISTICO

Na industria, conforme DORNIER et al (2000), a $tiga atende praticamente todos
os fluxos necessarios para que a empresa poss#preeus produtos e atender seus clientes.
Envolve desde a compra de matérias-primas, a entlagmesma, e depois do material
manufaturado, esta pronto para ser enviado adeli&pds o produto estar pronto e vendido,

€ responsabilidade da logistica de distribuicdcamizpar como vai atender e entregar ao
cliente.
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Nesses quase sessenta anos decorridos desde @d&€gatra Mundial, a logistica
apresentou uma evolugdo continuada, sendo hojeideoada como um dos
elementos-chave na estratégia competitiva das samrélo inicio era confundida
com o transporte e a armazenagem de produtosghmjeonto nevralgico da cadeia
produtiva integrada, procurando atuar de acordo@enoderno conceito de SCM —
Supply Chain Management (Gerenciamento da Cadefupgementos). (NOVAES,
2004, p. 31.)

Na atual conjuntura econdémica, segundo CHRISTOPHER9), as empresas
buscam trabalhar com estruturas cada vez mais a)xuduzindo custos operacionais, que
envolvem todas as areas, e cabe a cada uma detdasr maas condicdes de trabalho no
melhor patamar possivel, atingindo os objetivosuegrindo as metas propostas pela

organizacdo, portanto, quanto mais unidas as &@emsima organizacdo, a resolucdo de

situacOes se dara de forma mais objetiva.

De acordo com CHIAVENATO (1998), a abordagem de ipgps torna as
organizacfes mais flexiveis e ageis ao ambientgetitivo. Com a integracdo entre as areas,
o fluxo interno faz com que haja maior eficiénaére as fungdes de cada profissional. Para
o fluxo logistico, a integracdo das areas faz cara ge tenha maior controle sobre as

operacdes de formas gerais, sem haver tanta depgad@ outras pessoas.

Mercados mudam sob influéncia de produtos, necadsglde clientes, expectativas
de servigos logisticos, mudangas de localizacagrgéoa, e assim por diante. O
setor de produtos de consumo, por exemplo, expetoueggrandes mudangas como
resultadas da proliferacdo de produtos, reducacidio de vida dos produtos, e da
internacionalizacdo crescente dos mercados. (DORMNIEI, 2000, p. 43)

Para DORNIER et al (2000), a competicdo que existenercado faz com que as
empresas, desenvolvam-se com maior agilidade @argperder clientes. Por isto sdo criadas

novas estratégias, métodos diferenciais de tralgdhe atender o mercado, que esta cada vez

mais exigente, querendo o melhor pelo menor custo.

A concorréncia incita as companhias a modificarssgadeias logisticas de
suprimentos de forma continua. Isso é particulateneverdade quando a
diferenciacdo do produto por meio de preco, tegiajoou inovacao é dificil. A
gestdo de logistica e operacdes pode ser o meldetenciacdo para uma empresa
em particular. (DORNIER et al, 2000, p. 43)

No mercado atual, estdo surgindo diversos prodatdsstitutos, com qualidade
inferior em algumas situacées, mas que atendeneesssidades dos consumidores. E na

diferenciacdo de atendimento aos clientes que asesas devem buscar a fixacdo de suas

marcas. Conforme DORNIER et al (2000) para querosytos ndo sejam comparados a
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outros de qualidade inferior, o atendimento aosntdis e a logistica, que esta ligada ao
atendimento direto, devem estar unindo-se as de@ine&s da empresa e definir como irdo
entregar os produtos e qual serd a diferenca, elgjao prazo de entrega, a entrega
personalizada, embalagens diferenciadas, entresdwelternativas que as empresas podem
optar para ndo se enquadrarem entre as substifatedecendo suas marcas no ambiente

competitivo.

Os negdcios hoje sdo definidos em um ambiente bl&sae ambiente global esta
forcando as empresas, independente de sua loéalizaig base de mercado, a
considerar o restante do mundo em sua analise ttatégsa competitiva.
(DORNIER et al, 2000, p. 27)
De acordo com LUPPA, (2006) todo mundo esta emabdsctal rentabilidade, da
expansdo dos negdécios e medindo literalmente npetranetro, ou melhor, centimetro por
centimetro os seus tdo esperados resultados. Batigjam seus resultados as organizacoes

devem desenvolver estratégicas, para manter coastanescimento.

Enquanto algumas empresas ficam direcionando s#ofotes para o lado chique

do mundo corporativo, outras apenas fazem o tris@preocupam em potencializar

seus lideres para obter sucesso méaximo atravésudgmdutos e servigos de forma

simples, organizada, contagiante, equilibrada ¢mmaa. (LUPPA, 2006, p. 43)

Através do desenvolvimento de estratégias, confdrbiePA (2006), as empresas

buscam atingir melhores resultados, estas estagtédio devem estar somente no papel, deve
estar na “ponta da lingua” de cada colaboradog gae saibam a importancia das mesmas e
estejam na busca constante pelo cumprimento dasnasesNa area de logistica, os
profissionais devem buscar a melhoria continuaseéos processos, maneiras de aumentar a
qualidade da distribuicdo de produtos, reduzindstos) atendendo as necessidades dos

clientes.

Segundo BALLOU (2001), dentro dos objetivos maisaabentes da empresa, o
profissional de logistica empresarial busca su@r@dneta funcional que move a empresa
em direcdo a seu objetivo maior. As areas admatigas da empresa necessitam
desenvolverem suas capacitagcfes regularmenteéaedoeeste trabalho a area de logistica nédo
pode ser diferente, pois surgem diversas situagddixo das operacdes onde os individuos
nas organizacbes devem possuir amplo conhecimemt gplucdo dos problemas criando

habilidades a partir das situa¢des que enfrentam.
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As regulamenta¢cfes governamentais frequentememténiacto significativo nas
atividades logisticas. Por exemplo, regulamentagi®srnamentais na Europa,
exigem que os fabricantes recolham os materiaisndealagens em seus clientes.
Essas regulamentacdes criaram redes logisticagamtao redor da gestdo dos
fluxos reversos das embalagens usadas. (DORNIBER 2200, p. 44)

Conforme ALVARENGA (2000), as atualizagbes que sApostas sejam elas em
regulamentos governamentais sobre o transportendeer conhecidos pelos profissionais
desta area, a fim de obter um trabalho que atisjeolmjetivos que a empresa solicita,
atendendo os clientes de forma eficiente e cum@raml normas governamentais. Para o0s
profissionais do segmento quimico, devem estat@epois as regulamentacdes existentes
para o transporte destes produtos tornam-se cadaais exigentes no mercado nacional,

pois, em caso de acidentes, pde em risco todo o ambiente, flora, rios, animais, o ser

humano, e dependendo do produto, as dimensdes Emtdatais.

Logistica — a gestdo dos fluxos — é primeiramemereipalmente um fornecedor
de servico. Trabalhe a empresas com produtos deugun ou industriais, a
expectativa da funcéo de logistica em termos defdmento de servico é a mesma.
Espera-se, no entanto, que o tipo de servico fataeseja diferente. (DORNIER et
al, 2000, p. 41)

A burocracia € uma forma de organizacdo humanasgugaseia na racionalidade,
isto é, na adequacao dos meios aos objetivos @metndidos, a fim de garantir a
g;éxima eficiéncia possivel no alcance desses wbiet{CHIAVENATO, 1998, p.

A partir de CHIAVENATO (1998) pode-se dizer que @dxracia atingiu muito o
fluxo logistico, mas ndo pode ser tratada como lpnod, tem de aproveitar alguns fatores
Impostos para beneficiar-se e regrar algumas fung@ea que sejam formais, a fim de
proporcionar maior exatiddo ao trabalho. A burderamontribui na questdo de eliminar
aqueles prestadores de servicos que possuem areigules e desorganizam o mercado
logistico, mantendo fortes as empresas que cumpeeexigéncias, podendo estar sempre

cobrando seus direitos e tendo maior poder comyeghtre 0s concorrentes.

Para KOBAYASHI (2000), é necessario destacar gsetor de logistica ndo deve
ser visto como uma area de combate a incéndios,egqtee constantemente resolvendo
problemas para atender os clientes com maxima ciggé&n ndo prejudicar a empresa.
Somente na tética de fuga para solu¢do de probjanagistica pode ser considerada uma
area de bombeiros, mas sim, deve estar envolvidstnaiégia da empresa, pois, ja que estao
na linha de frente a atendimento dos clientes, gavicipar para poder opinar e ajudar nas

tomadas de decisdes, para que ndo seja um setentgode bombeiros da empresa. Quando
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houver uma dificuldade no atendimento aos clierdaesempresas devem fazer com que as
areas que estdo envolvidas aos mesmos, juntemraespiaicdo de problemas e para que

guando surgirem situacdes parecidas saiba resmwemaior facilidade.

Segundo DORNIER et al (2000), tipicamente, a altacdo enxerga a funcao de
operagdes/logistica como uma unidade de combateéadios que enfrenta e resolve crises.
Porém sabe-se que estar constantemente enfrentam@solvendo crises, torna-se um
desgaste para a area, e conforme descritos ameriteé neste subcapitulo devem os
profissionais estar constantemente aperfeicoandoraatendo a tranquilidade na area, e o

dominio na solucéao de problemas.

Uma vez que o canal de distribuicdo é definidoa wmpresa deve identificar os
caminhos que os produtos devem seguir, para medmoir as estruturas logisticas e
de vendas. (DORNIER et al, 2000, p. 303)

Conforme DORNIER et al (2000), o fluxo logistico distribuicdo compreende a
contratacdo de prestadores de servicos que ateadamkemandas da empresa contratante.
Estes prestadores de servicos sao transportadgpasgdores logisticos que administram a
cadeia logistica inteira, como 0s processos de rit@g#o, o transporte de matérias-primas,

processos internos de expedicédo, distribuicdo ertagiio.

Para DORNIER et al (2000), na contratacdo de tateporas, € necessario que as
organizacdes definam formas de estabelecer umar@arom seus contratados, estipulando
antes de efetuar a homologacéao, pré-requisitos patandimento, normas regulamentares,
solicitar as documentacdes necessarias para ficordratos e se os mesmos atenderem a

todos os requisitos deve ser realizado testesadelbo para efetivar a contratagao.

De acordo com KOBAYASHI (2000), as empresas poderestar dispondo de
frotas préprias para a distribuicdo, porém, corexdgéncias que existem para o transporte de
produtos, seja qual for o segmento, dificultam miadtracao do fluxo, tendo a empresa que

dispor de pessoas para gestdo de uma estruturguerresponde a sua atividade fim.

No controle e operacdo de frotas proprias, 0s susésdo maiores do que uma
empresa especializada na distribuicdo de prodgtes,por sua vez estara diluindo o custo
com demais clientes. A escolha da empresa prestatioservico de transporte tende a ser

ndo somente pela relacdo qualidadesuscusto, mas também a confianga, pois, para uma
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empresa, pode ser uma excelente transportadoraae opéra péssima. Esta relagdo de
confianca se daréa a partir de testes de trabatimeg clescrito anteriormente.

Através da segmentacdo dos clientes, os profissimmaseguem estar definir um
melhor fluxo de atendimento logistico. A partir donhecimento do ramo de atuacédo, das
necessidades e exigéncias de cada cliente, o adgemento de melhorias para um bom
atendimento torna-se melhor, criando a empresaa®da alcancar a satisfacao dos clientes.

2.4 SEGMENTACAO DE MERCADO E A SATISFACAO DO CLIENT E

Ao integrar operacdes e logistica ao processo @emisas empresas podem obter
uma vantagem competitiva por meio da racionalizalgforecursos necessarios para
realizarem essa tarefa. O marketing compreendeassidades dos clientes, mas a
logistica é responsavel por entregar ao clientd. filDORNIER et al, 2000, p. 84)
Segundo DORNIER et al (2000), para obter uma vantagpmpetitiva e oferece - l1a
aos clientes, deve haver uma adequada comunicaté® &eas que tém contato com 0s
consumidores. Como descrito na citacao acima, &etiag deve compreender a necessidade
dos clientes e a logistica entregar, porém se r@oen integracdo entre ambos, o

atendimento aos clientes pode ser prejudicado.

A logistica tem como seu ponto de referéncia asfsgio dos clientes. E
absolutamente necessario que se esteja constaméecogisciente dos clientes e se
adote em relacdo a eles um contato caracterizatto gEnso de marketing.
(KOBAYASHI, 2000, p. 222)

Se determinado cliente solicitar um servigo diferao no ato da entrega, conforme
DORNIER et al (2000) e a area de logistica nadrffarmada, o problema de uma entrega
nao - conforme, pode se tornar um “bicho de sdbegas”, tendo propor¢cdes equivalentes a
cada porte de cliente e volume de fornecimento,seja, se houverem problemas de
atendimento a uma empresa de grande porte e gaaipws grande volume de compras, 0

relacionamento entre fornecedor e cliente seragicgdo.

A segmentacdo de mercado representa um esforcoopauanento de precisdo de
alvo de uma empresa. Ela pode ser adotada em quigis: segmentos, nichos,
areas locais e individuos. (KOTLER, 1998, p. 225)
De acordo com VEPPO (2009) sabe-se que o idealtpdos os atendimentos a
clientes é que deveria ser padréo, ou seja, tadoslidos uniformemente para que nao haja

“injusticas”, salvo as excec¢Oes da &rea da salml@p chospitais, onde se entende que
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precisam de prioridades. Sabe-se que para as démas o ideal praticamente ndo acontece
devido as necessidades que surgem no mercadodepdgmbarganha de cada cliente.

O desafio para empresas hoje ndo é se irdo se wlotzis, mas como adaptar
estratégias de marketing para atender a uma vdeedie ambientes e
comportamentos de consumidores. (DORNIER et al) 200205)

Cada cliente possui um poder de barganha, por dges® 0 mesmo realiza um
grande volume de compra e representa para emmescédora uma grande rentabilidade,
este cliente tera prioridade no atendimento encéielaa clientes com menor volume de
compra. Para HUTT (2002), esta relacéo de poderémidjanha faz com que alguns clientes
sejam desfavorecidos, podendo gerar problemas essos.

Conforme HUTT (2002), algumas organizacdes, paoapefiderem clientes, ou para
obterem rentabilidades maiores e poder atendé-lekham escolhem um determinado
segmento de clientes para atuar, sendo assim, pofgeeter produtos melhores, com custos
acessiveis, e disponibilizar servicos diferenciadas seus clientes, pois terdo maior
conhecimento sobre cada um. Pode-se citar o exaheplona oficina mecanica especializada
em veiculos para competicdes comaally, ou uma loja de carros de luxo, sdo segmentos
anicos, no caso da logistica, para a industriaggedcitar como exemplo, a definicdo de
prazos de entregas diferenciadas para determinegi@es, onde ha uma maior concentracéo
de clientes, ou a definicdo de estratégia de emdregclientes de maior porte, para que

também nao prejudique o atendimento de menores.

Tanto ja se escreveu e ja se falou sobre servi@idgde e exceléncia que nédo ha
como escapar ao fato de que, no mercado, o cliemt®is exigente, ndo s6 em
relacdo a qualidade do produto, mas também quanserwvico (CHRISTOPHER,
2009, p. 36)
Devido a concorréncia que existe atualmente no adercpara CHRISTOPHER
(2009), cabe as organizacdes desenvolverem pressade servicos adequados aos padroes
de qualidade exigidos por seus clientes, nesteams@nsportadoras, para que atendam seus
clientes com o tratamento que cada um solicitatr&ssportadoras estdo de certo modo néo
somente entregando produtos a um destino, massegpamdo a empresa fornecedora ao
comprador, fazendo com que as exigéncias paragensejam cumpridas, que o produto
esteja conforme, para que evite problemas sériderdecimento, e as particularidades de

cada cliente sejam atendidas. As particularidadageckbimento de produtos podem definir a
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segmentacédo do cliente e cabe ao fornecedor dgfiairsera a transportadora a atender este

segmento.

Os compradores organizacionais ddo grande impdatans processos da cadeia de
suprimentos que eliminam as incertezas referentemntéega de produtos. O
gerenciamento da cadeia de suprimentos assegurapmpgitos, informagoes,
servigos e recursos financeiros irdo fluir livretneeatravés de todo o processo de
criacdo de valor (HUTT, 2002, p. 135)

De acordo com HUTT (2002) a segmentacao deve seple@a, para se entender
cada cliente, identificando as necessidades ingivs] buscando a melhor forma de atendé-
los. Devido ao mix de produtos que existem atualeneras industrias para compor um
produto final, as marcas, precos e fornecedorebdamsao influéncias sobre o poder de
compra dos clientes, mas, devem-se entender assicia#es e prioridades dos mesmos para
nao gerar problemas de atendimento. O que 0s cdomgsaorganizacionais querem quando
realizam compras, ndo precisar se envolver em @mas de entrega, querem a praticidade

das informacdes e eficiéncia nos servicos prestaidos mercadoria estar a sua disposicao.

Segundo KOBAYASHI (2000), em uma das extensdes dare logistica, esta
descrita a funcdo do marketing e de venda juntmtica, onde € definida a reorganizacéo
dos canais distributivos até os clientes, modaéidade distribuicdo dos empenhos de

distribuicao fisica entre os encarregados das wenda

Nestas definicbes de segmentacdo, o marketing erea de vendas para
ALVARENGA (2000), devem estar integrados a loggstigois, estdo em maior contato com
os clientes, conhecendo a realidade de cada unaetoga logistica conhece o caminho até

cada cliente.

