UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
CENTRO ACADEMICO DO AGRESTE
NUCLEO DE GESTAO
ADMINISTRACAO

JULIANA CRISTINA DA SILVA LIMA

DISTRIBUICAO DE RECARGAS DE CELULARES PRE PAGOS: UMA ANALISE
DA LOGISTICA FISICA E VIRTUAL DE UMA DISTRIBUIDORA DE RECARGAS

CARUARU
2016



JULIANA CRISTINA DA SILVA LIMA

DISTRIBUICAO DE RECARGAS DE CELULARES PRE PAGOS: UMA ANALISE
DA LOGISTICA FISICA E VIRTUAL DE UMA DISTRIBUIDORA DE RECARGAS

Trabalho apresentado a Coordenacdo do Curso de
Graduagdo em Administragdo, da Universidade
Federal de Pernambuco, Centro Académico do
Agreste, como requisito parcial para aprovacdo na
disciplina Trabalho de Concluséao de Curso.

Orientador: Profa. M.Sc. Jaqueline Guimaraes
Santos

CARUARU
2016



Catalogagdo na fonte:

Bibliotecaria — Marcela Porfirio CRB/4 — 1878

L732d

Lima, Juliana Cristina da Silva.

Distribuicdo de recargas de celulares pré-pagos : uma analise da logistica fisica e
virtual de uma distribuidora de recargas. / Juliana Cristina da Silva Lima. — 2016.
65f. :il.; 30 cm.

Orientadora: Jaqueline Guimaraes Santos.

Monografia (Trabalho de Conclus&o de Curso) — Universidade Federal de
Pernambuco, Administracéo, 2016.
Inclui Referéncias.

1. Logistica empresarial. 2. Comércio eletrébnico. 3. Planejamento estratégico.
I. Santos, Jaqueline Guimaraes (Orientadora). Il. Titulo.

658 CDD (23. ed.) UFPE (CAA 2016-345)




JULIANA CRISTINA DA SILVA LIMA

DISTRIBUICAO DE RECARGAS DE CELULARES PRE PAGOS: UMA ANALISE
DA LOGISTICA FISICA E VIRTUAL DE UMA DISTRIBUIDORA DE RECARGAS

Este trabalho foi julgado adequado e aprovado para a obtencédo do titulo de graduacdo em
Administragédo da Universidade Federal de Pernambuco - Centro Académico do Agreste

Caruaru, 14 de janeiro de 2016

Dr. Claudio José Montenegro de Albuquerque
Coordenador do Curso de Administracao

BANCA EXAMINADORA:

Prof. M.Sc. Jaqueline Guimardes Santos
Universidade Federal de Pernambuco - Centro Académico do Agreste
Orientador

Prof. M.Sc. Luiz Sebastido dos Santos Junior
Universidade Federal de Pernambuco - Centro Académico do Agreste
Banca

Prof. Dra. Monaliza Ferreira de Oliveira
Universidade Federal de Pernambuco - Centro Académico do Agreste
Banca



DEDICATORIA

Dedico este trabalho ao meu esposo, Daniel, com quem compartilho ndo s6 minhas
conquistas, mas também a minha vida.

Aos meus pais, Pedro e Risoneide, que sdo exemplos de determinacdo ao qual me
trouxeram inspiracdo para superar dificuldades e atingir meus objetivos.

Dedico também a todos os graduandos em administragdo que assim como eu

escolheram esté profissdo para contribuir com o desenvolvimento da sociedade.



AGRADECIMENTOS

Agradeco a Deus por seu amor incondicional, cheio de graga e misericordia
capacitando-me a cada dia. “Tu me fizeste conhecer os caminhos da vida e me encheras de

alegria na tua presenga” Atos 2:28.

Ao meu amado esposo Daniel, que com sua paciéncia e dedicacdo me faz tdo feliz,

fornecendo-me um ambiente propicio a grandes conquistas. Te amo muito!

Aos meus pais e familiares, base forte de incentivo e amor.

A minha orientadora, Profa. Jaqueline Santos, uma mulher admiravelmente inteligente
que dividiu seus conhecimentos e me capacitou durante este trabalho. Minha sincera

admirag&o e gratidéo!

Aos meus professores que me enriqueceram de conhecimento durante toda a

graduacdo e ensinaram-me que o aprendizado € infinito e constante.

Aos examinadores da banca a Dra. Monaliza Oliveira e 0 M.Sc Luiz Sebastido que

contribuiram com suas avalia¢Ges, proporcionando um toque final neste trabalho.

Aos amigos que conquistei na graduacdo, ajudadores leais de todas as horas, em

especial Ylka Tiburtino e Aislan Cintra que nossa “Amizade Federal” perdure por toda a vida.

Meus sinceros agradecimentos!



“Faca com que cada pensamento, cada fato que surgir em sua mente Ihe traga proveito. Faca
com que trabalhem e produzam para vocé. Pense nas coisas ndo da forma como sdo, mas
como poderiam ser. Nao pare nos sonhos - crie!”

Robert Collier



RESUMO

Desde a globalizagdo que as atividades logisticas se intensificaram fazendo com que as
empresas se mantivessem competitivas e com o advento da tecnologia surgiram novas
possibilidades de comércio e a inovacdo de produtos como os virtuais, assim a logistica teve
que se adaptar surgindo a sua mais nova tipologia a logistica virtual, entdo, este estudo teve
como objetivo analisar como sdo realizadas as atividades logisticas fisicas e virtuais da
empresa Alianca para distribuicdo de recargas de celulares pré-pagos em Caruaru — PE. O
estudo trata-se de uma pesquisa exploratdria e descritiva, que teve como instrumento de coleta
de dados entrevista semiestruturada com o gerente de vendas, um vendedor, oito funcionarios
administrativos e observacOes participativa da coordenadora administrativa. O resultado da
pesquisa mostra que a empresa Alianca tem todo o seu processo logistico atrelado a sistemas
da informacdo e atua com um conceito de logistica virtual, onde aplica a tecnologia as
atividades de modo simples e eficiente viabilizando a distribuicdo de recargas através do

modal infoviario.

