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Mensagem

Na vida existe tempo para todas as coisas € um tempo para cada coisa. Existe 0 tempo de

sofrer e o tempo de sorrir...

Assim por diante, todos esses tempos, quando aceitos e vividos sdo partes integrantes do

todo da vida — Nosso grande tempo de viver.

Porém, num determinado momento, 0 homem para, parece que escuta € as vezes nio ouve.

Olha, mas nem sempre vé.

E que chegou para o homem a hora da deciso: o momento inevitavel de dar rumo ao todo

da vida e descobrir um sentido ao tempo de viver.
Muitos s8o os caminhos, porém, outras tantas as escolhas.
Cabe a cada homem, a iniciativa de trilhar o seu caminho.

Cabe a cada um de nés, a coragem de assumir a propria escolha.
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1. Introducio

Diante do contexto que o mercado estd passando em plena transformagdo, as organizagdes
estiio buscando cada vez mais produtividade em seus servigos e produtos, dando énfase no fator
logistico, pois ¢ através do mesmo que fluem as informagdes, os produtos e servigos de um ponto

para outro, assim satisfazendo as necessidades e anseios dos consumidores finais.

O presente trabalho tem a finalidade de nos fornecer informacdes sobre as atividades
desenvolvidas na 4rea de distribuicdo fisica da empresa Cervale. Detectando 0s processos, 0s quais
a empresa utiliza ou deveria utilizar para manter e/ou atender as exigéncias do mercado

consumidor, bem como o porqué de buscar tal conhecimento.

Em seguida, serfio expostos conceitos e informagdes sobre a logistica, cadeia de
suprimentos e, especialmente sobre a 4rea de distribuigdo fisica. Onde a logistica surgiu para
preencher um vazio existente no dmbito de materiais, considerando atualmente que a distribui¢do
fisica esta voltada para uma idéia global mais ampla e integrada no lugar de considerar a empresa
como um conjunto de fungdes executadas independentemente por diregdes especializadas,

formando assim, uma estreita inter-relagdo para alcangar os objetivos comuns.

A distribuigio fisica inclui todas as fungdes que supdem transportes de produtos no espago
ou no tempo, desde os pontos de armazenamento até os consumidores. De forma resumida, pode-se
dizer que o marketing cria uma demanda e atraem os clientes para determinado produto, com
algum valor; a fabricagdo mediante o emprego de determinados materiais proporciona-nos esse
produto e, finalmente a distribuigéo fisica da valor ao espago e ao tempo, situando os materiais € 0
produto no lugar e momento adequados. Concluindo que a distribuigdo fisica ¢ a principal linha de

unido e das atividades de fabricacdo e a criaciio de demanda.
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2. Problematica

Atualmente, as empresas operam em um ambiente altamente instivel, onde as mesmas
buscam cada vez mais alternativas para conseguir se manter no mercado globalizado e acompanhar
a evolugdo. A concorréncia entre as empresas tem exigido melhores niveis de servigos e produtos
oferecidos aos clientes, passando as empresas a se preocuparem com a area de distribuigdo fisica,

viabilizando meios para fazer as entregas mais rapidas, ter confiabilidade e seguranga do produto.

Para tanto, acredito que a eficiéncia na distribui¢do de produtos é um fator predominante
para o desenvolvimento da empresa, ou seja, para o seu sucesso, pois ¢ através da distribuicio que
o cliente posiciona a imagem da empresa, positiva ou negativa. Pois a eficiéncia busca melhorar a
maneira pelas quais as coisas devem ser feitas ou executadas, a fim de que os recursos, ou seja

pessoas, maquinas, matéria-prima, sejam aplicados da melhor forma possivel.

As empresas distribuidoras de cervejas, refrigerantes, etc., devem buscar atender de maneira
adequada as necessidades da organiza¢fio e do ambiente que a circunda, ou seja dos seus clientes,
abastecendo assim seus estoques, fazendo com que ndo faltem produtos para o consumidor final.
No entanto, quais 0s processos que a empresa desempenha ou deveria desempenhar na area de

distribuigfio para ter ou alcangar o nivel de eficiéncia, assim mantendo seus produtos no mercado?
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3. Objetivos

3.1. Objetivo Geral

Verificar o nivel de eficiéncia no departamento de distribuigdo da empresa Cervale.

3.2. Objetivos Especificos

Analisar se a empresa Cervale atende aos pedidos de acordo com a solicitagdio do cliente,

quanto ao prazo de entrega, a qualidade e a quantidade;

- Identificar os métodos utilizados pela empresa na execuco ou desenvolvimento das atividades

de distribuigdo;

- Vertficar o tipo de cliente predominante da Cervale.
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4. Justificativa

Com a atual globalizagiio, 0 mercado estd cada vez mais exigente, fazendo com que as
organizagdes se despertem para os meios que as tornem diferenciadas da concorréncia, e para
enfrentar os desafios cada vez maiores que a propria natureza do negécio impde, as empresas
devem estar preparadas para continuar oferecendo servigos e produtos que atendam as necessidades

dos clientes.

Devido aos varios obstaculos que as empresas distribuidoras enfrentam, como: distancia,
rodovias ruins (com isso, entregas atrasadas), dentre outros, elas precisam tomar alguns cuidados
para ndo afetar a imagem da empresa. pois, segundo Ballou (1993). os produtos transportados
podem estar indo para um novo suprimento dos estoques de um cliente ou para seu consumo direto,
no entanto, entregas atrasadas ou mercadorias em mas condi¢des resultam em inconvenientes para
o cliente, assim, a empresa deixa a desejar tornando os servigos prestados ineficientes, causando
uma imagem negativa da empresa. Para tanto, a preocupagio deste estudo é identificar os meios
pelos quais a empresa utiliza ou deveria utilizar, para suprir as necessidades do mercado de
maneira eficiente, eficaz e efetivamente. Buscando analisar se a clientela esta realmente satisfeita
com os servigos prestados, com isso, sabendo se os processos desempenhados pela empresa na area
de distribuicfio atende aos objetivos almejados tanto pela propria empresa quanto pelo mercado

consumidor.

Com o presente trabalho pretendo ampliar meus conhecimentos, pois ¢ uma é4rea que até
entdo, tinha pouca compreenséo, mas com o desenvolvimento deste, busco adquirir cada vez mais
informagdes que venham me ajudar a crescer gradativamente, conhecendo fatores que possam
melhorar o nivel de eficiéncia quanto a realizagfio da distribuicfo fisica de determinado produto,
bem como conhecer os obsticulos, os quais nfo deixam as empresas desempenharem suas

atividades de forma eficaz.
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5. Hipotese

Diante do estudo proposto, acredito que a empresa de distribuicdo de cervejas e
refrigerantes - Cervale, tem desempenhado dentro do mercado de maneira eficiente a distribui¢iio
de seus produtos, para atender & procura do consumidor final, mas no mercado atual as exigéncias
estdio cada vez maiores, onde a concorréncia as vezes oferece melhores servigos aos clientes, ou
seja atendimento, fazendo com que a empresa (Cervale) nfio consiga atingir seus objetivos que é ter
uma grande parcela do mercado da regido do Vale de S#o Patricio. Assim sendo, a empresa
Cervale busca investir na capacitacio de seus funcionarios, na tecnologia dentre outros, para

atender da melhor maneira possivel as exigéncias do mercado consumidor.
Com base no referencial tedrico, as possiveis respostas para o problema proposto sio:

* a identificacfio da satisfaciio dos clientes quanto a distribuicdo da empresa, assim podendo

planejar procedimentos que amenize a situagéo;

* a empresa sabera se os procedimentos utilizados para entrega dos produtos sfo suficientemente

adequados para realiza-los com eficiéncia e eficicia, ou se faz necessario melhorar tais métodos;
* a organizagfio podera confrontar os servicos de entregas realizados com os planejados;

* a empresa terd resultados quanto aos produtos mais consumidos, assim podendo ter um melhor

controle de estoques;

» crescimento gradativo da organizag8o, pois com os resultados da coleta de dados, a mesma podera

fazer um planejamento, o qual venha aumentar as vendas, assim obtendo maior retorno de capital.
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6. Metodologia

Nas organizacdes existe uma infinidade de informac¢Ses que podem ser utilizadas e
detalhadas propiciando assim, um ambiente favoravel para o uso de técnicas na pesquisa,

mostrando de forma clara os objetivos.

O objeto de estudo foi a empresa Cervale a qual se estabelece na Av. Bernardo Say#o,

Centro em Ceres-GO., atuam no ramo de vendas de cervejaria (Cervejas e refrigerantes em geral).

A pesquisa utilizada neste estudo foi de carater exploratorio, pois de acordo com Samara e
Barros (1997) , esse tipo de pesquisa tem como principal caracteristica a informalidade, a
flexibilidade e criatividade e nelas procura-se obter um primeiro contato com a situagdo a ser
pesquisada ou um melhor conhecimento sobre o objeto em estudo levantado. Como também
pesquisa bibliografica, onde através de obras embasei 0 meu estudo. Buscando informagSes

necessarias sobre o mercado consumidor, concorrentes, produtos, etc..

A pesquisa foi qualitativa, segundo Mattar (1993), a pesquisa qualitativa identifica a
presenca ou auséncia de algo. A qual proporcionou descobrir fatores que influenciam o

desempenho da empresa na area de distribuigfo fisica junto 4 demanda e as exigéncias do mercado.

‘O método utilizado para essa pesquisa foi o estudo de caso, conforme Mattar (1993)
envolve exame de registro existente, observagio da ocorréncia do fato, entrevista estruturada, etc..

Observando os detalhes do ambiente de distribuigdo da empresa.

Foram colhidos dados em alguns clientes da Cervale na regio do Vale de Sdo Patricio, em
relacfio aos servigos de distribuicdio da empresa supracitada. Onde levantei informagdes através de
entrevistas com questionarios de perguntas semi-abertas (conforme,anexo X), que para Samara €
Barros (1993), a pergunta semi-aberta ¢ a jungdo de uma pergunta fechada a uma p“e‘rgunta aberta
em que o entrevistado respondeu as opgdes propostas e depois justificou sua resposta. As quais
tiveram a finalidade de buscar informagSes que poderfio ser base de respostas para o problema em
questdo, onde foram analisados, considerando vérios fatores como: a localidade, tipo de

estabelecimento, dentre outros.

A pesquisa foi feita através de amostra aleatoria, onde ela foi realizada entrevistando de 2 a

4 clientes (unidades) da empresa Cervale, aleatoriamente, de algumas cidades da regido do Vale de
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Séo Patricio, pois com esse processo busquei obter informacdes reais da regifio que a empresa atua.

Realizou-se a mesma no periodo de fevereiro a margo de 2005.

Apbs a coleta dos dados, os mesmo foram classificados de maneira sistematica. Onde foram
feitas analises, interpretando-os minuciosamente, disponibilizando-os em gréaficos (anexo XII) para

facilitar a compreensfo e analise dos resultados.
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7. Caracteriza¢iio da Empresa

7.1. Negdcio
Distribui¢dio de bebidas (cervejas, refrigerantes, sucos, isotdnicos € 4guas) em geral,
atuando na intermediagfio entre os fabricantes de bebidas e outros elos da cadeia logistica

(i‘epresentantes; varejistas) até o consumidor final.

7.2. Missio

Exceléncia em logistica e prestacdio de servigos promovendo crescimento social.

7.3. Visdo

Concentrar toda energia e agdio dos departamentos, para alcangar o 1° lugar de methor

revendedora de bebidas do centro-oeste no ano de 2005.

7.4. Objetivo Estratégico
- Atender o maior numero possivel de clientes com eficiéncia e eficicia em todos os
departamentos, atendendo as exigéncias da Ambev;

- Manter a lideranga do mercado em que atua.

7.5. Valores

a) Honestidade — A empresa Cervale ¢ honesta em tudo que faz, tendo um relacionamento franco e

honesto com os clientes, colaboradores, fornecedores e comunidade.

b) Desenvolvimento Pessoal — Busca o crescimento dos colaboradores que trabalham na empresa,
dando oportunidades para aprender e ficar exposto a novas experiéncias, assim compartilham a

responsabilidade e proporciona autonomia as pessoas a investir em seu préprio desenvolvimento.

¢) Reconhecimento — A empresa acredita e busca um ambiente de trabatho positivo que promova a
motivagdo e o comprometimento dos colaboradores; assim reconhecendo a dedicagfo ao trabalho

das pessoas, celebrando seus sucessos e encorajando-os.

d) Dinamismo — A organizagio esta sempre desenvolvendo um trabalho dindmico, exigindo
rapidez, antecipando necessidades e propondo soluges adequadas; sendo flexiveis para fazer

ajustes de acordo com os diferentes cenérios do mercado.
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e) Justica — A empresa trata as pessoas de forma justa, esforcando para ouvir e entender os outros
antes de agir. Acreditando que a diversidade ajuda a companhia a crescer e por isso, oferece

oportunidades iguais, independente de raga, sexo, idade, religifio, etc..

f) Desafios - Melhoria continua dos processos e servigos, pois a criatividade é a chave para atender

e exceder as expectativas dos clientes e proporcionar vantagem competitiva.

g) Realizagio — E orientada para resultados e realizagdes, que acredita que a atitude de buscar a
vitéria ¢ a base da satisfagio da organizagdo. Cumprindo os compromissos, sempre tendo em

mente a necessidade de superar os limites.

h) Coragem — Os riscos devem ser calculados, defendendo aquilo que a empresa acredita.
Permitindo que as pessoas tomem decisBes, mesmo que sejam erradas, mas que aprendam com

elas.

i) Comprometimento — Os colaboradores devem ser parceiros da organizagio, buscando sempre

estar comprometidos com os objetivos e estar sempre melhorando a prestagiio de servigos.

7.6. Mix de Produtos

A organizacdo possui um mix muito grande de produtos, dentre os quais podemos
relacionar: Skol, Caracu, Antarctica, Bohemia, Pepsi, Guarana, Soda limonada, Agua Ténica,
Kronenbier, Agua Cristalina, Agua com Gés, Chopp Antarctica, Brahma, Sukita, Lipton, Gatorade

e suas ramificacdes.

7.7. Principais Concorrentes

A empresa Cervale possui como principais concorrentes as seguintes organizagdes:
- Distribuidora Schin ( Cervejas e Refrigerantes Schincariol);
- Refrescos Bandeirantes (Refrigerantes Coca-cola e Cervejas Kaiser);
- Disbem (Refrigerantes American Cola, Cervejas Col6nia, dentre outras).
7.8. Participacéio de mercado

A Cervale detém a seguinte participagdo de mercado na regifo do Vale de Sdo Patricio ao

ano (a.a.).



.

Tabela 1 — Mercado de Cervejas

Empresas Volume Lts/ano % Vl:' Ig;a.) %
Cervale 8.534.016 62,7 41.133.957,12 86,83
Dist. Schin 4.202.496 30.9 5.421.219.84 11.44
Ref. Bandeirantes 328.320 2.5 279.072.00 0.59
Outras 536.832 3,9 536.832.00 1.14
Total 13.601.664 100 47.371.080,96 100

Fonte: Empresa

Tabela 2 — Mercado de Refrigerantes

Empresas Volume Lts/ano % Vl:' lf;;a.) %
Cervale 4.024.512 27,7 8.987.564.16 33.3
Dist. Schin 364.608 25 754.738.,56 2.8
Ref. Bandeirantes 3.922.560 27 9.492. 59520 352
Outras 6.236.928 42.8 7.733.142,72 287
Total 14.548.608 100 26.968.040,64 100

Fonte: Empresa

Tabela 3 — Mercado de Sucos

Volume Lts/ano Vir (a.a.)
Empresas (RS)
Cervale 23.364 27 53.737.20 28
Dist. Schin 8.328 10 17.488.80 9
Ref. Bandeirantes 17.760 20 40.848.00 21
Outras 37.656 43 82.843,20 42
Total 87.108 100 194.197.20 100

Fonte: Empresa

Tabela 4 - Mercado de Aguas

Empresas Volume Lts/ano % VIr (a.a.) %
(RY)
Cervale 2.400 8 1.440 8
Dist. Schin 5.508 17 2.754 15
Ref. Bandeirantes 10.044 31 5.524.20 31
Outras 13.740 44 8244 46
Total 31.692 100 17.962.20 100

Fonte: Empresa

19



()]

‘¥

20

8. Cadeia de Suprimentos

Ao longo da década de 80, varias transformacdes influenciaram as relages de compra e
venda entre as varias organizagles que operam no mesmo canal de distribuigfo. A reestruturacio
das corporagdes em busca de maiores niveis de qualidade e produtividade, a globalizagio dos
mercados e o surgimento de novas tecnologias de processamento e transmissdo de dados
desempenharam ¢ vém desempenhando papel chave na mudanga das relagdes de negbcios entre
empresas. A penetragéo cada vez mais rapida em novos mercados, ou a consolidacio de uma certa
posi¢do em outros, passam muitas vezes pela adogfo de novas estratégias gerenciais do processo de

distribuicgio na cadeia de suprimentos.

De acordo com Lambert, Stock e Vantine (1998), todas as empresas participam de uma
cadeia de suprimentos, desde as matérias-primas até o consumidor final. Até que ponto essa cadeia
precisa ser administrada depende de diversos fatores, como a complexidade do produto, o nimero

de fornecedores e a disponibilidade de matérias-primas.

Segundo Christopher citado por Lambert, Stock e Vantine (1998), a cadeia de suprimentos
pode ser definida como a rede de organizagSes que estdo envolvidas nos diferentes processos €
atividades anteriores e posteriores que produzem valor sob a forma de produtos e servicos nas maos

do consumidor final.

Ja Bertaglia (2003), afirma que a cadeia de suprimentos corresponde ao conjunto de
processos requeridos para obter materiais, agregar-lhes valor de acordo com a concepgio dos
clientes e consumidores e disponibilizar os produtos para o lugar (onde), e para a data (quando),

que os clientes e consumidores os desejarem.

Como afirma Martins e Alt (2003), os componentes da cadeia de suprimentos devem ser
preparados para juntos maximizarem seu desempenho, adaptando-se naturalmente a mudancas
externas e em outros componentes. Para isso, é necessario um alto grau de integraciio entre
fornecedor e cliente, que como parceiros diminuem custos ao longo da cadeia (entre 10% e 30%) e
tempo médio de estocagem (cerca de 50%). Por conseguinte as cadeias de suprimentos, assim
como aconteceu com 0s seres vivos, s6 poderfio continuar existindo se tiverem a capacidade de

adaptacdo.

Todavia, o objetivo do gerente da cadeia de suprimentos é: - satisfazer rapidamente o

cliente, criando diferencial com a concorréncia, - minimizar os custos financeiros, pelo uso de
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menos capital de giro e os custos operacionais, evitando desperdicios e reduzindo a0 maximo,
attvidades que ndo agregam valor ao produto, tais como esperas, armazenamentos, transportes €

controles.
Uma representagdo da cadeia de suprimentos é a que mostra a relagdo entre os niveis de
planejamento e seus horizontes, o fluxo do produto e algumas ferramentas gerenciais envolvidas.

Figura 1.

Figura 1 - A Supply Chain Representada

Comprar Fazer Mover Armazenar Vender
Estratégico o T : . Anos
= _Andlise e decisOes sobre a cadeia de suprimentos
Tatico TG s R Semanas/
Plenojamento da Planemments
i . Meses
5 (3563 3z Tort o) .
Operacional Dias/
Ssemanas
iat cl,«;:memo At
: Lol Al e o .
Transacional E G ~ - uniicis e Minutos/
horas

Fonte: Martins. Petronio G.. Alt. Paulo Renato C.. 2003.

Em qualquer empresa alguns fatores sdo chaves para o sucesso da cadeia de suprimentos,
como o foco intenso no cliente, uso avangado de tecnologia de informagdo, indices quantitativos de

desempenho, times inter-funcionais e gerenciamento do fator humano (MARTINS; ALT, 2003).

Martins e Alt (2003) lembra ainda que a cadeia de suprimentos ideal nio deve ser estatica,
baseada apenas em técnicas como demanda projetada e custos atuais, pois quando as condigdes
iniciais mudam, a configuragdo da cadeia deve ser revisada. Quanto mais flexivel a cadeia, menos
sobressaltos, re-investimentos ou deslocamento de pessoal ela sofrera. No entanto, as empresas,
para garantir diferencial competitivo e sobrevivéncia, devem, cada vez mais, ter cadeias de

suprimentos projetados para flexibilidade e eficiéncia de resposta.

Na empresa Cervale, a Cadeia de Suprimentos possui os seguintes processos: o responsavel
pela drea operacional faz a marcagdio de carga para a puxada (busca de produtos, cervejas,
refrigerantes), nas fabricas de Goiénia, Anapolis e Brasilia. Essa marcacdo ¢ feita através da
extranet, onde a revendedora (Cervale) tem até as 11:00 hs, para fazer a marcagiio para a puxada

dos proximos dias, a marcagdo ¢ feita a cada dois dias. Apos essa marcagdo, as fabricas tanto de
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Goiénia, Anapolis e Brasilia fazem a confirmacgo da puxada, informando os valores dos produtos
requeridos e quantidade dos produtos disponiveis para atender as solicitagdes da revendedora, caso
ndo tenha o produto solicitado na fabrica, ela permite a escolha de outro produto para a
revendedora, e caso esta nfio proceda a escolha, sfo colocados produtos que t&m mais saidas, em
substituicdo daqueles produtos que estavam em falta, a fim de complementar a carga da carreta, a
qual € composta de 22 palets. As fabricas, supracitadas, produzem alguns produtos referenciados,
sendo que outros sfo originados de outras filiais, localizadas em outros Estados. Cumpre, ressaltar,

que todas as féabricas citadas sdo pertencentes ao Grupo AMBEV.

De acordo com Bertaglia (2003), antes de melhorar a cadeia de abastecimento, o
profissional da area precisa entender como a empresa estd organizada e como se comporta o
processo de abastecimento. Esse entendimento esta relacionado aos requerimentos provenientes
dos consumidores, clientes e fornecedores, as informagdes sobre como movimentar, manusear e

armazenar os produtos, como essas informagdes sio usadas e como fluem no processo.