Na situacdo atual, em que os produtos, do pontwista tecnolégico, parecem
iguais, sao numerosas as empresas que conseguen it aumento de
faturamento e uma ampliacdo da prépria quota decader gracas aos servicos
logisticos. Estamos em uma época em que 0s se@xoslientes sdo considerados
uma arma potente para adquirir a supremacia sabcerorrentes. (KOBAYASHI,
2000, p. 47)

Conforme KOBAYASHI (2000), as principais variavgigra a segmentacdo de
mercado sdo as geograficas, que compreende a,reg@pulacdo, a concentracdo se esta
localizada em éarea rural ou urbana e o clima. Exisas variaveis demogréficas, que
compreendem a faixa etaria, tamanho da familidp de vida das familias, sexo, renda,
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ocupacao, formacao, religido, raca, etnia, clagsials as varidveis psicogréficas, avaliando o
estilo de vida e a personalidade dos consumidoessvaridveis comportamentais, avaliando
as ocasifes das necessidades dos consumidoreseficivea ser oferecido aos clientes, o
porte, como € o processo de decisdo de compracsigdp que os clientes tém sobre os

produtos.

Segundo CHRISTOPHER (2009), as empresas diferersaméo somente pelos
seus produtos, mas em grande parte aos servicaggegam valor. Foi Theodore Levitt, um
dos principais pensadores do marketing, que dissepkessoas ndo compram produtos,

compram beneficios”. Por tras dessa afirmacéoiftssse que a totalidade da “oferta” € que

entrega valor ao cliente.

E importante lembrar que nunca havera dois ceaetatamente iguais em termos
de requisitos de servigco. Geralmente, porém, ped#issdir os clientes em grupos
ou “segmentos”, caracterizados por ampla semelhdegaecessidades de servigo.
Esses agrupamentos podem ser considerados commeéistry de servicos”. O

gestor de logistica precisa saber, portanto, qeéisos requisitos do servico que
diferenciam os clientes. (CHRISTOPHER, 2009, p. 59)

No entanto, para que haja um bom atendimento eatprela as expectativas dos
clientes e supera-las, como desejo de toda orgauzam “fideliza-los”, deve ser criado um
suporte aos mesmos, que monitore o atendimentee desadida, a entrega e apos, ou seja,
quando o cliente esta utilizando o produto. Detinfdor CHRISTOPHER (2009), como”
valor-de-uso”, significa que o produto passa arvalais aos olhos do cliente, porque o
servi¢co agregou valor ao produto principal, obtendodiferencial no atendimento além do

fornecimento do produto, agregando um pacote decssr

A busca pela satisfagcdo do cliente € intensa nganmacfes, para atender as
necessidades do cliente, ndo é sempre que o cistagd satisfeito, pois, 0s mesmos, a cada
dia mais exigentes, esperam sempre algo a maieuke fernecedores e prestadores de
servigo. Segundo VEPPO (2006), os clientes espatgmque o0s surpreenda, superando as
expectativas, isto sim, faz com que continuem camgw produtos ou utilizando servicos,
mas se o atendimento for simples, mesmo atendend@aessidades, o consumidor estara
disposto a pesquisar novos fornecedores e utiiaaps servicos, em busca de uma melhor
oferta e algo que faca a diferenca no atendimeB®.os clientes realmente forem
surpreendidos no atendimento, os mesmos tenderaraucna relacdo emocional com 0s

fornecedores.
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Rapidamente, esta surgindo um novo foco em marketilogistica, voltado para a
criacdo de “relacionamentos” com os clientes, ddargue eles ndo sintam sequer a
necessidade de considerar outras ofertas ou ofatnoscedores. Muitos mercados
sdo caracterizados por alto nivel de “giro” ou itlefidade” na base de clientes.
Nesses mercados, 0s clientes compram com detemnimacta em certa ocasido e,
muito provavelmente, comprardo outra marca da préaxvez. (CHRISTOPHER,
2009, p. 54)

Para que haja um relacionamento de satisfacde &mmecedor e comprador, o
contato deve ser constante, pois, em determinadoemo ou situacdo, o cliente pode estar
insatisfeito, seja com o produto ou o servico st Nndo se pode pensar que tudo esta
sempre perfeito. Conforme KOBAYASHI (2000), as rest@ades dos clientes variam de

acordo com a situacdo em que se encontram, sergss@io identifica-las periodicamente,

ou seja, que se faca uma verificacdo pelo menosvemao semestre.

Para a classificacdo ABE segundo ALVARENGA (2000), a maior parte das
atividades empresariais, que lida com grande numdergessoas ou itens de material,
apresenta comportamento tipico no que se referecoafronto valor, de um lado, e

quantidade de outro.

Embora devesse ser objetivo de qualquer sistemiatiy oferecer a todos os

clientes o mais alto nivel de servicos, € precesmmhecer que inevitavelmente
havera a necessidade de priorizar alguns servigaglacao a outros. Quanto a isso,
a lei de Pareto, ou regra do 80/20, pode propaaciarbase para desenvolver uma
estratégia de servicos mais eficiente. (CHRISTOPHERO, p. 68)

Algumas empresas atualmente realizam sua segmentig&lientes no critério
ABC, conhecido com método ABC (Lei de Pareto). Bieflo seus clientes A, aqueles que
representam uma maior fatia no faturamento da esapoe na rentabilidade que geram a
empresa, os clientes B sdo aqueles que tém ratadarnas compras, porém nao representam
individualmente uma fatia tdo grande de comprass juatando-os representam a maior

volume de vendas das empresas fornecedoras, jdeates C sdo aqueles que compram

exponencialmente e tém pouca representacao sefotaroe de vendas.

13 Classificagdo ABC: Classificacdo ABC, conformeiniefio encontrada no glossario de termos publigado
Council of Supply Chain Management Professignalsé uma proposta de planejamento de estogassaba

na classificacdo ABC de um volume ou valor de veratale os itens A teriam o maior volume ou maidorva
de vendas, os itens B um volume ou valor médio ieeas C seriam de um menor valor ou volume. O giip
representa 10 — 20% do numero de itens e 50 — #W¥oldme financeiro projetado. O grupo B representa
aproximadamente, 20% dos itens e por volta de 260%otlme financeiro. A classe C contém 60 — 70% dos
itens e representa por volta de 10 - 30% do \volurfieanceiro”. Disponivel em<
http://www.gestori.com.br/website/diversos/artigo®lassificacao_abc.pdicesso em 18 de maio de 2010.
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Algumas empresas possuem grande parte de seunfentaconcentrado em varios
clientes que compram em propor¢cdes menores, etediede grande porte que compram
muito, porém representam junta, uma fatia mendatlvamento. Estes clientes que possuem
um volume de compras menor sao de grande impacat@aca empresa, devido ao seu volume
de compra juntos. Para KOTLER (1998), a segmentdeétes clientes para buscar um bom
atendimento a cada um, ndo deve estar apenas Bo g@dtbarganha, mas devem-se levantar
os dados de posicado geografica, frequéncia de e@ymentabilidade para empresa, entre

outros fatores.

Conforme ALVARENGA (2000), a segmentacédo de clisdduncdo do marketing e
o0 atendimento destes é fung&o da logistica. Jdeesm buscar a melhor maneira de atendé-
los, obtendo uma visédo geral do mercado, entendasdeecessidades e urgéncia, para estar
buscando a satisfacédo de cada um e sendo justiemdiraento. Apesar disto o atendimento
de cada cliente hoje ndo é sempre que se conseguealp devido, as relagbes que as
empresas exigem com seus prestadores servicoandpdrte, com menores custos e maiores
volumes de entregas, ndo conseguindo em muitasdesagstar atendendo de forma

diferenciada.

Para DORNIER et al (2000), a satisfacdo esta nacéo da lealdade do cliente. A
satisfacao resulta quando a empresa ou produtdeatetodo um conjunto de expectativas do
cliente, tais como disponibilidade do produto, canfidade de entrega, suporte e qualidade.
Entende-se que o atendimento sendo correto, ngoiécado de fidelidade do cliente, pois 0
mesmo sempre ira esperar algo que o surpreendanaeervico prestado, nas informacdes,

ou algo a mais.

A partir de HUTT (2002), sabe-se que muitos cliendeixam de comprar, sem
reportar ao fornecedor o porqué. Os problemas pa#emarios, a falta de atendimento como
o cliente desejava, a falta de retorno quando surgeoblemas, entre outras situacdes
desagradaveis quanto aos produtos ou servigostitogis Quando existe uma boa
segmentacdo e um pos venda, estas situacdes tanskEnem menores, pois ha um retorno ao
cliente, apés acompanhamento dos processos de,\dm@atrega ao cliente e da utilizacao

do produto.
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Para KOTLER (1998), devem haver algumas precawgdese mensurar a satisfacéo
dos clientes, pois para alguns definem como um lsemico, quando as entregas sao
antecipadas, pedido completo, entregas pontuais ista pode ser no momento do
preenchimento da pesquisa, porém o acompanhanueritogo cliente, ndo deve ser realizado
somente com as pesquisas, mas a cada contato coesmo. Quando existe atencao da
empresa fornecedora junto ao cliente, este entgrgler a mesma estard preocupada com a
sua satisfacdo e quando houver alguma insatisfacéleente sabera reportar a empresa com
maior cautela sobre o problema, pois, sabe quepériante para o fornecedor. Sobre as
pesquisas, € necessario que haja retorno aosesliapbs a analise, pois de nada adianta
serem realizadas pesquisas apenas para ficar emamgse ndo forem realizadas mudancas
para melhorar o atendimento ou repasse de inforesagfa analise aos clientes que

responderam.

As empresas dedicam muito tempo procurando meiasdiferenciar seus produtos
dos de seus concorrentes. Quando a geréncia reeogbe a logistica afeta uma
parte significativa dos custos da empresa e quesoltado das decisdes tomadas
sobre a cadeia de suprimentos leva a diferentessrie servicos ao cliente, ela esta
em condi¢cdes de uséa-la de maneira eficaz pararper@h novos mercados, para
ampliar a sua participacdo no mercado e para etevarcros. (BALLOU, 2001, p.
26)

Segundo BALLOU (2001), a agilidade no atendimemt® eientes € um diferencial.
Existem clientes que compram sempre quando ja @éisigulo sem produtos, e ndo querem
saber como a logistica, ira atendé-los, queremaapas mercadorias o mais rapido possivel.
A velocidade no atendimento fara o cliente obteilomeonfianca no fornecedor, e tera uma
visdo diferente sobre a qualidade, criando umaagam para ambas as empresas, tanto
cliente, que terd seu produto assim como desejavdagnecedor conquistando mais um

comprador.

Para se obter um atendimento logistico aos efgsen€é necessario que 0s
profissionais da area de logistica desenvolvamatégfias para buscar a satisfacdo no
atendimento aos clientes. Estas estratégias dewtan fcadas na gestdo de servicos,
analisando a cadeia logistica desde a saida deesanfornecedora, a entrega no cliente e o
acompanhamento durante o uso, sendo realizadoaestepanhamento junto a area de

marketing.
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2.5 ESTRATEGIAS DE LOGISTICA

A selecdo de uma boa estratégia logistica exiggomims mesmos processos
criativos que o desenvolvimento de uma boa esieatégrporativa. Abordagens
inovadoras para a estratégia logistica podem afenama vantagem competitiva.
(BALLOU, 2001, p. 39)

Segundo BALLOU (2001) uma estratégia logistica te#s objetivos, a reducdo de
custo, dirigida para minimizacdo dos custos varfvassociados a movimentacdo e
armazenagem. A reducdo de capital, direcionadauc@® dos investimentos os ativos para
empresa, buscando oportunidades para transpogm@gem com menores custos, isto faz
com que a empresa ndo precise desembolsar paravwastiinento interno, optando pela
terceirizacao. Outro objetivo sdo as melhoriasaroigo, que podem contradizer 0s objetivos
anteriores em algumas situacdes, pois, se a empgaa por contratar ou realizar um
investimento para melhorar o atendimento aos égrgejam eles em armazenagem ou no

transporte, o resultado sobre as vendas pode ser. ma

As estratégias logisticas variam de empresa pam@mesa independente se estao
atuando no mesmo segmento de mercado, pois adadaszdi podem ser parecidas, mas as
pessoas que estdo nelas inseridas, tém pensandifetentes, e aqueles que tiverem pro-
atividade, vao se destacar, diferenciando-se ncader fazendo com que suas empresas se
destaguem em relacdo a concorréncia. Para BALLAOL()? a partir destes objetivos as
organizacOes estardo definindo suas estratégiesdita@s, envolvendo um processo de decisdo
sobre a posicdo que irdo adotar sobre a movimentdg&eus produtos. A cada dia surgem
prestadores de servi¢cos que atendem de formasemtifadas, no caso das transportadoras que
operam na distribuicdo de produtos, desenvolvendasirotas de viagem, onde estabelecem
prazos de entregas menores, Custos mais acessBa&gcos que agregam as empresas maior

valor para a contratacéo.

Em dltima andlise, o Unico padrao a ser atingidodé 100% de conformidade com
as expectativas do cliente. Isso requer uma comg@ieeclara e objetiva das suas
exigéncias e, ao mesmo tempo, obriga o fornecedderaer a essas expectativas.
Em outras palavras, deve haver uma completa ad&guagtre o que o cliente
espera e 0 que estamos dispostos e aptos a ofd@d&ISTOPHER, 2009, p. 73)

Dentre as estratégias logisticas, para que hagssogunto ao principal usuario, “os
clientes”, esta area responsavel por um bem intahgieja pela forma de contratacdo de

terceiros ou estrutura propria para atender searsie$, a busca pela retencéo de clientes deve
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ser uma estratégia. De acordo com CHRISTOPHER [2@38bora os servicos também
sejam importantes para conquistar novos clientesapelmente é a arma mais poderosa da
empresa para a manutencdo dos atuais, clientesdefiniéncias de atendimento podem

passar aos fornecedores as informacdes para serarethatendimento a outros compradores.

Segundo DORNIER et al (2000) definiu algumas catagale decisdo na estratégia
de operacdes e logistica. Nao existe uma padrd@vzdestas estratégias, devido as diversas
condicbes que influenciam as organizacdes comautesdr cultura, ambiente externo e
interna da empresa. As estratégias logisticasmgpeara cada empresa, podendo diferenciar-
se no segmento de clientes que atende a localizagawecessidades do seu mercado de

atuacao.

Estratégia de operacdes e logistica

« E um padréo de decisBes coerente, unificado eratteg.

» Determina e revelam o propdsito das atividades peragdes e
logistica da organizacdo em termos dos objetivotodgo prazo da
empresa, programas de agéo e prioridades de atodag&cursos.

» Procura suportar ou atingir uma vantagem susterdadango prazo
por meio de resposta adequada as oportunidades eacasn no

ambiente da empresa. (DORNIER al 2000, p. 93).

Conforme DORNIER et al (2000), as categorias queleem o setor de logistica
sdo a tecnologia do processo de logistica que stensb que o0 setor pode utilizar para
aperfeicoar suas funcbes, criando a partir de Mfeandas, a automatizacdo de alguns
processos, como a conferéncia de materiais, agemtale estoques entre outras atividades
que podem ser automatizadas. Outra categoria &a @ie trabalho que envolve as pessoas
que estdo envolvidas em toda a operagdo da &regoodo as pessoas que estdo na
movimentacao das cargas, seja o carregamentoaeasép de produtos, a descarga e controle
de estoque. Existe também a categoria do planefameercontrole da distribuicdo, que
controla o0 que esta do portdo da empresa fornezgudwa fora, até a entrega ao cliente, que
altamente necesséario, tanto quanto se utiliza esapréerceiras para realizar as entregas,
como frota propria, pois, independente de qual setéansportadora que ira entregar a
determinado cliente, o0 mesmo ir4 buscar informagigEseus produtos junto a empresa

fornecedora.

A definicdo de uma politica de transporte envoleseolha entre modos de
transporte, a decisdo do tamanho das entregasfirdicde da rotas e
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programagdo. As decisbes de transporte sdo altanetr-relacionadas
com o servi¢co ao cliente e com as decisdes deigaokt localizagdo de

estoques. (DORNIERt al 2000, p. 97)

Para DORNIER et al (2000), as demais categoriadoelgadas diretamente a
logistica e a satisfacdo do cliente, a definicidestemtégias que estdo ligadas ao atendimento,
sao elas qualidade, buscando a garantia de uncioraeto ideal aos clientes e que néo haja
falhas, a politica de servico ao cliente que inaluelocidade no atendimento, disponibilidade
de estoques e as categorias de organizacao eifoemtg, a fim de poder atender de forma

que se obtenha a maxima satisfacédo dos clienteth®ras resultados para a organizacao.

De acordo com BALLOU (2001), as abordagens inokeglgara a estratégia
logistica podem oferecer uma vantagem competitiEampresas fornecedoras que
desenvolvem inovacdes juntas aos seus transpaegdoonseguem ter um conhecimento
melhor sobre as variaveis de atendimento logigiie® seus prestadores de servico sofrem,

podendo passar informac¢des mais claras aos clieqieisas.