Palavras-Chave: Logistica Virtual; Modal infoviario; Recarga de celular; Produto Virtual.



ABSTRACT

Since globalization that logistics activities intensified causing companies to remain
competitive and with the advent of technology led to new business opportunities and product
innovation as the virtual, so the logistics had to adapt emerging its newest type the virtual
logistics, then, this study aimed to analyze how they are carried out physical and virtual
logistics activities of the Alliance company for distribution of prepaid mobile recharges in
Caruaru - PE. The study deals with an exploratory and descriptive research, which was to
interview data collected through semi-structured with the sales manager, a salesperson eight
administrative staff and participatory observations administrative coordinator. The research
result shows that the Alliance now has its entire logistics process linked to the information
systems and works with a concept of virtual logistics, which applies technology to simply and

efficiently activities enabling the distribution of refills

Keywords: Virtual logistics; Modal infoviario; Mobile recharge; Virtual product.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Com a globalizacdo o mercado sofreu muitas mudancas e tornou-se visivel a
necessidade de adaptacdo das empresas frente as mudancas apresentadas na nova realidade
do mercado (CORONADO, 2009). Como este se apresenta ainda mais competitivo e
exigente, as empresas estdo procurando a eficiéncia do fluxo de informaces e produtos,
com o intuito de melhorar seu desempenho de gestéo, reduzir custos, sem perder o padrdo
de qualidade do servico oferecido para os clientes (NOGUEIRA, 2012).

Os fatores econdmicos, sociais e mercadologicos ocasionaram um aumento da
complexidade da logistica, a globalizacdo trouxe a negociacdo de produtos em qualquer
lugar do mundo, foi a maior propagacdo do canal de vendas e elevou as exigéncias dos
Servigos, uma vez que oS consumidores passaram a exigir mais detalhes sobre suas
compras e assim terem mais seguranca da entrega. Deste modo, é essencial para as
empresas que 0s prazos sejam cumpridos, mantendo assim seus clientes e se mantendo no
mercado (FIGUEIREDO; MORA, 2009).

Com a alta competitividade, a logistica passou a ser uma area de atencdo dos
gestores, uma vez que, quando bem administrada, esta atividade tem a possibilidade de
tornar-se uma ferramenta estratégica para alcancar vantagem competitiva, pois, consegue
proporcionar mais qualidade de servico ao cliente, bem como é capaz de reduzir custos
possibilitando uma maior lucratividade para a organizagdo (FARIA; COSTA, 2011). Para
Gomes e Ribeiro (2004, pag. 17) “a logistica permite o aumento da eficiéncia e, como

consequéncia, os lucros por meio da reducdo do capital de giro empenhado™.

“A logistica cabe o papel de gerenciar todos 0s recursos necessarios a elaboracéo do
produto e a sua disponibilizacdo no mercado. Nesse ciclo estdo presentes,
negociacdo, compras, transporte, manuseio, producdo, distribuicdo, vendas e
servigos, ou seja, todas as operagdes necessarias aos suprimento, producdo e
comercializagdo dos produtos e servicos” (BORELLA; PADULA; PERUCHI, 2007,

p. 3).
Para que seja possivel propiciar um melhor andamento das atividades relacionadas

a movimentacdo e armazenagem dos produtos, a logistica empresarial se preocupa desde
aquisicdo da matéria-prima até a entrega aos clientes, vale salientar que essas atividades
logisticas sdo divididas em atividades primérias (transportes; manutencdo de estoques e
processamento de pedidos) que devem ser gerenciadas com a maxima atencao, pois o foco
final da operacdo logistica é ser capaz de prover aos clientes os produtos que quiserem

independentemente de onde eles estejam. O outro grupo é o de atividades secundarias
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(armazenagem; manuseio de materiais; embalagens de protecdo; obtencdo; programacao de
produtos e Manutencdo de informagdo) que em conjunto com as priméarias propiciam para
as empresas a capacidade de alcancar o nivel de servico desejado (BALLOU, 2008).

Segundo Pozo (2009, p. 28) “pode-se afirmar que uma empresa pode alcancar uma
posicdo de superioridade duradoura sobre os concorrentes, em termos de preferéncia do
cliente, através da logistica”. Essa afirmacdo faz com que a logistica tenha mais
importancia dentro das organizac@es e estimula a competitividade que na maioria das vezes
ocorre pelo aumento da diversificacdo dos produtos e da reducdo do tempo de vida dos
mesmos (NOGUEIRA, 2012).

O cenario de intensas mudancas e com o advento da tecnologia digital, 0 mercado
teve mudancas radicais em diversas organizacGes e se mantém com uma perspectiva de
que novas empresas irdo se modificar (DAVENPORT, 2004). Dentro das mudancas
ocorridas, uma das mais significativas foi o surgimento das atividades empresariais virtuais
que se difere das demais por possuir total dependéncia de tecnologias da informacdo, sendo
essas tecnologias essenciais para a administracdo e execucao de atividades da empresa, e
embora estas organizacfes representem uma pequena parte do mercado, elas ja foram
frutos de uma série de oportunidades (LAUDON, 2004).