8.1. Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos

Atualmente. as organizagdes empresariais estio buscando alternativas para ser uma
organizagdo agil em todos os seus sistemas e procedimentos. E o gerenciamento da cadeia de
suprimentos ¢ um fator chave para que a organizacfo seja mais veloz e confidvel. Segundo
Lambert, Stock e Vantine (1998, p.827) a Supply Chain Manegement ¢ definida como transcrito a
seguir: “Supply Chain Management ¢ a integracdo dos processos do negocio desde o usuario final
até os fornecedores originais que proporcionam os produtos, servicos e informagdes que agregam

valor para o cliente”.

De acordo com Christopher (2002), o gerenciamento da cadeia de suprimentos &
significativamente diferente dos controles classicos de materiais e de fabricagio em quatro

sentidos:

“1° - Ele vé a cadeia de suprimentos como uma entidade Unica, em vez de confiar responsabilidade

fragmentada para areas funcionais, tais como compras, fabricagdo, distribui¢io e vendas;

2° - Relata que a cadeia de suprimentos deriva diretamente da primeira: ela requer — e, ao final,
depende da tomada de decisdio estratégica. O suprimento é um objetivo compartilhado por
praticamente todas as funges na cadeia e tem significado estratégico particular devido ao seu

impacto sobre os totais e participacdo de mercado;
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3° - O gerenciamento da cadeia de suprimentos fornece uma perspectiva diferente sobre os

estoques que sfo usados como mecanismo de balanceamento, como ultimo, ndo primeiro recurso;

4° - O gerenciamento da cadeia de suprimentos exige uma abordagem de sistemas e a chave é a

integrag¢do”.

Ja Martins e Alt (2003, p.287) conceituam o Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos
COmo:

O gerenciamento da cadeia de suprimentos nada mais é do que administrar o
sistema de logistica integrada da empresa, ou seja, o uso de tecnologias
avangadas, entre elas gerenciamento de informagdes e pesquisa operacional, para
planejar e controlar uma complexa rede de fatores visando produzir e distribuir
produtos e servigos para satisfazer o cliente.

o) gerenciafnento da cadeia de suprimentos na empresa Cervale é feito tanto pelo setor de
vendas como o de operages, pois a mesma demanda informagBes precisas sobre as vendas
realizadas em determinado periodo, sem essas informagdes o setor operacional que realiza as
marcagdes, podera efetuar marcagdes de produtos indesejados, provocando conflitos e acumulo de
estoques desnecessarios, o que por sua vez prejudica a correta gestdo do capital de giro da empresa.
Desta forma, a interagio entre os setores toma o gerenciamento mais eficiente e eficaz,

contribuindo para uma melhor gestio das operagdes da empresa.

8.2. Gerenciamento Integrado da Cadeia de Suprimentos

—

Os suprimentos ou abastecimentos podem originar problemas ou solugdes. Problemas
devido ao volume de estoque indesejado, que deve ser escoado o mais rapido possivel; e solu¢bes
para alavancagem das operagOes, o negdcio em si. Necessitando assim, da interacio tanto interna

como externa de todos 0s seus processos.

O suprimento compreende a interagfio de varios setores da organizagfo, a seguir alguns,
Quadro 1.

Segundo Martins e Alt (2003), o gerenciamento integrado da cadeia de suprimentos tem
escopo amplo, incluindo fornecedores, operagdes internas de transformacfio, estocagem e
distribuigfo, atacadista, varejista e consumidores finais. A empresa que no possui um sistema de
informagdes sofisticado, eficaz e nfio burocratico, a cadeia emperra, e o tempo de fluxo (lead time)
se alonga, afetando custos, qualidade, confiabilidade, flexibilidade e impedindo a rapidez da

inovago.
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Quadro 1 - Suprimentos e a interagfo entre 0s setores

. Abastecimento (Interagiio entre Setores)

pPCP
(planeja a produgio até o nivel mais baixo
de composi¢io do produto, por meio do

(define as necessidades do
mercado)

SUPRIMENTOS
(compra dos materiais
necessarios para a produgio)

Fonte: Martins, Petronio G.; Alt, Paulo Renato C., 2003.

Segundo Martins e Alt (2003), o sistema de suprimento de cada empresa é fungdo do
sistema de produgdo empregado por ela, e esse sistema aumenta de complexidade a medida que
aumenta o nimero de intermediarios e mais criticos se tornam os mecanismos de controle e
programagcdo de entregas, ja que os estoques funcionam como amortecedores de erros, 0s mesmos

elevam os custos para a empresa.

No caso da empresa Cervale, o controle de estoques é primordial, pois ela trabalha com

produtos acabados e atua como intermediaria entre as fabricas e os clientes.

A tendéncia da Supply Chain no atual mercado globalizado é a consolidagio de parcerias

entre as organizagdes.

Segundo Christopher (2002), deve-se reconhecer que o conceito de gerenciamento de
cadeia de suprimentos, nada mais ¢ do que uma extensdo logistica. O gerenciamento logistico esta
primeiramente preocupado com a otimizagio de fluxos dentro da organizagio, enquanto que o
gerenciamento da cadeia de suprimentos reconhece que a integragdo interna por si s6 ndo é
suficiente, pois a integragdo deve ocorrer em todos os elos da cadeia logistica, sejam eles internos e
externos. desde o fornecedor até o consumidor final. O quadro 2. sugere que existe na realidade

uma evolugdo desta integragdo a partir da posigdo completa:

Estagio 1 - Independéncia funcional, onde cada fun¢do da empresa, como
produgdo ou compra, faz suas proprias coisas em isolamento completo em relagdo
as outras fungdes da companhia. Pode ser citado um exemplo em que a produgdo
procura otimizar seus custos unitdrios de fabricag¢do através de grandes lotes de
produgdo, sem considerar o aciimulo de estoque de produtos acabados e desatenta
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aos impactos que isto ocasionara sobre a necessidade de espago no armazém e
sobre o capital de giro;

Estagio 2 - Ja as companhias do estdgio 2 reconheceram a necessidade de, no
minimo, um pequeno grau de integragdo entre as fungdes adjacentes, como por
exemplo, o gerenciamento da distribui¢do e do estogue ou o controle de compras e
materiais.

Estagio 3 - Neste estdgio exige o estabelecimento e implementacdo de uma
estrutura de planejamento de ponta a ponta.

Estdgio 4 - E no estdgio 4 vé a companhia como parte de um canal de informagdo

global, que atinge o valor adicionado dtimo, em termos das exigéncias de cada
cliente, enquanto maximiza o lucro da cadeia de suprimento total.

Quadro 2 - Atingindo uma cadeia de suprimentos integrada

Estagio 1 — linha basica

Fluxo de Servico
—_— ; >
materiais ao cliente

£

Controle de
Materiais
.
e
] L1

Estigio 2 — integracie funcional
Fluxo de Servico
materiais ao cliente

N

»
'

Gerenciamento Gerenciamento
de materiais de fabricagiio

e

Estagio 3 — integraciio interna

Distribuigio

Fluxo de Servico
materiais ao cliente

Gerenciamento
de fabricaciio

Estagio 4 — integracio externa

Fluxo de Servico
—materias > ao cliente

Fonte: Christopher, Martin, 2002.
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Segundo Bertaglia (2003), a tecnologia da informago e a inovagdo tecnologica tornam
possivel um futuro no qual a cadeia de abastecimento ou suprimento possa ser realmente integrada.
A seguir, um modelo de cadeia de suprimentos integrada apresentando o fluxo de materiais e as

diferentes organizagdes que participam desse processo.

Figura 2- Cadeia de Suprimentos Integrada
Legenda
r——’ St

Fornecedor A
Fibrica @) A—

_— —
Centro de ‘ . ’

distribuig¢do

Cliente .
Fluxode _, S0 ‘
materiais A____ =

o o

Fonte: Bertaglia, 2003.

Nunca se falou tanto em atender as exigéncias dos consumidores como tem acontecido
ultimamente, mas por outro lado, os consumidores nunca foram tdo exigentes. Diante de tal
acontecimento, novos conceitos estdo sendo criados e empregados com &xito, para que essas

exigéncias sejam supridas. Bertaglia (2003, p. 5) afirma que:

O gerenciamento efetivo e apropriado da cadeia de abastecimento deve
considerar todos os aspectos relevantes e as pegas fundamentais do processo, de
tal forma que seja o mais dgil possivel sem comprometer a qualidade ou a
satisfagdo do cliente, mantendo ainda o custo total competitivo.

8.3. Caracteristicas da Cadeia de Suprimentos Integrada

De acordo com Bertaglia (2003), muitos modelos de cadeias de suprimentos sio
extremamente complexos, e é fundamental identificar a quantidade de fornecedores e clientes.
Além disso, saber onde eles estdo localizados e a importancia de cada um deles em termos de
volume de compras e vendas. A seguir, algumas caracteristicas para entender melhor a cadeia de

suprimentos.
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LOCALIZACAO DAS ORGANIZACOES

Conceitos

Cervale

O posicionamento geografico dos
locais tem implicagSes importantes nos
custos e nos fluxos logisticos. No entanto, as
instalacbes devem sempre considerar a
localizacfio dos clientes e fornecedores e as
facilidades de transportes.

Na empresa que estd sendo realizado o
estagio, possui uma localizacdo estratégica, onde
fica bem posicionada, facilitando tanto a puxada
(busca de produtos nas fabricas) como o
escoamento da mercadoria nos devidos pontos-de-
vendas.

Quadro 4 — Distribuigio

DISTRIBUICAO FisIicA

Conceitos

Cervale

Produtos e materiais sdo
movimentados ao longo da cadeia de
suprimentos, fluindo dos fornecedores para
as plantas, delas para os centros de
distribuicdio e dai para os clientes,
dependendo do modelo estabelecido pela
empresa. E necessario identificar como e por
quem esses materiais € produtos sdo
movimentados e a eficiéncia com que sdo
realizadas as movimentagdes, pois a
distribuicdo fisica tem impactos importantes
ndo somente em custos, mas também na
qualidade dos Servigos prestados,
principalmente no cumprimento da entrega
dos produtos aos clientes.

Na Cervale, a distribuigido é realizada com
frotas préprias, assim tornando fécil o controle
das entregas e das puxadas dos produtos acabados
nas fabricas, que buscam em outras fabricas os
produtos que nfo produzem, para complementar o
mix de produtos; e essas outras fabricas adquirem
a matéria-prima para transformé-las em produto
acabado (Cervejas, refrigerantes, sucos etc.) e
fornecer para as que solicitarem.

Quadro 5 - Estoques

ADMINISTRACAO DE ESTOQUES

Conceitos

Cervale

A administracdio dos estoques deve
receber atencdio especial, uma vez que
podem ser armazenados em diferentes etapas
do processo, apresentando caracteristicas
diversas, como a matéria-prima, produto
semi-acabado, produto acabado ou produto
com valor agregado para o cliente e
consumidor. A visdo departamentalizada ou
segmentada da organizacdo pode oferecer
restricdes quanto a identificacio do volume
real de estoque existente. Dessa forma, o
controle do estoque é fundamental para a
reducéio do nivel de capital investido.

Na empresa observada, o controle de
estoque ¢ realizado de maneira que nfo faltem
estoques para os clientes e nfio exceda o estoque
da organizagfo, pois a mesma trabalha com
produtos acabados, que agregam valor para o
cliente e o consumidor.
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Quadro 6 - Transporte
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MOoODO DE TRANSPORTE

Conceitos

Cervale

A forma como o material ou o

O modo de transporte utilizado pela

produto serd transportado depende das | Cervale é o rodovidrio, apesar dos custos serem
vantagens e desvantagens relacionadas a | mais caros, mas a infra-estrutura da regido em que
infra-estrutura de transporte, ao volume a ser | a empresa atua nfo permite outro modo de
transportado, aos canais logisticos existentes, | transporte.

a confiabilidade da entrega e aos custos de
movimentagdo entre outras analises.

Quadro 7 - Informacio

FLUXO DE INFORMACAOQ

Conceitos

Cervale

Este fluxo esta extremamente ligado ao
movimento fisico de produtos e materiais.
Todo o processo se relaciona intimamente:
processamento de pedidos, estimativas de
vendas, planejamento de produgfo, compras e
aquisi¢des, capacidades, armazenagem e
manuseio. Por essa razio, a tecnologia da
informac3io desempenha, nos dias atuais, um
papel fundamental, proporcionando uma maior
confiabilidade ao processo, pois informagdes
erradas levam as movimentagdes erradas. O
entendimento do fluxo de informagGes permite
identificar as informagdes que realmente
agregam valor ao processo, de modo que se
possam descartar aquelas que nio somam,
aumentando a velocidade e a confiabilidade das
fransagBes. A relacio custo/beneficio para
obter a informacfo é um aspecto relevante na
analise. As organiza¢cBes devem estabelecer
quais informagBes sfo  prioritdrias e
fundamentais para administrar 0 negécio. As
vezes se investe demasiado na captura da
informac#o, e sua utilizagio € apenas parcial.

A Cervale possui equipamentos
sofisticados para que as informagdes fluem de
acordo com as necessidades das mesmas, mas
para isso precisa da colaboragdo dos
funcionarios. Pois necessita de informagdes
precisas tanto da parte dos vendedores sobre as
vendas realizadas, para assim processar o0s
pedidos; dos motoristas e auxiliares sobre as
entregas efetuadas, informando a empresa sobre
as entregas que ndo foram realizadas, dentre
outros; do pessoal do CPD (Centro de
processamento de dados) para verificar se
determinada rota necessita de recarga (dois
veiculos na mesma rota) como do pessoal
responsavel pela area operacional, os quais irdo
efetuar a marcagfio para a puxada e organizar a
distribuicio dos produtos nos pontos-de-
vendas, sem essas informagdes coerentes, o
desenvolvimento das atividades da empresa ¢
afetado. Todavia uma atividade supre a outra.

Quadro 8 - Estimativas

ESTIMATIVAS

Conceitos

Cervale

As previsdes séo elementos
fundamentais na cadeia de abastecimento
integrada. As organizagdes investem em
tecnologia avangada e melhorias de processo a
fim de obter melhores resultados com suas
previsdes. Ferramentas de informatica e
atitudes de colaboragfo entre as organizagdes
que compdem a cadeia sdo extremamente uteis

A Cervale detém de tecnologias que
ajudam no processamento das informagdes e
que facilita o planejamento das estimativas para
que possa obter resultados significativos, sem
emperrar o desenvolvimento das atividades da
organizagfo.
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na obtencdo de estimativas mais bem
elaboradas e com precisio mais elevada.
Devemos considerar que, quanto melhor é o
planejamento, melhor ¢ mais eficazmente a
responderd,
possibilitando que se proporcione um Servigo

cadeia de suprimentos

melhor ao cliente.

Quadro 9 - Relacionamentos

RELACIONAMENTOS

Conceitos

Cervale

A cadeia de suprimentos é composta
por diferentes organiza¢cdes internas e
externas, todas demandam forte
relacionamento. Clientes, fornecedores de
materiais e servigos, distribuidores, entre
outros, envolvem fluxos de produtos,
materiais e informagGes. A forma de
trabalhar com essas organizages pode
representar uma vantagem competitiva em
relacdo a concorréncia, dependendo da
maneira que se definem os relacionamentos.
A parceria deve definir as responsabilidades
das partes e o foco final serd sempre o
atendimento ao cliente. O ponto interessante
da cadeia de suprimentos ¢ que ela atua
como elemento de vantagem competitiva.
Para tanto, é fundamental administira-la
eficazmente, pois seus modelos variam de
acordo com as caracteristicas do produto, o
nimero de organizacdes envolvidas, a
geografia, a infra-estrutura, e outros fatores.

Na Cervale o relacionamento entre os
fornecedores pode ser considerado bom, havendo
parceria. Mas o relacionamento com os clientes,
as vezes se encontra em dificuldades devido ao
preco elevado do produto, e por ser um produto de
demanda elevada, os clientes sempre procuram
adquiri-los. A empresa possui uma infra-estrutura
adequada para o desenvolvimento das atividades.
As organizagdes que querem obter sucesso no
mercado competitivo dependem extremamente do
relacionamento  que mantém com  seus
fornecedores para atender eficientemente a
demanda requerida pelos clientes. O corpo
administrativo e gerencial da empresa detém de
flexibilidade e agilidade para responder as
mudancas, que sdo constantes. E o entendimento
da cadeia de suprimentos e de seus processos &
fundamental para atingir os resultados almejados.

(2

Bertaglia (2003), relata em sua obra que ao analisar a cadeia de suprimentos e seus

processos, pode-se dividi-la em processos menores de acordo com os conceitos praticados pelo

Supply Chain Council (entidade americana, finalidade estabelecer processos padronizados para a

cadeia de suprimentos em seus diferentes segmentos). E a partir desta perspectiva, os elementos da

cadeia podem ser: planejamento, compras, produgdo e distribuigo. A seguir Figura 3:
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Figura 3 - Elementos da cadeia de abastecimento segundo o Supply Chain Council
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Fonte: Bertaglia, 2003.

O grafico 1, mostra como € constituida a cadeia de suprimentos da empresa Cervale. Seus
fornecedores e o processo de como ¢é feito a requisi¢do e distribui¢do dos produtos oferecidos por

ela.



Grifico 1 — Cadeia de Suprimentos Cervale
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9. Aspectos gerais da logistica

A palavra logistica tem varios significados, mas o sentido ¢ o mesmo, considerando que “¢
uma operagdo integrada pai"a cuidar de suprimentos e distribuicdo de produtos de forma
racionalizada, o que significa planejar, coordenar e executar todo o processo, visando a redugfio de
custos e ao aumento da competitividade” (VIANA, 2000, p.42).

No passado, a logistica era pouco utilizada, mas a preocupagio com a distribuicio de
mercadorias tem sido constante na histéria da economia. A velha administragfio logistica est4 entre
as mais velhas ciéncias administrativas, tendo comecado com os primeiros lideres militares dos
tempos biblicos, que tinham suas armas primitivas com pontas de 0sso ou garras e cagavam Sseus

alimentos e animais longe de casa. Segundo Ballou citado por Viana (2000, p. 45):

A logistica empresarial trata de todas as atividades de movimentacbo e
armazenagem, que facilitam o fluxo de produtos desde o ponto de aquisicdo da
matéria-prima até o ponto de consumo final, assim como nos fluxos de informagéo
que colocam os produtos em movimento, com o propésito de providenciar niveis
de servigos adequados aos clientes a um custo razodvel.

No entanto, a origem da logistica é militar. Foi desenvolvido visando colocar os recursos
certos no local certo e na hora certa, com um sé objetivo vencer a batalha. Ao longo da histéria do
homem, as guerras tém sido ganhas e perdidas através do poder e da capacidade da logistica ou a
falta dela. A logistica teve mais énfase no periodo da Segunda Guerra Mundial, a 4rea de
distribuicdio passou a ter grande importéncia, pois os exércitos necessitavam de equipamentos,
comida e suprimentos em geral em locais e horas especificos, assim fazendo com que houvesse
agilidade, seguranca e confiabilidade na distribuigiio dos mesmos, atendendo-os na hora certa, no
lugar certo e nas melhores condigdes possiveis. A distribuigéio fisica, desde entdio passou a ser um

problema logistico para as empresas.

Atualmente, para vencer a batatha da globalizagfo, na qual as organizacdes esto direta ou
indiretamente envolvidas, procura-se delinear os objetivos, ferramentas e componentes

estratégicos, taticos e operacionais do jogo logistico.

Segundo Martins e Alt (2003), no Brasil a logistica apareceu nos anos 1970, por meio de
um de seus aspectos: a distribuigfo fisica, tanto interna quanto externa. As empresas industriais e
comerciais brasileiras viram-se diante da necessidade de abandonar o empirismo para abastecer
mercados emergentes em um pais de dimensdes continentais e com uma malha de transportes

incipientes. Até poucos anos atras, o termo logistica continuava associado a transportes, depdsitos
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regionais e atividades ligadas a venda. Mas hoje, as empresas brasileiras j4 deram conta do imenso
potencial implicito nas atividades integradas de um sistema logistico, e dentro de estruturas

organizacionais ainda ndo tfo bem definidas, comegam a utilizé-lo em grande escala.

Ballou (1993) afirma que, a logistica empresarial estuda como a administragio pode prover
melhor nivel de rentabilidade nos servigos de distribui¢do aos clientes e consumidores, através de
planejamento, organizag®io e controle efetivos para as atividades de movimentagfo e armazenagem
que visam facilitar o fluxo de produtos. Relata ainda que a logistica é um assunto vital, ¢ um fato
econbémico que tanto os recursos quanto os seus consumidores estdo espalhados numa ampla area
geografica. Além disso, os consumidores nfo residem préximos donde os bens ou produtos estfio
localizados. Onde a logistica busca diminuir o tempo entre a produgfo e a demanda, de modo que
os consumidores tenham bens e servicos quando e onde quiserem, e na condi¢do fisica que

desejarem.

Segundo Lambert, Stock e Vantine (1998), a administracdo eficiente do fluxo de bens do
ponto-de-origem ao ponto-de-consumo em nivel macro (sociedade) ou em nivel micro (empresa)
exige planejamento, implementagiio e controle de uma gama de atividades de logistica. As quais
podem envolver matérias-primas (submontagens, pecas, usinadas, materiais de embalagem, etc.);
estoque de semi-acabados (produtos ainda nfio prontos para venda); e bens acabados (produtos para

a venda a clientes intermediarios ou finais).

No entanto, a finalidade da logistica é proporcionar produtos e servigos, através dos quais

- serdo atendidas as necessidades, desejos e demandas dos clientes.

9.1. Atividades de Administracio da Logistica

De acordo com Ballou (1993), existem atividades de importancia priméria e de apoio
(atividades adicionais que apbia as primarias) para atingir os objetivos logisticos de custo e

Servigos.