Existem de fato, varias dimensdes do problema ddidae O primeiro

ponto importante a ser considerado € de que oaalmlifinal € o cliente,

portanto acima de tudo esta a percepcdo de queliaoges tém do

desempenho. Em segundo lugar, ndo basta apenasresropdesempenho
da empresa com aquele dos concorrentes imediatesenids nos

comparar com o que ha de “melhor na categoria”. t&ireiro, ndo sao
apenas os resultados que devem ser medidos e @opamas também o
processo que gera esses resultados. Essas trés adénpdem o nucleo
daquilo que hoje é chamatienchmarkingcompetitivo. (CHRISTOPHER,
2009, p. 279)

Para obter um bom atendimento, as organizacdesgndeluscar o melhor
desempenho logistico possivel, adaptando-se asswgades do mercado, criando estratégias
para obter resultados e diferenciar-se dos conuesemas deve buscar informacfes nestes
para criar diferenciais. Esta troca de informaghése empresas e a adaptacédo para cada uma,
é conhecida comoBenchimarking’. Conforme CHRISTOPHER (2009), a falta de
Benchmarkingentre as empresas, mesmo que concorrentes, podetsdestrutiva. Em uma
linguagem figurativa na logistica brasileira, atrale informacdes entre os profissionais desta
area é chamada de “troca de figurinhas”, que podgibuir muito para ambas as empresas,
pois, estardo buscando melhorias para suas gedtdesndo informacdes, dividindo

problemas em busca de uma solucéo eficiente earapisl clientes.

4 BenchmarkingSegundo CHRISTOPHER (2009), poderia ser definidoaa constante medida dos produtos,
servicos, processos e praticas da companhia emdoekmos padrées dos melhores concorrentes e das outr
empresas reconhecidas como lideres, adaptandfoasagdes, a realidade de cada empresa.
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Definimos o valor ao cliente como a maneira coma@jaéente percebe as ofertas da
empresa, incluindo produtos, servigos, e outros beangiveis. A percepgéo do
cliente pode ser dividida em diversas dimensoes:

e Conformidade com as exigéncias;

e Selecdo de produtos;

* Preco e marca,

* Servicos com valor agregado;

» Relacionamentos e experiéncias; (SINCHI-LEVI, 20013)

Nas organizacdes o papel da logistica tem divéosass de desenvolver o trabalho,
segundo NOVAES (2001), em uma visao sistémica rdiftgente da origem militar. A
agilidade, necessidade de raciocinio rapido pamsartoacdes que nada comprometam o0s
processos é essencial dentro deste setor, que tem¢cao de abastecer todos os canais
internos e externos da empresa. A forma de comocaiti@ar os profissionais de logistica nas
organizacdes varia de acordo com 0 segmento quapsesa atua as necessidades dos
clientes, a estrutura de custos que a empresaipessuforma como deseja sua pPoSiCao

perante o mercado.

As empresas devem considerar fatores logisticoseenprojeto de produto
global. Essa é a primeira parte da fase de prdggfistico. Esse estagio
requer o estudo das caracteristicas do produtoneemss de producéo e de
entrega ao cliente. Essa andlise leva em contas tadacaracteristicas
necessarias para a movimentacao eficiente doseogdar todo o canal de

fluxo. (DORNIERet al 2000, p. 46)

De acordo com DORNIER et al (2000), logistica éest@p de fluxos entre funcbes
de negdcio. A definicdo atual de logistica englotzaor amplitude de fluxos que no passado.
A cada dia as empresas buscam em seus fornecddgisticos maneiras de atendimento
diferenciado, agregando novos servicos a distrdflmjicomo armazenagem, controle de

estoques e pessoal, criando valor aos produtavieasse

Uma gestéo logistica eficiente pode auxiliar a esg@ihbem posicionada no
mercado, em termos de produto ou servico, a diégaese por meio da
reducdo de custos operacionais ou se um servicefdiem{de maior valor
aos olhos do cliente), superior ao da concorréicicginda ambos em um
segmento especifico de clientes, produtos ou medmea geogréfica.

(ARBACHE et al 2006, p. 28)

Para ARBACHE et al (2006), tradicionalmente, as ganhias incluiam a simples
entrada de matérias-primas ou o fluxo de saidardd@ufps acabados em sua definicdo de

logistica. Hoje, no entanto, essa definicho expeadi e inclui todas as formas de
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movimentos de produtos e informacgdes, estando iatice sempre dependendo de outras

areas, e sendo ela o suporte estratégico pareseatendrganizacdes.

Como descrito anteriormente, 0s canais internos xeerros da empresa
correspondem desde ao inicio do processo, antemangss materiais chegarem a empresa,
ou seja, no transporte do fornecedor até a unigaoldutiva, com a chegada de matérias-
primas no almoxarifado, jA& no comando da &rea d@mepdmento de producdo, sendo
repassada a producdo. Com a saida da producadaydat@rpronto € destinado para a
expedicdo, sendo este setor sob o comando daidagigtie apos fechamento dos pedidos
para envio aos clientes, providencia o embarqueguastidades e condi¢cdes exigidas pelos
clientes, sejam as exigéncias de carga palletizadahalagens reforcadas, laudos de
mercadoria anexados aos produtos, entre outraérexég para o atendimento que atenda as

necessidades de cada cliente.

Em cada area do processo existe uma tomada déekecisna em cada nivel, sendo

a estratégica, taticas e operacionais definido8pdl.OU (2001), conforme segue figura 4:

Miwvel de deciztes

Tipos de decizdes Estratégia Tatica Operacional

Local izacio MNiumero de Posicionamen to F.oteirizarSo
loczis, tamanho = de estogues acelerac 2o &
local izagio dezpacho

Transportes

Proceszzamento de
pedidos

Servigos zo clisnte

AgTnarenassem

Compras

Selecio de
modads

Selegio & projeto
do sistema de
colocacio de

pedidos

Esztabel ecimento
de pedidos

Leiznite, sl ecio
de local

Politicas

Saronzlid ade do

mric de servico

Regras de
pricridades para
padides de

clien tes

Ezcolha sazon al
de espago

Contratacdo,
selegZo de
formecedor

Figura 4 — Nivel de decisdes — Fonte: (BALLOU, 200.142)

COuantidades & tempo
de rezhbastecimento

Avosleracio de
pedidos

Presnchimento de
pedidos

Liberagso de
pedidos
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Para NOVAES (2000), a logistica é um setor que nidgpenuito de informacdo, uma
vez mal informado prejudica o atendimento logistams clientes. Pode-se tomar como
exemplo o repasse de uma informacao de prazo deganum vendedor pode informar um
prazo de entrega errado a um cliente e gerar pogjwnormes quando o produto “atrasa”. O
ciclo de problemas por falta de informacgfes € grasd um transportador ndo informar ao
seu cliente que atrasard uma entrega ou que teomndeeaido alguma avaria ou extravio, e
esperar ser cobrado, a parceria entre fornecedmngrador pode ser prejudicada se a

incidéncia destas situacdes for grande.

Existem dois exemplos sobre problemas por faltafdemacdes muito comuns para
indUstria e para 0 comércio: no caso da industagraso de matérias-primas pode gerar uma
parada de producdo, gerando problemas muitas wezdsulaveis, como possiveis perdas de
clientes de grande porte, pois, em negociacbes B2Bolume torna-se maior tanto em
produtos, quanto valor, assim como as exigénciascdinércio podemos citar o caso de um
pedido de uma loja de calcados para uma fabrideitaoldo produtos para venda em uma
data especial como “Dia das Maes”, se o calcadgactaepois do segundo domingo de maio,

pouco vai adiantar.

As estratégias devem estar bem definidas e priincgrae em ocasifes especiais.
Conforme HUTT (2002) como datas de grande volumemadeimentacao de cargas, ou seja,
as épocas de picos de demanda, como final de aa@omcentra nos transportadores grandes
volume de carga para distribuir, e as empresasiése “desdobrar” para descobrir a melhor
maneira de atender seus clientes. As estratégissdds para um bom atendimento podem
ser desde a definicdo das instalacbes da empr&sa, €stoques maiores e definicdo da
estratégia do tamanho dos carregamentos, rotéinzaprogramacao.

Segundo DORNIER et al (2000) problemas devem seimiaados neste setor, onde
com desenvolvimento tecnoldgico e pessoas, se goesatingir, com rastreamento dos
materiais, controles intensos das entregas, dorgoubaté a entrega no cliente. Recursos sao
muitos para monitoramento, desde a um telefonelaceiue a maneira mais simples a
satélites de monitoramento de veiculos. Os meiosotégicos de apoio as estratégias
logisticas devem ser usados constantemente, at@dizconforme surgem as mudancas e

necessidades dos clientes.
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O crescimento da populacdo e o resultado do delémemto econdmico
aumentaram nossa consciéncia sobre questfes aarhie3d estamos empacotando
materiais que estdo sendo reciclados, materiaigggses que estdo sendo
transportados ou produtos que estdo sendo retealweipara revenda, profissionais
de logistica estdo envolvidos de uma maneira mgisitante. (BALLOU, 2001, p.
31)

Conforme BALLOU (2001), a area de logistica temumcBio de desenvolver
fornecedores e prestadores de servicos que agregal®mao negdcio, ao mesmo tempo
custo acessivel e qualidade de atendimento. Sahaesesta relacdo de custo acessivel e
qgualidade na logistica, ndo é sempre que se comgbgpido as influéncias que esta area
sofre, sejam elas variaveis ambientais, de madsde-onaquina, produto, politica, entre
outras que podem gerar problemas sérios, causaadstdrnos em toda a cadeia de

atendimento ao cliente.

As estratégias logisticas sédo criadas para defiimmas de atendimento para a
sobrevivéncia da empresa. Segundo BALLOU (2001indeém uma expressao clara dos
objetivos da organizacdo, buscando lucros, sob¥auia, retorno sobre os investimentos,
criando a partir de servicos prestados ao clieot@roduto logistico, definidos com as

estratégias de estoque, de transporte e de log@dizeepresentados na figura 5:
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Estratégia de estoque Estratégia de transporte
= Previzio * Fundamentos de
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estocagemm » Decizsdes de
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mformac Zo

T

Estratégia de localiza cdo
* Decisdes de
local izacio
= (O processo de
planejamento da rede

Figura 5 - Estratégias de estoque, de transpateelecalizacdo — Fonte: (BALLOU, 2001, p.
10)

Ha, porém, casos em que uma gestdo logistica rficie bem planejada foi

implantada e ndo trouxe a vantagem competitivaradpecomo no caso do veiculo
de passageiros Classe A da Daimler-Chrysler, ngilBfeais exemplos servem de
alerta para o fato de que apenas a gestdo logisficaconseguira o sucesso
desejado, caso tenha havido uma avaliacdo defictentmercado, dos clientes ou do
poder de barganha dos fornecedores, por exempIBASRIE et al, 2006, p. 29)

Segundo ARBACHE et al (2006), cada empresa em egti@ logistica, deve se
fechar de estratégias em busca de um bom atendiraestclientes e contribuir para que a
empresa atinja os resultados esperados. Estagégitsadevem incluir todas as areas que
possuem contato com os clientes em uma organizggd®,devem conhecer os clientes
totalmente e estarem atentos as mudancas do meeadoexigéncias dos mesmos. A cada

dia surgem necessidades, onde os fornecedores dmdaptar-se e definir estratégias por
segmento de clientes se necessario.

Para obter sucesso em tantos requisitos, caberafissipnais de logistica a misséo
de ter estreito relacionamento com todos os digesstores envolvidos e adequar a
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empresa para atendé-los do melhor modo possiveneoccusto aceitavel. Alguns
dos requisitos implicam gastos muito elevados. éndimento de 100% dos
pedidos, por exemplo, implicaria imediatamente qs#s enormes, cujo custo
poderia ser considerado inaceitavel. Esse é umfideda logistica na nova
economia. (ARBACHE et al, 2006, p. 34, 35)

Conforme ARBACHE et al (2006), a integracdo entsesetores nas organizacdes
deve ser constante, para obtencdo dos resultadpsurtk da integracdo da logistica com
outras areas, consegue-se atender melhor os sliemigndo-se diferenciais de atendimento
aos mesmos. Quando existem conhecimentos de éifeasnts para o atendimento aos
clientes, se consegue definir estratégias de cusEsores, novos meios de atender os

clientes, idéias diferentes, onde irdo agregar rvalos produtos, diferenciando-se da

concorréncia no atendimento da logistica de disg#w.
2.6 DISTRIBUICAO FiSICA

Para a logistica de distribuicdo, cada entrega @& fomma diferente de atender o
cliente. Segundo ARBACHE et al (2006), cada enteEgmclientes, deve ter um conjunto de
fatores de acompanhamento, em busca de um boniragd logistico, as empresas buscam
fidelizar os clientes, aplicando diferenciais atipatos servicos de atendimento, agregando

valor aos produtos.

Conforme NOVAES (2001), o objetivo para distribwicd entregar produtos aos
clientes com o melhor atendimento e custo maissaeds sabemos que esta relagéo é dificil
em algumas regides onde existem poucos prestaderssvico de transporte especializados,
principalmente em nosso pais que tem dimensfesineatdis, culturas diferentes,
regulamentacbes em cada estado, entre outras eiarique influenciam o atendimento

logistico aos clientes.

Os fatores que definem a distribuicdo fisica dapresas sdo muitos. Também a
politica dos diretores e 0 modo deles de pensaretegao aos investimentos da
empresa sdo determinantes. (KOBAYASHI, 2000, p. 73)

A estrutura de uma distribuicéo fisica € mais cexgldo que se pode imaginar, ndo
estd somente em definir transportadoras para atefidetes em determinadas regides. Para
KOBAYASHI (2000), sao trés fatores que definem stribuicdo fisica, sdo estes fatores, 0s
clientes e destinatarios de entregas que consist®aliacdo do numero de clientes, os lugares

onde se encontram, a avaliagcdo do tempo de atemdind® cada um, a frequéncia de
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compras e disponibilidade de tempo para atendiménitro fator sdo os produtos, onde séo
definidos para distribuicdo a quantidade, pesandvolume, e caracteristica do mesmo, € 0
terceiro e ultimo fator sdo os estabelecimentosometedores, que se referem ao
abastecimento da empresa para entéo transfornpaiodstos e repassar aos clientes. Trata-se
de uma andlise completa de um sistema de servagasapendimento aos clientes e que faca

com gue os produtos de determinadas empresas chegseseus clientes.

A Logistica de Distribuicao Fisica opera de deptca fora da manufatura. Envolve
as transferéncias de produtos entre a fabricasenosazéns proprios ou de terceiros,
seus estoques, os subsistemas de entrega urbatexrwebiana de mercadorias, 0s
armazéns e depositos do sistema (movimentacamantembalagem, despacho,
etc.) além de outros aspectos. (ALVARENGA, 20001 ).

De acordo com ALVARENGA (2000), a distribuicdo é&sinas organizacbes esta
representando a empresa ao cliente, fazendo cona guercadoria que 0 mesmo comprou,
seja através de representante, internet, televeotiague a este. Se determinado produto
atrasar, o cliente vai avaliar negativamente senefriedor e possivelmente ir4 procurar outro
fornecedor. Na distribuicdo de produtos, quandoansportador ndo € eficiente, deixando
margens para erro, prejudica trés empresas, odenoe que recebera reclamacfes e tera
problemas com o cliente, o cliente que tera proakeoom o produto, seja a entrega atrasada
ou produto avariado e a propria transportadoraepdeproblemas com o contratante do frete,

podendo perder o relacionamento.

A logistica de distribuicdo tem grandes diferengasempresa para empresa. Para
BALLOU (2001), existem industrias e comércios, deesos segmentos e cabe a cada uma
estabelecer as estratégias para atender seussliemt relacdo a entrega dos produtos. A
complexidade das operacgOes varia a cada segmahtnt em muitas vezes, pois existem
alguns que estabelecem horérios de recebimentas gatviamente acordada, entre outras

particularidades para o recebimento de mercadorias.

Para HUTT (2002), em um melhor atendimento aosteg algumas empresas
buscam concentra-se em seus negoécios e optam faort@xeirizando sua distribuicdo e
dentre estas também definem sua logistica gerahocarmazenagem e transporte de
suprimentos a terceirizacdo. A partir da tercegdmada distribuicdo, as empresas conseguem
ter mais foco sobre suas atividades internas, pdssa responsabilidade do servico de

entrega a empresas especializadas na distribuicao.
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O efeito da terceirizacédo € estender a cadeia lde a#m dos limites da empresa.
Em outras palavras, a cadeia de suprimentos tsmareadeia de valor. O valor (e 0
custo) é criado ndo sdo sé pela principal empresanth rede, mas por todas as
entidades que se conectam umas as outras.

A terceirizacdo tornou as cadeias de suprimentas n@nplexas e, portanto, a
necessidade de um gerenciamento eficiente da cddesaprimentos passou a ser
mais urgente. (CHRISTOPHER, 2009, p. 14)

Conforme CHRISTOPHER (2009), a terceirizacdo licastende a contribuir as
organizacdes que a utilizam, agregando valor aes ggodutos, pois, destinam seu
desenvolvimento e producéo a dedicarem-se ao redilifo da empresa. Na terceirizacdo dos
servicos logisticos, especialistas estardo assunaimdsponsabilidade de entregas aos clientes
de determinada organizacéo, prestando servicoett®nqualidade, contribuindo a ambas as
empresas, a fornecedora que tera custos menoresndodistribuicdo propria e clientes

recebendo produtos em melhores condicdes.

O uso de terceiros permite a um fabricante ouiblistfor concentrar-se em seu
negocio principal, aproveitando-se da experiéncidae especializacdo de uma
empresa profissional de logistica. Os resultadosnalonente sdo custos mais
baixos, servico melhor, melhor utilizacdo dos itwvesntos, aumenta de
flexibilidade e acesso a tecnologia de ponta. (HLEOD2, p. 155)

Atualmente poucas empresas utilizam a frota prgpai@a distribuicdo de produtos.
De acordo com HUTT (2002), preferem estar tercamio, buscando um atendimento
especializado e dedicado, reduzindo custos op@@sicom pessoas, veiculos, passando a
responsabilidade a estes prestadores de servagssueindo um “Unico” custo, 0 do servico
de distribuicdo. Busca-se na terceirizacdo dosicgervde transporte, transportadores e
operadores logisticos que possuam maior dominiomregraie sobre a distribuicdo, que
desenvolvam diferenciais de atendimento aos cheatgregando valor aos produtos que estéo

sendo enviados aos clientes a partir dos servicos.