Uma dessas oportunidades foram os servigos e produtos virtuais, alguns exemplos
de servicos sdo a distribuicdo de software, servi¢os de informacges e noticias, servigos de
computacdo remota, e alguns exemplos de produtos virtuais sdo 0s jogos on-line, as salas
de bate papo, recargas de celulares e uma variedade que foram surgindo com o avango da
tecnologia (DAVENPORT, 2004). E com tantos desafios empresariais para atingir os mais
altos resultados e se tornar mais competitivo, € necessaria uma boa sinergia entre 0s
recursos da empresa, que sdo desde o capital humano, recursos intelectuais, 0s
fornecedores e clientes, até os recursos financeiros e tecnoldgicos (FARIA; COSTA,
2011).

A logistica para atender essas novas empresas que atuam com produtos virtuais
oferecendo sinergia entre os recursos, inovou com uma tipologia recente e ainda pouco
estudada, a chamada logistica virtual ou e-logistics, e essa nova tipologia, segundo Coelho,
Follmann e Rodriguez (2008, p. 37) “pode ser definida como o mecanismo que automatiza
0 processo logistico para promover a integracdo e o cumprimento dos servicos de
gerenciamento da cadeia de suprimentos para todos os envolvidos no processo”. A
logistica virtual utiliza de modo essencial, Sistema de Informagdes Gerenciais (SIG) que

utiliza hardware e software e que apdia as atividades operacionais e gerenciais propiciando
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informagfes importantes para a tomada de decisdo, principalmente através de um
subsistema do SIG que é o Sistema de Informagdes Logisticas -SIL (GOMES; RIBEIRO,
2004). E € este pensamento sistémico e inovador das empresas virtuais que propicia as
tecnologias a terem uma maior contribuicdo dentro das organizacfes. Diante do contexto
apresentado, esta pesquisa apresenta o seguinte problema: Como sdo realizadas as
atividades logisticas fisicas e virtuais da empresa Alianca para distribuicdo de

recargas de celulares pré-pagos em Caruaru - PE?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo geral

Ap6s a definicdo do problema de pesquisa, este estudo tem como objetivo geral:
Analisar como sdo realizadas as atividades logisticas fisicas e virtuais da empresa Alianca

para distribuicdo de recargas de celulares pré-pagos em Caruaru - PE.

1.2.2 Objetivos Especificos

v" Identificar quais sdo os produtos comercializados por uma distribuidora de recargas de
celulares pré-pagos;
v Mapear as atividades logisticas utilizadas na empresa;

v Avaliar como sdo realizadas as atividades logisticas pela Alianca Distribuidora.

1.3 Justificativa
Nas ultimas décadas o Brasil tem apresentado um cenario competitivo, ocasionado

pela abertura do comércio. Esses impactos foram importantes para o desenvolvimento dos

processos logisticos no pais. Segundo Nogueira (2012, p. 22):
A medida que a economia mundial vai se tornando cada vez mais globalizada e o
Brasil vai incrementando gradativamente o seu comércio exterior, a logistica passa a
ter um papel acentuadamente mais importante, pois comércio e indistria consideram
o mercado mundial como os seus fornecedores e clientes, indicando a necessidade
de investimentos em sistemas e canais de distribuicdo e de prestagdo de servigos
Nogueira (2012, p. 22).
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Dentre os canais de distribuicdo, a eficiéncia no setor atacadista &€ muito relevante,
pois é através dessa eficiéncia que ocorre 0 abastecimento dos produtos nos pontos de vendas.
Coronado (2009, p. 21) descreve que “a estrutura do setor atacadista revela sua participagao
como parceiro efetivo da industria na colocacdo de produtos nos mais remotos pontos-de-
venda do pais [...]”. Surge entdo para os distribuidores a necessidade de melhorar cada vez
mais suas atividades logisticas e assim serem capazes de atender suas demandas, pois, 0
modelo de producdo da atualidade esta no fato das regides se especializarem na producdo de
algum tipo de produto, ou matéria prima que possam propiciar vantagem econdmica. Isto
ocasiona a necessidade de transportar matérias primas ou produtos para seus destinos
intermediéarios e finais, o desafio da logistica € vencer a distdncia com o minimo de tempo
possivel, maxima qualidade ao menor custo (BALLOU, 2008).

Justifica-se a escolha do tema desta pesquisa dada a potencialidade que a logistica tem
em agregar competitividade, reduzir custos e melhorar o fluxo dos produtos, aumentando a
satisfacdo do cliente e melhorando os resultados organizacionais. Outrora, eram simples as
regras para ser um destaque no mercado e ter sucesso, bastava possuir uma marca forte com
muito investimento no setor de marketing, a propaganda era essencial, no entanto, essa receita
ndo tem mais a mesma forca. A nova discussdo € que € através de suas habilidades,
capacidades e competéncias que as empresas estdo competindo (CHRISTOPHER, 2007).

Os processos logisticos desde a década de 1990 vem passando muitas transformacdes
e 0 mercado permanece em meio as mudancas, empresas que atuam ou ndo com logistica
buscam préaticas inovadoras, e conseguem obter grandes resultados, novos produtos ou
modelos de negdcios (NOGUEIRA, 2012), principalmente nos setores de tecnologias.
Segundo Ballou (2008, p. 367) “algumas destas novas tecnologias terdo profundo impacto na
forma com que a funcdo logistica serd exercida no futuro”. E na atualidade ja existem
algumas empresas que ndo comercializam apenas produtos fisicos, mas também produtos
virtuais e que necessitam de uma logistica diferenciada, de uma logistica virtual.