9.1.1. Atividades Prim4arias

A denominacgo de atividade priméria identifica aquelas que s3o de importincia para a

obtencdo dos objetivos logisticos de custo e nivel de servigo que o mercado deseja, e essas
i

atividades sdo consideradas primérias porque contribuem com a maior parcela do custo total da
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logistica ou s@io essenciais para a coordenagfio e para o cumprimento da tarefa logistica. Séo as

seguintes:

a) transporte — é uma das atividades logisticas mais importantes, simplesmente porque ela
absorve, em média, de um a dois tercos dos custos logisticos. E essencial, pois nenhuma
organizacéo moderna pode operar sem providenciar a movimentagdo de suas matérias-primas ou de
seus produtos acabados para serem levados, de alguma forma, até o consumidor final. O transporte
refere-se aos varios métodos para se movimentar matéria-prima, materiais, produtos e servigos, e
os modais utilizados sdo: rodoviario, ferroviario, hidroviério, dutoviario e o aeroviario.
Geralmente, essa atividade envolve decidir quanto ao método de transporte, aos roteiros e a

utilizacdo da capacidade dos veiculos;

b) manutenc¢iio de estoques — para se atingir um grau razoavel de disponibilidade do produto em
face de sua demanda, é necessario manter estoques, que agem como amortecedores entre a oferta e
a demanda. O uso de estoques, como regulador de demanda, resulta no fato de que, em média, ele
passa a ser responsavel por aproximadamente um a dois ter¢os dos custos logisticos. Enquanto, o
transporte adiciona valor de lugar ao produto, o estoque agrega valor de tempo. A grande
preocupagdo da administraciio de estoques envolve manter seus niveis os mais baixos possiveis, e

ao mesmo tempo, prover a disponibilidade desejada pelos clientes;

¢) processamento de pedidos — ¢ uma atividade logistica primaria. Sua importancia deriva do fato
de ser um elemento critico em termos do tempo necessario para levar bens e servigos aos clientes,
em relagdo, principalmente, a perfeita administrago dos recursos logisticos disponiveis. E também
a atividade primaria que da partida ao processo de movimentagio de materiais e produtos, bem

como a entrega desses servigos.

Essas trés atividades podem ser chamadas de “ciclo critico de atividades logisticas™.
Como mostrado na figura 4, o tempo requerido para um cliente receber um pedido depende do
tempo necessdrio para entregar o pedido. Qualquer operagdo logistica é prover servigos por
conseguir mercadorias para os clientes quando e onde eles quiserem, estas trés atividades sdo

centrais para cumprir esta missfo.
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Figura 4 — Relagfio entre as trés atividades logisticas primérias para atender clientes — o “ciclo

critico”.

Cliente
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(inclui transmissio)
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Fonte: Ballou, Ronald H., 1993.

9.1.2. Atividades de Apoio

As atividades consideradas de apoio sdo aquelas adicionais, que ddo suporte ao

desempenho das atividades primarias, para que possamos ter sucesso organizacional, que é manter

e criar clientes com pleno atendimento do mercado e satisfacfo total. Essas atividades de apoio sdo:

a) armazenagem — € o processo que envolve a administragio dos espagos necess4rios para manter
os materiais estocados, que podem ser internamente, na fabrica, como em locais externos, mais
proximos dos clientes. Essa agio envolve fatores como localizagdo, dimensionamento de area,
arranjo fisico, equipamentos de movimentag#o, recuperagio do estoque, projeto de docas ou baias

de atracagfio, necessidades de recursos financeiros e humanos;

b) manuseio de materiais — estd associado com a armazenagem e também 2 manutengdo dos
estoques. E uma atividade que diz respeito a movimentagfo do produto no local de estocagem, que
pode ser tanto estoques de matéria-prima como de produtos acabados. Pode ser a transferéncia de
materiais do estoque para o processo produtivo ou deste para o estoque de produtos acabados. Pode

ser também a transferéncia de um depésito para outro ou para o ponto de despacho;
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¢) embalagem de projecio — a logistica tem como objetivo movimentar produtos com toda a
protegdo e sem danifica-los além do economicamente razoavel. Um bom projeto de embalagem do
produto auxilia a garantir perfeita e econdmica movimentacdo sem desperdicios. Além disso,

dimensdes adequadas de empacotamento encorajam manuseio e armazenagem eficientes;

d) suprimentos/obtenc¢io — ¢ a atividade que deixa ao produto disponivel, no momento exato para
ser utilizado pelo sistema logistico. E o procedimento de avaliagio e da selegdo das fontes de
fornecimento, da defini¢do das quantidades a serem adquiridas, da programagdo das compras e da
forma pela qual o produto é comprado. E uma 4rea importantissima de apoio logistico e, também,

um setor de obtenc@o de enormes redugdes de custos da organizagio;,

e) planejamento/programaciio do produto — refere-se primariamente as quantidades agregadas
que devem ser produzidas bem como quando, onde e por quem devem ser fabricadas. E a base que
servird de informagdio a programagdo detalhada da producdo dentro da fabrica. E o evento que

permitira o cumprimento dos prazos exigidos pelo mercado;

f) sistema/manuten¢io de informac¢iio — ¢ a funcdo que permitira o sucesso da agdo logistica
dentro de uma organizagdo para que ela possa operar eficientemente. Sdo as informagdes
necessarias de custo, procedimentos e desempenho essenciais para correto planejamento e controle
logistico. Portanto, uma base de dados bem estruturados, com informagdes importantes sobre os
clientes, sobre os volumes de vendas, sobre os padrdes de entregas e sobre os niveis dos estoques e
das disponibilidades fisicas e financeiras que servirdo como base de apoio a uma administracio

eficiente e eficaz das atividades primarias e de apoio do sistema logistico.

Relacionamento das atividades de apoio com as atividades primarias e o nivel de Servigo

visado. Figura 5.

Figura § — Relagdes entre as atividades logisticas primarias e de apoio e o nivel de Servigo

almejado.
Manuseio de materiais Embalagem de prote¢io
Programagao Nivel de servigos Obtengio
do produto
Manutencio de informagdes Armazenagem

Fonte: Ballou, Ronald H., 1993.
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Ballou (1993, p. 38) afirma que:

Logistica empresarial tem como objetivo prover o cliente com os niveis de
servicos desejados. A meta de nivel de servigo logistico é providenciar bens ou
servigos corretos, no lugar certo, no tempo exato e na condi¢do desejada ao
menor custo possivel. Isso conseguido através da administragdo adequada das
atividades-chave da logistica - primdria e de apoio.

9.2. A Importiancia de uma Organizac¢ao Logistica Eficiente

Segundo Lambert, Stock e Vantine (1998), uma organizagio logistica eficiente e capaz é
vital para o processo estratégico gerencial. As empresas reconhecem que seus problemas, desafios,
esforgos atuais e espaco para progredir nfio pertencem & area de tomada de decisfo estratégica, mas
a outras areas correlatas: estrutura (organizacional), processo de planejamento, pessoas e estilos.
Em esséncia, cada uma pode ser considerada como um recurso estratégico importante ¢ um ativo
de longo prazo da empresa. Muitas empresas ndo tém empregado seus recursos estratégicos

apropriadamente.

Lambert, Stock e Vantine (1998) afirmam que, tradicionalmente, as varias funcdes da
logistica estavam espalhadas pela organizacdio, sem que um Unico executivo, departamento ou
divis@io se responsabilizasse pela administragdo de todo o processo de distribuicio. Conforme

descrita na figura 6.

Para o autor, cada elemento da distribui¢do tende a se perder entre as outras atividades, a de
marketing, finangas e fabricagfio. Ele também ressalta o inevitavel conflito de objetivos que resulta
deste tipo de organizagdio. Além do conflito entre os departamentos, os conflitos entre eles. A falta
de uma estrutura organizacional que combine as atividades logisticas sob um tinico executivo de
alto escaldo, indica umé falha na adog@io e implementag8io do conceito de gerenciamento logistico

integrado.

Entretanto, hi poucos anos, existe uma tendéncia em integrar as funges logisticas sob
responsabilidade de um executivo de grande poder dentro da empresa. Verifica-se que existe uma
continua expansfo do controle do executivo de logistica, que inclui transporte, armazenagem,
estoques, processamento de pedido, embalagem, movimentagio de material, previsio e
planejamento e compras e suprimentos (tabela 5). A coordenagdio das varias atividades logisticas é

crucial para o bem-estar da empresa. Merecendo destaque a afirmagao:

A administra¢do logistica integrada, ou seja, o controle central de todos os
elementos logisticos — é o conceito do momento... As empresas estio se
conscientizando de que podem obter vantagem -competitiva tornando-se



@

38

Jornecedoras do mercado. Através de prdticas logisticas eficientes, durante um
periodo de custos crescentes de energia, altas taxas de juros e outras restrigdes,
esses fornecedores estdo aperfeicoando suas posi¢Bes como membros efetivos da
cadeia de valores agregados que satisfaz o mercado (LAMBERT; STOCK;
VANTINE, 1998, p.630).

Figura 6 — Abordagem tradicional da administracfio logistica

Executivo Principal

VP Marketing l VP Produgiio VP Finangas |

* Servigos de venda *Fabricagiio e Sistema de informagio
Responsabilidade *Canais de distribuigio « Compras/suprimentos * Orgamento

*Retorno de produto ¢ » Trifego *Estoque

garantias * Armazenagem *Processamento de dados

*Grandes estoques < o *Pequenos estoques

Objetivos

sLotes de produgio 4— +Lotes de produgiio

pequenas ¢ fregiientes maiores ¢ menos freqilentes

* Armazenagem > *Depésito da fibrica € »Depésito centralizado

Descentralizada

* Sortimento de produtos *Poucos produtos

*Rapidez no processamento * Processamento de pedido de

\4

do pedido baixo custo
sPoliticas generosas de < 8 « Politicas rigidas de retorno de
retorno de produtos produtos
*» Transporte rapido % g * Transporte de baixo custo

R ad— » -
*Expedigbes l gl +Pouca ou nenhuma execugio

Fonte: Lambert, Douglas M.; Stock, James R.; Vantine, J.G., 1998.

Tabela S — Descricdo de Cargo de um Executivo de Logistica

Cargo: Vice-Presidente de Logistica

Responsabilidade Geral. Administragio e controle da fungo logistica e representagdio da 4rea logistica nos processos
de tomada de decisdo da empresa.

Responsabilidades Especificas: (Parcial — somente exemplos)

1. Contratar, organizar, treinar € motivar o pessoal necessario para atingir resultados superiores.

2. Desenvolver planos e orgamentos anuais para aprovagio do Principal Executivo antes do inicio de cada ano
fiscal. Desenvolver planos qiiinqtienais e participar no processo de planejamento anual da empresa

3. Direcionar e liderar todas as atividades e operagdes logisticas relacionadas as metas da empresa, politicas da
empresa € planos e orgamentos anuais.

4. Desenvolver e implementar abordagens mais eficientes em custo para distribuigio de produto através de
melhoria em produtividade e otimiza¢fo de processos globais.

5. Trabalhar com outros departamentos para coordenar atividades; assegurando assim, um processo logistico
econdémico e eficiente. Liderar o desenvolvimento de novas abordagens relativas ao planejamento do estoque, servico
ao cliente e fluxo de produto.

Responsabilidades detalhadas: (Parcial — somente exemplos)
1. Desenvolver planos anuais e giiinqiienais.
2. Desenvolver o orgamento anual.
3. Autorizar gastos ¢ despesas com o capital or¢ado.
4. Contratar e demitir funcionérios.
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5. Autorizar novos sistemas cujo impacto esta limitando 4 logistica.

6. Estabelecer rotas de transporte interno e externo.

7. Fazer auditoria e autorizar o pagamento de faturas de transporte.

8. Gerenciar a frota privativa, incluindo servigo para clientes que ndo pertencem a empresa.
9. Negociar com transportadoras.

10. Desenvolver melhores sistemas gerenciais, operar e controlar atividades.

Outras Responsabilidades: (Parcial — somente exemplos)

- Assessorar em selegfio da fonte, embalagem e tomada de decisSes sobre a quantidade do pedido com relagio
ao transporte interno.

- Assessorar as decisSes sobre planejamento e servigo ao cliente, fornecer alternativas e avaliar o impacto sobre
o custo.

- Assessorar os estudos sobre previsfio de vendas fornecendo informagSes necessérias sobre as atuais formas de
expedicéo e com que freqiiéncia os produtos sfio expedidos.

Fonte: Lambert, Douglas M.; Stock. James R.: Vaatine, J.G.. 1998.

9.3. Medindo a eficiéncia da organizacio logistica

Lambert, Stock e Vantine (1998), relatam que o desempenho organizacional pode ser

medido com base a vérios critérios. Dentre os quais pode incluir:

1. Flexibilidade — disposi¢Bes em atacar problemas nfo usuais, novas idéias;

2. Desenvolvimento — treinamento e desenvolvimento de pessoal;

3. Coesdo — poucas reclamagdes, ressentimentos e conflitos;

4. Supervisio democratica — participacio do subordinado nas decisdes do trabalho;
5. Confiabilidade — execugfio das tarefas sem a necessidade de revis3o;

6. Delegagio — delegacfio de responsabilidades pelos supervisores;

7.Barganha — negociagio com outras unidades para favores e cooperagio;

8. Enfase em resultados — énfase em resultados e nfio em procedimentos;

9. Montagem de Staff — flexibilidade do pessoal para executar os trabalhos;

10. Cooperagéo — responsabilidades e coordenagfio de trabalho com outras unidades;
11. Descentralizagfio — decisSes de trabalho tomadas em niveis mais baixos;

12. Contflito — com outras unidades devido as responsabilidades e autoridades;

13. Respaldo dos supervisores — os supervisores auxiliam os subordinados;

14. Planejamento — evitar perdas de tempo;

15. Produtividade — eficiéncia dentro do desempenho dentro da unidade;

16. Apoio — mutuo entre supervisores e subordinados;
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17. Comunicagdo — fluxo de informacdo no trabalho;
18. Iniciagfo — iniciar melhoria nos métodos de trabalho;

19. Controle supervisionado — controlam progresso no trabalho.

r

No entanto, € necessario identificar as categorias de eficiéncia e desempenho,
desenvolvendo dispositivos especificos de medig¢io para avaliar o nivel de eficiéncia atingido pela

organizagfo.

A Cervale, busca medir seu nivel de eficiéncia através de relatorios e alguns critérios,
como: flexibilidade, confiabilidade, controle supervisionado, inicia¢io, &nfase em resultados,

comunicagio, dentre outros.

9.4. Tendéncia da Logistica

Um ntimero cada vez maior de empresas estdio se envolvendo em mercados internacionais
através da exportagdo, licencas, joint ventures e filiais. Segundo Lambert, Stock e Vantine (1998),
essa tendéncia deve continuar. Essa expansdo do marketing global gera a necessidade de
desenvolver redes de logistica mundiais. Na medida que uma empresa expande-se além das
fronteiras, os conceitos de administragdio integrada da logistica e andlise de trocas compensatorias

de custo total, tornam-se mais complexos e dificeis de administrar.

Lambert, Stock e Vantine (1998) afirmam que no futuro, existe a expectativa de varias
tendéncias ou eventos que terfio impacto sobre as empresas ja envolvidas em logistica internacional

ou que estejam prevendo tal envolvimento. Esses itens incluem:

- Um numero cada vez maior de executivos de logistica com responsabilidade e autoridade
internacionais.

- Expanséo do numero e do porte de zonas de comércio exterior.

- Redugdio do volume e crescente padronizagdio da burocracia e documentagio internacional,
especialmente do conhecimento de embarque.

- Utilizagdo crescente de armazéns em outros paises de propriedade e controle da empresa
exportadora.

- Crescente numero de empresas menores em negécios de exportagdo com empresas grandes,
utilizando licengas, joint ventures ou controle direto como meio de exportar para mercados

internacionais.
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- Integragdo vertical crescente em canais de distribuigdo, incluindo membros de paises diversos

(especialmente na aquisi¢do de fontes estrangeiras de fornecimento para certas matérias-primas).

A medida que as empresas identificam mercados-clientes em paises estrangeiros. devem
estabelecer sistemas logisticos para proporcionar os produtos e servigos solicitados. A maior
evolugdo importante na logistica internacional é a sofisticagdo e especializagdo cada vez maior de

executivos e departamentos globais de logistica.

No grdfico 2 é possivel avaliar o dimensionamento da logistica para as organizagdes e para

a sociedade.

Grifico 2 — A logistica

LOGISTICA E:
MATERIAL QUANTIDADE
. CERIO . - eERTY
LUGAR | NOMOMENTO
CERTO - CERTO

O desempenho da operagdo logistica da Ambev, em si, é até bem simples. Os revendedores
(no caso a Cervale), coletam regularmente as caixas de bebidas em algumas fabricas, obviamente a
mais proxima da drea geografica, a qual se chama puxada, feita através de grandes carretas. Em
seguida armazenam os produtos em seu deposito, de onde partem os caminhdes de distribui¢io aos
pontos-de-venda. Na volta trazem os vasilhames para retorno a fabrica, na préxima puxada. O
ritmo € ditado pela demanda, no verdo, a revenda carrega um estoque mais encorpado e em épocas
especificas como durante a copa do mundo, onde o consumo cresce de forma explosiva. Além de

fazer promogdes periodicas para aquecer as vendas e ganhar a concorréncia.
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10. Mapeamento das Competéncias Criticas

10.1. Fatores Criticos de Sucesso (FCS) do setor

Segundo Lobato Filho, Torres e Rodrigues (2003), as principais forgas e fraquezas vio levar
a identificagdo dos fatores criticos de sucesso (FCS) para a organizagdo. Relatam também que a
ferramenta FCS tem por objetivo priorizar as atividades-chave do negdcio, que precisam ser muito
bem executadas para que a organizagfo atinja seus objetivos. E preciso concentrar as energias da
organizagdo para que os FCS se transformem em pontos fortes. Assim, criando capacidades e
gerenciando-as e os FCS de forma eficaz. Portanto, o desenvolvimento de capacidades estara
orientado pela existéncia dos FCS, o desempenho insatisfatorio de um FCS do negdcio pode tornar-
se uma fraqueza de que se aproveitarfio os concorrentes para ultrapassar a organiza¢io e dominar o
mercado. Ou, ao contrario, pode-se desempenhar td0 bem uma dada atividade que essa capacidade
pode alavancar uma série de estratégias vencedoras que propiciem vantagens competitivas

sustentaveis.

Do ponto de vista de relacionamento com seus mercados e com o ambiente, apenas alguns
poucos fatores respondem pela quase totalidade das possibilidades de sucesso de qualquer
organizagdo. Por mais que uma empresa possa ser eficiente nas suas diversas areas operacionais, se
ela estiver vulnerdvel em fatores-chave de sucesso, ¢ muito provavel que nfio consiga ter
competitividade. Fatores-chave de sucesso sdo as habilidades especiais, organizagdo e recursos que
precisam estar disponiveis para que a empresa sobreviva e venca a batalha do mercado, ou seja, sdo
as condi¢des fundamentais que precisam necessariamente ser satisfeitas para que a empresa tenha

sucesso no mercado.

Esses fatores sdo diferentes para cada setor, pois dependem diretamente de forcas
especificas que atuam em cada setor. Os FCS tém, em geral, as seguintes caracteristicas

fundamentais:

= 580 poucos;

= tém grande importincia para a organizacgio;

* sdo diferenciadores entre organizagdes;

* tém grande influéncia sobre as relagdes da empresa com o ambiente, principalmente com os
mercados atingidos ou pretendidos;

= s8o caracteristicos do ramo ou categoria de produtos;
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= podem estar distribuidos pelas diversas atividades operacionais da empresa, principalmente
por aquelas que representam as partes mais significativas de seus processos operacionais;
* muitos dos FCS sfo relacionados as caracteristicas da categoria de produtos em face das

necessidades basicas dos consumidores/clientes e as utilidades percebidas por estes.

Recursos, tempo e atengio devem ser concentrados sobre os pontos que tornem a empresa

mais competitiva (ou vulneravel) e esses pontos sfo os fatores-chave de sucesso:

= aidentificaciio clara dos FCS sera a base fundamental para o posicionamento estratégico da
empresa;

= aabordagem por FCS potencializa a empresa para resultados significativos;

= essa analise por FCS fornece, também, um dos mais importantes instrumentos para
comparagio de uma empresa com a concorréncia, tornando essa comparagdo extremamente

objetiva e consistente.

Na realidade, os FCS se encontram nos aspectos fundamentais do relacionamento da
empresa com o ambiente em que se insere, ¢ podem decorrer diretamente desse relacionamento
(por exemplo, no que se refere as pressdes dos fomecedores), ou das operagdes basicas da empresa,

ou das caracteristicas da categoria de produtos consideradas importantes pelo mercado.

Os fatores criticos de sucesso da empresa Cervale podem ser considerados os seguintes: 0
tempo de entregas, a qualidade, o atendimento, distribuigdo, formas de pagamento, prego,

propaganda, dentre outros.

Os FCS relacionados ao produto que a Cervale trabalha sdo: produto de boa qualidade; sdo
produtos de adoragdio nacional, proporcionando prazer para os consumidores; a empresa possui
uma boa localizagfo, facilitando o acesso a mercadoria; possui um mix de produtos consideraveis
dentre eles: Skol, Brahma. Antarctica, Caracu, Pepsi, Guarana, dentre outros produtos e suas

diversas ramificagdes.

Os FCS relacionados a estrutura logistica e relagdes com o mercado sfo: busca eficiéncia
nos canais de distribuicdio; sempre comunicando e divulgando o mix de produtos que trabalha;
possui métodos que a Ambev orienta tanto para venda como para compras; busca barganhar com a

clientela dentro das condi¢Ses determinadas pela empresa, cumprindo exigéncias da Ambev.
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FCS relacionados a tecnologias sfio: utilizagdo de tecnologias atuais; garantia de

fornecimento (dependéncia em relagdo a fornecedores e poder de barganha e pressio destes).

FCS relacionados a equipamentos especiais e ao porte e estrutura da empresa: velocidade de
atendimento e pedidos; de adaptagfo a variagbes na demanda; disponibilidade de informagdes

vitais; flexibilidade e capacidade de mudangas rapidas. Existem outros, mas estes s30 os principais.

Segundo Torres (1989), o questionamento do posicionamento estratégico da empresa
precisa ser conduzido por um processo sistematico para efetivamente tratar de questdes realmente

estratégicas, dai a importancia de se identificar os fatores-chave.

10.2. Pontos fortes / pontos fracos

De acordo com Lobato Filho, Torres e Rodrigues (2003), a for¢a ou ponto forte de uma
organizagio ¢ uma caracteristica interna que facilita o cumprimento de sua misso e objetivos. E a
fraqueza ou ponto fraco é uma deficiéncia interna capaz de prejudicar o cumprimento de sua
missdo e objetivos. Avaliar as forgas e fraquezas de uma organizagdio ¢ realizar o diagndstico
interno que ajuda a definir os tipos de estratégias que podem ser adotadas pela organizagdo, isso
porque, enquanto as oportunidades e ameacas indicam o que deve ser feito, as forgas e fraquezas

indicam o que pode ser feito.