A logistica, incluindo a prestacdo de servicosedn davida, um setor em fase de
crescimento e de transformacgéo. O crescimento desseé resultado da propenséo
cada vez mais intensa de as empresas terceiriz@efigos de uma maneira geral,
guando antes os realizavam por conta propria. ldojegpassar servicos logisticos a
terceiros, fazem-no de forma integrada, contratdpdootes” que incluem, cada vez
mais, servicos de maior valor agregado, com fomaterldo informacional.
(NOVAES, 2001, p. 318)

Existem diversas empresas especialistas em trdasp@gumas trabalham com
cargas gerais, carregando produtos diferentesmaitt@s segmentos de mercado, em varias

regides do pais, porém existem aqueles que seatde@diceterminadas regides e a transportar

determinados produtos, segmentando seu atendimBeta@acordo com NOVAES (2001),
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estes que buscam segmentar sua atuacéo parambtendimento e um atendimento melhor,
em sua maioria tém um atendimento diferenciadodestacam entre os demais, mesmo que
0s transportadores de cargas gerais sejam empnasai€s, pois, para aqueles que possuem
uma atuacado mais focada em determinados clienteésgides, o controle torna-se de certo

modo mais acessivel, havendo uma relacdo maistastwen os clientes.

Segundo HUTT (2002), para que se consiga obteoguséenores, melhor qualidade
no servico de distribuicdo, prazos de entrega elifi@ados, conforme descrito nos capitulos
anteriores, isto faz com que as empresas optem warlamais pela terceirizacdo da
distribuicdo. Os diferenciais de entrega podemgtande representacdo no fechamento de
vendas entre fornecedores e clientes, podendo geeanbos uma maior participacdo no
mercado e maiores lucros, tornando-se um cicloed@®aios envolvendo trés organizacoes,

fornecedor, transportador e cliente.

Conforme HUTT (2002), clientes satisfeitos com endtmento logistico, recebendo
mercadorias nos prazos de entrega estabelecidosaws®ias e atendimento rdpido por parte
das transportadoras, tendem a manter contatos aluoesd com seus fornecedores. Se 0s
clientes sentem-se satisfeitos, tendem a ndo bumxses empresas para atendé-los, estes
guerem fornecedores que resolvam seus problemas mais um para aumentar sua rede de

controles internos e causar deficiéncias no atesntion

Como o foco deste trabalho é uma industria do segmguimico, estas de forma
geral devem na distribuicdo de seus produtos, estarem relacdes diferenciais com seus
operadores logisticos e transportadores, desdentaatagdo, pois existem exigéncias para
distribuicdo destes produtos, regulamentadas pg@odr governamentais. Para NOVAES
(2001), a distribuicdo de produtos quimicos é cemml pois envolve riscos altos aos
usuarios, e a todo o meio ambiente quanto a pr@daite avarias de modo geral. Para que
haja seguranca no transporte dos produtos quimitmdgs os envolvidos em sua
movimentacdo devem estar treinados para manteg@asga maxima e quando houver
problemas que gere risco a todos que estejam &, waltprofissionais devem estar preparados

a tomar as precaucdes devidas, informando os érg8psnsaveis para tomar as acoes legais.

Forcas competitivas estimularam uma nova visdo pamaceirizacdo, baseada em
uma filosofia de alinhamento e amaciamento do made fluxo para otimizar a
gualidade, flexibilidade, estoque, custo e tempoedpostalobalmente ao longo do
sistema logisticoComo mencionado, essa visdo de terceirizacaoupitwdduas
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mudancas significativas. Na indistria, yradrao de fluxo hierarquicdaistinto
evoluiu, enquanto na empresabase inteira de relacionamentos de negdGenire
compradores e fornecedores foi redefinida. (DORNEERI, 2000, p. 265)

A area de logistica de distribuicdo de produtogusdo ALVARENGA (2000), deve
estar sempre adiantada, buscando as informacOesipatas sobre vendas, datas de
embarque para que haja uma programacdo sem prableos embarques. Com as
informacdes antecipadas, a area de logistica, @megfinir os meios de atender da melhor
forma os clientes e com menor custo e para istodsfinidos prazos de entrega junto as
transportadoras, veiculos que serdo utilizadogsamsporte, analisando para esta definicdo o
perfil das cargas, se sao volumosas ou néo, diftadg das mesmas, a periculosidade, entre

outros fatores que compreendem o perfil das merizedpara embarque.

Sobre o planejamento e controle da distribuicanfacme DORNIER et al (2000), a
empresa deve decidir a forma como organizard eratantseu sistema da logistica de
distribuicdo. Escolhendo canais de distribuicamppados (varejistas, atacadistas, lojas de
desconto etc.) para trazer seus produtos ao merdadidir o nivel de cobertura de estoque a
ser fornecido, gerenciando seu sistema de estoglexidir como alocar os estoques dos

varios itens na linha de produtos na planta, ni@oegu nos armazéns.

Na distribuicdo de produtos, para KOBAYASHI (20019 detalhes devem estar
sempre bem definidos entre fornecedores, clientieansportadores, e todos os envolvidos
internamente nestas organizacdes, como as areasaiasn marketing e logistica devem estar
a par. De nada adianta se um cliente faz umatsglim de entrega com horario determinado,
agendamento, regras para descarga ou como 0s @sodevem estar acondicionados (em
palletsou avulsos) no veiculo no ato da entrega, se denuema das areas esta sabendo e néo
repassa as demais. Se existir qualquer reclamagduape do cliente referente aos itens nao
atendidos conforme a solicitacdo do mesmo, havendlitos internos, que muitas vezes

chegam aos clientes e a empresa fornecedora perdegédibilidade com os mesmos.

Sobre as varidveis que influenciam a distribuicéoptbdutos no Brasil, segundo
ALVARENGA (2000), se pode citar as condicoes fisida rotas (estradas), o clima, veiculos
irregulares, dentre estas o clima € o que maisidnflia para que haja problemas na
distribuicdo. Devido as dimensfes geogréficas @&siBras variagdes climaticas sdo grandes,
0 que muitas vezes, ocasiona fechamento de est@daspalmente em casos de enchentes,
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gueda de barreiras, que envolve de estradas fedaraias municipais, ilhando cidades

inteiras ou parte delas, prejudicando o atendiméatiogistica de distribuig&o.

O modo rodoviario € o mais expressivo no transpadeteargas no Brasil, e atinge
praticamente todos os pontos do territério naciocBam a implantacao da inddstria
automobilistica na década de 50, e com a pavim&nteas principais rodovias, o
modo rodoviario se expandiu de tal forma que hojaida amplamente o transporte
de mercadorias no pais. (ALVARENGA, 2000, p. 82)
Sao a partir de definicbes que driblem as varidgeis afetam o atendimento aos
clientes que as empresas fazem a diferenca. CoaftvARENGA (2000), a busca em
desenvolver rotas alternativas e novos meios delateseus clientes, sejam modalidades de

fretes diferentes, CD*3proximos de grandes clientes, fazem a diferengaadistribuicao.

Caso a empresa fornecedora possua o pés vendegigtdui para nao prejudicar o
atendimento, buscando informar o cliente sobreipeissproblemas na entrega, orientando e
passando novas alternativas que ndo prejudiquenmesmos. Conforme descrito no
subcapitulo sobre a Logistica e Tecnologia da mégéo, para BANZATO (2005), a
tecnologia pode ajudar muito a logistica e o pdstaena comunicagdo com o cliente, pois
atualmente existem softwares que ajudam no monmtemigo das entregas. A partir desta
informacéo, pode-se manter o cliente sempre infdomsobre quando foi embarcado o
produto solicitado, a previsdo de entrega e quandiir alguma interferéncia que prejudique
0 prazo de entrega ou a integridade do produt@ gae as empresas se organizem a evitar

custos extras sabendo que a entrega ndo ser@adaatia tempo que se esperava.

De acordo com BALLOU (2001), quando existem grangteBimes a serem
transportados para um determinado cliente, ou stigeclientes em uma mesma localidade,
muitas empresas escolhem a opc¢éo de cargas fegiadas distribuicdo, que compreendem
a transferéncia das mercadorias do ponto de origéingto para o0 destino, sem
movimentacfes em depdsitos das transportadoraspdstmuitas vezes € um diferencial no
atendimento logistico, pois € um meio de distridaigue faz com que as entregas sejam
realizadas de forma mais rapida do que em umagenfracionada e esta operacédo faz com

gue 0s custos sejam mais acessiveis.

5 CD’s: Centros de distribuicdo
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Muito embora possa ocorrer, na pratica, um nimazoavel de situagbes diversas
na distribuicéo fisica de produtos pode resumelasduas configuracdes basicas, a
saber:

e Distribuicdo “um para um” em que o veiculo é totaite carregado no
depodsito da fabrica ou num CD do varejista (lotacampleta) e
transporta a carga para outro ponto de destinenuser outro CD,
uma loja, ou outra instalacdo qualquer.

e Distribuicdo “um para muitos”, ou compartilhada guoe o veiculo é
carregado no CD do varejista com mercadorias dekiga diversas
lojas ou clientes, e executando um roteiro de gagr@redeterminado.

(NOVAES, 2001, p. 149)

As caracteristicas que devem ser levantadas pasadistribuicdo “um para um”.
Para NOVAES (2001) as caracteristicas sdo o terapmagdegamento na origem, a distancia
entre o ponto de origem e destino, o tempo de pEsude descarga, quantidade a ser
transportado e para obter uma negociacdo com costtheres o retorno do veiculo é uma

grande vantagem quando se obtém carga para ret@maesma modalidade.

Conforme NOVAES (2001) os volumes fracionados, striduicdo compartilhada,
€ “um para muitos”, torna-se mais complexa, poiwbme maiores custos, envolvendo além
do custo de embarque e transferéncia, inclui malstoperacdo do deslocamento do veiculo,
havendo mais paradas para varias entregas, o geagatrega também serd maior do que a

distribuicdo “um para um”.

Quatro componentes da oferta de uma empresa ege®uessos de ligacdo com o
cliente afetam a satisfacdo do cliente:

1. Os elementos basicos de produto ou servigco satientes esperam que todos os
concorrentes fornegam;

2. Servicos basicos de suporte, como assistérmicééou treinamento, que tornam

o produto mais eficaz ou facilitam o seu uso;

3. Um processo de recuperacéo para resolver rapitarproblemas do produto ou

do servico;

4. Servigos extraordinarios que se destaquem nga&wlde problemas especificos
do cliente ou no atendimento de suas necessididesido com que o produto ou

servico pareca feito sob medida. (HUTT, 2002, 16)28

Para cada tipo de problema na distribuicdo poderarhdiversas causas diferentes.
De acordo com HUTT (2002) tanto dos problemas miamples aos mais complexos, como
atrasos de entrega, avarias, estoques e necessidageciais de carga e descarga, por

exemplo, entrega de equipamentos que precisamras@pbrtados em veiculos especiais e

descarregados com guindastes, entre outros.
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Nos atrasos de entregas 0os motivos podem ser prableom veiculos, variaveis
ambientais, o fator humano, a burocracia dos érgévsrnamentais, entre outros fatores,
como segundo ALVARENGA (2000), problemas de infstrigura para as modalidades de
transportes, sejam as rodovias no transporte radoyiportos e aeroportos nas modalidades
de cabotagem e aéreo. Dentre os problemas deeistinatura, pode-se estar a burocracia na
fiscalizagdo em cada uma destas modalidades.

Os roteiros de entrega apresentam oscilacBes apeesino tempo de viagem,
porque sdo constituidos por inUmeros segmentosurser desde o armazém até a
zona, tempo de parada em cada cliente, percurs@spamtos de parada sucessivos,
retorno ao deposito. Algumas vezes, por defici@noia programagédo ou demora
excessiva na recepcao das mercadorias, 0 veidolmaieao depdsito com parte da
carga excessiva na recepcao das mercadorias, gloveétorna ao depoésito com
parte da carga ndo entregue. Isso significa atras®prazos de entrega, insatisfagéo
dos clientes, etc., além de aumento dos custosae#o rdas tentativas de entrega
sem sucesso. (ALVARENGA, 2000, p. 88)

Sobre as avarias as causas podem ser diversas Ap@RENGA (2000), o
manuseio errado das embalagens, mau acondicionamartarga no veiculo de transporte,
acidentes de percurso com o0s veiculos, e embalalgditgentes. Existem produtos onde o
risco de avarias ja deve ser previamente calcukéitn,0s casos dos produtos extremamente

frageis, como o vidro, porcelana e os perecivei®aea geral.

De acordo com ALVARENGA (2000), apesar de relatigate seguro, o transporte
rodoviario ndo est livre de avarias e extravioss,psofre influéncia das principais variaveis
do transporte. E € nas pontas, nas operacfesgieede descarga, que esse tipo de problema
se apresenta com maior gravidade, em razdo da utag@p inevitavel da mercadoria.
Quanto maior for a movimentacdo das mercadoriaes gliatribuicdo, maior € a probabilidade
de chegarem danificadas aos clientes, podendo ag#ams além de causar problemas ao
comprador, criar situagdes de risco, acidentesasito, danos ambientais e em se tratar este
trabalho produtos quimicos, os riscos devem semprerevantados, pois 0s danos tém

propor¢cdes maiores do que produtos nao quimicos.

No caso dos transportes especiais, com necessidadasiculos especiais e carga e
descarga com equipamentos especiais, todo cuidapgouéo. Conforme ALVARENGA
(2000) geralmente estes transportes séo utilizados maquinas, pecas com grande valor
agregado, onde ndo pode haver risco algum queiglamib produto, devido também ao

tempo de producdo, que é longo, onde a reposicde pazer problemas sérios, devido ao
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tempo, podemos citar como exemplo, pecas para sjasiddes e maguinas de grandes

proporgoes.

Segundo BALLOU (2001) o atrativo do transporte aée sua velocidade imbativel

entre origem e destino, especialmente em longééndiss.

Na modalidade aérea, para BALLOU (2001), o custpgaha algumas situactes até

trés vezes maiores que o rodoviario, porém a agiédcom os prazos de entrega torna-se

muito maior, mas sabe-se que a vulnerabilidadeesstéodos os modais. No caso do modal

aéreo, a burocracia fiscal e pela seguranca € amada que no modal rodoviario e maritimo,

No Brasil existem poucas empresas que operam conaes cargueiras (exclusiva para o

transporte de cargas, ndo opera com passageeos) assim, as companhias aéreas alocam

as mercadorias nos compartimentos de cargas dasases comerciais.

A confiabilidade e a disponibilidade do servicoesépodem ser classificadas como
boas sob condicbes de operacdes normais. A vadadd do tempo de entrega é
pequena em termos absolutos, mesmo considerando sgivico aéreo é bastante
sensivel a quebras mecanicas, condicdes metearad@ congestionamento de
trafego. A variabilidade, quando comparada coneoypbs médios de entrega, pode
posicionar o aéreo como um dos modais menos cediaBALLOU, 2001, p.
125)

Existe no Brasil uma listagem de produtos proibipas embarques aéreos, sendo o

produto quimico perigoso um deles. As cargas lapiitbm embalagens frageis também séo

proibidas, pois podem por em risco as bagagensskageiros, e a propria aeronave, gerando

transtornos que ndo compensam o custo do fretendepdo dos produtos.

Nos dias atuais, a distribuicdo fisica de prodytassou a ocupar um papel de
destaque nos problemas logisticos das empresassdsieve, de um lado, ao custo
crescente do dinheiro (custo financeiro), que fag@mpresas a reduzir os estoques
e a agilizar o manuseio, transporte e distribu@ieeus produtos. (ALVARENGA,
2000, p.167)

De acordo com ALVARENGA (2000) existem outras matiedes de transporte,

podemos citar como uma grande alternativa o modcatb®tagem, ou seja, o transporte

nacional maritimo. No Brasil a utilizagdo do mesmiaoda é baixa, devido a falta de

conhecimento detalhado das organizacdes sobrenest@al e a busca pela redugcdo de

estoques, 0s prazos de entrega que as empresa&nesap baixos demais, tornando-se

inviavel este transporte devido ao seu prazo degsmiprolongado.
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Segundo BALLOU (2001), a grande vantagem que atagbm traz as empresas é o
custo e a seguranca, pois em relacdo ao rodoyiade chegar até 50 % menor dependendo
da origem e destino e os riscos sdo menores, coulm r acidentes entre outros, pois se esta
menos vulneravel. A desvantagem nesta modalidader&zo de entrega que pode ser até trés
vezes maiores que o prazo no transporte rodovideisido a velocidade das embarcactes e
processos burocraticos nos portos.

Escolher a modalidade de transporte relacionarstadiente com as necessidades
da empresa. Isso usualmente é em termos de:

* Custo

* Velocidade

» Confiabilidade
O custo é composto de elementos fixos baseado no termmad@gae nos elementos
varidveis baseados na distancia (em movimento)a CGaddalidade possui seus
custos inerentes, sendo que o transporte aéreseérmior custo, e o ferroviario, o
de menor custo.
A velocidade da modalidade de transporte envolve o cronograsyonivel para
completar o processo de entrega e a distancia @& o produtos serdo
movimentados. A modalidade aérea é a mais rapidaagmaritima em relacédo a
distancias médio-longas.
A confiabilidade reflete a habilidade de entregar consistentementetempo
declarado numa condicdo satisfatéria. Quando umiceemdo € confiavel, os
clientes devem aumentar o inventario e, conseqoemt®, seus custos. (MELLO,
1996, p. 268)

De acordo com HUTT (2002) dentre as alternativas @sl empresas buscam em
atender seus clientes, ndo basta somente o esfibegoo para atender o cliente, mas que se
desenvolvam prestadores de servico de transpome garceiros, a fim de oferecer a seus
clientes um servico de entregas adequado e quamdoesn deficiéncias no atendimento,

para que haja uma boa relacdo de atendimento pacarba solugéo e para que aconteca o
crescimento de ambas as empresas.