No anseio de elucidar tais temas abordados e considerando que ndo possuem muitos
estudos que abordam a tematica da logistica virtual, esta analise ird apresentar a logistica
fisica e virtual de uma empresa que distribui recargas de celulares pré-pagos, através de uma
pesquisa empirica na empresa Alianca Distribuidora. Este estudo ird ampliar o conhecimento
e apresenta contribuicdes do ponto de vista tedrico e empirico, podendo ser uma fonte de

dados importante para 0s empresarios.
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CAPITULO 2 - REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo tem por objetivo apresentar o referencial tedrico que permita uma melhor
compreensdo da pesquisa em estudo. Primeiramente sera apresentado o conceito da logistica,
iniciando por suas atividades até sua mais recente tipologia, a logistica virtual, enfatizando
sua importancia para o aproveitamento das oportunidades ocasionadas pelo avango da

tecnologia, bem como os sistemas mais utilizados na logistica virtual.

2.1 Logistica Empresarial

A logistica € uma atividade muito importante na atualidade, mas nao é algo novo, pode
se dizer que ela vem desde a construcao das piramides do Egito, embora muitos autores ainda
conceituam o surgimento da logistica apenas as atividades militares (FARIA, 2011). Essa
ideologia é proveniente das grandes guerras que ocorreram durante toda a historia da
humanidade, onde as tropas necessitavam de suprimentos como alimentos e municdes,
necessarios para sua sobrevivéncia, defesa e ataque. A administracdo inadequada do envio
desses suprimentos, contribuiam de modo significativo para as derrotas, pois, 0s soldados
eram afetados fisicamente e emocionalmente, ficando vulneraveis durante a execucdo das
operacgdes (CHRISTOPHER, 2009).

Nesse contexto de origem militar, Gomes e Ribeiro (2004, p. 5) declaram que “a
logistica teve seus primeiros indicios na Grécia Antiga, pois, com o distanciamento das lutas,
era necessario um “estudo” do abastecimento das tropas com armamentos, alimentos e
medicamentos, além do estabelecimento de acampamentos”. Os gregos denominaram a
logistica como a arte de calcular e foram 0s norte-americanos que iniciaram com a utilizacéo
desse conceito, obtendo éxito durante a Segunda Guerra Mundial (POZO, 2009).

Apos esse periodo de intensas guerras e com a chegada da globalizacdo trazida pelo
maior desenvolvimento capitalista da historia da humanidade por volta dos anos 90, o
mercado passou por muitas transformagdes, tornando-se turbulento, o que contribuiu para que
a logistica deixasse de ser considerada apenas uma funcéo de suporte operacional, para ser
uma funcdo essencial no alcance e mantimento da vantagem competitiva das empresas
(FARIA, 2011).

A globalizagcdo gerou um ambiente competitivo, nada estatico, e as empresas devem
avaliar o desempenho logistico através de uma ética dindmica, que ird levar em consideracao

o fato de que os clientes possuem suas necessidades modificadas continuamente, consciente
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disso as empresas buscam trabalhar cada vez mais com os processos logisticos, garantindo um
bom desempenho empresarial (NOGUEIRA, 2012).
Entre as diversas defini¢cbes do conceito logistico, Christopher, (2009, p. 3) diz que:

Logistica é o processo de gerenciamento estratégico da compra, do transporte e da
armazenagem de Matérias-primas, partes e produtos acabados (além dos fluxos de
informac&o relacionados) por parte da organizacao e de seus canais de marketing, de
tal modo que a lucratividade atual e futura sejam maximizadas mediante a entrega de

encomendas com 0 menor custo associado.

A definicdo citada, identifica as atividades logisticas que sdo divididas entre atividades
primérias e secundérias (BALLOU, 2008; POZO, 2009), conforme segue na figura 1 abaixo.

Figura 1: Relagdo entre as atividades logisticas primarias e secundarias.
Fonte: Ballou (2008)

Essas atividades, quando bem administradas proporcionam o alcance dos objetivos
logisticos que é a reducdo dos custos e o aumento da qualidade dos servicos (BALLOU,
2008). Toda esta sistematizacdo da logistica empresarial é para assegurar a qualidade do
servigco ou produto e essa meta de alto nivel de servico tem que ser bem administrada
adequando todas as atividades logisticas que conforme descritas na se¢do a seguir, estdo

presente em todo o processo logistico do inicio ao fim.
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2.2 Atividades Logisticas Primarias e Secundarias

Nessa secdo serdo descritas as atividades logisticas, informando seu grau de
importancia e quais beneficios cada uma delas pode proporcionar se forem bem
administradas. Iniciando pelas atividades primarias como Transporte, manutencao de estoques

e processamento de pedidos, depois com as atividades secundarias.

2.2.1 Transporte

O transporte é considerado uma das atividades logisticas mais importantes da
organizacdo, pois, absorve de um a dois tercos dos custos logisticos e é uma atividade
essencial devido a necessidade das empresas de movimentar seus materiais ou produtos
acabados, tornando-se assim muito importante para economia, uma vez que propicia a
disponibilidade de produtos de uma regido para a outra (POZO, 2009). Segundo Ballou,
(2008, p. 113) “Basta comparar as economias de uma nagdo desenvolvida e de outra em
desenvolvimento para enxergar o papel do transporte na criacdo de alto nivel de atividade na
economia”.

O transporte é muito importante, pois é responsavel por transportar os produtos desde
sua fabricacdo até na entrega para os clientes. O transporte movimenta o estoque na cadeia de
suprimentos, entrega produtos acabados, ele pode ser utilizado por diversos planejamentos de
rotas. E como influi diretamente no tempo das entregas, exerce muito impacto na qualidade
do servico (NOGUEIRA, 2012).