Tabela 6 - Fatores Criticos de Sucesso (FCS) da Empresa Cervale.

FCS Cervale Dist. Schin Ref. Disbem
Bandeirantes
Distribui¢do - | I | 4
Prego - M I M
Formas de pagamento - M M M
Tempo de entrega - | I I P
Qualidade - P I P
Atendimento - I P I
Propaganda (Divulgagio) - M I P

M — melhor I- igual P- pior

De acordo com a tabela acima, a Cervale possui pontos positivos em relagio aos concorrentes
(como a distribuigdo, tempo de entrega, qualidade e atendimento), mas também possuem pontos

negativos e que podem ser melhorados (propaganda, preco, formas de pagamento). Devendo ela a

tomar cuidados em todos os fatores.
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Lobato Filho, Torres e Rodrigues (2003), afirmam que diversas ferramentas podem ser
aplicadas na realizagdo dos diagnosticos internos: pesquisa de clima organizacional por meio de
questionarios ou entrevistas pessoais, brainstorming de forgas e fraquezas, caixas de sugestdes e
reclamagdes, e avaliagdes de desempenho individual, de equipes e setores. Relatam também que €
fundamental que a analise esteja amparada por um sistema de informagdo e monitoramento que,
além de manter atualizadas as questdes importantes para a gestdo estratégica competitiva, fornega
aos colaboradores um feedback sobre como o diagnostico esta sendo utilizado no melhor interesse

da organizagdo.

Segundo Lobato Filho, Torres e Rodrigues (2003), a avaliag@o estratégica realizada a partir
da matriz Swot (Strenghts, weaknesses, opportunities and threats) forgas, fraquezas, oportunidades
e ameacas, sdo umas das ferramentas mais utilizadas na gestdo estratégica competitiva. Trata-se de
relacionar as oportunidades e ameagas presentes no ambiente externo com as forgas e fraquezas

mapeadas no ambiente interno da organizag3o.

Na empresa Cervale sdo utilizados algumas ferramentas no diagnodstico interno, como caixas
de sugestodes e reclamagdes, e avaliagdes de desempenho individual, de equipes e setores, dentre
outros; na empresa € realizado diariamente reunides matinais, onde é discutido o desempenho
positivo e negativo das atividades, assim corrigindo as falhas existentes para que ndo aconteca
novamente, fazendo sempre planejamento para o dia ou a semana seguinte, assim melhorando o
bom andamento dos trabalhos realizados na empresa. A seguir guadro 10, onde esta relacionado a

forgas e fraquezas, ameacas e oportunidades da empresa Cervale numa Matriz Swot.

Quadro 10 — Matriz Swot Cervale

- Lideranca / imagem de mercado - Rede de distribuicio limitada

- Recursos Financeiros adequados - Alta rotatividade

- Instalacoes adequadas - Altos custos unitarios

- Mio-de-obra capacitada - Falta de mdo-de-obra no mercado
- Unica revendedora de tais produtos na

regiao

- Produtos de boa qualidade
- Localizagio estratégica
- geracdo de emprego. trabalho e renda

- Mudancas de habitos do consumidor - Mudangas de habitos do consumidor

- Surgimento de novos mercados - Aumento de venda de produtos
- Expansio de mercado substitutos
- Mudangas na regulamentaciio da companhia - Mudangas na regulamentacio da

- Surgimento de novos canais de distribuicio companhia Ambev
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11. Localizacio e Dimensionamento das Instalacdes

A organizacfo na qual foi desenvolvida a pesquisa situa-se na Avenida Bernardo Sayfo, n°
796, centro — Ceres — Goids, fone: (62) 307-1365, cujo nome de fantasia é Cervale. A mesma fica
préximo a BR 153, e é servida pelos servigos publicos de eletricidade, telecomunicagBes, 4gua e
esgoto. As instalagdes da Cervale ficam no centro da regiio do Vale de S#o Patricio, assim
facilitando o escoamento dos produtos, onde ela abastece todo o mercado de cervejas das marcas
Skol, Brahma, Antarctica, Caracu e suas ramifica¢Oes e refrigerantes (Ambev), dguas e isotonicos,
na regifio citada acima. A Cervale possui uma 6tima infra-estrutura, tanto a parte administrativa
como a operacional, prédio amplo, arejado, assim buscado motivar seus colaboradores e atingir os

objetivos almejados,
11.1. Estrutura para a distribuicao

Para que uma empresa tenha uma eficiente distribuicfo fisica ela precisa ter estrutura para
atender as exigéncias do mercado. Segundo Viana (2000), ha varias formas para a estrutura fisica,
mencionando as mais adequadas as condi¢Ses e necessidades de nosso mercado, onde envolve e

contempla os seguintes segmentos:

a) Depdsitos — recebimento, armazenagem e expedi¢do de materiais;

b) Movimentacio de materiais — manuseio interno dos dep6sitos, movimentagfo interna e externa
dos depdsitos, terminais e centros de distribuigio;

¢) Transporte e fretes — determinac8o de roteiros para utilizagdo do servigo de transporte da forma
mais econdmica e eficiente;

d) Embalagens e acondicionamentos — embalagens de protegio e acondicionamento, material de
embalagem, servigos de carpintaria, mecaniza¢do de embalagem e enchimento;

e) Expedicio — preparagdo de carga, determinagfio das condi¢Ses de transporte, carregamento,
expedigio e controle cronolégico das remessas.

No entanto, esses sdo os segmentos que a estrutura da distribui¢io fisica envolve, na
Cervale o segmento de embalagens ndo ¢ utilizado, uma vez que trabalha somente com produtos
acabados. Todos as demais 4reas possuem estruturas adequadas para as atividades para as quais

foram destinadas.

11.2 — Area operacional
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A area operacional da empresa Cervale é composta por um galp3o, denominado deposito,
com 24m por 50m, além de uma sala, com 15m por 4m, reservada para guardar os “produtos para

troca”; e uma outra com 15m por 16m, que ¢é utilizada para guardar alguns vasilhames.

Dentro do depdsito possui uma reparti¢io, onde ficam dois banheiros, a sala do gerente, a
sala do supervisor, e uma outra, na qual alguns funcionarios a utilizam para fazer suas refei¢des e
acertos, tem também um local com balc#o utilizado para fazer treinamento com os funcionarios

(simulando as entregas).

Na drea operacional cada produto do mix possui um local definido para ser armazenado,
tanto os vasilhames quanto os cheios, assim facilitando o fluxo de carga e descarga. Do lado direito
da sala do supervisor até o final do depésito é reservado para armazenar vasilhames (garrafeiras) de
cervejas Skol, Brahma e Antarctica, como também os produtos cheios de Skol, Brahma, Antarctica,
cervejas lata, refrigerante pet 2 litros, refrigerante lata e 600 ml.

Ha também um local denominado “4rea de molho™, nesse local é armazenado os sucos e as
aguas, nele ¢ feito a mistura dos produtos para completar o palete para fazer a carga das rotas, pois
algumas rotas a demanda de certos produtos é pouca, assim faz-se a mistura desses produtos para

formar o palete.

Na frente do local definido para armazenar os produtos supracitados ficam localizados o
acesso & sala de produtos para troca e de vasilhames, e o local para guardar garrafeiras de cervejas

que excedem os locais definidos, na mesma direcsio possui o bebedouro e dois murais.

Ao lado da éarea de treinamento fica localizado o local para armazenar os refrigerantes

médios e cervejas 300 ml caracu.

E no centro do depbsito € o local onde os caminhdes e carretas ficam para fazer a carga e a
descarga, e para a circulagfo das empilhadeiras, assim facilitando o fluxo dos mesmos. A contagem
de estoque ¢ feita manualmente, por um colaborador denominado conferente, o qual todos os dias
faz a contagem do estoque que tem no cho e passa para o supervisor, onde 0 mesmo coloca os
dados em uma planitha no computador, assim podendo visualizar o que tem no estoque e que ira
chegar nas puxadas (busca de produtos na fabrica), cabendo ao supervisor atualizar os dados
diariamente, fazendo o fechamento do estoque do dia, todavia o supervisor tem como fazer o

controle do estoque, para que néo faltem produtos no depésito e nos pontos-de-venda.
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12. Distribui¢ao

A complexidade da economia moderna, representada pelo rapido avanco da tecnologia da
informacdio e pela necessidade crescente de diminuir o espago entre a compra e a entrega dos
produtos e servigos, vem trazendo desafios para as organizagdes empresariais brasileiras. Esse
desafio ¢ cada vez maior na érea de distribui¢dio e entrega dos produtos jé transacionados entre
varias empresas, exigindo constante reposicionamento empresarial. Tal estratégia passa pela unifio
de esforgos para realizar uma distribuicio mais eficiente e com menor custo, compartilhando a
reducdo de custos, eliminago de pontos de estrangulamento, entre outras vantagens derivadas do

trabalho em parceria.

Em meio 2 altissima competitividade entre as organizagdes o fator distribuigio fisica -
atividade por meio da qual a empresa efetua as entregas de seus produtos para suprir o mercado
consumidor - se tornou um ponto determinante para o sucesso das mesmas, claro se devidamente

utilizado. Merecendo destaque a afirmacio:

A distribuigdo é um termo empregado na manufatura e no comércio para
descrever as extensas atividades relacionadas com o movimento eficiente de
produtos acabados desde a linha de produgdo até o consumidor e, em alguns
casos, inclui a movimentagdo de matéria-prima desde a fonte de suprimento até o

comego da linha de produgéo (MOURA, 1989, p. 28).

De acordo com Chiavenato (1991), a palavra distribui¢io pode ter diferentes significados,
como: economia — para a teoria econdmica a distribuigdo significa o processo de divisdo do
produto de toda atividade econdmica entre os diversos fatores de produgfo (a natureza, o capital e 0
trabalho); administragio mercadologica — para a mesma a distribuicio tem o significado de
movimentagio dos produtos/servigos desde a fonte de produgdo até o ponto de consumo.

Geralmente, a palavra distribuigdo fisica € utilizada como movimentago (transporte) de produtos.

Segundo Bertaglia (2003), a atividade de transporte gera fluxos fisicos de bens e servigos ao
longo dos canais de distribuigdio, e é responsavel pelos movimentos de produtos utilizando
modalidades de transporte que ligam as unidades fisicas de produgdo até os pontos de consumo.

Séo dois os pardmetros que influenciam as atividades de transporte:

a) Distancia — ¢ o trajeto do produto percorrido entre os pontos de produgdio e os de consumo;
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b) Tempo — é o tempo necessario para percorrer a distincia e disponibilizar o produto para o

consumo.

Na empresa observada, os dois pardmetros citados acima sdo de suma importancia, pois os
produtos devem estar disponiveis assim que os clientes necessitarem, para que ndo afete a imagem
da empresa, s6 que em determinados momentos, acontece de ndo ter o produto no depésito para

atender as necessidades do mercado, e isso reflete na imagem da organizagio perante a sociedade.

Segundo Bertaglia (2003), a distribui¢&io € um processo que esti normalmente associado ao

movimento de material de um ponto de produgdio ou armazenagem até o cliente. As atividades

~ abrangem as funges de gestdo e controle de estoque, manuseio de materiais ou produtos acabados,

transporte, armazenagem, administracio de pedidos, andlises de locais e redes de distribuigdo,
administragio de frotas e fretes, separacdo de produtos, carga de veiculos, entre outras. Relata
também que o retorno de produtos em bom ou mau estado também ¢ parte desse processo, embora
em alguns segmentos, pouca atenc¢io seja dada a essa fungdo. A preocupagdo com o retorno de
produto est4 comegando a receber mais atengfo, a partir do momento em que a consciéncia se volta
também para o meio ambiente, sem mencionarmos os custos provocados na cadeia de
abastecimentos, sejam as devolugdes totais e parciais de produtos em bom estado, sejam
devolugdes de produtos vencidos ou obsoletos. O processo de distribuigio tem sido foco
permanente das organizagdes uma vez que os custos nele existentes sio elevados e as
oportunidades sdo muitas. Modelos de distribuicdo sdo discutidos a fim de obter-se a vantagem

competitiva e colocar os produtos ao alcance dos consumidores. Merecendo destaque a afirmagfio:

Distribuir é uma fungdo dindmica e bastante diversa, variando de produto para
produto, de empresa para empresa. Dessa forma, a distribuicdo precisa ser
extremamentes flexivel para enfrentar as diversas demandas e restri¢des que lhes
sdo impostas, sejam elas fisicas ou legais (BERTAGLIA, 2003, p.170).

A vantagem competitiva de uma empresa pode estar navforma de distribuir na maneira com
que faz o produto chegar rapidamente aos pontos-de-venda, na qualidade do seu transporte e na
eficiéncia de entrega de um material ao cliente. O gerenciamento da distribuicfio vai além de
meramente movimentar um produto de um determinado ponto a outro. E uma atividade
fundamental no servigo de custo e qualidade desejados por consumidores e clientes (BERTAGLIA,
2003).

Para que a empresa tenha uma atividade de distribuigdio eficiente, ou seja meios, processos,

procedimentos e métodos para se chegar aos objetivos, ela precisa ter controle, ou seja fazer
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supervisdo de trafego e operagdes onde ela faz um estudo e define as possibilidades de uso de uma

determinada linha. Como relata a transcri¢ido abaixo:

O analista da drea de distribuicdo deverd apresentar periodicamente relatdrios de
Jforma sucinta dos prazos apresentados em confronto direto com oS prazos
teoricos, deverd constar também neste relatorio as rotas de grande relevancia,
que surgem com maior fregiiéncia, dando assim possibilidade de decisdes mais
acertadas ao administrador do departamento em questdo. (DIAS, 1993, p. 329).

A Cervale possui esse controle, onde a pessoa responsavel, analisa todos os relatérios

gerados, assim tendo mais precisdo em suas decisdes.

A distribuicBio necessita de uma atencdo especial seja a entrega do produto feita ao
consumidor final, o varejista ou atacadista, onde ela era considerada uma fonte que gerava custos,
mas “dentro do contexto empresarial, um dos conceitos aplicados a distribuigfo inclusive bastante
académico € ter o produto e/ou servigo certo, em lugar certo, na quantidade correta, no tempo certo
e no menor custo”. (DIAS, 1993, p. 323).

Segundo Dias (1993), para que essa definicdo acima citada se tornar realidade é necessaria
um planejamento dentro do dmbito da distribui¢iio que se refere a uma projegdio para o futuro da
atividade da empresa, a fim de conseguir quantificar a natureza e a extensdio da demanda dos
produtos dentro de um periodo futuro e apés isso desenvolver um sistema que satisfaca de maneira
adequada (eficiente) 4s demandas previstas. Quanto maior for o periodo de planejamento, em
termos de tempo, entre a decisdo e a implantacdo, mais importante se torna o planejamento da

distribuicdo.

O sistema de controle da distribuiciio ndio deve ser ignorado, pois é a partir dele que a
empresa tem o feedback ¢ um monitor que indica claramente o quanto o sistema de distribuicdo

esta atendendo os objetivos almejados pela empresa e pelo cliente.

Na empresa que esta sendo observada, ¢ feita uma projeciio dentro de um determinado
periodo (uma semana) através de uma média em relagdo as vendas efetuadas na semana anterior
para que nfo realize marcagdes que irfio exceder os estoques, assim controlando as puxadas e a

distribuigdo para os pontos de venda.

Segundo Bertaglia (2003), a distribuicdio fisica consiste em trés elementos globais:

recebimento, armazenagem e expedigio.



51

)
Recebimento — Essa fungdo inicia quando o veiculo é aceito para descarregar um produto ou
material que esta destinado ao armazém ou centro de distribuigdo. O produto é contado ou pesado,
e o resultado é comparado com o documento de transporte. Dependendo da origem e do tipo do
produto, sdo necessarias andlises de qualidade, por amostragem, que eventualmente podem ser
feitas antes que o produto seja totalmente descarregado. A seguir Figura 7, um fluxo de processos
que pode apresentar variagdes dependendo do produto tratado. No entanto, na grande maioria dos
casos, o comportamento do recebimento ¢ bastante similar ao apresentado.

Figura 7 — Recebimento - elemento da distribuigio fisica
Solicitar Receber s 7 Descarregar | | Armazenar .
produtos  [¥] produtos checar veiculo produtos ;
i
b &
u 5
| 1
¢
a
O
Fonte: Bertaglia, Paulo Roberto, 2003.
Quadro 11 - Solicitagdo de Produtos
L]

Conceitos

Cervale

O recebimento de produtos pressupde procedimentos de
alimentacdo de estoques baseados normalmente em ponto de
pedido ou demanda firme, dependendo dos tipos de
produgdo e distribui¢do adotados.

Dois modelos na manufatura influenciam
diretamente a alimentacdo do estoque: empurrar e puxar o
produto.

Empurrar — Esse conceito esta associado quase sempre a
um ponto de pedido. Em fun¢do da demanda, o estoque vai
sofrendo um decréscimo e quando atinge uma quantidade
predefinida efetua-se o reabastecimento. O calculo do ponto
de pedido considera variaveis importantes, como tempo de
transporte, tempo de produgdo e estoque de seguranga.

Puxa — Esta associado a demanda real. O estoque sera
reabastecido, e os produtos serdo produzidos com base na
necessidade ditada pelo consumo.

O modelo utilizado ¢ o de
empurrar, onde o estoque sofre um
decréscimo de acordo com a
demanda, chegando a quantidade
minima estabelecida, para assim
efetuar a reposicdo do produto,
mas devido alguns produtos que a
empresa trabalha, ser de alto giro,
esse reabastecimento & efetuado
constantemente. Lembrando que a
Cervale controla seu estoque de
acordo com as vendas realizadas
na semana anterior, a empresa nio
possui nimeros reais minimos em
relagdo ao estoque, pois 0 mesmo
¢ oscilante.
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Conceitos

Cervale

A tarefa de receber o produto no armazém estd
relacionada a andlise de qualidade, definicdo do local
detalhado da armazenagem conforme critérios e regras
estabelecidas pela empresa. O recebimento do produto ¢
atividade importante no processo uma vez que &
responsavel diretamente pelo abastecimento do estoque
fisico.

Na organizagio observada a atividade
de recebimento ¢ realizada no deposito,
onde ao chegar as carretas com os
produtos. os funcionarios colocam as
mercadorias em seus devidos lugares,
através de empilhadeiras

Quadro 13 — Analise de quantidade e checagem de quantidades

Conceitos

Cervale

Os produtos, quando recebidos, podem passar por uma | Na empresa ¢ feita a checagem do
analise de quantidade dependendo do local de origem e das | produto no momento da descarga,
caracteristicas do produto. A checagem das quantidades | e nfio possui limites de tolerancia,
ocorre em todas as circunstancias, comparando-se numeros | a quantidade descrita na Nota tem
existentes no documento de transferéncia com a quantidade | que ser igual 4 quantidade fisica.

fisica. Limites de tolerancia podem ser fixados.

Quadro 14 — Descarregamento do veiculo

Conceitos

Cervale

A descarga do veiculo normalmente ocorre depois de
aprovados os procedimentos rotineiros, como:
necessidade de abastecimento; qualidade de acordo com
os parametros permitidos; quantidade dentro do limite
de tolerancia aceitavel.

O descarregamento das carretas é feito
com empilhadeiras e nesse momento é
realizada a conferéncia da mercadoria.

Quadro 15 — Armazenagem dos produtos

Conceitos

Cervale

Concluidas as etapas anteriores, o produto ¢ entdo preparado para a | A Cervale utiliza a Gltima
armazenagem. Varias técnicas sfio aplicadas nesse processo. Os | técnica, onde recebe a
produtos podem ser recebidos e diretamente disponibilizados para | mercadoria e coloca no
transporte sem haver a necessidade de armazenagem. Outra técnica € | armazém, os quais serdo
a armazenagem em local temporario, onde os produtos sdo utilizados | expedidos de acordo com a
para atender as demandas de varios pedidos. Esses conceitos sdo | demanda.

conhecidos como cross-docking e flow through, respectivamente.

Armazenagem — O processo de armazenagem ocorre quando algo é guardado para uso ou

transporte futuro. Corresponde a retirar o produto das docas ou local recebido e transferi-lo para

local apropriado, mantendo-o ali até que seja demandado. A seguir, algumas funcdes que estarfio

relacionadas ao processo de armazenagem. Dependendo das caracteristicas do produto algumas

funcdes ndo sfo necessarias ou nfo sdo utilizadas.



53

Na Cervale, o processo de armazenagem ocorre da seguinte maneira, quando as
carretas chegam na empresa, sdo colocadas no deposito em local especifico para descarga, dai as

bebidas sdo retiradas das carretas com empilhadeiras.

Figura 8 - Armazenagem
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Fonte: Bertaglia, Paulo Roberto, 2003.

Quadro 16 — Defini¢fo do local interno

Conceitos Cervale

Ao receber o produto deve-se especificar em que lugar | A Cervale possui uma area de
fisico ele devera ser armazenado. Com o avango da | armazenagem intensa, onde o depdsito
tecnologia da informagdo, algumas ferramentas | dos produtos é organizado de maneira
permitem direcionar os locais especificos nos quais | que facilite o fluxo dos mesmos e de
deverdo ficar os produtos. Esse tipo de ferramenta é | acordo que o primeiro produto que entra
extremamente importante para os centros de |serd o primeiro a sair, utilizando o
distribuigdo que trabalham com muitos itens e possuem | sistema contabil PEPS (Primeiro que
dimensdes gigantescas. Esses sistemas controlam os | entra primeiro que sai).

espagos livres do centro de distribui¢do e o fluxo do
produto, orientando inclusive os produtos que devem
ser retirados antes de outros, cumprindo com o
requisito basico dos periodos de validade. Aquele que
entra primeiro deve ser o primeiro a sair.