2.7 INDICADORES DE DESEMPENHO LOGISTICO

Segundo OLIVEIRA (2009), o que nédo pode ser mediiw pode ser gerenciado; o
gue ndo é gerenciado ndo pode ser melhorado. Ssos80 manter um constante processo de

melhorias, em breve deixarei de existir.

Para OLIVEIRA (2009), indicadores de desempenhdrsgtcumentos desenvolvidos
pelas organizacfes para acompanhar como as empstdasfuncionando, a partir de uma

consolidacdo de dados, sdo realizadas analises queracontribuam para uma melhor
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obtencdo dos resultados e para que influencie msdas de decisdo. Os indicadores
envolvem toda a organizacao, do nivel operaciomakstratégico.

Os indicadores de desempenho, bem como sua forroanaignicacdo, servem para
dar perspicacia direta aos elementos essenciaigratesso de gestdo, 0 que &,
particularmente, importante na Logistica, onde om loontrole requer medidas que
relacionem tempo, lugar, quantidade, qualidades®su

Na criacdo dos indicadores de desempenho, dewasgae ém conta o objetivo das
medidas para que se possa atuar sobre as causaseatiopenho. Os indicadores que
permitem que o0s gestores atuem e decidam com rfigiéneia tém, em sua
maioria, algumas das seguintes caracteristicas:

e S&o independentes (cada indicador mede um aspelztoionado aos
objetivos estratégicos), mas ao mesmo tempo téExéoncom outros
indicadores, para que todos os aspectos e problesegsm
efetivamente medidos;

e Possuem calculos simples e, geralmente, acumulardadss dos
periodos planejados e reais;

» Sua definicdo é invariavel e sdo representativas rdadidas nele
definidas; e

» Define, de forma clara, a extensdo dos problen@sRiA, 2007, p.
384, 385)

A questdo de alimentar os dados dos indicadoresfuisies operacionais, que
abastecem de informagdes um sistema diariamentpartér destes dados brutos, sao
analisados e compilados para analises semanaiszeqais € mensais, conforme a
necessidade de informacdo que a empresa neceAsitpie desenvolve a analise de
indicadores é definida como tatico, que entdo toam=a em dados mensais para analise
estratégica de gerentes e diretores, de acorddCREPALDI (2009), € definida como Bl

Business Intelligenc® para apoio as tomadas de decisdes que serdcsadpssa area

operacional depois de decididas, definindo mudanga®rganizacdes.

Indicadores financeiros sao frequentemente utitiggzhra medir o desempenho das
empresas. Contudo, as medidas financeiras por &grips tracam um quadro

incompleto das operacbes da empresa. Sugerimos lementar as medidas

operacionais que permitem melhor compreenséo daafeaomo o sistema logistico

€ analisado. Mais especificamente, referimo-nosustos, qualidade, servico e

flexibilidade. (DORNIER et al, 2000, p. 90)

Devido a diversidade de indicadores que existera eatpresa possui um método de
estar avaliando seus fornecedores, para DORNIER @000) varia com o perfil tanto de

organizacao quanto os de seus usuarios. A necdegiganformacdes para analise dos dados

6 Bl — Business Inteligence: O GATHER GROUP (198@firte Business InteligenceBl, como sistemas
baseados em um conjunto de conceitos e metodolgg@sfazendo uso de acontecimentos (fatos), aplia
tomada de decisdes em negdcios, permitindo tranafodados em valiosas informacfes gerenciais, em um
ambiente altamente, colaborativo e com alta di¢plisde de informacao, tornando o conhecimentagumamde
diferencial competitivo para as organizacdes. CRHFAAnderson de Lima, 2009, Revista Bimestral Mand
Logistica, Tecnologia da Informacdo Como Diferehe@Supply Chain, v. 2, n. 12, p. 25, set. ouD20
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varia de cada profissional e organizacdo. De nafianta criar indicadores que ficaréo
somente no papel, ou nenhuma decisdo ser tomaddiade uma andlise se a mesma for
negativa, serdo apenas numeros em uma planilhapmasa tempo a area envolvida e néo
podem ser considerados como indicadores. Paraossiderado um indicador, deve existir

uma meta a comparar com os dados analisados, araena busca de melhorias.

Os indicadores de desempenho apontam a necessidadadanca, mas néo dizem
o porqué das diferencas e nem como atingir as rpetasstas.

As mudancas normalmente ocorrem no sentido de hbaéxa cima, havendo a
necessidade de envolver o pessoal operacional. &efamiliaridade com as
ferramentas da qualidade total se tornara pratictermienpossivel a ocorréncia de
mudancgas representativas na operacdo logisticangaesa. (OLIVEIRA, Marco

Antonio, 2009, Revista Bimestral Mundo Logisticaditadores de Desempenho
Logistico, v. 2, n. 12, p. 34, set. out. 2009.)

Geralmente as metas definidas para indicadoresesfjouladas para atingir uma
melhoria no desempenho. De acordo com OLIVEIRA @0por exemplo, espera-se reduzir
em 10 % o custo de expedicdo, ou da distribuicdoredatdo ao orcamento, entdo sdo
levantados os dados e mensalmente mensurados méEiseae apoio as acbes a serem
tomadas. A partir da definicAo das metas, a arekgistica deve buscar constantemente
atingi-las, mantendo a qualidade dos servicos gulest As mesmas devem ser desafiadoras,

sendo assim cada profissional buscara atendedésndolvendo alternativas de melhorar os

servigos e reduzir custos.

Conforme OLIVEIRA (2009), os indicadores ndo saanaepte quantitativos,
envolvendo somente os custos logisticos, mas tampeéalitativos, avaliando prazos de
entrega junto aos transportadores e o desempenbaddeum, o nimero de problemas de
entregas, reclamacfes de clientes em relacdo aongofornecido, o nivel interno de
atendimento de pedidos por data solicitada, ista paber se o cliente esta sendo atendido na

data que solicitou ou que programou o embarque.

2.8 CUSTOS LOGISTICOS

O custo é um gasto que so6 é reconhecido efetivancemo tal no momento de sua
utilizagéo na fabricagéo de um produto ou na eX@Eeug um servigo. (NOVAES,
2001, p. 216)
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Segundo NOVAES (2001) custos logisticos possuems destruturas para o
transporte de distribuicdo. Sdo o frete EOB CIF®, Para uma empresa fornecedora o frete
FOB é por conta do destinatario, quando a mesma é¢bente e requer a responsabilidade do
frete permanece a modalidade FOB e quando o frefgaljo sempre pelo embarcador o frete
é CIF, ficando o cliente isento sobre o mesmo, mooécusto do frete geralmente estard

incluso na mercadoria adquirida.

Custos Diretos: aqueles que podem ser diretamgrgprdados a cada tipo de

objeto, pela sua facil identificacdo e mensuragicmomento de sua ocorréncia, tal
como, por exemplo, os custos de transportes naibdigfio, que podem ser

identificados em funcdo dos produtos faturadosteegunes a cada cliente; e custos
indiretos: sédo aqueles que ndo se podem aprojrgaamiente a cada tipo de objeto,
no momento de sua ocorréncia, por ndo estaremadiegite relacionados ao

mesmo. Como exemplo, podemos citar 0os custos cteonmlogia de informacéo

utiizada em um processo logistico que atenda @rsids clientes. Os Custos
Logisticos indiretos sdo os mais dificeis de mearser alocar a cada objeto de
analise. (FARIA, 2007, p. 71)

De acordo com NOVAES (2001), quando se trata de imdéstria, 0s custos
logisticos sdo complexos, envolvendo além do ti@msms custos fixos de mao de obra nas
expedigdes, e custos indiretos do setor que envobteriais de expediente, telefonia, custo
de estoque e armazenagem, seguro de cargas, emaalg@mpresas o0 aluguel de prédios
utilizados para armazenamento, empilhadeiras, enetétrica. O custo do transporte € um

custo variavel, que varia conforme o volume de amrg@mbarcadas, podendo variar

dependendo dos produtos em relagcéo ao preco da demglie o peso ou vice-versa.

As exigéncias no mercado para a reducdo dos adstesus prestadores de servigo é
intensa, e os critérios de atendimento tem sid@ cat mais exigentes. Destacam-se as
exigéncias para uma negociacdo melhores prazostoega, maior facilidade de colocacéo
dos produtos, agilidade no atendimento das infobesm¢ Segundo NOVAES (2001), os
custos logisticos se ndo bem definidos nas orggdesapodem gerar prejuizos desde a

" FOB —Free on BoardNeste caso o pagamento do frete é de respomnkatslida Empresa Simulada que esta
adquirindo os produtos. O fornecedor (Cesbrasdapinnhara a Nota Fiscal de Venda das mercadorité&fias
primas juntamente com o Conhecimento de Transg@19. Encaminhara, ainda, os boletos de cobranga
correspondentes a venda de produtos e de serfiets).(Fonte; http://www.cesbrasil.com.br/fretenhiAcesso

em 20 de maio de 2010.

18 CIF - Coast Insurance Freightleste caso o pagamento do frete é de responsatsilidb Fornecedor
(Cesbrasil). Assim, sera apenas informado na NistaaFo valor do frete e do seguro. E ser4 encaadinio
Conhecimento de Transporte, com a informacéo dedtete sera pago pelo fornecedor. Fonte:
http://www.cesbrasil.com.br/frete.htrAcesso em 20 de maio de 2010.
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empresa fornecedora aos clientes, se mal orcadaleexecutado no planejamento do

transporte de distribuicdo fisica.

Conforme NOVAES (2001) se determinada empresa possn volume
consideravelmente grande de compras em determieai@, uma opcdo na reducdo de
custos € a consolidacdo das compras ou da disibbude produtos prontos lotando um
veiculo de transferéncigrick® ou carret?). Este tipo de operacéo faz com que se reduza o
custo para empresa, ou seja, o custo € melhoddifgiando ha um maior volume e valor de
mercadorias, da mesma forma equivale para as vegdasdo existem pedidos grandes ou

menores para determinada regiao.

De acordo com NOVAES (2001), para o fabricante de produto, € muito
importante conhecer a composicdo do custo e suawst Em primeiro lugar, conhecendo
melhor a estrutura de custos, podera atuar solpB0oessos mais significativos em termos de
despesa, visando reduzi-los. Com isso, aumentaransugem ou, se enfrentar competicédo
acirrada, podera reduzir o preco de seu produtfoaiea a ganhar vantagem competitiva

sobre seus concorrentes.

Outra forma que as organizacdes buscam para algyscmenores sdo os Centros
de distribuicdo, segundo ALVARENGA (2000), locatina geralmente em regides onde h&
uma grande concentracdo de fornecedores ou cliaiigsndo além de menores custos, uma
maior eficiéncia no atendimento aos clientes. Psmléevantar nas operacdes logisticas a
expressao de que “o barato, sai caro”, e estagpacmtratacdo de servicos € quase que uma
afirmacdo, devido as empresas que existem no nweréxiste uma base de precos entre as
maiores e melhores empresas transportadoras focaddsstribuicdo, onde os precos nao
divergem muito, porém, se for cotado com empresas orte reduzido, geralmente o custo
sera menor, mas 0s problemas podem ser muitos esa@ra responsabilidade sera do

embarcador no atendimento dos clientes, podendo gestos incalculaveis.

A busca pela reducao de custos dos servigos loggs#, sem davida, uma das
raz6es mais importantes dessa tendéncia. De aamao LAARHOVEN et al

(2000), discutindo uma pesquisa feita com embareadem diversos paises da
Europa, a mais importante raz&o estratégica paes éstimos estarem interessados

Y Truck Veiculo composto por dois eixos traseiros, copacalade para transporte de até 15 toneladas.:Fonte
http://www.guialog.com.br/medidas.htricesso em 20 de maio de 2010.

% Carreta: Semi-roboque puxado por um caminhdort{atvalo trator) com capacidade de até 27 tonslada
Fonte:_http://www.qguialog.com.br/medidas.hthtesso em 20 de maio de 2010.
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em suas terceirizar atividades logisticas, é assét@de de reduzir custos e aportes
de capital. Essa razéo é citada juntamente comseabdia melhoria do nivel de
servico e do aumento da flexibilidade, um maiooesiie nas atividades centrais e a
implementacdo de mudancas. (NOVAES. 2001, p. 320) 3

A relacéo de custogersusservicos varia a cada segmento de mercado, didergin
cada caracteristica, seja ela do produto, clieresicdo geografica, particularidades de
clientes. Cada servico tem uma caracteristicaatifer adaptando-se para cada segmento, e
em se tratando neste trabalho o transporte de f@®dwimicos, as caracteristicas divergem
muito em relacdo de produtos classificados coma@lssnpara o transporte. Os custos
dependendo de cada segmento podem variar muitolodas exigéncias para o transporte de

cada empresa.

Pode parecer 6bvio que maior nivel de servico fiegicusta mais do que niveis
menores. Transporte mais rapido custa mais dorgnsporte lento. Maior nivel de
estoque tem custo de manutencdo maior do que pesjestoques. O moderno
enfoque integrado da administracéo logistica sugeeeas necessidades de servigco
dos clientes devem ser satisfeitas dentro de bmigoaveis de custo. Ou seja, 0
custo de estabelecer certo nivel de servico devem#rabalancado com vendas
potenciais para aquele servico, de maneira a dadma contribuicdo nos lucros.
(BALLOU, 1993, p. 78)

Algumas empresas segundo BALLOU (2001) buscam umrceepadrdo. Nivel de
servigo que satisfaca o atendimento aos clienfjespsta terceirizacdo ou que busquem as
empresas internamente optarem pela aquisicao ddratagara distribuicdo. Alega segundo
pesquisa, que os fatores que influenciam para manta frota propria sédo a confiabilidade
na entrega, prazo de entregas mais curtos, capacida acdo a emergéncia, e contato

melhorado com o cliente respectivamente.

Os custos associados a satisfacdo da demandaelts<ipodem ser significativos,
mesmo assim, para nossa surpresa, nem sempre es@imphte compreendidos
pelas organiza¢des. Uma das razdes é que os sstexdiionais de contabilidade
tendem a enfoca os custos do produto, e ndo osscdstcliente. Embora os custos
da logistica variem de empresa para empresa e d&tompara 0 outro, estima-se
gue, ao longo de toda economia norte-americanaisto d¢otal da logistica, como
uma porcentagem do Produto Interno Bruto (PIB)ejasém torno de 10%. Em
outros paises os custos ddo de magnitude semelli@ISTOPHER, 2009, p.
80)

Conforme CHRISTOPHER (2009), as organizacdes emnag situacdes para
atender seus clientes, eleva seus custos parartegos logisticos melhores. A questao dos
custos elevados no transporte geralmente esta giesede dificil acesso, onde existem

poucos transportadores de carga ou quando o mesiaebficéente. Outras situacfes onde o

custo torna-se elevado sdo quando a empresa fdoracedo consegue produzir no prazo
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para seus clientes e tem de estar recorrendo egastrodoviarias expressas, contratando

veiculo exclusivo para realizar uma entrega ou egues na modalidade aérea.

Para FARIA (2007), as organizacbes devem avaliarocwdo atuar, terceirizando
sua distribuicdo ou atraves de frota propria. Eolgese que na avaliacdo de cada organizacao,
dependendo do seu porte, do volume de carga psirébdir, e onde estara atuando, seja
regido, cidade, estado, os custos podem variaonfsé o volume de distribuicdo for grande
0S custos para se manter uma estrutura propria stedados e do mesmo modo se houver
baixa de volume de distribuicdo havera ociosidamlevelculo e motorista, gerando custo a

empresa e o atendimento aos clientes pode sedjuajio.

Independentemente de uma operacéo ser propriarcririzada, deve-se buscar a
otimizacdo do transporte, por meio de economiasud®s, por exemplo, utilizando
o frete de retorndb@ack hauling, ferramentas de otimizacdo (pesquisa operacenal
computacdo), desenvolvendo rotas por meio de cifdmhados dontinuous
moving, “casando” carga e descarga entre os membros nde cadeia de
suprimentos. (FARIA, 2007, p. 87)

De acordo com FARIA (2007), as organizacfes devestdr o melhor resultado
possivel, avaliando a operacdo que ird seguir patendimento logistico de seus clientes.
N&o devem fazer com que 0s custos estejam a paedé@sta, a organizagao e controle dos
mesmos devem ser intensos, para que ndo prejudigesultado. Deve haver controles
rigidos sobre os custos para evitar falhas inteengsastos excessivos, podendo-se aplicar

auditorias dos custos logisticos.

Para uma auditoria de custos, segundo MARKHAM (20@3auditoria de custos
logisticos deve ser intensa, tornando-se praticeamaena rotina aos profissionais desta area.
O custo que se tém com o transporte na distribude@endendo da empresa pode tornar uma
atividade dificil controlar todos os custos, prpaimente em empresas de grande porte e com
grande volume de vendas para distribuicdo. O clenttos custos logistico constante indica
automaticamente a area, oportunidades de redugbesstio junto as transportadoras, pois

oferece uma visdo completa da realidade dos castosvolume distribuido.