Segundo Ballou (2008, p. 118) “A importancia relativa de cada modo de transporte e
as alteracbes ocorridas nas participagdes relativas sdo parcialmente explicadas pela carga
transportada e pela vantagem inerente do modo.” Para conhecer melhor os diversos modais

utilizados pela logistica eles foram classificados em seis tipos conforme mostra a figura 2:

Rodoviario | Aerovidrio | Aquaviario | Ferrovidrio | Dutovidrio Infovidrio

Figura 2: Modais de transporte
Fonte: Nogueira (2012)
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e Rodoviario: E o tipo de transporte feito por carretas e caminhdes, é um dos mais utilizados
principalmente se a distancia for curta ou média, esse modal € utilizado para produtos
acabados ou semi-acabados, também pode ser utilizado como complemento de outro modal.

e Aeroviario: E o tipo de transporte feito por avides, considerado um dos mais rapidos e
caro, portanto ¢ mais utilizados para produtos pequenos de grande valor ou para envios
emergenciais para uma longa distancia.

e Agquaviario: E o tipo de transporte feito por meio de navegacdes, E utilizado tanto para
exportacao quanto para importacdo, no Brasil 0 uso desse modal para exportacdo chega a mais
de 85%. Esse modal possui deficite tecnologico e de méao de obra qualificada o que diminui a
qualidade do dervigo e aumenta 0s custos.

e Ferroviario: E o tipo de transporte feito por ferrovias, no Brasil é utilizado a 150 anos. E
mais usado para médias e grandes distacias e para grandes volumes que possuem um baixo
valor agregado, € um modal de baixa velocidade, que acaba ocasionando grandes atrasos.

e Dutoviério: E o tipo de transporte feito pelas dutovias, € muito limitado por sua capacidade
e tipo de servicos, pois é restrito a poucos produtos, € mais usado para transportar pretroleo,
embora considerado seguro, € de baixa velocidade embora seja utilizado para longas distacias
e para grandes volumes.

e Infoviario: E o tipo de transporte feito para transportar produtos virtuais e Sservicos,
considerado o mais novo modal de transporte, ele propicia o envio do produto de modo rapido
com menos custo. Esse modal também apoia os tipos de transportes, e auxilia na reducdo de
custos relacionados a materiai fisicos (NOGUEIRA, 2012).

De maneira geral, a importancia relativa dos varios modais ou modos de transporte
varia com o tempo e, dadas as tendéncias atuais, deve continuar a mudar (BALLOU, 2008). O
transporte tem o dever de cumprir 0s prazos estabelecidos, mantendo a inteireza dos bens
transportados, bem como de permanecer atendendo a necessidade de diminuir as distancias
geograficas, através dessas demandas sdo estabelecidos os critérios para a escolha do modal
mais adequado (PENOF; MELO; LUDOVICO, 2013).

Além da escolha de um modal que se adeque para atender as necessidades dos
produtos, com entregas mais rapidas, as empresas também buscam por estoques mais enxutos,
de modo que seja mais eficiente embora a gestdo torne-se mais complexa por necessitar que
toda a logistica trabalhe mais integrada (POZO, 2009). E uma das atividades que podem
contribuir para que a empresa tenha a capacidade de manter um estoque menor é a

Manutenc&o de estoque conforme consta na secdo a seguir.
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2.2.2 Manutencdo de Estoques

A escolha entre estocar ou ndo produtos ira variar de acordo com os tipos de produtos
e com as caracteristicas do mesmo, se existe dificuldade de aquisicdo por exemplo. A decisdo
correta quanto a dimensdo do estoque e o dominio das caracteristicas do produto auxilia muito
na qualidade do servigo prestado ao cliente interno e externo. Muitas empresas ainda viséo
tradicionalmente a importancia dos estoques como um fator de seguranca para ndo perder
vendas (NOGUEIRA, 2012).

A importéncia de planejar e controlar estoque é essencial para o processo produtivo. O
estoque pode ser de matéria prima, de materiais auxiliares ou até mesmo de produtos ja
acabados. E o planejamento de estoque é muito importante para o resultado financeiro de uma
empresa (POZO, 2009). Os estoques podem absorver de 20 a 45% dos custos totais, por isso
seu controle é inevitavel na logistica, pois, ndo é possivel saber com exatiddo a demanda para
produzir s6 0 necessario, bem como é muito arriscado acreditar que haverd suprimentos
disponiveis na hora desejada, portanto, para ter oferta suficiente para atender a demanda e
tentar reduzir os custos de producédo que se torna necessario o estoque (BALLOU, 2008).

Logo, torna-se necessario uma politica de estoque que ndo gere falta e nem excesso
dos produtos, as principais atividades s&o: planejamento do estoque, gestdo da demanda,
controle dos estoques e avaliagdo de desempenho (NOGUEIRA, 2012). O estudo dos custos
de estoque fornece um planejamento de estoque, pois quanto mais houver produto estocado,
menor serd a quantidade de pedidos, ocasionando um menor custo de aquisi¢cdo e menos
problemas de ruptura.

Nogueira (2012, p. 101) diz que “a classificacdo quanto & natureza dos estoques
permite identificar o tipo de acdo gerencial a ser adotada: ressuprir, programar, disponibilizar,
transferir, reaproveitar ou alienar materiais”. Uma ferramenta muito utilizada para auxiliar na
classificacdo do estoque é a classificacdo ABC, que propicia identificar quais sdo os produtos
de maior e menor representatividade no estoque. Conhecido como curva de Pareto, que diz
que 80% dos produtos vendidos correspondem a 20% da linha de producdo, a relagdo 80-20
embora ndo seja exata para todas as empresas, 0S numeros obtidos sdo bem proximos
(BALLOU, 2008).

A curva ABC é um método que pode ser utilizado para qualquer atividade ou
trabalho, porém, no controle de estoque, foi aplicada pela primeira vez na General
Eletric, por F. Dixie e através dos anos, tem sido uma ferramenta Util e de facil

aplicacdo nos principios de controle de estoque (POZO, 2009, p. 92).
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Um dos maiores desafios na gestdo de estoque é manter a informagao correta sobre 0s
saldos dos estoques, e se houver a necessidade de trabalhar com o estoque reduzido fica ainda
mais dificil e para auxiliar nesse controle se utiliza o inventario como ferramenta. Para um
inventario seguro é importante que tenha um bom preparo inicial, treinamento das pessoas
envolvidas, uma comunicacdo clara, uma boa organizacdo, pois, com inventarios periodicos a
empresa aumenta seu nivel de acuracidade (NOGUEIRA, 2012).