Quadro 17 — Unitizagdo

Conceitos Cervale

O conceito de carga unitizada estd vinculado a | Na empresa observada, ¢ utilizado o
consolida¢do de varios volumes pequenos em outros | conceito de unitizagdo no momento em
maiores, de tipos e formatos padronizados | que é realizada a puxada (busca de
mecanicamente a0 longo da cadeia de suprimento, | produtos nas fabricas). No momento de
evitando-se manuseios desnecessarios de carga | distribuir os produtos para os varios
fracionada. O exemplo mais caracteristico de | pontos de vendas, ou seja, de efetuar a
unitizagdo € o palete. No entanto, dependendo da | carga nos caminhdes de acordo com cada
distdncia a ser percorrida e da disponibilidade de | rota também ¢é utilizado a unitizagio. E
veiculo, ¢ mais vantajoso acondicionar os volumes | feito o carregamento com paletes (no caso
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sem a utilizacfio de paletes, ao longo do veiculo,
aproveitando melhor o seu espago interior. Outra
caracteristica que muitas vezes impede a unitiza¢io &
a auséncia de equipamentos especificos para
carregar o produto unitizado no  veiculo.
Adicionalmente a esse fator, no Brasil, a mio-de-
obra de carga e descarga ¢ barata, o que gera o uso
de pessoas para efetuar tal tarefa para alguns tipos de
produtos.

de refrigerantes, cervejas latas, e molhos)
e o carregamento da cerveja garrafa €
acondicionando-as sem os paletes, assim
aproveitando melhor os espagos.

Quadro 18 — Movimentagdo

Conceitos

Cervale

‘equipamentos.

by

Corresponde 4 movimentagdo do produto | A movimentagdo ¢ feita com empilhadeiras, onde
recebido até o local de armazenagem, onde | um operador retira os paletes da carreta (veiculo
sera posicionado ou acomodado. Essa | que fez a busca dos produtos na fabrica) e coloca
movimentagdo pode estar relacionada a itens | em seu local definido, com a empilhadeira. Para
que estgjam no estado liquido, s6lido ou | fazer a carga dos caminhdes de rotas ¢é utilizado a
2as0s0. O deslocamento de um material para | empilhadeira para retirar os paletes do monte e
o seu destino final pode ser feito por meio de | levar até o veiculo, assim facilitando a retirada

dos volumes dos paletes e colocando-os no
caminhfo para montar a carga da rota (realizada
por colaboradores).

Quadro 19 — Acomodacio

Conceitos

Cervale

Apb6s a movimentacdo dos produtos, ele é | Na

Cervale o0s produtos sdo colocados

acomodado em seu local especifico. As
partes de movimentagdo e acomodacio
podem eventualmente estar fundidas em um
s0.

separadamente, onde s3o especificados os locais de

- acomodag@o para cada produto. A cerveja Skol tem

seu lugar determinado no depésito, todos os
produtos possuem seus locais especificos de

acomodacdo. Assim facilitando o fluxo dos
mesmos.

Quadro 20 — Controle de estoque

Conceitos

Cervale

Essa ndo ¢ uma fungfio seqiiencial nesse processo,
ja que toda movimentagdo de entrada e saida,
externa ou interna, deve ser registrada. As
caracteristicas relacionadas aos produtos devem ser
diferenciadas, como produtos em quarentena,
disponiveis para uso, produtos obsoletos devem ser
controlados  separadamente.  Atividades que
controlam o fluxo do produto e que permitam
realizar FIFO sdo importantes, principalmente para
produtos com periodos de prazos de validade.

O controle de estoque da Cervale é realizado
diariamente por um funciondrio responsavel,
onde controla para que nio fica produto com
prazos de validades a vencer na empresa. E
sempre controlando para que o primeiro que
entra seja o0 primeiro a sair.

Expedi¢io — A expedicdo ou despacho corresponde ao processo de separar os itens armazenados

em um determinado local, movimentando-os para um outro lugar com o objetivo de atender a uma

demanda especifica, que pode ser o envio do produto a um cliente ou a um terceiro com objetivos
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de agregar valor ao item. Dentro da operagdo expedi¢do ou despacho, atividades detalhadas como
carregar e pesar veiculo, emitir documentagio e liberar veiculo sdo consideradas. Os elementos de
processo que compdem o macroprocesso distribui¢do podem ser divididos conforme o fluxo
apresentado a seguir, embora essa nfo seja uma estrutura extremamente rigida. Obviamente que o
fluxo apresentado pode apresentar variagdes dependendo do tipo da empresa, modo de distribuigio,

tamanho da empresa e grau de tecnologia envolvido no processo.

Figura 9 - Expedicéo
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Fonte: Bertaglia, Paulo Roberto, 2003.
Quadro 21 - Recebimento de pedidos
Conceitos Cervale

A fungdo receber pedidos consiste na passagem dos
pedidos provenientes da administragio de vendas
para a distribui¢do, o que ndo significa que essa
passagem ocorra fisicamente. Supondo que o
processo seja suportado por um sistema
computadorizado totalmente integrado, o acesso
aos pedidos ocorre a partir de sua liberagdo. A
atividade da area de distribui¢io ¢ identificar os
pedidos liberados para atendimento, uma vez que
validagdes de créditos e priorizagdes de clientes ja
foram efetuadas pelos departamentos de finangas e
vendas, respectivamente.

Na Cervale o recebimento de pedidos
ocorre da seguinte forma: a equipe de
vendas passa os pedidos para o CPD
(Central de Processamento de dados) dai
eles geram uma cinta de carregamento e
repassam para a equipe de distribuig¢éo.

Quadro 22 - Consolidagéo de pedidos

Conceitos

Cervale

Consiste no processo de analise e agrupamento de
pedidos com base nas caracteristicas do produto,
rotas de entrega, datas requeridas e localizagio dos
clientes, visando obter o menor custo e o melhor
servigo pelo melhor aproveitamento de transporte e

Na Cervale a consolidagdo de pedidos é
efetuada pela forma de frete (uma das
formas de consolidagdo de pedidos
segundo BERTAGLIA 2003), onde sio
considerados os clientes das rotas mais
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pela melhoria das atividades operacionais do centro | proximas.

de distribuig8io. A consolidagio de pedidos pode ser
efetuada de vérias formas: - por clientes, o que ira
‘permitir que a separagfo dos produtos seja efetuada
de forma especifica, ou seja, atendendo as
necessidades de um cliente independentemente da
quantidade de linhas e de produto solicitada; - por
produto, o que permitirda somar os itens comuns
existentes nos diferentes pedidos dando
flexibilidade & tarefa de separacfio, uma vez que
ocorre uma otimizagio de movimentagdo no centro
de distribuigfio; - por frete, considerando as rotas
mais proximas.

Quadro 23 — Planejamento e programacio do transporte

Conceitos

Cervale

Esse processo visa selecionar o melhor e o mais eficaz
modo de efetuar o transporte, se em caminh#io, navio, trem
ou avido, e qual a capacidade e o tipo de veiculo que deve
ser utilizado como meio de transporte. Uma vez definido o
modo de transporte, seleciona-se a organizagio que ira
efetud-la, podendo ser mais de uma empresa.
Normalmente, o0 modo de transporte ja é conhecido uma
vez que essa defini¢fo esté relacionada ao tipo de produto,
distdncia, custos e é parte integrante da estratégia
logistica. Essa atividade est4 vinculada ao aspecto
operacional, e a deciso sobre 0 modo de transporte a ser
utilizado normalmente definido na elaboragio das
estratégias ja tomadas. Cabera o planejador contratar a
organizagio que cumprira a tarefa para lhe passar
informagSes sobre a carga a ser movimentada e a
documentagio necessaria. A formagio de carga ¢
atividade essencial na programacdo de transporte e se
complementa com a escolha dos roteiros de transporte. A
composi¢fo da carga do veiculo deve considerar variaveis
importantes e que bem utilizadas poderdo trazer vantagens
competitivas para a empresa. Varidveis como distincia a
ser percorrida, roteiros, capacidades, caracteristicas do
_produto sdo fundamentais na programago de transporte.

O transporte realizado na Cervale é
o rodovidrio utilizando caminhdes,
cujo ¢ realizado pela propria
empresa, nfo utilizando servigos
terceirizados. Na composi¢io de
carga sempre € analisada o tamanho
da mesma, a distdncia, para que
possa ser colocada em caminhdes de
capacidades competentes.

Quadro 24 - Estabelecimento de rotas de transporte

Conceitos

Cervale

A definigho das rotas ou roteiros de | Na empresa observada esse estabelecimento de
transporte consiste em se formar as cargas | rotas acontece de acordo com a cidade que tem
com base na localizacéio fisica do cliente, | mais demanda e as cidades circunvizinhas a ela.
modo de transporte a ser usado e capacidade | Estabelecendo-se os dias das entregas para cada
do veiculo. Nessa etapa do processo, um | cidade. Onde os vendedores efetuam as vendas na
pedido do cliente pode se transformar em | segunda, terca e quarta, para serem entregues oS
multiplas ordens de carga, que por sua vez | produtos na quinta, sexta e sabado e vice-versa.

_gerarfo multiplos documentos de transporte.
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Quadro 25 — Selecfio da empresa de transporte

Conceitos

Cervale

Esse processo refere-se a selecdo da

empresa de | A Cervale utiliza frota propria, assim essa

transporte com base na qualidade dos servigos | etapa do processo ndo é utilizada.

prestados, negociagdo de fretes e disponibilidade de
veiculos. Muitas organizagdes possuem contratos
exclusivos com empresas transportadoras. Dessa
forma, esse passo é muitas vezes desnecessario,
uma vez que os servigos estio definidos em acordos
contratuais. Portanto, as caracteristicas do produto e

as atividades a serem realizadas

diretamente a selecfio da empresa de transporte.

influenciam

Quadro 26 — Separagéo de produtos

Conceitos

Cervale

A separagfo de produtos consiste em
uma série de atividades que vai desde
a retirado do estoque dos produtos a
serem enviados aos clientes até sua
colocagdo em determinado local para
que seja efetuado o carregamento do
veiculo. Essas atividades sdo
suportadas por pedidos
preestabelecidos e consolidados, cuja
disponibilidade em estoque ja tenha
sido determinada.

Através da cinta de carga que a equipe do CPD repassa
para o pessoal de distribuicfio, eles fazem a separacdo
dos produtos, onde os produtos que ndo completar um
palete sera feito o molho para completar, para aproveitar
melhor o espago do caminhdo os volumes de cervejas
ndo sfo paletizados s@io colocados independentemente.
Em algumas rotas ha uma variedade de produtos, com
pouca quantidade, no entanto, para facilitar o
carregamento foi definida dentro do depdsito uma area
denominada de molho, onde t8m pessoas responsdveis
para efetuar a atividade de quando ultrapassar um palete
de refrigerante, por exemplo, e nio completar outro,
fazer a mistura de varios produtos até fechar o palete.

Quadro 27 — Carregamento do veiculo

Conceitos

Cervale

Como o proprio nome diz, trata-se de colocar o
produto no veiculo conforme ordens de carga
previamente geradas com base nos pedidos dos
clientes. O carregamento do veiculo pode ser
influenciado por uma série de fatores.

- Tipo e caracteristica do material a carregar, a
natureza do material a ser carregado influencia
diretamente no tipo de transporte e na forma de
carregamento. Materiais a granel, como Oleos
vegetais, leite, etc. sfo armazenados em tanques e
bombeados para os veiculos ou transportados por
forca de gravidade. Ja as sementes e gros sdo
armazenados em silos e transferidos para os veiculos.
Os bens de consumo, como sabonetes eletronicos sio
carregados com o auxilio de empilhadeiras,
utilizando-se plataforma de carga.

- Infra-estrutura para carregamento, o aspecto do
carregamento € um fator fundamental na redugfo dos

Na Cervale o carregamento & feito
através de empilhadeira e auxilio dos
colaboradores, para melhor aproveitar o
espaco do veiculo, considerando os
fatores citados na teoria.
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custos. Empilhadeiras, plataformas, ainda que muitas
operagdes continuem sendo realizadas manualmente e
necessitem ser aprimoradas visando a seguranga dos
envolvidos e a qualidade de manuseio dos materiais.

- Caracteristicas do veiculo a ser carregado, 0 modo
de transporte e as diferentes capacidades dos veiculos
utilizados sfo fatores que afetam a forma de carga.
Carregar um navio ou avido exige infra-estrutura
diferente daquela utilizada para carregar um caminh#o
ou trem. O proprio planejamento ¢é diferenciado, uma
vez que o tamanho do navio exige uma distribuigco
rigorosa dos materiais internamente. As condigdes
ambientais (sol, frio ou chuva) também afetam a carga
do veiculo.

Quadro 28 — Geracfo de documentagéo de transporte

Conceitos

Cervale

Consiste na emissdo de documentos de transporte para atender
as exigéncias governamentais, do cliente e da empresa
responsavel pelo transporte.

No caso da Cervale o transporte
¢ proprio.

Quadro 29 — Transporte

Conceitos

Cervale

Corresponde a movimentagfo fisica de um produto, que pode
se dar em vérias circunstincias considerando o destino do
produto como movimentaggio direta ao cliente, movimentacdo
ao centro de distribui¢éio préprio, movimentagdo ao ponto de
apoio e movimentacio a terceiros para retalhamento.

Na empresa Cervale a
movimentaciio dos produtos que
ela trabalha é diretamente aos
pontos de vendas.

Quadro 30 — Entrega do produto ao cliente

Conceitos

Cervale

Corresponde ao processo de entrega do produto ao cliente e de
seu recebimento, quando entfio se verifica se o pedido foi
entregue conforme solicitado e se a qualidade esta dentro dos
pardmetros aceitdveis. A entrega do produto ao cliente
considera pardmetros importantes tais como: restricdes fisicas
do local de entrega em termos de capacidade e infra-estrutura,
dia e horario de recebimento e outros. Essas restrigdes podem
influenciar o0 modo de transporte e o tamanho do veiculo e ndo
significa que estejam ligadas as caracteristicas do local do
cliente. Existem cidades, por exemplo, que nio permitem a
circulacgio de veiculos de carga em determinados horérios.

Os responséveis pela entrega, o
motorista e os auxiliares,
passam a documentagfio para o
cliente conferir se o que estd na
nota é o mesmo que o material
fisico, e assim comecam a
descarregar.

Quadro 31 - Instalagéo do produto

Conceitos

Cervale

Alguns produtos além de serem transportados e | Os produtos que a empresa Cervale
entregues sdo também instalados no cliente ou | trabalha nfio precisam ser instalados, e sim
consumidor. Casos especificos como equipamentos | armazenados, onde os entregadores
mais _complexos de informdtica e produtos | descarregam os produtos nos pontos de
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orientados por projetos exigem instalagio no
cliente. Outros produtos caracteristicos, como
sorvetes, devem ser armazenados (instalados)
diretamente nas conservadoras no momento da
entrega, ficando disponiveis para o consumo.

vendas e faz o controle de estoque para o
cliente, colocando os que chegaram
primeiro para serem escoados primeiro e
assim auxiliando o cliente, para que os
produtos nio fiquem com prazos de
validade vencidos.

Quadro 32 - Fatura e recebimento de pagamento

Conceitos

Cervale

Uma vez que o produto ¢ entregue ao cliente, o
departamento de contas a receber € acionado e,
entdo se inicia o processo de cobranga com a
emissdo da fatura baseada nos termos e nas
condicdes de pagamento previamente negociados.
Embora, faturamento e contas a receber sejam
processos entendidos como comerciais ou
financeiros, o ciclo de um pedido somente pode ser
encerrado a partir do momento em que o

Na empresa Cervale os proprios
entregadores j& recebem o dinheiro, seja ele
em cheque com prazos de 3 a 7 dias ou em
dinheiro. Ficando eles responsaveis pela
carga.  Assim, sobrecarregando  as
responsabilidades do entregador, que ao
final da rota, quando retorna a empresa ele
tem que prestar conta com o departamento
financeiro, sobre as entregas realizadas.

pagamento seja efetuado.

Um dos grandes fatores que deve ter relevancia na distribuicfio sdo os prazos de entrega,
onde os quais determinam o sucesso da empresa. Na Cervale os prazos de entrega apds a
confirmagéo do pedido sio em torno de 2 a 3 dias. Pois se os mesmos sdo feitos de forma que
suprem as necessidades dos clientes como eles almejavam, a empresa ter4 uma imagem positiva.
No entanto, nos processos de entrega devem ser utilizados veiculos adequados as exigéncias da
operagéo a ser feita, considerando aspectos tais como capacidade fisica, poténcia, facilidades de
manobra, acesso ao compartimento de carga, etc. (NOVAIS; ALVARENGA, 1994). A empresa
Cervale considera todos essas exigéncias de entrega, onde planeja em cima dos pesos dos pedidos,

pois para determinada rota iré tal caminh3o, devido o peso compativel com o veiculo.

Em alguns casos, o sistema distribuicio exige a presenca de canais de distribui¢io. Onde a
empresa ou intermediario adquire a propriedade dos produtos com a finalidade de revendé-los ao
consumidor final ou a outro comerciante intermediério, assumindo o risco da compra e da venda (¢

o caso da Cervale). Assim, diferenciando o sistema de distribui¢do — como & organizada a

distribuicdo até o consumidor final; e canal de distribuicdo — intermediario que conduz o produto

até o consumidor final. Merecendo destaque a transcri¢fo abaixo:

Os canais de distribuicdo fazem com que os produtos / servigos escoem: do
produtor até chegar as mdos do cliente ou consumidor final. Principalmente as
empresas que cobrem extensa drea territorial, os canais de distribuicdo sdo
importantes artérias que levam os produtos / servigos a diferente e longinguos
lugares, no tempo e na quantidade exigidos, a disposi¢do do consumidor final
(CHIAVENATO, 1991, p. 158).
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Visto que, se as empresas distribuidoras fazem um bom planejamento em suas operagdes e
definem com clareza seus critérios, as mesmas tendem a ter uma grande vantagem competitiva na

area de distribuigfo.
12.1. Caracteristicas

De acordo com Dias (1993), para atender um nimero cada vez maior de consumidores, com
velocidades e volumes crescentes, gera assim um desenvolvimento de técnicas de distribuigio que
ndo podem ser desconhecidas pelos administradores do setor. Onde a problematica da distribui¢io
sdo: Quanto distribuir? Onde distribuir? Quando distribuir? e A quem distribuir? Existem varios
fatores que influenciam na administracdo do sistema de distribui¢do, pois no passado e atualmente
algumas empresas de pequeno e médio porte, absorviam e ainda absorve a fungfio de distribuigdio
por outra de maior evidéncia. Mas com o crescimento da empresa surge a necessidade de separar
esse departamento. Em toda empresa de grande porte, ha um encarregado, ou seja, uma geréncia de
distribui¢éo, a qual tem grande importéncia para maior produtividade nas operagSes de transportes

e distribuig&o.

As principais caracteristicas de qualquer sistema podem ser definidas como: entrada,

processo, saida, controle e restri¢3es.

Na distribuigfo fisica a entrada é a forma fisica que toma o material quando entra no
deposito - recepgdo; O processamento pode ser de transformagfo ou beneficiamento onde as
entradas assumem uma forma fisica diferente, dentro do depdsito consideremos que o processo seja
a armazenagem, movimentagfo, operagdo de descarregamento; Asaidaéo carregamento, ou seja, a
troca de propriedade do produto, a transferéncia propriamente dita — expedigfo; O controle ou
feedback ¢ importante para o alcance dos objetivos da distribuigo fisica, para o ajustamento do
sistema; As restrigdes significam os limites de operagfio dos sistemas dentro da politica de nivel de

atendimento e todos os equipamentos utilizados.

A organizagdio de um sistema de distribuigio deve-se preocupar com as caracteristicas
basicas dos sistemas para realizagdo de um planejamento. Necessita conhecer as limitagdes
impostas pelo produto, pelo mercado e pelas condigdes competitivas, como: O perfil do produto,
onde deve se ater aos atributos do produto que influenciam as necessidades de distribuigfo;
embalagens e caracteristicas fisicas; métodos de manuseio; volume anual de vendas; e
rentabilidade. O perfil do mercado, buscar conhecer os tipos de clientes; a quantidade de produtos

comprados; as previsdes de volume de vendas, as necessidades especiais de atendimento; a
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localizagdo e o tamanho do mercado. O perfil competitivo, analisar o tempo de entrega dos

concorrentes; a uniformidade de servigos dos concorrentes.

Com as defini¢des concisas desses itens, os mesmos fornecerdo subsidios bastante claros

das limitagdes do planejamento dos sistemas conseqiientemente o crescimento da empresa.
12.2. Carga e Descarga

Na empresa observada sfio definidas alguns critérios quanto & carga e a descarga. Onde
todos os veiculos deverfio ser inspecionados pelos proprios motoristas na saida e na chegada da
rota, pois caso haja qualquer defeito no veiculo o encarregado do depdsito providencia a imediata

manutengfo, seja na oficina da empresa ou em terceiros.

Para ter um controle eficiente das mercadorias e vasilhames todas as cargas de produtos
cheios ou vazios, devem ser conferidas na entrada e na saida do deposito, e os resultados da
contagem devem ser registrados nas cintas de cargas e formulérios proprios pelo encarregado de
conferéncia. O motorista deve acompanhar todo o processo de carga e descarga, conferindo as
quantidades, pois caso acontega qualquer irregularidade, o encarregado de depésito deve advertir o

motorista, efetuando a cobranga em caso de diferenca.

Para manter a qualidade e aparéncia dos produtos, quando o motorista estiver sobre o
caminhdo, deve tomar cuidado para ndo pisar indiscriminadamente sobre as embalagens. O
responsavel pelo depésito e os motoristas t&ém a responsabilidade de verificar as notas fiscais,
documentagfo do veiculo e a CNH, além da limpeza e o estado de conservagiio do veiculo. Assim,
buscando atingir os objetivos que do setor, maior produtividade e qualidade no atendimento do

cliente.

Segundo a empresa, os motoristas gastam um prazo médio de 20 minutos, para realizar as
entregas aos pontos de vendas, onde alguns clientes demandam um tempo maior devido ao volume,

€ outros, prazos menores.

12.3. Modalidades de transporte

Segundo Viana (2000, p.28), “o progresso da civilizagdo tem sido determinado pelo
desenvolvimento dos meios de transporte, os quais se desenvolvem em fungio do avango

tecnologico e do aproveitamento das disponibilidades de energia™.
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Transporte refere-se aos varios métodos para movimentar produtos, adicionando valor de
lugar ao produto. De acordo com Bertaglia (2003), a administragdo da atividade de transporte
geralmente envolve decidir quanto & modalidade de transporte que podem ser utilizadas levando
em consideracfio varias caracteristicas. Onde as modalidades estdo vinculadas ao desempenho de
cada tipo de transporte no que se relaciona ao prego, volume de cargas, tipo de produto,
capacidade, flexibilidade, tempo de demora, terminais de carga e descarga, area geografica,

legislagdo.