No préximo capitulo esta apresentada a metodolddizada para o desenvolvimento
deste trabalho. Estdo as formas de pesquisa dakzea partir de que dados buscou-se a
delimitacdo do tema e a andlise dos dados a parpesquisas aplicadas aos profissionais que

atuam junto a area de logistica.



METODOLOGIA

A Metodologia Cientifica preconiza série de regrasavés das quais o
conhecimento deve ser obtido. Essas regras atriduprodugdo cientifica um alto
grau de confiabilidade na medida em que permitenesgptar a comprovacao
daquilo que afirmam. Nao sao, portanto, conjectusaposicées, mas conclusdes
baseadas em dados da realidade. (PRODANOV, FREIZ@®), p. 19)

3.1 TIPOS DE PESQUISA

O objetivo deste trabalho € explicar através dauyisa bibliografica, descritiva, com
abordagem qualitativa, o caso XYZ Industrias Quasigunto as areas envolvidas a logistica,
melhorias e oportunidades que podem surgir nosepsos do cotidiano para atingir os

objetivos do cliente e os resultados da empresa.

Incluem-se, entre as pesquisas descritivas, a mmai@aquelas desenvolvidas nas
ciéncias humanas sociais, tais como as pesquisapidi&o, mercadolbgicas, os
levantamentos socioeconémicos e psicossociais. PRV, FREITAS, 2009 p.
63)

Na pesquisa descritiva o investigador constataabaaas relacdes entre as variaveis na
medida em que elas se manifestam espontaneamenf@o® ja existentes sobre os conceitos
da logistica e na delimitacdo para a logisticaigigilouicdo. O pesquisador faz a constatagédo
a posterior da manifestacdo de determinado fendm@to ou situacdo e descreve seu
comportamento. Segundo COLLIS, HUSSEY (2005) a ysaqgdescritiva vai além da
pesquisa exploratéria ao examinar um problema, wem que avalia e descreve as

caracteristicas das questdes pertinentes.
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Através da pesquisa bibliografica, utilizando lwm artigos com base sobre a area
de logistica, marketing e comercial foram idendifios as relacdes entre a teoria e a prética do
setor de logistica da XYZ. Em entrevistas com obmadores da empresa que estao
envolvidos na area de logistica e atendimento emte| foram levantados os problemas
existentes, analisando demais exemplos que compravexatiddo das situagdes. A pesquisa
descritiva é a base de registros do pesquisadde ormesmo descreve os fatos observados
sem alterar as informacdes. Ela tem o perfil darleamento, ou seja, coleta de dados para sua

descricéo através de questionario e observac@orsitta.

A pesquisa documental € uma das formas da pestgssaitiva, neste projeto inclui
a andlise de dados a partir da coleta de infornsag8eritas oficiais e particulares da XYZ
Industrias Quimicas, seja em graficos ou mateoabso. A pesquisa de opinido que consiste
em analisar informacdes de clientes internos emg$eao setor de logistica com o objetivo de

tomar decisao referente aos problemas diagnosscado

Pesquisa documental: é a que efetuamos tentanoleeesm problema ou adquirir
conhecimentos a partir do emprego de informacd@sdas de material gréafico e
sonoro. O objetivo da pesquisa documental é recoHmalisar e interpretar as
contribuicBes tedricas ja existentes sobre detewhinfato, assunto ou idéia.
Engloba todas as matérias escritas ou ndo, quenpaaevir como fonte de
informacdo para a pesquisa cientifica. Podem sam@rados em arquivos publicos
e particulares, assim como em fontes estatistioagpitadas por érgdo oficiais e
particulares. (PRODANOV, FREITAS, 2009, p. 64)

O trabalho inclui um estudo de caso, que se tratanth coleta de dados sobre uma

determina organizacdo, segundo PRODANOV; FREITA®®2 a fim de estudar aspectos

variados de sua vida, de acordo com o assuntosgpiise.

E um tipo de pesquisa qualitativa, entendido coma gategoria de investigagio

gue tem como objeto o estudo de uma unidade deaf@pnofundada, podendo

tratar-se de um sujeito, de um grupo de pessoasinie comunidade etc. Séo

necessarios alguns requisitos basicos para suzagd, entre os quais: severidade,
objetivacao, originalidade e coeréncia. (PRODANGREITAS, 2009, p. 66)

A abordagem qualitativa nas pesquisas trabalhaaorterpretacdo de informacdes,
analisando dados teoricamente e descrevendo os asestribuindo a significados. A

abordagem quantitativa analisa dados de formaigftat trabalha a abordagem de nimeros,

traduzindo-os em conhecimento gerado pelo pesduisad
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3.2 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

A pesquisa bibliografica consiste onde serdo eadks as principais formas de
publicacdes ja feitas, para LAKATOS e MARCONI (198%esquisa bibliografica tem como
“finalidade colocar o pesquisador em contato dicetm tudo aquilo que ja foi escrito sobre
determinado assunto.

Sao explorados nas bibliograficas os principaisagendigados a conceituacdo da
logistica e a delimitacdo sobre a logistica deribistao, estratégias, custos, indicadores de
desempenho, entre outros fatores ligados ao mdssta.pesquisa bibliografica se dara em
livros e artigos cientificos, buscando as infornescénais atuais e estabelecendo a relacao
com a pratica e a realidade atual.

Pesquisa de opinido: consiste em procurar sabéudesi ponto de vista e

preferéncias que as pessoas tém a respeito de agsunto, com o objetivo de

tomar decisbes. Visa a identificar a opinido de goraunidade, constatar as falhas,
descrever condutas e reconhecer interesses e @otmgsortamentos, com vistas a
tomada de decisbes. (PRODANOV, FREITAS, 2009, p. 66

Houve aplicacdo de entrevista semi-estruturadalzzse a pesquisa de opinido, com
0 supervisor da logistica, a Central de Relaciomamnao Cliente (CRC) e aos clientes, para

avaliar as necessidades que a XYZ Industrias Qasrpossui ha area de logistica para um
melhor atendimento ao cliente.

Segundo LAKATOS e MARCONI (1999), a entrevista é antontro entre duas

pessoas ou mais pessoas, na qual uma delas obtearheacdes sobre determinados assuntos
ou problemas.

3.3 ANALISE DOS DADOS

O processo de analise implica num exame dos elesygatra determinar as relacdes
entre a pesquisa com as hipéteses previamente laatasu

Dados da entrevista foram analisados e interprstgde para BEUREN (2004), a
entrevista sera direcionada e objetiva com finspaoativos em relacéo as respostas afins de

posteriormente proporcionar avaliagdo das inforreagbletadas.



67

Andlise e interpretacdo sdo duas informacdes bderedies, mas diretamente
ligadas.

Na analise, conforme LAKATOS e MARCONI (1991), ostuglos sdo mais
aprofundados sobre os dados originarios do trapaivm a finalidade de buscar solucbes
para suas duvidas, buscou-se fixar ligacdes Utdie eas informacdes adquiridas e as
expectativas criadas, verificando se as teorig®easimprovadas ou em desacordo mediante

analise da pratica.

Para LAKATOS e MARCONI (1991), analise é uma higétede destacar o
correlacionamento fendbmeno/fatores, pois tudo psier ligado com base em causa-efeito,
produtor-produto.

Afirmam LAKATOS e MARCONI (1991), que a corretatenpretacdo pode dar
amplitude no significado das respostas, liganda-asitros entendimentos. De certa forma
interpretacdo proporciona a mostra real do matamesentado e pode satisfazer as
expectativas criadas em relagéo ao assunto. Elocsignificado do material e ainda destaca

a importancia dos dados em questéao.

Saliente que a analise descritiva preocupara-sciedmente em investigar o que é,
ou seja, em desvendar as caracteristicas de unméswd Para isso, vale-se de
técnicas estatisticas como célculo de percentuadiandesvio-padréo, coeficiente
de correlacao, andlise de regressao e outros, domalidade de avaliar os dados, de
forma a dar subsidios as conclusfes do pesquigBEIIREN, 2006, p. 139)

Na analise de dados busca-se descobrir as melmargsiras de resolver problemas,
pois serdo estipuladas perguntas a fim de chegeal a&ausa dos eventos que prejudicam o
atendimento aos clientes e levantar as situacée<lomtes que ndo possuem problemas, e

descobrir qual o perfil de atendimento a estesitedsgee buscar desenvolver este atendimento
aos clientes que possuem dificuldades em relacaatemlimento logistico da empresa.



ESTUDO DE CASO

Neste capitulo sera descrito o historico da empXasa Industrias Quimicas Ltda., o
processo logistico de distribuicdo da mesma, oblgmas que esta area enfrenta em seus

fluxos e os diferenciais que existem nesta areeeagao a concorréncia.

4.1 HISTORICO DA EMPRESA

A XYZ Indastrias Quimicas Ltda. € uma empresa feamifundada em 05 de maio
de 1948, era uma empresa pequena fabricante deawolanétodos praticamente artesanais.
A trajetdria de crescimento foi uma constante, egpalo junto ao polo calgcadista na regido

do Vale dos Sinos.

Na década de 1960 comecava a producéo de ademitéiices e em 1973 ocorreu a
ampliacdo na linha de produtos. Em 25 de julho @#1a empresa passou a denominar-se
XYZ Industrias Quimicas Ltda., sendo também inaadar a unidade produtiva e

administrativa, onde hoje € a matriz, na Rodovie2B®Sem Campo Bom/RS.

Nos anos de 1980, a XYZ contava com a participagéd°®° e 3° geracdo da familia
fundadora em diversas areas e eles sabendo datamgiar de se valorizar e apoiar 0s

colaboradores e comunidade criou-se uma Fundagdal Sandada em 2 de maio de 1984.

Atualmente na 3° geracao da familia, com matrizGampo Bom, trabalha no ramo
de insumos quimicos e laminados para os mercadpadisas (tendo atualmente 40% do
total de mercados), mercado moveleiro, mercadaratieo, papel e embalagem entre outros
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negocios, tém atualmente 1200 funcionarios no Brasiexterior, entre empregados,

estagiarios temporarios e prestadores de servigos.

A empresa tem atualmente 17 filiais, sendo 11 detédades produtivas no Brasil e
as outras 6 unidades produtivas no exterior, desgtas localizadas nos respectivos paises
(México, Argentina, Colémbia, Peru e Chile), atuaedh toda a América Latina, tendo como
seus principais clientes a industria calgadistaetgira e papel e embalagem.

A XYZ conta com 3600 clientes ativos no Brasil éd@Cclientes no restante da
América Latina. A comunicacdo com o cliente € peala através de diversos canais, entre
eles: central de atendimento ao cliente (CAC), pguComercial, Departamento Técnico,
Consultoria Técnica (CTA}jome PageBoletins Técnicos.

Dentre estas unidades descritas acima somentgéinégsponsaveis pela producao e
distribuicdo de produtos para industria moveleirdee papel/embalagem, localizadas nas
cidades de Campo Bom — RS, Diadema — SP e Simdes FiBA, atendo cada unidade
geralmente a regido em que esta inserida, salexé&s onde a mesma ndo consegue atender
a demanda dos clientes, neste caso sao enviaddstgsode outras filiais para cobrir o

estoque e atender os clientes.

A empresa ja utilizou varios programas de qualidagi® 1994 a busca de
padronizacdo da escolaridade dos colaboradorgmrulslizando o ensino de 1° de grau para
0S mesmos e bolsas para demais cursos técnicoadaagbes. Além dos programas de
qualidades a empresa quando necessita adquirmsaajgocessos externos por parte da UEN
(Unidade Estratégica de Negdcio), ela realiza msxeale avaliacdo periodicamente, atraves

dos processos de avaliagéo de fornecedores.

Em 1996 foi implantado o Programa SOL — Segura@gganizagcdo e Limpeza,
(parecido com o programa 5’s, o qual é utilizad@bbente pela empresa) preparacao para a
certificacdo ISO 9001. Em 1998 foi implantado ogoamna D’Olho na Qualidade, obtendo
neste ano a certificacdo 1SO 9001:1994, sendomaepa do ramo com esta certificagao na
América Latina. Em 2003 obteve a certificacdo 1SI192000, em 2005 e 2006 recebeu
prémios de qualidade/PGQP e no ano de 2009 foiutstagla a certificacdo a ISO 9001:2008.
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4.2 PROCESSO LOGISTICO DE DISTRIBUICAO DA EMPRESA XYZ

Atualmente a &rea de logistica da empresa XYZ Indds Quimicas Ltda. é
composta por trés pessoas, um analista, um supergge se reportam a um gerente de

Supply Chain.

O analista de logistica trata as conferéncias erdi@io de pagamentos de fretes,
compras de materiais diversos para area, analisermgarativos de tabelas de fretes,
acompanhamento de entregas e embarques de amboedass, levantamento de dados,
criacao e alimentacao de indicadores de desempatdmuler as areas, comercial, marketing e
PCP nas posicOes solicitadas respectivamente @semM produtos a clientes, materiais

promocionais a representantes, transferéncias fdigie

O supervisor de logistica é responsavel pela gedtdexpedicdo, transporte de
matérias-primas e distribuicdo de produtos proriasxpedicdo é responsavel pela coleta dos
produtos prontos na planta produtiva e armazenanesmos adequadamente, cabendo ao
supervisor de logistica acompanhar os colaboradigste setor, orientando-os sobre suas
funcdes, supervisionando o controle de estoquisada da producao, separacao de produtos,
embarques, as transportadoras que coletam, paratepgam as normas da empresa. Outras
funcBes do supervisor de logistica estdo acompaasth@uncdes do analista, em analisar os
indicadores de desempenho da é&rea, criando ac@esirierpretacdo dos mesmos, para
melhorias caso os resultados sejam negativos @narmo manté-los e supera-los caso sejam

positivos.

O gerente desupply chainé responsavel pela definicdo de estratégias e de
negociacbes com transportadoras, previamente adasispelo analista e supervisor de
logistica, onde estardo reportando os resultadagemte para a tomada de decisdo. Entre
outras funcdes do gerente estdo em repassar delegistica, as metas que a empresa busca,
e as solicitacdes da diretoria. O gerente € o twetatre diretoria e area tatica/operacional da

logistica.

As pessoas envolvidas a area de logistica devear est contato direto com
atualizacdoes de alguns Orgdos governamentais, @sasoregulamentares, pois, sendo a

empresa fabricante de produtos quimicos, deve etersjulamentacfes especificas que
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tratam o transporte de produtos com classificagibagiido inflamavel, onde o supervisor e
gerente devem tomar decisdes na contratacdo degwess de servigos de transporte que
estejam regulamentados a transportar. Dentre awvasoque estas pessoas devem ter o
dominio estéo trés NBR a NBR 7506, 7503° e 9735".

Na XYZ, o setor de logistica tem o papel de ingarios setores produtivos e
comerciais ao meio externo, ou seja, cabe ao megsenvolver os prestadores de servigos
de transportes (transportadoras), (a XYZ nao atilgperadores logisticos no transporte
nacional), que coletem matérias-primas para abastas unidades fabris, com custo
acessivel, qualidade e agilidade no atendimento.phide comercial, o setor tem de
desenvolver transportadoras para as entregas ddutpso prontos, vinculando ao
desenvolvimento destes prestadores de servicoagarelde preco, qualidade e prazo de

entrega.

A avaliagcdo de melhores roteiros de entregas,iagglo de fornecedores e clientes,
consolidagdo de cargas, projetos de distribuic@opoc centrais de depdsitos em outros
estados para melhor atendimento da cadeia prodetias clientes do grupo XYZ séo de
responsabilidade da logistica, desenvolvendo égiest para o atendimento de todos os
ambientes da organizacdo. Esta definicdo de ratasnttega € definida junto com a area

comercial, para que negocie com os clientes atesrdos diferenciados.

A partir da definicdo das transportadoras sao zaddis testes com as mesmas,
realizando embarques durante um més, e caso a samptenda as necessidades e 0s
requisitos da XYZ, é realizado o contrato para um de prestacdo de servico, e caso 0
servico se mantenha no padrao esperado, 0 mesemo\éardo por mais um ano, sendo assim,
enquanto a empresa esteja sendo atendida coma.déasp acontecam problemas sérios de

atendimento, o contrato pode ser rompido antesod®letar a vigéncia, tanto por parte da

2L NBR: Norma brasileira regulamentadora. Fonte:Hitivw.abntcatalogo.com.br/normacesso em 18 de
maio de 2010.

22 NBR 7500: Identificacdo para o transporte tereestranuseio, movimentacdo e armazenamento de psodut
Fonte:_http://www.abntcatalogo.com.br/nor. aspxBMD432 Acesso em 18 de maio de 2010.

% NBR 7503: Transporte terrestre de produtos pesigesicha de emergéncia e envelope - Caractasstic
dimensdes e preenchimento. Fonte: http://www.absitogo.com.br/nor. aspx?ID=28978cesso em 18 de
maio de 2010.

24 NBR 9735: Conjunto de equipamentos para emergénoidransporte terrestre de produtos perigosageFo
http://www.abntcatalogo.com.br/nor. aspx?ID=402AFesso em 18 de maio de 2010.
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contratada como contratante, contando o aviso @réei 30 dias, até ambas as empresas

organizarem-se.

O acompanhamento das entregas na XYZ é feito siansa web de monitoramento
das entregas. Este sistema WEB € desenvolvidorparampresa especializada em sistemas
de gestao logistica, e 0 mesmo foi adaptado comf@smecessidades da XYZ. Neste sistema
as informagobes sédo todas transmitidas via arqudeoBDI, tanto os dados das notas fiscais
pela XYZ, como os dados dos conhecimentos de toai@sp ocorréncias sobre as entregas.
As conferéncias de valores de frete, prazos deegmtrestdo neste sistema, entre outras
ferramentas como simulagdes de frete, indicadoeedesempenho de prazos de entrega e

inconsisténcia de fretes.