Nos altimos 25 anos, a busca por sistemas que automatizasse o controle de estoques
foi intensa, devido aos beneficios que um sistema computadorizado traz, como o aumento de
controle através dos computadores, melhoras nos niveis de servicos prestados, relatorios mais
detalhados e precisos. A automatizagdo ajuda a manter a gestdo do estoque com mais
facilidade e informacBes fidedignas, o que pode proporcionar estoques mais enxutos
(BALLOU, 2008).

Apesar da automatizacdo adotada por muitas empresas, existem muitos fatores que
influenciam nos niveis de estoques, como os custos do pedido, quantidade média elevada da
demanda, bem como sua variabilidade, o tempo utilizado pelos transportes para efetuar as
entregas (GOMES, 2004). Vale salientar a grande importancia de se determinar um ponto de
equilibrio em relacdo aos custos atrelados aos mais variados modais de transportes que sao
utilizados na logistica e os custos de oportunidades de ter o estoque em transito (WANKE,

2008). E é neste cenario que se torna importante analisar os modais de transportes.

2.2.3 Processamento de pedido

Esta atividade possui um custo relativamente baixo se comparado as outras atividades
primarias, 0 que nao a torna menos importante, pois esta atividade primaria que inicia com o
processo de movimentacdo de materiais e produtos, sua importancia esta relacionada ao
tempo necessario para levar os produtos e servi¢os ao local desejado (BALLOU,2008).

O processamento de pedido entra como uma informacéo de grande importancia para o
alcance de uma boa performance logistica, pois € uma atividade que se ndo for bem executada
pode acarretar em erros operacionais capaz de impactar toda uma operacdo logistica
(BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2007).

No processamento de pedido é essencial a funcdo de separacéo de pedidos, o melhor
método de separacdo vai depender da empresa, algumas empresas usam separacao por palete,
por camada, em caixas, algumas usam mais de um tipo de separagdo simultaneamente;

portanto, ndo existe um Unico método que seja adequado para todas as empresas. Algumas
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empresas adotam a separagdo manual e outras utilizam sistema de separacdo de pedidos, o
importante € ter um planejamento da separacdo e se possivel a utilizagdo de embalagens
padronizadas, bem como um bom treinamento para quem vai executar a atividade, seja
manual ou através de algum sistema (NOGUEIRA, 2012). Conforme se observa na figura a
baixo o processamento de pedidos segue uma sequéncia de atividades até chegar no momento
da expedigéo.

(Slz":,‘::?f;; Separacao de
! pedidos

ca |
Embalar |

Fatura para
cliente

Figura 3: Processo de separagéo de pedidos
Fonte: Nogueira (2012)

Sendo estas atividades apresentadas, as primeiras a serem trabalhadas no processo
logistico, sdo essenciais para um bom desempenho, no entanto para que todo o processo tenha
maxima eficiéncia é necessario também gerenciar com qualidade as atividades secundarias
que sdo, armazenagem, manuseio de materiais, embalagens de protecdo, obtencéo,

programacao do produto e manutencao de informacéo.

2.2.4 Armazenagem

Considerada uma das atividades de maior importancia na cadeia logistica, a
armazenagem é responsavel por administrar espaco e tempo, onde o espaco administrado
dependera do tipo de produto a ser armazenado e claro para otimizar 0 processo € necessario a
utilizacdo de ferramentas tecnologicas que auxiliam no manuseio dos produtos, agregando
flexibilidade na utilizac&o do espago (NOGUEIRA, 2012).

As quatro razdes mais importantes para utilizagdo de um espago de armazenamento

segundo Ballou (2008, p. 155) sdo: “[...] (1) reduzir custos de transporte e produgdo, (2)



27

coordenar suprimento e demanda, (3) auxiliar o processo de producdo e (4) auxiliar o
processo de marketing”.

Para a projecdo de um armazém, é necessario avaliar o tipo de produto, o melhor local
para a implantacdo do armazém, o layout que ele deve ter (NOGUEIRA, 2012). Vale salientar
que antes de projetar um armazém é importante avaliar a possibilidade de utilizar armazéns
publicos, ou de terceiros, evitando depdsitos proprios, ou até mesmo avaliar a possibilidade de
minimizar o uso de armazém atraves da utilizacdo do conceito Just-in-time (BALLOU, 2008).

O Just-in-time (JIT), observa a reacdo da demanda, sua logica necessita de estoques
entre as estacdes de trabalho como protecdo contra o desbalanceamento e a variabilidade dos
tempos de processamento, ou seja, reage a demanda, permite uma reacdo imediata, pois
consegue suspender colocacdo de pedidos e novas retiradas de materiais (WANKE, 2008).
Quando utilizado de modo correto € capaz de diminuir ou exterminar desperdicios que
poderiam ser provenientes das compras ou do processo produtivo como um todo, pois, utiliza
trés componentes que sdo: fluxo, qualidade e envolvimento dos funcionérios. Logo o JIT é
uma filosofia do processo produtivo, voltado para a eliminacdo dos desperdicios (POZO,
2009).

E importante entdo saber avaliar bem o custo de ter ou ndo um armazém proprio,
segundo Faria e Costa (2011, p. 119) se houver custos variaveis em relacdo ao espago de
armazenagem, o custo é calculado em fungdo do volume estocado, devem ser considerados
como custo de manutencdo dos estoques. Diante desse contexto, é importante conhecer

explorar a atividade sobre os estoques, conforme é apresentada a seguir.