Dentre as modalidades de transporte, a empresa Cervale utiliza o transporte rodoviario,
devido a regiio em que atua — é o mais independente, possibilitando movimentar uma grande
variedade de materiais para qualquer destino, devido a sua flexibilidade, sendo utilizado em curtas,
médias e longas distincias, por meio de coletas e entregas ponto a ponto, permitindo fazer entregas
razoavelmente mais rapidas e confiaveis. Ele faz a conexfo entre os diferentes modos de transporte

e 0s seus respectivos pontos de embarque e desembarque.

O estado das rodovias nacionais é muito precario, 0 que provoca um encarecimento dos
custos de transportes, mas ¢ o mais utilizado no Brasil, precisando reduzir os custos para aumentar

a competitividade.

Um outro de grande relevéncia e o Transporte Multimodal e Intermodal — consistem na
combinacéo de véarios modos de transporte, entre eles rodoviario, ferroviario, aéreo, dutovidrio
hidroviario, para disponibilizar um determinado produto no mercado. O objetivo da combinacio
dos modais ¢ buscar otimizar os recursos de transporte e suas diferentes fases (fisica, planejamento

e operagdo).

Percebemos que o sistema de distribuicdio é composto de diversos tipos de movimentagio
denominado modal. Para cada localidade podem existir varios modais ou as vezes um s, porém,
deve ser efetuar uma andlise criteriosa de custos, em que nfio somente serdo vistos o custo de peso
por quilometragem, seguros, manipulagfio e estocagem (custos tangiveis), mas também todos os
intangiveis (rapidez, facilidade, confiabilidade, seguranga, rastreabilidade, garantia, perfei¢io e
satisfagdo). A andlise custo-beneficio é fator determinante na escolha do melhor modal de

distribuiciio de nossos produtos.

No Brasil, mais da metade do transporte de cargas se faz pelas rodovias, onde a malha

rodovidria brasileira é péssima, sendo considerado o menos produtivo dos demais modos de
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transporte. Com um total de rodovias e auto-estradas de aproximadamente 1,5 milhdo de
quildémetros.
No Brasil, a utilizag@io dos modais de transportes esta assim distribuida, conforme grdfico 3.

Grifico 3 — Transporte no Brasil
17,4% S 6 —0,3%

57.5%

o Dutoviario mAéreo mFerrovidrio mRodoviario mHidroviario

Fonte: Martins, Petronio G.; Alt, Paulo Renato C., 2003.

12.4. Caracteristicas do Servico de Transporte

O servico de transporte possui algumas caracteristicas a serem observadas. Segundo
Lambert, Stock e Vantine (1998), o servigo ao cliente é um componente vital do gerenciamento da
logistica. No entanto, cada atividade contribui para o nivel de servigo que uma empresa atribui a
seus clientes, sendo o transporte 0 mais importante e 0 que tem mais impacto sobre o servico ao
cliente. Consequentemente, as caracteristicas mais importantes do servigo de transporte afetam os

niveis de servigo ao cliente, as quais so:

* Confiabilidade — consisténcia do servigo;

= Tempo-em-transito;

* Cobertura de mercado — capacidade de proporcionar servigos porta-a-porta;

* Flexibilidade - relativo a variedade de produtos que podem ser manuseados e que atendam
as necessidades especiais dos embarcadores;

* Capacidade - do transportador de fornecer mais do que apenas o servico de transporte
basico (participar do programa de marketing).

A Cervale busca a confiabilidade de seus clientes, atendendo a demanda e as necessidades
de entregas do produto no momento certo, na quantidade certa e no local certo, mas devido a
alguns incidentes (falta de produtos nas fabricas), a empresa tem algumas dificuldades ou
desconforto em atender devidamente sua clientela. No entanto, ela busca a reducgdo nos niveis de
estoques, fazendo com que as entregas sejam mais freqiientes e com velocidade maior, mantendo

sempre a qualidade do produto, e para isso ela tenta adequar-se as exigéncias dos clientes.

12.5. Administracio da Frota
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Atualmente possuir os proprios meios de transporte exigem significativos recursos
financeiros, e sabemos que as empresas possuem dificuldades em disponibilizar esse investimento
inicial. Ballou (1993), afirma que uma das alternativas para a organizaco controlar seu transporte
¢ providenciar transporte através de frota e equipamentos préprios ou contratar Servigos
diretamente (terceirizados). Com isso ganha melhor desempenho operacional, maior
disponibilidade e capacidades de transporte e menores custos. Sacrificando a parte da flexibilidade

financeira, pois mobiliza grandes recursos de investimentos € manutencfo constante.

Segundo Bertaglia (2003), além dos custos totais existem outros fatores que devem ser
considerados ao decidir possuir sua propria frota. Relata também que se a empresa ¢ uma
organizago logistica, evidentemente fica mais em conta ter seus proprios ativos. Alguns elementos

que devem ser considerados nessa avaliagio:

a) nivel de servico ae cliente — pode fazer com que opte por frota propria nas situagdes em
que o relacionamento direto com o cliente na entrega é fundamental ao ramo da empresa e
os operadores néo estfio preparados para isso;

b) flexibilidade — o uso da frota prépria oferece maior flexibilidade por facilitar o uso de
varios métodos que podem ser combinados formando o mix de transporte;

©) controle - é muito importante, pois a facilidade de decidir o que fazer com sua prépria frota
pode ser crucial, principalmente em situagdes em que haja inflexibilidade por parte do
operador ou incapacidade interna de programagio adequada;

d) habilidades administrativas — pessoal aptos para poder estar gerenciando as ferramentas
do departamento em questéo;

¢) recrutamento e treinamento — analisar se a empresa est4 preparada para contratar e treinar
pessoal necessario para operar seus veiculos;

) retorno de investimento — avaliar se a empresa tem disponibilidade de estar investindo em
equipamentos e veiculos.

A Cervale possui sua propria frota, pois a mesma é uma organizagdo logistica, onde possui

trés (3) carretas para efetuar as puxadas (busca de produtos nas fébricas) com capacidades de 22

paletes cada; dez (10) caminhdes Truck, capacidade de 15 mil kg; trés (3) Toc, com capacidade de

9.500 a 10.000 kg; dois (2) % com capacidades de 4.500 kg, os trés {iltimos descritos sdo para

realizar as entregas nos pontos de vendas na regifio em que atua; e duas (2) empilhadeiras; todos

em bom estado de conservagio.

12.6. Roteirizacio
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Segundo Ballou (1993), a montagem da rota € o problema encontrado para direcionar os
veiculos. E que o movimento pode ser feito pela minima distincia, minimo tempo ou pela

combinagdo dos dois.

Na Cervale, a programagfo de veiculos e a roteirizagfo funcionam da seguinte forma: apos
feita a confirmagéo dos pedidos o pessoal do CPD libera a cinta de carga, onde a mesma possui
informag3es sobre a quantidade em kg, dai é programado qual veiculo sera carregado pa:ra aquela
carga daquela rota (ja mapeada). Onde é despachadb do deposito — Ceres para realizar uma série de
paradas nas rotas areas de cargas regionais, realizando as entregas das mercadorias solicitadas
pelos pontos de venda. Depois retorna ao deposito para fazer o acerto e descarregar os vasilhames.
Geralmente, o pessoal que vai para a rota ja a conhece bem, quando ocorre de ter um motorista
novato vai um auxiliar que conhece a rota e vice-versa, 0s motoristas e auxiliares sempre estdo
trabalhando em todas as rotas para assim poder conhecer e suprir as necessidades quando
necessario. O pessoal responsével considera alguns fatores como: numero de veiculos disponiveis,
capacidades, pontos de coleta ou entregas, seqiiéncia das entregas, etc., realizando a boa utilizagio

da frota e sem desperdicios.
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13. Operacdes

As operagSes da empresa Cervale sfo realizadas da seguinte forma: a forga de venda realiza
as vendas nos PVDs (pontos de vendas), onde os representantes das marca oferecidas pela empresa
saem para as cidades da regifio do Vale de Sdo Patricio para efetuar a venda. Assim que
confirmado os pedidos, o pessoal do CPD (Centro de Processamento de Dados) tiram as notas e as
cintas de carga e passam para os colaboradores da 4rea operacional (deposito) para que os mesmos

possam fazer o carregamento para realizar as entregas.

Na cinta de carga vem descrito a quantidade de cada produto para determinada rota, peso
em quilos totais da carga, dai os funcionarios montam o molho (um palete com varios produtos)
para carregar o caminhfo, o qual é feito a conferéncia pelo conferente ou supervisor, logo em

seguida o caminh&o esta pronto para sair para a rota.

Em cada ponto de venda que efetua a entrega ¢é feito o pagamento, seja ele em cheque, com
prazos acordados com os vendedores de até 7 dias, ou em dinheiro. Ao retornarem a empresa, 0s
motoristas efetuam o acerto, com o departamento financeiro. Eles também tdm que dispor de
informagdes de trocas, refugo (embalagens danificadas, Ex.: o bico da garra de cerveja quebrado,
etc.), os vasilhames etc., para que possam ser langados nas planilhas competentes e assim gerar

relatérios para analise do desempenho das atividades da organizagao.
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14. Canal de Suprimentos

A logistica de distribuicio que provéem a disponibilidade de produtos onde e quando s&o
necessarios, coordenando fluxos de mercadorias e de informagdes de milhares de pontos de vendas

dos mais variados bens e servigos.

O canal de suprimento é considerado fundamental para a administragdo dos fluxos de
matérias em uma organizagfo, pois as atividades identificadas no canal de suprimentos afetam
principalmente a economia e a eficacia do movimento de materiais. Ballou (1993), afirma que as

tarefas mais importantes do canal de suprimentos sdo:

1. Iniciag8io e transmisséio das ordens (pedidos) compras;
2. Transporte dos carregamentos até o local da fabrica,

3. Manuteng@o dos estoques na planta.

De acordo com Ballou (1993), a motivagdio da administragio do canal de suprimentos é
satisfazer as necessidades dos sistemas de operagfo, tais como uma linha de produgo na
manufatura ou um processo operacional de banco. Estas necessidades provéem da curva de
demanda dos clientes, das atividades de promogfo e dos programas e planos de distribuigfo fisica,
as quais sdo convertidas em programas e planos de produgio e operagfio. Ainda, as necessidades da
linha de produgéo ou do sistema de operagdes sdo convertidas em ordens de compra, onde o
comprador seleciona os fornecedores que atingem os requisitos de prego, entrega e qualidade,
sendo preparada a ordem de compra pela empresa, enviando-a para a firma fornecedora, contendo

informagdes logisticas, como a quantidade a ser embarcada, destino e data de entrega.

De acordo com Lambert, Stock e Vantine (1998), os canais de suprimentos podem ser
definidos como a colegdio de unidades da organizagdo tanto interna como externa ao fabricante, que
executam as fungbes envolvidas no marketing dos produtos, as quais sdo amplas, incluindo
compra, venda, transporte, armazenagem, classificagio e financiamento, além de assumir riscos de
mercado e fornecer informagSes de marketing. Alguns membros do canal executam fungdes tnicas
de marketing, sendo que outros, tais como atacadistas, desempenham multiplas fungdes. A
estrutura do canal afeta:

= controle sobre o desempenho das fungdes;
= velocidade de entrega e comunicago;
= 9 custo das operagdes.
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Na Cervale, o supervisor da area operacional faz uma média da saida dos produtos de
acordo com a semana anterior, no intuito de se fazer a respectiva marcag¢do (contato entre a
empresa e seus fornecedores), mantendo o controle, a fim de que nio faltem produtos no depésito,
a fim de poder suprir as necessidades dos clientes. A marcagfio ¢ feita via extranet, onde informa os
produtos e a quantidade que ira ser embarcada, os dados do veiculo que ira efetuar o carregamento,
o dia e horario do carregamento. As fabricas ou fornecedores retornam informagGes & empresa,
com o objetivo de lhes informar se tem disponibilidade daqueles produtos solicitados e a

quantidade dos mesmos e os valores a serem pagos por aquele determinado carregamento.
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15. Integracao

Integracdo significa o gerenciamento eficiente das atividades internas (planejamento,
compra, fabricag8o, distribuicfo, financas.) e externas (fornecedores, clientes). Pois de nada adianta
ter processos bem estruturados e ferramentas altamente sofisticadas se o ambiente predominante &

o desconforto.

As empresas tradicionais s8o baseadas em divisdes funcionais e hierarquicas rigorosas,
dificultando a obtencdo de fluxo de materiais completamente integrado. Onde os varios
departamentos de uma organizagdio s3o rivais. Cada departamento executa sua fun¢io, embora
estas fungles sejam componentes de um sistema que precisa de algum planejamento.
(CHRISTOPHER, 2002, p.21), afirma que “gerenciar uma organizagio no modelo tradicional é o

mesmo que montar um quebra-cabega de paisagem, sem ter a sua fotografia a frente”.

De acordo com Christopher (2002), as empresas de hoje estfio bem diferentes daquelas do
passado, e para alcangar a posigdo de vantagem competitiva continua elas precisam, ao invés de
gerentes de marketing, gerente de produgfio, etc., ser integradores orientados para obtencio de
sucesso no mercado, baseados em sistemas de gerenciamento e pessoas que valorizem os servicos,

sendo generalistas, em vez de especialistas limitados.

Uma das mais importantes tendéncias comerciais nos ultimos anos ¢ a emergéncia logistica
como conceito integrador que abrange toda a cadeia de suprimentos, desde a matéria-prima até o
ponto de consumo. Gerenciando o fluxo de materiais da fonte até o usuario como um sistema

integrado e nio como uma série de atividades independentes.

O objetivo do gerenciamento logistico é ligar o mercado a rede de distribuigéo, o processo
de fabricagio e a atividade de aquisi¢do, de tal modo que os clientes sejam servidos com niveis
cada vez mais altos, e mantendo os custos baixos, ou seja, alcangar o objetivo da vantagem

competitiva através da reduc@o de custos e melhoria dos servigos.

Segundo Moura (1989), o conceito de logistica engloba um grande niimero de atividades
dispersas na empresa, que devem ser tratadas conjuntamente, para obter o minimo de custo da

fungdio logistica. Se tratadas separadas, dificulta o bom andamento da empresa.
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Estas atividades dispersas nfio sfio independentes entre si, portanto, ha relagdo que obrigam

considera-las, em seu conjunto, como um todo. Merecendo destaque a afirmagéo a seguir:

Assim a logistica ndo é somente uma questio de técnicas de armazenagem e de
movimentagdo de embalagens e transporte; é também um método de diregéo e
gestdo que co-determina o grau de utilizagdo das instalagdes fabris, volume de
estoque, a disposi¢do de fornecer e o servico. (MOURA, 1989, p. 27).

Christopher (2002), afirma que devido ao fato que a empresa de hoje tende, por sua prépria
natureza, a operar num contexto de fluxo longo, ela foi forcada a enfrentar o problema do
gerenciamento logistico integrado. Neste cenario, as necessidades do mercado devem combinar
com a capacidade de produgfio da organizagio e também com o importantissimo objetivo de
satisfazer as necessidades de servigos ao custo minimo. Este equilibrio somente pode ser realizado
através de um processo de gerenciamento que reconheca o inter-relacionamento e interligacdes da

cadeia de eventos que conectam o mercado fornecedor ao cliente.

Em qualquer empresa, nfio somente na Cervale a integragiio entre os setores é de suma
importancia para o bom desenvolvimento da organizagdio. Onde o setor operacional depende do de
vendas e vice-versa. Assim acontece com todos os outros, a interagio faz com que todas as areas
tenham conhecimento da empresa como um todo e de como estd caminhando, se esté atingindo os
objetivos almejados. A area operacional nfio tem como realizar suas atividades, sem os dados da
area de venda, como por exemplo qual o volume de determinado produto que precisa para certo

dia, para assim providenciar a puxada daquele produto.

| Para atingir niveis de eficiéncia na distribuicio de qualquer produto, requer que todos o
processos da organizagio também sejam eficientes, pois ndo tem como distribuir determinada
quantidade de produtos, se ndio teve agilidade nas informacdes (pedidos), no estoque
(abastecimento da cadeia, etc.), finangas (disponibilidade de capital para aquisi¢8o mercadoria) RH
(funciondrios capacitados) dentre outros. No entanto, a organiza¢io tem que ser eficiente como um

todo para que consiga atingir os objetivos almejados, possuir interagfio entre os setores.
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16. Politicas e Niveis de Estoques

“Devemos sempre ter o produto que vocé necessita, mas nunca podemos ser pegos com
algum estoque.” (BALLOU, 1993, p. 204) '

O controle de estoque é parte vital do composto logistico, pois segundo Ballou (1993),
absorve de 25 a 40% dos custos totais, uma porcentagem significativa do capital da empresa,
tornando fundamental a compreensdo do seu papel para a logistica ¢ de como devem ser
gerenciados. A gestéio dos estoques é um elemento imprescindivel na agenda dos administradores,
ela deve ser administrada eficientemente, pois é a partir do estoque que a empresa produz e ou

disponibilizar produtos aos seus clientes.

Segundo Bertaglia (2003), o gerenciamento de estoque preocupa-se efetivamente com os
estoques, pois pode interferir nos resultados estratégicos de uma empresa. Definir o momento
correto da compra, a quantidade ideal, os methores pregos, os niveis de seguranca, a qualidade do
bem ou servigo sdio caracteristicas importantes nesse processo. Relata também que a cadeia de
suprimentos néio pode ser eficiente e eficazmente administrada, sem que os estoques recebam um

enfoque prioritario.

No ramo em que a Cervale atua, o gerenciamento de estoque ¢ fundamental, pois ela
trabalha com produtos acabados e seus fornecedores ficam distantes, assim para que nio faltem os
produtos oferecidos pela Cervale, precisa-se de um controle para que nfio falte mercadoria no
deposito da empresa, para a mesma atender as necessidades da clientela, pois se ndo efetuar as

solicitagdes a empresa terd uma imagem negativa.

Bertaglia (2003), afirma, ainda, que a formagio de estoques existe devido ao desequilibrio
existente entre a demanda e o fornecimento. Quando o ritmo de fornecimento é maior que a
demanda, o estoque aumenta, e quando o ritmo da demanda supera o fornecimento, o estoque
diminui, podendo faltar material ou produto. No entanto, se a taxa de fornecimento fosse igual a
taxa de demanda ndo haveria a necessidade da formagio de estoques. Fazendo com que os

administradores trabalhem com incertezas e riscos. Figura 10.

De acordo com Ballou (1993), o estoque exige investimentos por parte da organizagdo,
onde o ideal seria a perfeita sincronizacdio entre a oferta e a demanda. Entretanto, como &
impossivel conhecer exatamente a demanda futura e como nem sempre os suprimentos estdo
disponiveis a qualquer momento, deve-se acumular estoque para assegurar a disponibilidade de

mercadorias e minimizar os custos totais de produgio e distribuicdo.
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Figura 10 — Uso do estoque
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Fonte: Bertaglia, Paulo Roberto, 2003.

O nivel de estoques da Cervale ¢ efetuado de acordo com a previsio de vendas. onde nio se
sabe o volume que sera vendido em um determinado fim de semana, mas o supervisor de acordo
com a época e a média da semana anterior, faz uma previsdo para poder fazer a marcagio para
puxar os produtos na fabrica, tornando-os disponiveis no depésito para o abastecimento dos pontos
de vendas. O supervisor realiza o chamado “tiro no escuro”, correndo riscos de ndo vender a

quantidade que fez pedido e ou havendo falta no estoque, pois a demanda é oscilante.

Os estoques servem para uma série de finalidades, como:

* Melhoram o nivel de servigos, auxiliando a fungio de marketing, pois ao criar a demanda
precisa dos produtos disponiveis;

* Incentivam economias na produgdo, pois age como amortecedores entre a oferta e a
demanda, possibilitando produgdo constante, que ndo oscilam com as flutuagdes de vendas,
podendo ser reduzidos os custos;

= Permitem economias de escala nas compras e no transporte, possibilitando descontos no
transporte pelo emprego de grandes lotes equivalentes a capacidade do veiculo:

= Prote¢do contra aumentos de precos, compras antecipadas em fungio do aumento de pregos,
gerando estoques;

* Protegem a empresa de incertezas na demanda e no tempo de ressuprimento, pois
disponibiliza produtos para manter o estoque adicional (estoque de seguranga), para atender
as necessidades do produto ou do mercado;

» Seguranga contra contingéncias, as vezes as greves, os incéndios, dentre outras
contingéncias que acontecem com a empresa, necessita de reposi¢do, manter o estoque de
reserva € uma maneira de garantir o fornecimento normal nessas ocasides.
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16.1. Tipos de Estoques

Como afirma Martins e Alt (2003), os estoques tém a fun¢fio de funcionar como reguladores
do fluxo de negocios. Como a velocidade com que as mercadorias sdo recebidas, a qual ¢
usualmente diferente da velocidade com que sfio utilizadas, existe a necessidade de um estoque,

funcionando como amortecedor (buffer).

Todavia, como os estoques constituem parcela consideravel dos ativos das empresas, eles
recebem um tratamento contabil minucioso. Onde sdo classificados em cinco categorias para efeito
contabil. De acordo com Martins e Alt (2003), eles so: estoques de matéria-prima, de produtos em

processos, produtos acabados, estoque em trinsito, estoque em consignacio.

O tipo de estoque da Cervale é o de produtos acabados (itens que j& estio prontos para
serem entregues aos consumidores finais), pois ela busca as cervejas e refrigerantes, ja embalados,

nas fabricas, prontos para serem consumidos.

De acordo com Ballou (1993), o estoque também ¢ dividido em classes ou tipos que
facilitem o controle do mesmo. E uma das maneiras de classifica-los é segundo a natureza de sua

demanda. Como demanda permanente, sazonal, irregular, demanda em declinio e derivada.