Quando ha divergéncias nos prazos de entregaps&atadas as transportadoras por
telefone e e-mail, para que ndo haja problemasauniientes, podendo gerar problemas de
parada de producédo, assim como para o comercialdgue estar atento a reclamacoes de
clientes, e sempre que havendo atrasos, informagiatica para que tome acdes com as

transportadoras para solucdo dos problemas.

Caso existam problemas com transportadoras enndetafa regido de atendimento
ou cliente especifico, sé@o realizadas duas reumi@®so responsavel da transportadora pelo
atendimento comercial e operacional da XYZ, seroblpmas persistirem apds as reunides, a
mesma é desvinculada da area de atendimento pratitem

A tecnologia, objetivando a melhoria continua eticde geral sobre as operacdes é
essencial para o setor de logistica, onde buscasendolvimento junto a tecnologia da
informacéo (TI), melhores formas de desenvolves ggocessos, um exemplo é o sistema
WEB de controle logistico, que foi desenvolvidotiu@ area de Tl e outro que estd em
desenvolvimento na area de logistica € coletorad@sipara integrar os materiais no estoque,

a partir da saida da producéao.

Dentre as atribuicbes do setor de logistica exislemais fungdes administrativas
internas relacionadas com todas as areas paracioiiamento de todas as operac¢des, como

transferéncias de funcionarios, mudancas, contlelecustos, e marketing, o controle de
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custos e investimentos para as expedi¢des € fdonpatriz, que desenvolve junto a geréncia
geral de cada unidade os projetos de melhoriasteobes de implantacao.

As tomadas de decisdes no setor sdo realizadasmgunto, pois todos devem estar
cientes, desde a compra de materiais para a kmistié investimentos na area para
desenvolvimento da empresa. Para investimentosailgres valores agregados, sejam estas
aquisicoes de bens duraveis, imobilizados, a tordad#eciséo final € feita a partir de analise
da diretoria, onde devem ser apresentados os iiM&gds como projetos para a empresa, 0

guanto vai ser gasto e o retorno esperado saaavegagrincipais para a tomada de deciséo.

A area de logistica da empresa XYZ para o atendimeas clientes do mercado
moveleiro e papel/embalagem desenvolveu uma traiaslooa para cada regido onde estes
clientes estdo localizados. Os clientes do meroaaieleiro estdo concentrados em regides,
ou seja, estdo localizados geralmente em uma megJi@ de cidades em seus estados, pelo
fato de estarem mais proximos de seus principaisef@dores. A XYZ como descrito no
inicio deste capitulo possui trés unidades respeisdor atender o mercado moveleiro e

papel/embalagem

As unidades estdo localizadas em trés regides dsilBem Campo Bom — RS,
atendendo a regido Sul, a unidade de Diadema +eSpynsavel pelo atendimento da regido
sudeste e a de Simdes Filho — BA, para atenddremges da regido Nordeste, porém, quando
uma das unidades ndo possui disponibilidade derialgbara atender os clientes, é realizada

a transferéncia de produtos ou a venda diretageliante da unidade que dispor do produto.

A maioria dos clientes dos clientes do mercado meowee esta localizada em
determinadas regibes nos estados, devido a estanaim proximas dos principais
fornecedores e de méao-de-obra especializada. ¥raado papel/embalagem esta localizado

mais diversificadamente, em diversas areas deasiddo.

O mercado moveleiro na regido sul esta localizadoserra gaucha, em Santa
Catarina na regido norte em um raio de 100 km dadel de Mafra, no Parana esta
concentrado na regido centro-noroeste do estadopranraio de 80 km da cidade de

Arapongas, localizada a aproximadamente 400 kmudigilia, conforme segue figura 6:
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Figura 6: Regides de maior concentracdo do mencemeleiro e papel/embalagem da regiao
sul. — Fonte: Programa GH®ackMakere informagdes da empresa XYZ.

Na regido sudeste as industrias de moveis estatizadas no centro do estado de
Sao Paulo em sua maioria, no Espirito Santo estdegidao proxima a capital Vitéria, e no
nordeste do Brasil, estdo localizados no Cearas m@cisamente na regido da cidade de
Marco a 300 km de Fortaleza, e nas regides mettapat do Maranh&o e Piaui.

A éarea de logistica da empresa XYZ definiu pareacadjido uma transportadora,
devido a estarem em regibes mais isoladas os edietibs centros metropolitanos mais
movimentados do Brasil, precisam de um atendimdiiemenciado, pois, geralmente, estas
industrias buscam ndo manter estoques altos devasledevido a baixa validade de produtos
guimicos e o consumo de cada empresa. E paraiaulisio de produtos para a indastria que
utiliza adesivos para papel/embalagem, utiliza-ss negifes préximas aos mercados
moveleiros as mesmas transportadoras, devido adsitps utilizados serem semelhantes, e
embalagens em comum.

Para as regides citadas acima sao utilizadas ¢mosportadoras na XYZ, com
origem na unidade de Campo Bom — RS é contratada para regido da serra gaulcha,
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especializada no abastecimento da indUstria moagleutra empresa para atender o norte
catarinense e centro-noroeste do Parand, sendemeptésa lider na distribuicdo de produtos

para estas regides, atendendo com prazos de entliég@nciados das demais prestadoras de
servico de transporte que atendem esta regido.oRatendimento na regido sudeste, 0 abaste
cimento é realizado pela unidade de Diadema - $Riiizadas duas transportadoras, uma

para atender o centro do estado de S&o Pauloa pgaret atender o estado do Espirito Santo,
empresas focadas no atendimento destas regides.

No nordeste brasileiro a distribuicdo de produtasadizada a partir da unidade de
Simdes Filho para o moveleiro e papel/embalagemutiipadas trés transportadoras, uma
para atender o Ceara, que carrega juntamente gasgaara Maranhdo e Piaui e redespacha
posteriormente de Fortaleza- CE a estes estados$ra mara a regido litoranea que vai do
Pernambuco ao Rio Grande do Norte, onde existeaameentracdo maior de empresas que
utilizam adesivos para o mercado papel/embalagem.

O atendimento na regido nordeste possui um difexeeen relacdo as demais
unidades da XYZ, pois devido as distancias de uiti@de a outra nos estados serem em
média de 300 km cada, foi desenvolvido na modatidadoviaria o perfil de transporte por
carga fechada. O atendimento € realizado duas \yE@esemana para regido litoranea do
Pernambuco, Paraiba e Rio Grande do Norte, coras#d;as e sextas-feiras com veiculos

Truck, que seguem um roteiro de entregas definidonfocme figura 7.
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Figura 7: Regides de maior concentracdo do mencemeleiro e papel/embalagem da regiao
Nordeste - regido litoranea do Pernambuco, Paeaitia Grande do Norte — Fonte: Programa
GPSTrackMakere informacgfes da empresa XYZ.

Na distribuicdo para o estado do Ceara também dbinido um perfil de carga
fechada para distribuicdo, o veiculo é lotado cairiog clientes e segue um roteiro de
entregas no Ceard, porém com saidas apenas unp@veegmana. Este perfil de transportar
cargas fracionadas em carros fechados torna o maitoacessivel para empresa e prazos de

entregas menores que a distribuicédo fracionadh tota

Nesta mudanca de operagbes no atendimento aoseslien XYZ, buscou custos
acessiveis e atendimento rapido aos seus clighteartir de informacdes internas da XYZ,
obteve-se a informacé&o de que a partir da defirdgdoma distribuicao fracionada com perfil
de carga fechada para o estado do Cear4, foi aldangn melhor atendimento, e adquiridos
novos clientes, agregando valor aos produtos, deaa servico prestado, pois consegue

entregar com prazos diferenciados aos da concaarénc

Segue na figura 8 mapa de atendimento do esta@eal@ e Maranh&o e Piaui.

-
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Figura 8: Regides de maior concentracdo do menceneleiro e papel/embalagem da regido
Nordeste - Ceard e Maranhao e Piaui. — Fonte: &tayGP SrackMakere informacgdes da
empresa XYZ.

4.3 TRANSPORTES ESPECIAIS — URGENCIAS DE ATENDIMENTO

Para o transporte de cargas urgentes, € utilizadadalidade de transporte aéreo.
Estes transportes que necessitam de embarquedesgema atender os clientes, sé podem
seguir nesta modalidade com autorizagdo da disetb@i empresa, devido ao custo que

representa, faz com que néo exista rentabilidadguamutos embarcados.

Nos embarques aéreos existem algumas particulasdaeferentes a produtos
perigosos, por exemplo, produtos classificados chguidos inflamaveis sdo proibidos para
0 embargue em qualquer companhia aérea e algurmasnizarcam cargas quimicas liquidas,
mesmo que nao perigosos, ou seja, dependendo daciaglos materiais para envio, se 0

mesmo for um material restrito, o cliente tera gieaadar o embarque rodoviario.

No passado a empresa XYZ utilizava a modalidade cdbotagerf® para
transferéncias de matérias primas e produtos wokta modalidade fornecia uma reducéo
de até 50% do custo de transporte em relacdo awviésw. Este transporte era realizado de
Campo Bom a Simdes Filho — BA, porém devido ao tedgentrega que chegava ha até 20
dias, era inviavel devido a necessidade de atemdaremos clientes que a filial necessitava,
pois o prazo de entrega da modalidade rodovi&l@@nco dias nas cargas fechadas.

4.4 CUSTOS LOGISTICOS DE DISTRIBUICAO DA XYZ

Os custos logisticos de distribuicdo da XYZ sdorgmanhados semanalmente, pois a
empresa possui indicadores e entre estes esta rasmonsabilidade da logistica o controle
dos custos da area. O custo de distribuicdo é decha ultimo dia util do més e avaliado o
seu percentual em relacdo a receita operaciont, l@ssim como a sua meta de gasto.

A meta estipulada para os gastos de distribuigdefiaida em um orcamento anual
realizado entre os meses de outubro e novembrandaaaterior. Para a estipulacdo desta

meta sdo analisadas as transportadoras, a predesd@aumento anual de fretes anual, a

% Cabotagem: Segundo ALVARENGA (2000), é o transporaritimo realizado ao longo da costa do
continente. Trata-se do transporte nacional mawitim
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previsdo de demanda a ser distribuida, a inflagdmercado interno e com base nos gastos
do ano atual.

Os custos com o transporte de distribuicdo na X&@ em sua maioria padrdes.
Todas as transportadoras que a XYZ utiliza posscentrato de um ano, sendo assim, as
tabelas de precos das mesmas estdo acertadas gatocasem previsdo de reajuste neste
periodo. A estrutura de custo que empresa utiligan énaioria CIF, representando em média
95% do faturamento, sendo as demais no frete FOQEBn@ existe a necessidade da
transportadora em estar reajustando os valoreetied convocada uma reunido entre a area
comercial da mesma e os gestores de logistica dapéra definicdo de que acdo tomar. Se
for analisada a inviabilidade do reajuste pela X&dado um prazo a transportadora, se a
mesma discordar, ha o prazo de trinta dias paceséesdo contrato. As tabelas de preco sao
formadas por um padrdo. A XYZ determinou que oggeale tabela fossem definidos por
cidade, ou seja, cada empresa prestadora de sapigsenta sua proposta com 0s precos de
sua area de atuacédo, a XYZ tem o prazo de setpaliasetorno apds andlise entre as demais

empresas.

A partir da definicdo dos precos, a XYZ edita otcato para o prestador de servico,
gue tem o prazo de trinta dias para retornar coassisaturas ou revisao de exigéncias. Apos
a assinatura de contratada e contratante sao passathformacgdes operacionais a contratada
sobre carregamento, normas internas da emprese, @itras exigéncias de atendimento,

assim como a contratada também expde suas exigénsiem forma de trabalhar.

Nesta formacéo de precos que a XYZ exige, € fornpaldrete peso, ou seja, um
frete por kg de mercadoria transportada, frete moniqgue é uma seguranca ao transportador
em relacdo ao frete peso, formado por um ponto quelilerio entre ambos, o custo do
gerenciamento do risco, definido pelas transportedocomo “GRIS”, que consiste em um
percentual sobre o valor das notas fiscais. Degdgtes requisitos definidos pela XYZ, as
transportadoras tém a liberdade de passar casantetirstos extras de entrega, como taxas de
dificuldade de entrega, conhecidas na area logistmo “TDE” e as “TDA’s como taxas de
dificuldade de acesso. As TDE’s séo estabelecid@éZapara o atendimento aos clientes que
demoram a receber, onde recebem varios veiculodipa os veiculos da contratada ficam

na espera para descarregar e as TDA'’s referemsseliantes onde o acesso é problematico,
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como estradas ndo pavimentadas, ou regides quanpgsw dificuldades de acesso como
enchentes ou locais isolados.

A XYZ conforme descrito no inicio deste subcapittdm em sua maioria 0s custos
de frete definidos pelo frete peso, porém, naibistdo da regido Nordeste é formado pelas
condi¢cdes de carga fechada e frete percentual.s@ do frete da carga fechada é definido
por um limite de entregas, em um roteiro pré-deiteado para as entregas do Ceara e para a
regido litoranea do Pernambuco ao Rio Grande dteNairdefinido o frete percentual devido

a variabilidade do volume de entregas nesta regiao.

Dentro do transporte de distribuicdo, a XYZ assumseguro do transporte das
cargas. Para a distribuicdo das cargas a emprgeaiadima apodlice de seguro e passa a suas
transportadoras contratadas uma carta B5Dgue cobre a empresa sobre qualquer evento
quando o prestador de servico néo tiver a culpegnpese for constatada a negligéncia da
transportadora, em relagcdo as exigéncias a serenpriclas o custo de reposicdo da
mercadoria € por conta da mesma. Esta decisdo dad¥Yassumir o seguro do transporte fez
com gque a empresa reduziu-se 0 custo que a tramdpa cobrava em relacdo ao seguro,
pois devido a baixa incidéncia de sinistros dascadarias da XYZ, fez com que se

conseguisse um menor custo que o seguro cobraae tp@hsportadoras.
4.5 INDICADORES LOGISTICOS DA XYZ

A XYZ utiliza indicadores de desempenho da gestgéstica, baseados Balanced
Scorecard (BSCY'.

6 DDR: Dispensa de Direito de Regresso

" 0 Balance Scorecard é um instrumento que integraealidas derivadas da estratégia sem menosprezar o
desempenho passado, sob quatro perspectivas tieréssim, esse modelo traduz a misséo e a eparale
uma empresa em objetivos e medidas tangiveis. Agla®representam o equilibrio entre diversos aufices
externos (voltados para acionistas e clientes3,matidas internas dos processos criticos de reEg(mmo a
inovacgdo, o aprendizado e o crescimento). (FARD® 72 p. 373)

O Balanced Scorecardvalia quatro fatores na organizacéo, o finanaeiferindo-se aos custos logisticos e
retorno sobre investimentos, o fator de aprendizadenhecimento que avalia o0 desempenho dos pooitss
da area e o desenvolvimento dos mesmos. Outrodatavaliacao nos indicadoresBlalanced Scorecarsido

0s de processos internos, que se baseia na avatiagiesempenho dos prestadores de servico erdg@zfu
logisticas do operacional a geréncia. O Ultimorfgte avalia a questdo dos clientes identificealmmacdes de
clientes e o atendimento ao mesmo, como 0s prazestdegas, as nao conformidades e taxa de atemtdinhe
pedidos.
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A funcdo deste conjunto de indicadores para XYZistdas Quimicas € poder
identificar as dificuldades que a empresa posssuaagestao logistica, como esta a evolucéo
de custos da area, acompanhar 0s servicos prespeths transportadoras e 0 que seus

profissionais estdo buscando para melhorar o desgroga empresa.

O BSC deve ser implementado nas empresas pardigamivergéncia em relacdo
as suas metas, bem como estruturar uma ldgica dasanalinha-las as suas
estratégias, de forma que todos os recursos mafehiamanos, tecnolégicos e
financeiros estejam focados na realizacdo das ipagmes estratégias. (FARIA,
2007, p. 377).

Existem alguns indicadores paralelos aos BalancedeSard na XYZ, utilizados
para completar o desenvolvimento da area. Séoaddies que saem da relacdo dos fatores
do BSC, consiste em avaliar questdes de gastomsexta area, monitoramento das
expedi¢cbes, envolvendo as pessoas nelas inseddias o0 pessoal de expedicdo e novas

exigéncias e necessidades que surgem internamente.



ANALISE DO REFERENCIAL TEORICO EM RELACAO AO ESTUDO
DE CASO

A partir da analise do referencial tedrico em r@a@ pratica logistica da XYZ
Industrias Quimicas Ltda., identificasse que a esgrdesenvolve muitas atividades se

relacionam como a teoria, variando apenas paralidade da organizacéo.

Verificou-se que a empresa XYZ, desenvolveu ezatikm sua area de logistica,
ferramentas da tecnologia da informacdo que auxil@ processo de trabalho. Estas
ferramentas estdo constituidas no sistema que aesanpitiliza de forma geral. As
ferramentas utilizadas pra XYZ, que contribuem parprocesso logistico sédo EDI, o
sistema de rastreamento de entregasmah conferéncia automatica de fretes, através da

troca de informagdes via EDI e desenvolvimentoisiea operacional.