2.2.5 Manuseio de Materiais

Essa atividade esta ligada com a atividade de armazenagem e também com a atividade
de manutencdo dos estoques. O manuseio dos materiais abrange toda a movimentacdo de
produtos e materiais do seu local de estocagem, ou seja, pode ser algum tipo de matéria-prima
ou produtos ja acabados. A movimentacdo pode ser para qualquer fim, transferéncia de local
de estocagem ou de local para dar continuidade ao processo produtivo (POZO, 2009).

Para 0 Manuseio é relevante a preocupacdo com a escolha do aparelhamento de
movimentacdo, com 0S processos para a concepgdo de pedidos e equilibrio de carga de
trabalho (BALLOU, 2008). Segundo Pozo (2009, p. 83) “Armazenagem e manuseio de
mercadorias sdo componentes essenciais do conjunto de atividades logisticas. Seus custos

podem absorver de 10 a 40% das despesas logisticas de uma firma”.
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Uma consideracdo importante dessa atividade é que geralmente é melhor que o0s
funcionarios utilizem um equipamento para manusear muitas quantidades de uma vez ou para
levar em grandes percursos, ao inves de fazer varios manuseios. O manuseio ocorre em trés
etapas, a primeira € no recebimento, onde o manuseio ira realizar a descarga, buscando ser
rdpido no recebimento das mercadorias; 0 segundo é manuseio no armazém que se da para
qualquer tipo de movimentacdo dentro do armazém ao qual se encontram os produtos; o
terceiro e ultimo é o embarque onde é conferido o pedido e providenciado a movimentacdo do
que foi solicitado para as respectivas entregas (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2007).

2.2.6 Embalagem de protecéo

A embalagem ¢é utilizada para identificar e principalmente proteger os produtos ou
matérias primas durante o armazenamento e manuseio dos mesmos (BOWERSOX; CLOSS;
COOPER, 2007). Uma vez que um dos objetivos logisticos é efetuar a movimentacao de
produtos sem causar dano algum, ou seja, fornecer seguranga no manuseio de modo
econdmico é claro, a embalagem deve atender as necessidades de movimentagdo sem prejuizo
por quebra, além de auxiliar na eficiéncia de armazenamento (BALLOU, 2008).

O conceito de embalagem é de um recipiente ou de algum outro tipo de forma que
propicie o acondicionamento removivel ou ndo, sendo feito para proteger, cobrir, empacotar
produtos. A embalagem pode ser usada com o intuito de identificar ou proteger os produtos
durante uma movimentacao eficiente. Ela é importante durante todo o processo de fabricacdo
e ou distribuicdo das empresas (NOGUEIRA, 2012).

2.2.7 Obtencao

E a atividade que permite os produtos ficarem disponiveis para a logistica, é
responsavel por avaliar e selecionar as fontes de suprimento, quais as quantidades que a
empresa precisa adquirir, programar as compras, e como devera comprar 0s produtos. A
obtengdo é muito importante para a logistica, pois as decisdes do que comprar terdo impactos
nos custos logisticos através das possiveis necessidades geograficas e de tempo de
armazenamento (BALLOU, 2208). Segundo Nogueira (2012, p.48) “a obtencdo nédo pode ser
confundida com a funcdo de compras. Compras incluem muitos detalhes de procedimentos

(por exemplo, negociacgédo de preco e avaliacdo de vendedores) .
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2.2.8 Programacéo do produto

A atividade de programacdo de producdo diz respeito a quantidade necesséaria que
deve ser produzido, bem como em qual local deve ser fabricado, é o embasamento da
programacdo da producdo dentro da fabrica, proporcionando a realizacdo dos prazos
estabelecidos pelo mercado (POZO, 2009). Dessa forma, Ballou (2008, p.27) diz que “a
obtenc&o trata do suprimento (fluxo de entrada) de firmas de manufatura, a programacéo de

produto lida com a distribuicdo (fluxo de saida)”.

2.2.9 Manutencéo de Informacgéo

As funcBes logisticas ndo poderiam ser realizadas de modo eficiente dentro das
organizacOes se ndao possuissem as informagdes de custo e de desempenho. Essas informacGes
sdo eficazes para um apropriado planejamento e controle logistico. Conseguir conservar 0s
clientes, manter bons resultados de vendas, bem como padrGes de entrega e niveis de estoque,
faz com que seja administrado de modo eficiente e concretiza as atividades primarias e
secundarias (NOGUEIRA, 2012).

Essa € a atividade que contribuird com o sucesso das acfes logisticas dentro de uma
empresa fazendo ela operar com eficiéncia. E através das informacdes que sio tio importantes
como as de custo e procedimentos de desempenho que a empresa conseguira realizar
planejamentos cada vez mais assertivos e desempenhar melhores controles logisticos.
Somente uma base de dados com informacdes sobre os clientes, vendas, estoques e custos
podem levar a uma administracdo eficiente e eficaz das atividades do sistema logistico
(POZO, 2009).

Como foi visto, as atividades secundarias, propiciam um bom controle na gestdo
logistica, mas esse controle s6 é possivel se estas atividades forem realizadas de forma
integrada, pois, € com a integracdo que o fluxo de informacGes alcanca bons resultados,
proporcionando eficiéncia e eficacia, portanto a logistica integrada € um modo estratégico e

seguro de gerir as atividades conforme sera apresentado na secao a seguir.
2.2.10 Necessidade de Integracdo das Atividades: A Logistica Integrada
A logistica ao longo do tempo passou a ser tida como atividade capaz de manter

integracdo da administracdo dos recursos até a distribuicdo dos produtos e servicos,

proporcionando satisfacdo dos clientes internos e externos (POZO, 2009). A logistica precisa
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trabalhar integrada para que suas atividades possam alcangar 0 maior nimero possivel de
beneficios estratégicos. E nessa integracdo de fungBes demonstrada na Figura 4, que a
logistica pode atingir seus objetivos almejados (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2007).