Com relagdo a classificacdo de Ballou (1993), a demanda da Cervale é permanente. Os
produtos que ela trabalha tém seus ciclos de vida longa, as vezes sdo feitas algumas alteracdes para

atrair a clientela, mas a marca continua a mesma. Onde seu estoque ¢ ressuprido continuamente.
16.2. Objetivos e politicas de Estoque

Os objetivos estratégicos sdo de fundamental importncia, pois através deles a empresa
define suas metas, fungSes, tipos de estoques e a forma como eles afetam a organiza¢do e o seu

relacionamento com o mercado.

De acordo com Bertaglia (2003), o investimento em estoques tem dois objetivos
estratégicos principais.
- Maximizar os recursos da empresa — a formagfio de estoques proporciona um balanceamento das
operagBes da organizago, possibilitando aumento na eficiéncia operacional, reducio de custos e

méo-de-obra e maximizacdo da capacidade instalada.

- Fornecedor um nivel satisfatorio de servigo ao cliente ou consumidor — est4 relacionado 2o nivel

de atendimento que a organizagdo pretende oferecer ao cliente ou consumidor. E uma forma de
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assegurar um atendimento uniforme é a construcfo de estoques considerando limites desejaveis de
abastecimento. Os estoques de seguranga visam o atendimento em picos de demanda. Mas o
problema &, o que é satisfatorio para um pode nfio ser para outro, fazendo com que as organizagdes

estabelecam critérios para medir a satisfagio dos clientes.

Na Cervale, os objetivos estratégicos sdio idénticos aos que o autor cita acima, onde ela
busca atender o maior numero possivel de clientes com eficiéncia e eficicia em todos os
departamentos, atendendo as exigéncias da Ambev, assim maximizando seus recursos e obtendo

resultados significativos, e a lideranga do mercado em que atua, através da satisfagio da clientela.

A organizagdo definiu algumas normas para a area operacional para que as atividades sejam
realizadas visando alcangar os objetivos. Na falta de produtos no depdsito, os funcionarios pagam o
seu valor, onde ¢ dividido entre todos colaboradores da 4rea operacional; o0 mesmo acontece com o
manuseio inadequado dos funciondrios, pois a empresa fornece equipamento de protegio para
todos (luvas, protetores, uniformes, coturnos, etc.), para que possam trabalhar corretamente e evitar
acidentes, quando o funciondrio realiza suas atividades sem os equipamentos de protecdio pode
acontecer de uma garrafa deslizar e quebrar na mio do mesmo e ele pode se ferir € a0 mesmo
tempo, estar causando desperdicio (custo) para a organizagdo. O controle de estoque é rigoroso
pois ndo pode faltar produtos na empresa e a0 mesmo tempo nfio pode exceder, causando até

adverténcia para os responsaveis. dentre outras medidas.
16.3. Analise ABC

Segundo Bertaglia (2003), as empresas armazenam em seus estoques muitos itens, onde
apenas alguns devem ser administrados com mais énfase. Onde a classificacdo, curva ou anélise
ABC consiste em separar os itens em trés classes de acordo com o valor total consumido, em

ordem decrescente de importancia.

* Aclasse A, refere-se aos itens mais importantes, que possuem um alto consumo. Em torno
de 30 a 70% do valor;

* A classe B, refere-se aos itens intermediarios, consumo médio. Em torno de 10 a 45% do
valor;

» A classe C, refere-se aos itens de menos importancia, consumo pequeno.Restante do valor.
Mas deve receber maior cuidado, e uma boa alternativa é manter os estoques de seguranga.

Dos produtos que a empresa Cervale trabalha todos necessitam de certos cuidados para que
ndo faltem no estoque (observar a demanda dos produtos, nio adquirir produtos com baixo giro,

dentre outros critérios) mas os que tém mais atencdo sdo as cervejas de garrafas e latas de Skol e o
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refrigerante Pepsi, devido ser produtos de alto valor e giro. Em seguida, o restante como: Cervejas
Brahma, Antarctica, refrigerantes guarand, Sukita, etc.. As aguas, sucos e cervejas Caracu,
Kronenbier, Bohemia, entre outros, recebem menor atengo. Dentre todo mix que a empresa
possui, ela controla para que sempre tenha produtos no depésito, assim podendo atender as
necessidades inesperadas dos pontos de vendas. As vezes determinado produto estd em falta nas
fabricas, local em que a Cervale adquire seus produtos, assim torna dificil o atendimento das

solicita¢des.
16.4. Cobertura de estoque

De acordo com Bertaglia (2003), a cobertura de estoque esta relacionada 2 taxa de uso do
item e baseia-se no célculo da quantidade de tempo de duragdo do estoque. Essa cobertura é

indicada por dias, semanas, meses, dependendo das caracteristicas do produto.

No caso da Cervale a cobertura de estoque ¢ em torno de dois (2) a trés (3) dias. Devido o

produto possuir caracteristicas de uma demanda incerta.
16.5. Acuricia de estoque

Com a busca constante das empresas pela reduciio de estoques, desperdicios, elas
necessitam de estar sempre comparando a quantidade fisica com as dos documentos, assim

podendo visualizar o controle preciso de seus estoques.

Bertaglia (2003), afirma que a acuréacia de estoque é determinada pela relagio entre a
quantidade fisica que existe no depdsito com aquela que esta descrita nos registros de controle da

organizagdo. Quantidade fisica e quantidade tedrica.

Na empresa Cervale, a acuricia de estoque tem que ser 100%, pois a organizagdo nio
permite diferengas na quantidade fisica com as dos registros. O fechamento do estoque ¢ feito
diariamente, onde o conferente conta todo estoque do chio e passa para 0 supervisor, 0 supervisor
langa-os em uma planilha de controle de estoque no computador, a qual possibilita a verificacdo da
acuracia. Devido as trocas, em certos dias o fechamento vai gerar diferenga, mas essa diferenca é
minima, ela permanece até o produto retornar ao depésito, mas sempre a relagfio entre o fisico e o

tedrico tem que serem iguais.

De acordo com Martins e Alt (2003), mede quantas vezes o estoque se renovou em

determinado periodo.O giro de estoque é constante, onde é feito & busca de produtos nas fabricas
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em Goiania, Brasilia e Anapolis até duas vezes por dia cada carreta, o qual é chamado de bate

volta.

16.6. Custos de estoques

Sabemos que os estoques demandam uma grande quantidade de capital. De acordo com
Martins e Alt (2003), a necessidade de manter estoques acarreta uma série de custos as empresas,

os quais podem ser classificados como:

= custos diretamente proporcionais — quando os custos crescem de acordo com a quantidade
média estocada (Ex.: Quadro 33).

* custos inversamente proporcionais — sdo custos ou fatores de custos que diminuem com o
aumento do estoque médio, ou seja, quanto mais elevados os estoques médios, menores
serdo tais custos (Ex.: os denominados custos de obtengio).

= custos independentes — sdo aqueles que independem do estoque médio mantido pela
empresa (Ex.: aluguel galpdo — custo fixo).

Quadro 33 — Custos diretamente proporcionais

Armazenagem —p quanto mais estoque —p mais area necessaria —p mais custo de
aluguel.

Manuseio — quanto mais estoque — mais pessoas e equipamentos necessarios para
manusear os estoques __ mais custos de mio-de-obra e de equipamentos.

Perdas —» quanto mais estoque —» maiores as chances de perdas —» mais custos
decorrentes de perdas.

Obsolescéncia —» quanto mais estoque — maiores as chances de materiais tornarem-se
obsoletos__, mais custos decorrentes de materiais que niio mais serdo utilizados.

Furtos e roubos — quanto mais estoques — maiores as chances de materiais serem
furtados e/ou roubados __, mais custos decorrentes.

Fonte: Martins, Petronio G.; Alt, Paulo Renato C., 2003.

Os custos da Cervale sdo controlados para que néo haja desperdicios, onde ela possui seu

proprio galpdo de deposito.

As épocas que os produtos oferecidos pela Cervale tém mais saida sdo os meses de junho,

outubro, dezembro e fevereiro, devido a varios fatores (Ex.: culturais — junho festas juninas etc.).
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17. Informacgdes Logisticas

Para atender com agilidade e presteza aos clientes, as organizagdes precisam possuir
sistemas que lhes possibilitam coletar informagles relevantes para o bom desempenho de suas
atividades. Pois uma logistica necessita de informagGes precisas para que se tornem eficiente e

eficaz dentro de uma organizagio. Conforme a seguinte afirmag#o:

O processo de planejamento, implementagio e controle do fluxo de
armazenamento eficiente e econdmico de matérias-primas, materiais semi-
acabados e produtos acabados, bem como as informagdes a eles relativas, desde o
ponto-de-origem até o ponfo de consumo, com o propdsito de atender as
exigéncias dos clientes. (LAMBERT; STOCK; VANTINE, 1998, p. 5).

Segundo Lambert, Stock e Vantine (1998), a velocidade e a qualidade dos fluxos de
informages t8m impacto direto no custo e na eficiéncia da operago como um todo. ComunicagSes
lentas e mal transmitidas podem levar a perda de clientes ou elevados custos de fretes, estoques e
armazenagem, bem como possiveis ineficiéncias em producfio causadas por mudangas freqiientes
em linhas. O processamento de pedidos e os sistemas de informagdes formam a base dos sistemas
de informagdes gerenciais e corporativas. E uma 4rea que oferece significativas melhorias do

desempenho da logistica.

Torres (1989), relata em sua obra que a informatica vem se tornando, cada vez mais, um dos
elementos fundamentais na competitividade das empresas. Onde o uso de informética se desloca
para os resultados, através de abordagens inovadoras. Todavia ¢ fundamental que as empresas
passem a adotar e planejar o uso das tecnologias de informag@es, para que nfio desperdice tempo

com informagdes irrelevantes para a organizagio.

A Cervale possui sistemas informatizados com equipamentos compativeis com suas
necessidades, os quais tém condi¢Bes de transmitir e receber informagdes de maneira rapida e
pratica, via internet, e isso é para todas as areas da empresa. Ela possui um programa chamado
Disbeb homologado pela companhia (Ambev — fabricas) no qual faz lancamentos de notas e outros
dados relevantes, pois a revenda (Cervale) tem que passar alguns relatérios exigidos pelas fabricas,
como: estatistica de vendas, do mercado em geral, devolugio, dentre outros. Existem varios
relatorios gerados por todos os departamentos da empresa, os que sdo exigidos pela companhia
(fabricas — Ambev) e os demais, a fim de obter informagdes relevantes para o desempenho da

empresas, como: relacio de clientes exclusivos e inativos, pregos de varejo por cada segmento.
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A respeito a area operacional, a empresa dispde de dois computadores, um fica na sala do
gerente e o outro na sala do supervisor, para que sejam langados, em planilhas, os dados
competentes ao setor e assim gerar relatérios (reposicdio de estoque, porcentagem de devoluggio —
onde a empresa possui uma meta, que as devolugdes nfio podem ultrapassar 2% ao més, refugo, de
comodato, dentre outros) para facilitar a analise de como esta o desempenho das atividades da area

em questdo, e suas possiveis melhorias, e assim para os demais setores.

Os relatérios pertinentes ao controle da frota da empresa sdo feitos manualmente. E
realizado o chek-list em toda a frota, onde um responsavel verifica a conservagdo do caminhio, faz
a liberagfio para o abastecimento, mas sempre olha e anota a km, para que no final do més passa
gerar relatorios que contenham informagdes da km rodada e dos gastos com combustiveis e
manuten¢do. Quando os caminhdes necessitam de manutengfo, dependendo do servigo é realizado
na oficina que a empresa possui, mas em determinados casos necessitam de servigos terceirizados.
A empresa possui frotas para fazer as recargas (mais de uma viagem na mesma rota) e para

incidentes como, caminhdo quebrado.
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18. Objetivos de Operacio

No contexto atual, as organizagSes estdo enfrentando cada vez mais desafios que
influenciam a imagem da empresa, desde aspectos estratégicos até condigdes operacionais que
mobilizam e afetam o ambiente organizacional. Segundo Bertaglia (2003), esses desafios além de
produzir conflitos na organizagdo, colaboradores, clientes e concorrentes ainda envolvem a
resolugéo de interesse e conflitos com acionistas, os padrdes de qualidade de vida dos funcionarios

e o foco no futuro sem perder contato com o presente.

Os objetivos das organizagdes estdo voltados para obtengdo de resultados significativos,
mas para isso, as empresas necessitam de tragar critérios, elaborar planos para que as tornem
eficientes, eficazes e efetivas, ou seja, a empresa aumenta sua produtividade com os recursos que
possui, obtém os resultados planejados e isso sendo realizado constantemente. Isso acontece com a

realizagdo de um bom planejamento para as atividades operacionais de cada setor.

Segundo Ballou (1993), ter excelentes planejamentos para disponibilizar produtos e
servigos para os clientes ndo garantem que os objetivos, sejam eles estratégicos, taticos ou
operacionais, serdo cumpridos. Estes planos devem ser colocados em agdo e seus desempenhos

devem ser monitorados continuamente.

Na Cervale visa-se, como em todas as organizagdes, resultados satisfatérios e significativos,
e para atingir tal objetivo ela traga constantemente normas e procedimentos que busca o aumento
da produgdo operacional com os recursos que possui. O planejamento de estratégias para o alcance
dos objetivos almejados ¢ realizado com a interagdo dos varios setores existentes na empresa, pois
um depende do outro, como por exemplo, se o setor de vendas ndo vai bem, consequentemente as
operagdes do setor operacional também tém declinio, assim com o financeiro e o recurso humano.
Sabemos que a satisfagdo dos clientes ndo pode ser medida, pois um determinado cliente pode estar
satisfeito, mas outro néo, dai as empresas precisam ser flexiveis, em todos os sentidos (financeiro,
operacional, etc.) para sanar tal situagdio. Resumindo os objetivos de operagio da empresa Cervale

podem ser descritos conforme Quadro 34.

Quadro 34 - objetivos de operagio

Satisfacdo do ':D Participacdo "U:|>
cliente 0 de mercado Lucro

Fonte: Bertaglia, Paulo Roberto, 2003.
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19. Selecio e Gestio de Parceiros

A identificacfo e a selecfio de fornecedores habilitados a atender as necessidades referentes
a prazo, quantidade e qualidade sdo fundamentais para que a empresa desenvolva suas atividades
de maneira que nfo afete a imagem da mesma. Alguns anos atrds, o relacionamento entre
fornecedores e clientes eram acirrado, onde cada um procurava tirar 0 maximo proveito do outro,
um relacionamento de ganha-perde. As organizagBes tinham varios fornecedores, assim,
selecionava aquele que achava que iria atender suas necessidades naquele momento, em outros
momentos, devido a varios fatores, como: prego etc., procurava outros fornecedores. Todavia, as

empresas tinham seus fornecedores como rivais.

Segundo Martins e Alt (2003), as empresas modernas buscam o relacionamento do tipo
parceria, com elevada confianga, onde os clientes e fornecedores se ajudam sempre na procura de
solugdes eficientes e que possam trazer mais beneficios aos consumidores finais. Eles relatam
também que a fungdo do fornecedor ndo é mais apenas de vender o produto, e sim a de um

relacionamento de ganha-ganha, buscando a satisfagio da clientela.

Quando a relagdo de parceria atinge um elevado grau de evolugfo, a relacio cliente e
fornecedor adquirem cada vez mais importancia, passando a ser um fator de vantagem competitiva,

tanto para o cliente quanto para o fornecedor.

Martins e Alt (2003), citam em sua obra que o relacionamento cliente e fornecedor passam

por quatro fases distintas, as quais sdo:

¢ Abordagem convencional - prioriza o prego, o relacionamento é como se as partes fossem
adversarias, quem pode mais imp&e suas condicdes, onde a empresa desconfia da qualidade
do fornecedor e inspeciona os recebimentos.

¢ Melhoria da qualidade — prioriza a qualidade do produto, inicio de um relacionamento
mais duradouro, com o nascimento de certa confianca reciproca, reduzindo o nimero de
fornecedores — aqueles considerados com mais qualidade.

* Integraciio operacional — prioriza o controle de processos levando-se em conta a
capabilidade deles. Participagéio do fornecedor no projeto do produto e do processo, onde o
cliente e o fornecedor fazem investimentos comuns em pesquisas e desenvolvimento.

¢ Integraciio estratégica — parceria nos negécios. Gerenciamento comum dos procedimentos
dos negocios, incluindo o desenvolvimento de produtos e processos, fornecimento
sincronizado e qualidade assegurada.

No ramo em que a Cervale atua ela necessita de pardmetros para que seja uma revendedora

da companhia Ambev, a qual exige critérios especificos para todos os departamentos, no entanto,
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ela tem uma parceria com as filiais da companhia (Goi4nia, Brasilia e An4polis). Em relacfo a
servigos terceirizados ela quase néio possui, pois tem sua frota propria, e busca sempre trabalhar

seus proprios recursos, usa os terceirizados somente quando necessita.

Segundo Bertaglia (2003), existem varios critérios para selecdio de clientes e continuidade
do relacionamento com eles, um deve ser especialmente considerado com muito rigor para nio
colocar em risco a empresa, a analise das condi¢des financeiras do cliente, independente de seu
tamanho. E evidente que cada cliente deve receber um tratamento diferenciado com limites de
créditos vinculados ao seu desempenho de pagamento € a sua saude financeira. Todavia, o

conhecimento profundo do cliente é garantia de riscos minimizados.

A respeito do relacionamento com os clientes, a empresa Cervale possui sistemas de
informagdes que ajudam na identificagdio dos clientes potenciais. Onde sdo classificados em ordem
decrescente de A a Z, isso de acordo com as quantidades de produtos adquiridos, periodicamente,
como a Cervale trabalha com varios produtos, cada produto tem seus limites de classificacfo.
Assim, aqueles clientes que tem poder aquisitivo maior para estar adquirindo os produtos da
empresa, com volumes significativos, tém algumas bonificages, como pregos, brindes, etc..
Entretanto, buscando o relacionamento de ganha-ganha, tentando satisfazer as necessidades dos

clientes, como também buscar atingir os objetivos da organizagfo.
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20. Analise da pesquisa

Depois de realizada a pesquisa, conforme grafico em anexo, pode-se observar que, a
empresa possui uma grande fatia do mercado da regifio em que foi efetuada a pesquisa, pois dos 40

questiondrios aplicados, 100% dos clientes desses produtos, adquirem produtos da Cervale.

Pode constatar que o tempo de atuagdo dos pontos de venda no mercado sdo curtos, onde
62,5% atuam de 1 a 5 anos. Pode-se observar que os clientes predominantes da empresa séo 0s
bares (22,50%) e lanchonetes (17,50%), devido as caracteristicas dos produtos que a empresa
trabalha, os quais possuem estruturas médias, necessitando de alguns meios que as ajudem a
sobreviver no mercado em que atua. Os dados colhidos mostram que apenas 12,5% compram
produtos somente da Cervale, o restante (87,50) além da Cervale também adquirem de outras

empresas.

As principais concorrentes da Cervale sfio a distribuidora Schin e a distribuidora
Bandeirantes. Pode-se observar que os servigos prestados pela Cervale quase se iguala aos dos
concorrentes, ganhando em alguns fatores como a qualidade, sendo que os produtos mais vendidos

sdo a cerveja Skol, os refrigerantes Pepsi e Guarana Antarctica.

Analisa-se que os prazos de entrega, a qualidade e a quantidade de produtos sdo
considerados satisfatorios, mas a empresa deve rever as formas de pagamento. Pode ser observado
também que a empresa toma certas precaugdes quanto a disponibilidade de emprestar materiais
duraveis (mesas, frizzer) para os PVDs. A Cervale tem uma politica que conforme o volume

comprado por determinados clientes, sfio oferecidos a estes beneficios, como bonus e gratificagdes.

Quanto ao relacionamento com a empresa observa-se que 80% estdo satisfeitos. 70% dos
entrevistados classificaram a distribui¢iio da empresa como boa, onde a maioria nfio quis opinar
para a melhoria da mesma e alguns sugeriram que a empresa deveria diminuir a burocracia quanto
as entregas e que tivesse mais atencgo, freqiiéncia e frota, fazer treinamento com os funcionérios da
area de distribuigdio.Com relagdio aos eventos a empresa precisa disponibilizar mais patrocinios.

Conforme anexo XI1.
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21. Sugestdes

Diante do estudo realizado, comparando a teoria com a pratica, a empresa busca
desempenhar suas atividades de acordo com o que os autores estudados relatam, observando que o
controle de frotas ¢ parcialmente informatizado, no entanto, a viabilizagio de Sistemas de Controle
de Frota informatizados, proporcionara para a empresa a redugio de tempo, custos e tendo mais
confiabilidade e agilidade nas informagdes dos trabalhos desempenhados, melhorando a gestdio de
frotas.

Vejo também, que se a empresa fazer um rodizio de funcionarios na 4rea operacional, para
efetuar a atividade de conferéncia, a mesma estara proporcionando que todos os funcionarios
obtenham informagGes sobre as tarefas envolvidas no setor, e responsabilidade, assim, caso falte
funciondrios, ja possui pessoas capacitadas para desempenhar as fungdes, evitando desconforto

com a contratagéio e treinamento de funcionarios.

O controle de estoque da Cervale ¢ parcialmente manual, a contagem das cargas e descargas
¢ feita manualmente pelo conferente; e informatizado, pois sfio langados os dados de entradas,
saidas, o que tem no chéo, devolugéo, etc., ou seja tudo que acontece na 4rea operacional em
planilhas, as quais possibilitam a gerac#o de relatérios sem muitos esforgos, facilitando a andlise da
posigio do estoque atual, dentre outras. Se a empresa informatizasse o controle de estoque, através
de codigo de barras - caixas, ela teria mais eficiéncia e agilidade na realizagfio dessa atividade.

Assim, alcangando os objetivos almejados.

A empresa deveria diminuir a burocracia quanto s entregas, pois os clientes as vezes

sentem-se afetados com tais pardmetros em relacdo s entregas.

Oferecer mais cursos de capacitagfio para a equipe do setor operacional, para que possam
atender os clientes satisfatoriamente, pois o desenvolvimento da empresa depende da satisfagdo do
cliente.

Realizar as entregas com mais freqiiéncia, pois quanto menor o tempo entre as entregas,

melhor sera para a empresa, permitindo a obtengdo de vantagens competitivas.