Existem outras ferramentas da tecnologia da infogmague a empresa poderia
utilizar, porém devido ao alto investimento neceegdara estes processos, torna aos olhos da
direcdo da empresa inviavel, devido ao tempo dernet sobre o investimento. Estas
ferramentas que contribuem para desenvolver difaisna logistica sdo o WM$precast,
CRM e SRM. Estas ferramentas na XYZ agregariam npaider a empresa sobre o controle
de todas as suas operacdes, internamente e exé&mearpodendo acompanhar a “vida” do

cliente junto a empresa e a relacéo total commeéedores e transportadoras.

O fluxo logistico da XYZ atende toda a cadeia dpristentos e distribuicdo da
empresa. Envolve a area de compras, que realizpedslos junto aos fornecedores e

encaminha para a logistica os dados da compraapampanhamento até a entrega na XYZ e
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repassar as informagfes tanto ao setor de commam® ® PCP, que programa as
transferéncias de matérias-primas e produtos p@#m as filiais quando solicitado.

Este fluxo logistico compreende também o setor coaleda XYZ. Toda posicéo de
informacdes referente a distribuicdo deve ser pasaaarea comercial, sejam elas positivas
ou negativas. Entende-se que com as ferramentas eunpresa possui atualmente, o retorno
destas informacdes ndo é sempre que podem sedasassa tempo habil, porém contribuem
para identificacdo de erros logisticos tanto irderoomo externos, reduzindo problemas de

relacionamento entre as areas.

Através desta relacdo com demais areas, a logiadistribuicdo da XYZ busca
identificar dificuldades que podem afetar o ateratita ao cliente. O relacionamento entre as
equipes que formam o fluxo logistico nem sempréa@ dalmo, ocorrendo em algumas
situacbes desentendimentos entre os profissiodaisdo a problemas de atendimento ao
cliente e de atingir as metas propostas pela empPesém em situacdes que podem agravar
seriamente o fornecimento aos clientes, apesar edentendimentos internos, busca-se
desenvolver formas de atendimento diferenciadando planos de acdes, estratégias, entre

outros meios de estancar os problemas.

Na relacdo da logistica com a area de marketixd(An&o uniu muito estas areas,
do modo identificado no referencial teérico. O netirkg da XYZ estd mais focado em
propaganda, e ndo tanto na segmentagcéo de cliegl@ssnvolvimento de diferenciais de
atendimento, que sdo desenvolvidos pela area c@her¢écnica da empresa. A area de
logistica uniu-se ao marketing na empresa, paravio €e amostras a clientes, embarque de
materiais para feiras e eventos, entre outras &mgfle ndo agregam valor as principais

funcBes de uma érea de marketing.

A area do marketing da XYZ deveria estar mais bBgaos setores de principal
contato com os clientes, como comercial, area ¢acrjualidade e logistica, contribuindo
para entender as necessidades de cada clientedar aj empresa a interpretar e buscar a
melhor adaptacdo possivel junto aos mesmos. Eeigragdo entre as areas da XYZ faria
com que a empresa desenvolvesse vantagens cowgsedith busca da satisfacédo dos clientes

e melhores resultados.
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Sobre as estratégias logisticas, a XYZ definaias som o proprio setor de logistica
e a diretoria da empresa. O supervisor e 0 gerdatdogistica a partir de andlise de
indicadores, sugestfes ou reclamacdes de clientEnas externos, definem novos meétodos
de atendimento, novos modais a serem utilizados parlogistica de distribuicéo,
desenvolvendo perfis de atendimento aos clieneepos atendimento fracionado ou cargas
fechadas, criando estratégias para um melhor atemtd. As estratégias da logistica de
distribuicdo na XYZ em relacdo a teoria pode-sarciue utilizam a avaliacdo das
transportadoras, sédo definidas exigéncias parataatacdo das mesmas, a estrutura de custos

logisticos que a empresa utiliza.

As estratégias logisticas na XYZ tém apoio dassareaerciais, técnica, qualidade,
e PCP, todas estas envolvidas com os clientess Bstas contribuem para a criagcdo das
estratégias, pois, entendem as necessidades decletta e estdo na negociacdo com 0s
mesmos, ou seja, € importante a integracdo deséss,dpara o desenvolvimento das
estratégias e obtencdo de melhores resultadosiadeaum melhor atendimento aos clientes.

A distribuicao fisica da XYZ € definida a partir id@ntificacdo das necessidades dos
clientes e a contratacdo de transportadoras. Sfnifidadas as necessidades dos clientes,
sejam elas normas de descarga, prazos de entregaasieembalagens diferenciadas, como
cargas palletizadas, veiculos exclusivos para @etreentdo s&o identificadas as
transportadoras que podem atender a regido ondertecesta localizado. E realizada a
analise do custo da distribuicdo em relacdo aagcesrque a transportadora oferece e entéo

realizada a contratacao.

No referencial teorico é citado sobre as empresaditlizam a terceirizacdo de sua
distribuicdo e outras que utilizam a frota proppara a XYZ, conforme CHRISTOPHER
(2009) optou-se pela terceirizagdo, devido a empksZ ser uma inddstria quimica, as
normas a serem cumpridas para o transporte, o destoanter uma frota propria, tornaria
para a empresa inviavel absorver as funces conuondeansportador. Entdo se decidiu que
a empresa utilizaria transportadoras especializamadransporte de produtos quimicos,
podendo dedicar-se ao desenvolvimento interno adupos e estratégias de atendimento aos

clientes.
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Com a terceirizacdo da distribuicdo, a area destiogi da XYZ é responsével pelo
acompanhamento das transportadoras ap0s a coatatantrolando os embarques até a
entrega em seus destinos. Foram desenvolvidosaohaties internos para o acompanhamento
da gestéo logistica da XYZ, analisando os fatoeesus$to logistico, prazos de entrega, ndo
conformidades. Estes fatores sdo analisados messt@ma relagéo das transportadoras com
a XYZ, séo realizados para busca de um bom atentlina®s clientes, obtencédo de melhores
resultados para a empresa e relacionamento deripacoen estes prestadores de servigcos de

transporte.

Este acompanhamento do desempenho de cada tragspartontratada pela XYZ
agrega valor aos servicos, pois a empresa se dersalicitacdes aos transportadores, tendo

uma seguranga maior junto aos mesmos em relac&eaasos prestados.

Sobre os custos logisticos da XYZ identificassereglacdo com a teoria que a
empresa visa a busca pelo menor custo junto aspweladoras contratadas. Analisa-se a
qualidade dos servicos prestados, e utiliza pragcae a estrutura de frete CIF. Para as
cargas completas, sdo utilizadas carretésieks e a empresa busca atingir a capacidade
maxima dos veiculos, porém quando, ndo ha matetidicientes para o envio completo e a
necessidade dos clientes for grande, a transpoat@diiberada para seguir com o transporte
com a capacidade parcial do veiculo. Para os emMasarga fracionada a XYZ utiliza duas
formas para montar seu custo, aplicando sobre petkitos o frete peso, e para outras
regides frete percentuais. Esta estrutura paraafeah custos logisticos de distribuicdo é
utilizada pela busca de melhores resultados e iatentbs diferenciados entre as

transportadoras para atender os clientes.

A modalidade de transporte mais praticada pela XYZ modalidade rodoviaria,
pois, segundo CHRISTOPHER (2009), torna o atendimnégil e barato em relacdo aos
modais aéreos e de cabotagem. A empresa utilizaodalmaéreo somente em excecoes,
guando acontecem problemas técnicos com os prodeitass clientes podem ficar
desabastecidos, atrasos significantes de prodygéblemas com o modal rodoviario, de
formal geral, tudo que atrase a entrega e que paggear problemas aos clientes, é enviado
pelo modal aéreo mediante autorizacdo da diremiaempresa. O modal cabotagem a

empresa utilizou durante alguns meses no passaidege uma reducao significativa nos
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custos logisticos, porém ao longo do tempo a egigéde prazos de entregas menores

verificou-se que era inviavel continuar com estalatidade.

A partir de indicadores a empresa busca desenvohathorias na logistica de
distribuicdo. Neste desenvolvimento de melhoriasicentram-se duas etapas para a XYZ,
gue séo definir melhorias aos clientes a partirdifeuldades informadas e melhorias para os
profissionais de logistica, tanto no desenvolvimet¢ suas fungcbes como o de inovagdes

internas na empresa para a area em estudo.



ANALISE DO REFERENCIAL TEORICO EM RELACAO AS
ENTREVISTAS APLICADAS

Nas entrevistas aplicadas as pessoas envolvidas togistica de distribuicdo e com
contato com os clientes da XYZ, foram identificadéiguns fatores que afetam a logistica de
distribuicdo. Foram realizadas oito perguntas, est® de avaliar o nivel de servico logistico
da empresa XYZ Indastrias Quimicas Ltda. e duagymtas de opinido para expressarem
sugestdes e reclamacdes existentes na gestaackgiatempresa. O modelo do questionério
de avaliagcdo segue no apéndice 1 deste trabalgoe $daixo os fatores mais preocupantes
identificados nas entrevistas.

As perguntas foram encaminhadas a vinte pessoasteroo foi de quinze pessoas.
A partir da entrevista identificou-se na que nat@edogistica da XYZ as solicitacbes
passadas as transportadoras e a area de log@tiatendidas, porém existem falhas, como

retornos fora do tempo esperado e reincidénciaat@gmas logisticos.

Apenas um dos entrevistados informou que as suascitivas sdo atendidas e
algumas vezes superadas em relacdo ao nivel delajlealdas transportadoras e suas
expectativas sobre a capacidade de desenvolvingentoea de logistica para a solucdo de
problemas estdo sendo desenvolvidas. Outro ertadoisevelou que a busca pelas solucdes
de problemas e o tratamento das reclamacOes pergzs profissionais de logistica ndo sao

atendidas, mas entende que estes profissionas estdbusca de um melhor atendimento
logistico.

Em conversa com o supervisor da area de logisica&Y@ o mesmo reconhece que

existem falhas no processo da gestdo logisticagnpon &area estd em constante
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desenvolvimento para se aperfeicoar. Segundo o nsspe existem problemas de
relacionamento entre as areas, principalmente a Gmercial, pois em diversas situacdes
para fecharem uma venda, os representantes, verdedaorometem aos clientes um
determinado prazo de entrega quando na realidadetré, gerando transtornos com o0s
clientes e a XYZ. Sabe que existem problemas gerpétas transportadoras, porém nos
altimos trés anos a empresa melhorou muito a swage reduzindo o numero de

transportadoras, de setenta e quatro em 2006 paeseth dezembro de 2009.

Esta reducdo do numero de transportadoras fez emmagempresa XYZ possua
maior controle sobre a operacédo de distribuicamdeim maior tempo para desenvolvimento
de outras atividades. A média de percentual delabemto de entregas no prazo em 2006 era
de 75% segundo o supervisor, atualmente a empesarm percentual de 92% de entregas

realizadas no prazo acordado com as transportadoras

Para melhorar o atendimento junto a area comdmiiatiada uma tabela de cidades
com os prazos de entrega passados pelas trangpagadontratadas a fim de que os
representantes e vendedores possam passar adesclgazos certos. A contratacdo das
transportadoras deixou de ser definida apenas ebelas de frete, mas por um contrato
estabelecendo além dos precos de frete, os prazentdega por cidade de atendimento,
penalidades caso aconteca atrasos de entregap skggicargas, entre outras exigéncias de

atendimento néo reveladas pela empresa.

Nas entrevistas aplicadas, foi comentado por ursgpdasoas que a transportadoras
estdo adequando-se as necessidades dos cliexigércas da XYZ, porém com cada forma
diferente de atendimento estédo inclusos custoasexis transportadoras que se destacam no

bom atendimento cobram muito mais do que aquelas ajendem de forma trivial.



CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral desta monografia foi analisar @cpsso de logistica de distribuicao
nacional de adesivos para a industria moveleireeado de papel/embalagem da empresa

XYZ Industrias Quimicas Ltda.

Os objetivos especificos foram descrever o procdasiogistica de distribuicdo da
XYZ, entendendo a relagfes estratégicas da empasm a empresa desenvolve a partir da
logistica uma vantagem competitiva para atendimdetseus clientes, outro objetivo foi a
identificacdo das atribuicdes da area de logigtinaestudo, em busca de relatar as diversas
atividades desenvolvidas pelos trés colaboradagstadirea e a “ginastica” que fazem para
atender os clientes internos e externos. O Ultimetivo especifico esteve em propor
melhorias a partir de uma andlise de dados daakapria e prética para este estudo de caso,
identificando as relagbes semelhantes que existére a teoria e a XYZ e analisando as

diferencas que podem agregar valor a gestao loisti

A partir dos conceitos sobre logisticos descritmsaierencial tedrico, buscou-se um
entendimento melhor sobre definicdes gerais daestamlada, identificando os valores que a
logistica agrega aos produtos, devido ao servigorgaliza. De forma geral descreveu-se no
referencial tedrico assuntos relevantes a areatiog, delimitando a distribuicdo, explicando
as ferramentas de Tl que estdo a disposicéo desta& &ontribuem para um bom atendimento
dos clientes e em atingir melhores resultados pammpresa e na descricdo do caso a
comparacdo com a teoria identificando melhorias agiéerramentas trazem a empresa e a

necessidades ainda existentes.
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Houve a dificuldade de aplicagcdo da pesquisa, deaas retornos das entrevistas
nao serem imediatos. As dificuldades de dispoudiie de atendimento dos entrevistados,
fez com que a pesquisas fossem aplicadas-wiail e nas situacdes que existiam duvidas dos
mesmos, criticas e sugestdes o0 contato era vi@releAlgumas informacdes da empresa

tiveram que ser omitido devido exigéncias da diretde marketing.

Nas entrevistas foram identificadas as necessiddslasgéncia que a empresa possui
para que se obtenha um melhor desempenho da dagidé distribuicdo, onde foram
informados problemas tanto pela area comercial,oceambém a area de logistica da
empresa. Esta necessidade expde mais dificuldatEeas da XYZ do que externas, ou seja,
guando envolvem diretamente as transportadorasas Edificuldades internas estao
concentradas nos problemas de relacionamento@npefissionais de logistica e as areas de
atendimento ao cliente, que envolvem setor comer@RC e marketing em algumas

situacgoes.

Talvez para a XYZ umas das causas dos principablgmas da logistica de
distribuicdo seja a estrutura reduzida desta @ea possui trés pessoas, em uma hierarquia
vertical cada uma, fazendo com que haja uma salgeckestes profissionais, tendo pouco
tempo para desenvolver suas funcdes analise,d&ieatratégicas. Existem perdas de tempo
com estas pessoas no envolvimento com as funcOesaobpnais, o0 que interfere no

desenvolvimento de outras atividades.

Nesta evidéncia de problemas na gestao logisticstatada durante as entrevistas,
entendeu-se que, apesar dos problemas existenteoftssionais da area estdo buscando
métodos de trabalho, ferramentas da tecnologia rdarmacdo, desenvolvimento de

estratégias que contribuam para um melhor deserapenh

Por fim, sugere-se que sejam desenvolvidas novspi®as sobre areas de suporte e
integracdo a logistica de distribuicédo, pois, confodescrito neste trabalho, esta € uma area
gue estara representando a empresa ao clientejaueatregando o produto que o cliente
comprou e enquanto ndo estiver em sua mao, naesmga nenhum valor. Se houvesse
maior integracdo entre as areas de marketing, cmmhee PCP junto a logistica de
distribuicdo, o desenvolvimento de estratégias ptgadimento aos clientes sera mais bem

definida, havendo maior conhecimento entre os gswfhais de areas distintas e a logistica.
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PESQUISA DE ATENDIMENTO LOGISTICO

NOME

FONE: |

SETOR:

| DATA: |

Solicitamos sua andlise com relacao as necessidades e expectativas que vocé tem em relagao ao

atendimento logistico de distribuicao.

(1) N&o séo atendidas
atendidas

(2) Sao atendidas com algumas falhas (3) S&o

(4) Sdo sempre atendidas e algumas vezes superadas (5) Sdo sempre atendidas e

superadas

AVALIACAO LOGISTICA DE DISTRIBUICAO

REQUISITOS AVALIADOS Pontos PONTUAGAO
Vélidos
1 2 3 4 5

1. Os servigos das transportadoras contratadas 10
atendem suas expectativas?
2. O nivel de qualidade das transportadoras esta 15
compativel com suas expectativas?
3. Os prazos de entrega estdo adequados frente 15
a sua necessidade?
4. Quando existem dificuldades junto as
transportadoras, como anomalias no atendimento, 15
gqual o comportamento apdés a cobranca da
empresa a transportadora?
5.  Como vocé avalia a assisténcia dada pelas
transportadoras e as pessoas da logistica de sua| 15
empresa?
6. As pessoas da logistica internas em contato
possuem o conhecimento necessario para atender| 10
as diversas situacbes?
7. O tratamento das reclamagbes é eficiente, os

~ : 15
problemas detectados sdo corrigidos?
8. Como vocé avalia a estrutura da logistica de 5
distribuicdo da sua empresa?
TOTAL DE PONTOS POSSIVEIS. . ................. 100 0 0 0 0 0
TOTAL DE PONTOS DAPESQUISA. . .............. 0

INDICADORES DE INSATISFACAOQ:- Quais as principais dificuldades enfrentadas pela logistica de distribuicio?

EXPECTATIVAS ATUAIS E FUTURAS COM RELACAO AS TRANSPORTADORAS:-

RESULTADO

OTIMO

Pesquisa realizada por:

Pontos | Pontos | Pontos | Pontos
30a 60 a 90 a
01a?29 59 89 100
PESSIMO | RUIM | BOM |OTIMO
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