No entanto, com essas sugestdes a empresa além de estar reduzindo custos, tempo,
eliminando desperdicios, aumentando sua vantagem competitiva perante aos clientes ela esta
também trabalhando com eficiéncia, eficacia e efetividade em suas atividades, assim alcancando os
objetivos da organizago.
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22. Conclusdo

Apos a realizagio deste estudo conclui que, a empresa Cervale possui eficiéncia em sua
distribuiglio, efetuando as entregas nos prazos acordados, nos locais determinados e nas
quantidades e qualidades certas. Para isso, ela utiliza varios processos como a roteirizagdo, controle
de estoques, critérios para carga e descarga, dentre outros, para atingir a eficiéncia nas suas
operagdes, buscando resultados significativos. Atendendo assim os pontos de vendas com
pontualidade e confiabilidade, tendo flexibilidade para a resolu¢do de reclamagles e conflitos,
sempre planejando para evitar perdas de tempo e desconforto, tendo controle e comunicagio nas
atividades desenvolvidas. Visto que nfio basta apenas possuir tais pardmetros acima citados, para
efetuar o atendimento eficiente sd0 necessarios equipamentos compativeis, onde a empresa possui
equipamentos (frotas, computadores, empilhadeiras) conservados para a realiza¢do das tarefas.

Com o mesmo, busquei confrontar a teoria que acumulei durante o periodo de graduagio

com a realidade de uma empresa, assim tendo a oportunidade de vislumbrar a pratica e a teoria.

Como estudante e profissional, a elaboragio deste trabalho proporcionou-me uma
compreensdo maior de conhecimentos, tanto pratico como teérico em relagdo a logistica,
especificamente sobre a distribui¢do fisica. Munindo-me de informagdes de como a logistica pode
contribuir para que uma empresa obtenha vantagens competitivas e se sobrevive no mercado em
plenas mudangas, bem como a reducfio de custos e como funciona uma empresa como um todo.
Todavia, o presente trabalho também tem a finalidade de contribuir para a ampliagdo dos
conhecimentos dos académicos que necessitarem de material de consulta, bem como de fornecer

dados relevantes para o mercado em relagdo a logistica, principalmente o setor de distribuigio.

A logistica é de suma importincia em uma organizagdo, pois contribui para o alcance da
competitividade e reducdo de custos, através do desenvolvimento das atividades eficiente, eficaz e
efetivamente, ela possibilita que os fluxos de informagdes e produtos fluem, para que os clientes
recebam seus produtos ou servigos certos no lugar certo, nas condigdes certas, ao custo certo e no
momento certo. Por tanto a distribuicio fisica tem papel significativo na realizacfo das atividades
de uma empresa, pois ela representa o elo entre a empresa e o cliente, através da mesma a empresa

estara satisfazendo os anseios e necessidades dos clientes.
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Anexo I — Estrutura - parte administrativa Cervale

r

SRR

SR




Anexo IIT — Area operacional

Anexo IV — Descarregamento de veiculo
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Anexo V - Deposito
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Legenda:

1- Local para armazenar os “Produtos para troca”, com 15m por 4m.

2- Local que guardam alguns vasilhames, com 15m por 16m.

3- Escadas

4- Murais

5- Bebedouro

6- Portdo de acesso ao deposito

7- Local definido para armazenar “Cerveja 300ml”.

8- Local definido para armazenar “Refrigerantes médios™.

9- Area de treinamento “Simulagfio entrega”.

10- Sala Gerente Operacional, 4m por 4m.

11-Banbheiro.

12-Sala utilizada para refeicfio e as vezes acerto, Sm por 4m.
13-Banheiro, 2,70m por Sm.

14-Sala Supervisor Operacional, com 6m por 4m.

15- Area determinada para armazenar vasilhames de Skol, Brahma e Antarctica.
16- Area definida para armazenar as Cervejas 600ml Skol, Brahma e Antarctica.
17-Local para armazenar Cervejas lata.

18-Local definido para armazenar Refrigerantes Pet 21.

19-Local para armazenar Refrigerantes lata.

20- Area para armazenar Refrigerantes 600.

21- Area de molho (onde armazena todos os sucos € aguas e faz o molho).
22-Local reservado para armazenar vasilhame.

23-Local de fluxo de caminh3es para carga e descarga.

24-Portas.

25-Janelas.

26-Deposito, com 24m por 50m.
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Anexo VII - Historico da Empresa Cervale

Francisco de Assis Pinto (Mineiro de Luz) mudou-se para Goids, regiio da atual
cidade de Itapaci, ainda crianga (1947), onde viveu com sua familia e adquiriu seus estudos.
Em 1959, mudou-se para Formoso de Goias, onde comecgou a trabathar como balconista na
Casa Carvalho. O proprietario Sr. José da Silva, observando seu desempenho convidou-o para
trabalhar na matriz Estrela do Norte, logo em seguida tornaram-se scios, em 1963 abriram
uma filial em Mara Rosa. Em 1967, casou-se com Maria Vilma Aguiar Pinto, passando a
constituir uma bela familia com o nascimento da primeira filha do casal. Em 1969, a
sociedade com Sr. José da Silva é desfeita e Francisco adquire a fazenda Sdo Jodo, no
municipio de Formoso de Goias. Apds alguns anos, vende a fazenda e volta a atuar no
comércio, em Mara Rosa, montando a Casa Anamara.

Em 1974, recebe a visita do entdo supervisor da Companhia Brasiliense de Cervejas,
Sr. Ridos, que Ihe propde um excelente negocio, representar a desconhecida e recém chegada
marca SKOL, instalada na cidade satélite do gama, no Distrito Federal, o qual vai 4 Brasilia
para acertar os detalhes do negdcio com o gerente comercial Sr. Vitor. Ali nascia a
Distribuidora de Bebidas Assis Ltda., representante oficial da marca SKOL para as cidades de
Mara Rosa € Minagu. Em 1979, a Companhia Brasiliense de Cerveja abre concorréncia para
atendimento da area de Ceres e regido, a Distribuidora de bebidas Assis Ltda. derrota os
candidatos.

Em 1979, 31 de dezembro, nasce uma nova empresa distribuidora, a Cervale —

Cervejas e Refrigerantes do Vale Ltda., a qual iniciou suas atividades com 03 vendedores e

-~ mais 09 funcionarios e que em seu primeiro més de funcionamento comercializou 1.036.800

volume de Cervejas SKOL 1/1(600ml).

A Cervale cresceu rapidamente, pois a cerveja SKOL 600ml conquistou a preferéncia
de um grande publico com seu sabor inconfundivel e o atendimento personalizado e
diferenciado, causando uma reviravolta no mercado regional de cervejas, onde em 1986 o
volume de vendas atinge 86.400.000 volume. Em sua frota constavam 12 veiculos e em seu
quadro de pessoal 30 funcionarios. Com o gradativo crescimento e desenvolvimento, em
1991, Sr. Assis adquire o prédio onde funciona atualmente, e inicia a operagfio da filial
Uruagu. Em 1992 inaugura a filial 2 na cidade de Goianésia e 1993 a de Mozarlandia, 1995 a
filial de Porangatu. Dai com a devida alavancagem, a Cervale é considerada Fera de Bronze

(Titulo ou reconhecimento de mérito, o qual é adquirido com uma pontuag#o igual ou superior
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a 85% obtidos pela revenda no Programa de Exceléncia) Fera em transportes (Titulo que a
revenda recebe da companhia por obter pontuagfio maxima - 120 pontos - em sua frota, tanto
de puxada como de entrega, onde a frota tem que estar em perfeita condicdes de
funcionamento, aparéncia, e padronizada) é lider absoluta, por obter acima de 85% dos pontos
possiveis do Programa de Exceléncia. Em 1996, conquista o titulo de Fera de Prata ( Titulo
concedidos as revendas que obter 90% dos pontos de Programa de Exceléncia) com 90% dos
pontos do PEX, assim ano a ano a Cervale vem conquistando degraus, com titulos como: Fera
em Vendas (Titulo concedidos para as revendas que conseguirem obter 90, 93, 96% de pontos
na estrutura da 4rea de vendas) Fera em Transportes, Fera Dominio, Fera Produtividade (a
revendedora que obtiver no titulo referente a produtividade, pontuagio igual ou superior a
95% sera agraciada com diploma e placa alusivos a sua conquista) Fera 1° Lugar da Regional,
Ferra Ouro (Titulos que a revenda recebe por atingir 95% de pontos do PEX na estrutura da
area de vendas) Ledo de Prata (Titulo concedidos as revendas que obtiveram avaliagdes
anuais subsequentes, um minimo de 85% da pontuagiio do PEX) - 2° melhor revenda SKOL
do Brasil, Embaixador (Titulos que a revenda recebe por ter conquistado trés vezes,
consecutivas, o titulo de Fera de Ouro) - representante oficial da Companhia Cervejaria
Brahma, por ter conquistado o titulo de Fera Ouro por trés vezes ¢ ostentar o titulo de fera em
vendas.

Ate entdio a Cervale comercializava os produtos da SKOL e bebidas quentes a partir de
2000 com a fus@io Brahma, SKOL e Antarctica — AMBEYV, a Cervale passa a comercializar os
produtos dispostos e oferecidos pela mesma industria acima citada. |

Atualmente, a Cervale conta com duas filiais, uma em Porangatu e outra em
Mozarlandia. Possui um quadro de 150 funcionarios, os quais ficam assim distribuidos: 86
funcionarios em Ceres, 57 em Porangatu e 07 em Mozarlandia; sendo 45 funcionarios na area
comercial (vendas, marketing, supervisores e auxiliares dos mesmos) 12 funcionarios na area
administrativa e 93 na area operacional (motoristas de puxada e entrega, auxiliares em geral,
conferentes, operador de empilhadeiras, etc.). A Cervale detém de uma 6tima infra-estrutura,

buscando cada vez mais a reducfio de custos e consequentemente aumento de produtividade.



Anexo VIl - ORGANOGRAMA CERVALE

Departamento
Administrativo

CPD Fin. RH




ORGANOGRAMA DETALHADO CERVALE

]




Cont. Org. detalhado

Diretoria
Administrativa
Financeira
Assisténcia
de escrita
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Anexo IV - Mapas Cidades Visitadas

Sédo Luiz do

Itapaci Norte
Nova
América Nova
\ o Gloria
Rubiataba Ipiranga L
“ Jardim Paulista

Rialma

Carmo do Rio Verde

™~ Santa Isabel

f

Sao Patricio —

Rianapolis
Uruana

Relagdo das Cidades que foram aplicados os questionarios

Cidades Visitadas - Regiio | Qtd. Quest. Aplicados
do Vale de Siio Patricio

02 - Rubiataba
03 - Ipiranga de Goias

05 - Jardim Paulista
06 - Itapaci

08 - Rialma
09 - Ceres

01 - Nova América

04 - Nova Gloria

07 - Sdo Luiz do Norte

10 - Santa Isabel

11 - Rianapolis

12 - Uruana

13 - Carmo do Rio Verde
14 - Séo Patricio
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Total
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Anexo X - O questionario que utilizei para realizar a pesquisa foi o seguinte:

As perguntas a seguir t8m como objetivo analisar a satisfagdo dos clientes em relacfo

aos servicos de distribuicio da empresa Cervale. As mesmas sio confidenciais, com a

finalidade de aprendizado.
Questionario

1 — Vocé adquire os produtos oferecidos pelos representantes da Cervale?
( ) Sim _ ( )Nzo

Por que?

2 — Qual o nome do local onde esta situado seu estabelecimento?

3 — Qual a distdncia em Km de seu estabelecimento da sede da Cervale?

4 — A distancia influencia ou nfio no prego dos produtos?

5 — Qual o tempo que vocé atua no mercado?

( )Dela5anos ( )De6al0 anos ( ) Del1l a20 anos
( ) De21 a30 anos () Mais de 30 anos ( ) outros
6— Quai o tipo de seu estabelecimento?

( ) Bar/ Barzinho () Supermercado pequeno
() Armazém / Mercearia ( ) Supermercado médio
() Restaurante () Supermercado Grande
() Padaria () Casanoturna

() Lanchonete () Posto de Gasolina

( ) Outros

7 — Seu fornecedor de bebidas é somente a Cervale?

() Sim ( )Nido

Quais?

8 — Qual a diferenca dos servigos prestados- pela Cervale das empresas concorrentes no

mercado?

( ) Prazos (  )Entrega () Qualidade

() Outros

9 — Quais os produtos que adquire com mais freqiiéncia?

() Cerveja Skol () Cerveja Brahma () Cerveja Antarctica
() Pepsi () Guarana ( ) Caracu

() Soda Limonada ( ) Sukita ( ) Kronembier

( ) Miller { ) Bhoemia () Outros



10 — A empresa Cervale entrega os pedidos de acordo com as solicitagSes, quanto a

quantidade e & qualidade? i

{ ) Sim ( )Nido ( ) Asvezes ( ) Outros

11 — A Cervale faz diferenciacfio de pregos em relagdo ao volume adquirido (lote minimo /
lote méximo )?

( )Sim ( )Nio

12 — A Cervale exige quantidade minima e/ou maxima para aquisi¢o de seus produtos?
( )Sim ( ) Nio

13 — A empresa estipula prazos para entrega, minimos ¢ maximos?
( )Sim ( ) Nio '

14— As entregas dos produtos sfio realizadas dentro dos prazos solicitados?
( ) Sim ( )Ndo

15 — A empresa Cervale disponibiliza frizzer, mesas etc. para seu estabelecimento?

16 — A empresa oferece bonus, quando compra uma quantidade maior de seus produtos?
Quantos por cento?

17 — A empresa Cervale oferece descontos?
( )Sim ( )Nio

Qual a politica de descontos da Cervale?

18 — Quanto ao relacionamento com a empresa cervale, vocé est4 satisfeito?
( ) Sim ( )Nso

19 — Como voceé avalia a distribui¢dio dos produtos da Cervale? )
( ) Péssima ( ) Regular ( )Boa ( ) Otima

20- Qual sua sugestdo para a melhoria da distribuigdio dos produtos da empresa Cervale?

21 - Em eventos como em datas comemorativas a Cervale d4 assisténcia (Como: patrocihio,
desdobramento na prestagfo de servigos etc...)?
() Sim ( ) Nio

O que vocé opinaria para a Cervale em relagfio aos eventos?




®

Anexo X1 - Nomes e Enderecos dos Estabelecimentos visitados e aplicados o

questionario

e Carmo do Rio Verde
Bar Bom Jesus
Av. Nossa Senhora do Carmo, Centro - Carmo do Rio Verde / GO.

Bar Sem Nome
Av. Bernardo Sayfo, Centro - Carmo do Rio Verde/ GO.

Restaurante SKINAO

Av. Nossa Senhora do Carmo, Centro - Carmo do Rio Verde / GO.
e Ceres

Mercearia Santos

Av. Goias - Ceres/ GO.

Tropical Acai
Av. Leopoldino Salgado, Centro - Ceres / GO.

Restaurante e Churrascaria Avenida
Av. Bemnardo Saydo, Centro - Ceres/ GO.

Bar Pinheiro

Praga Raul Zelaio, Centro - Ceres/ GO.

e Ipiranga de Goids

K Lanche

Av. J. Ludovico, Centro - Ipiranga de Goias / GO.

Bar do Palito

Av. J. Ludovico, Centro - Ipiranga de Goias / GO.
e Itapaci

Bar Chopp Oure

Rua Goiés, Centro - Itapaci / GO.

Casa de Carne Itaboi
Rua Abilio B. Neves, Centro - Ttapaci / GO.

Ice Beer Cervejaria e Pizzaria
Rua Benedito G., Centro - [Itapaci / GO.

e Jardim Paulista

Bar Churrascaria Hotel Sao Sebastidio
Av. Anestor da Silva, Centro - Jardim Paulista / GO.

Bar Sem Nome



Av. Anestor da Silva, Centro - Jardim Paulista / GO.

* Nova América
Armazém WN
Av. América do Couto. Centro - Nova América/ GO.

Sorveteria e Lanchonete Silva
Av. América do Couto. Centro - Nova América/ GO.

Bar e Mercearia Recanto Feliz

Av. América do Couto. Centro - Nova América/ GO.
e Nova Gloria

Supermercado Serve Sempre

Av. Bernardo Say&o, Centro - Nova Gloria/ GO.

Tropicana Chopp
Av. Sargento Leontino, Centro - Nova Gléria / GO.

Paulinho Chopp

Av. Sargento Leontino, Centro - Nova Gléria / GO.
* Rialma

Consige Supermercado

Rua Frutuoso, n° 410, Centro - Rialma/ GO.

SKINA’S
Av. Bernardo Saydo, Centro - Rialma/ GO.

Superfrutas
Rua 22, Centro - Rialma/ GO.

Panificadora e Lanchonete Santa Marta
Av. Bernardo Say#o, Centro - Rialma/ GO.
* Riandpolis

Supermercado Lobo

Av. Santa Efigénia, Centro - Riandpolis / GO.

Supermercado Peixoto
Praca José de Assis - Rianapolis / GO.

Mercearia Nunes
Av. Goiés, Centro - Riandpolis / GO.

* Rubiataba

Rio Novo Auto Posto ¢ Lanchonete
Av. Aroeira, Centro - Rubiataba / GO.
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Panificadora Chandelle
Av. Aroeira, Centro - Rubiataba / GO.

Supermercado Tatiane
Av. Tarumd - Rubiataba/ GO.

Pizzarella Restaurante e Pizzaria

Av. Jatoba, Centro - Rubiataba / GO.

e Santa Isabel

* Bar Sem Nome

Av. Antonio Francisco da Silva, Centro - Santa Isabel / GO.

Lanchonete Victoria

Av. Antonio Francisco da Silva, Centro - Santa Isabel / GO.
e Sdo Luiz do Norte

Lanchonete Jabiraca

Av. Benvinda V. Santos, Centro - S#o Luiz do Norte / GO.

Supermercado Sdo Vicente

Av. Benvinda V. Santos, Centro - S3o Luiz do Norte / GO.
* Sdo Patricio

Supermercado Cristina

Av. José Possidoneo, Centro - S#o Patricio / GO.

Bar Sem Nome

Av. José Possidoneo, Centro - S#o Patricio / GO.
e Uruana

Supermercado Rodrigues

Av. José Alves Toledo, Centro - Uruana/ GO.

Supermercado Cacula
Av. José Alves Toledo, Centro - Uruana/ GO.

Panificadora Sem Nome
Av. José Alves Toledo, n° 88, Centro - Uruana / GO.



Anexo XII - Questionario

1 — Voceé adquire os produtos oferecidos pelos representantes da Cervale?

Por qué?

@mProduto mais
procurado

10Alta rotatividade

@mNao tem outro
concorrente dos

produtos
CIProdutos deboa
qualidade

mRevendedor
exclusivo

oONao opinaram

2 — Qual o nome do local onde est4 situado seu estabelecimento?

@Carmo Rio Verde
~@Ceres
{Qlpiranga de Goids
mllpaci
Bl @lardim Paulista
aNovaAmérica
aNovaGlirie

aRialma
@Riandpolis
QRubiatabs
‘O Sentalsabel
asdo Luizdo Norte
@séo Patricio
alruana




3 — Qual a distancia em Km de seu estabelecimento?

@Nao

BSim

oo v
em
me

5 — Qual o tempo que vocé atua no mercado?

alordo frete é
butido na
readoria

@mDetlafanos
@De6 atlanos
{ODet1a20 anos
oDe21ald0 anos
[@Malsdedtanos

mBar/Barzin

| ORestaurant
oPadaria

mlanchonete

@fosto de G

aOutros (Ca
Pizzaria)

ho

mArmazém/M ercearie

@Supermercado P
mSupermercado M
aSupermercado G

mCasaNoturna

asoling

sadeCarne e Cevejaria




7 — Seu fornecedor de bebidas é somente a Cervale?

Quais?

OCoca-cola-Bandeirantes
OSchin - Itabel

8 — Qual a diferenga dos servigos prestados pela Cervale das empresas concorrentes no
mercado?

@Prazos

@Qualidade

DEntrega

ONa&o opinaram

@O0 prazo ndo é compativel
com arealidade

Dlguais

@Produtos diferentes

OFaltaqualidadeno
atendim ento

9 - Quais os produtos que adquire com mais freqiiéncia?

@Cerveja Skol
@Pepsi
OSodalimonada
oM iller
ECervejaBrahma
DGuarand
mSukita

Bhoemia
mCerveja A ntarctica
DCaracu
OKronembier
DOutros
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10 — A empresa Cervale entrega os pedidos de acordo com as solicitagdes, quanto a
quantidade e a qualidade?

{OAs vezes
O0Outros

11 - A Cervale faz diferenciacio de pregos em relagio ao volume adquirido (lote minimo/lote
maximo)?

12 — A Cervale exige quantidade minima e/ou maxima para aquisigdo de seus produtos?




14 — As entregas dos produtos so realizadas dentro dos prazos solicitados?

15 — A empresa Cervale disponibiliza frizzer, mesas etc., para seu estabelecimento?

| @Sim
mNao

OSim - através de

alugusl
OSim - Exclusivo

o Sim

mNéo

M N&o opinaram
DO Raramente

Quanto por cento?

@Depende da
quantidade
B2%

03%

oNao opinaram




17 — A empresa Cervale oferece descontos?

Qual a politica de descontos da Cervale?

mN&o Opinaram

'mDe acordo ¢/ Qtd
adquirida
2%

18 — Quanto ao relacionamento com a empresa Cervale vocé esta satisfeito?

19 — Como vocé avalia a distribui¢do dos produtos da Cervale?

o Otima




20 — Qual sua sugestdo para a melhoria da distribuicdo dos produtos da empresa Cervale?

@Nao opinaram

@M enos burocraciaa
respeito da entrega

OContinue c/omesmo
atendimento

OValorizarmais os clientes

BOferecertreinamento aos
funcionarios

OM elhorar atendimento
(atengdo, frequéncia, frota)

@M elhorarprazos

21 - Em eventos como em datas comemorativas a Cervale da assisténcia (como: patrocinio,
desdobramento na prestagdo de servigos etc...)?

contrato ¢/ eles

O que vocé opinaria para a Cervale em relagdo aos eventos?

BNdao opinaram

EDistribuirbrindes e m ais
patrocinio

OFazerdescontos

DColaborarem relagdao ao
pre¢o e ajudar fazer
propaganda

BEM ais disponibilidade ¢/ os
clientes

OM ais prazos

BContinue