Rede
de
Instalagdes
Armazenamento/ Gestao
\ - R Processamento
Manuseio de materiais logistica devekdo
Embalagens integrada €pe i

Transportes

Estoques

Figura 4: Logistica Integrada

Fonte: Bowersox, Closs e Cooper (2007)

A logistica integrada trabalha com subsistemas logisticos, tornando possivel a
formagdo de profissionais qualificados para todas as atividades de movimentacdo e
armazenagem, bem como proporciona sinergia nos setores de compras, estogues, vendas,
distribuicdo e financas, interagindo para o alcance da méaxima eficiéncia (CORONADO,
2009). A ideia de logistica integrada fez com que as empresas da cadeia de suprimentos
tiverem um grande salto qualitativo dentro da logistica, que foi a concepcdo de trabalhar de
modo estratégico, surgindo a SCM — Supply Chain Management (NOVAES, 2001).

Segundo Coronado (2009, p.91) “no Brasil, a onda do SCM esta apenas comecando,
impulsionada pelo movimento da logistica integrada quem vem se acelerando nos Gltimos trés
a quatro anos”, mas ndo ¢ so a logistica integrada vem se acelerando no Brasil. Existe uma
grande expansdo do comércio eletronico e junto dele muitos sistemas da informacdo para
atender as demandas desse novo tipo de comércio que trouxe impactos na cadeia logistica que
passou a cobrar mais forca da tecnologia (NOVAES, 2001). E foi atraves desse auxilio
tecnoldgico para a logistica trabalhar integrada e atender o comercio eletrénico que surgiu a
nova tipologia logistica que é a virtual conforme descrito na se¢do a seguir.

2.3 Logistica Virtual: algumas consideracoes
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O computador tem sido muito utilizado para auxiliar nas atividades administrativas,
contribuindo com o aumento da produtividade e reducdo dos custos, o que fez com que
tivesse muito impacto nas atividades de transporte, estoque e processamento de pedido
(BALLOU, 2008). Com o computador veio 0 uso da internet que apresenta uma plataforma
tecnoldgica, capaz de permitir a construcdo de novos produtos e servicos, eliminando muitas
barreiras geogréaficas e técnicas, além de inspirar novos modelos de negocios (LAUDON;
LAUDON, 2004).

A internet propiciou uma revolugdo trazendo o chamado mundo virtual, fazendo com
gue as pessoas possam comprar produtos em um site, utilizar um chat de bate papo, ficam
dentro de uma realidade virtual onde ndo podem sentir as pessoas ou produtos, mas utilizam
tais produtos e servicos de modo real, foi assim que surgiu um novo modelo de negdcios, 0
comércio eletrénico que abrange a relagdo de compra e venda através da internet. Este tipo de
comércio pode propiciar receitas e lucros podendo se manter financeiramente, o e-commerce
ou comeércio eletrénico é um dos usos mais promissores da internet (MATTOS, 2005).

E essa capacidade de incluir transacdes de modo eletrénico, como a internet, o fax, a
telefonia movel é que foi uma das maiores revolugbes da internet, e devido o comércio
eletronico os gestores de logisticas foram obrigados a criar praticas operacionais muito
diferentes (NOVAES, 2001).

A necessidade do uso de novas praticas que atendesse as demandas surgidas pelo
avanco tecnoldgico foi latente, as inovagdes trouxeram para o mercado logistico muitas
mudangas e uma das grandes inovagdes foram os produtos digitais, como o0s jogos on-line, as
salas de bate papo, as recargas de celulares, e as empresas comercializam esses produtos no
mundo digital, onde o fluxo de informacdes é facilmente processado (DAVENPORT,;
MARCHAND; DICKSON, 2004).

Devido esse avancgo tecnoldgico dos computadores e das redes incluindo a internet,
facilitou os fluxos de informagGes, as empresas produzem produtos e servigos exclusivos e
ficam cada vez mais dependentes da tecnologia digital (LAUDON; LAUDON, 2004). Os
jogos da internet fazem grandes concorréncias para as fabricas de brinquedos, pois a partir de
certa idade as criancas j& passam a acessar a internet e consumirem esses produtos
(MATTOS; 2005).

Pode-se notar que o computador hoje ndo é apenas um auxiliar das atividades
logisticas, mas ferramenta fundamental para atender demandas geradas a partir do avancgo

tecnoldgico, e para produtos virtuais € necessario uma logistica virtual, que segundo Coelho,
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Follmann e Rodriguez (2008, p. 37) “pode ser definida como o mecanismo que automatiza o
processo logistico para promover a integracdo e o cumprimento dos servigos de
gerenciamento da cadeia de suprimentos para todos os envolvidos no processo”.

A logistica virtual vem trazendo inovacao nos canais de distribuicdo, da qual pode ser
divido em dois tipos, o primeiro seria um canal complementar de distribuicdo e o segundo
seria um canal substituto dos canais existentes (DAVENPORT; MARCHAND; DICKSON,

2004), esta pode ser entendida como:
Um conjunto de técnicas que visam melhorar o fluxo fisico por meio de TI,
possibilitando a geracdo de maior valor agregado ao cliente a0 mesmo tempo em
que permite aumentar a lucratividade da empresa por meio de reduzidos custos de
movimentagdo (COELHO; FOLLMANN; RODRIGUEZ; 2008; p. 38).

Apdbs surgir uma estratégia inovadora, é importante pensar em como ela sera
implementada, de que forma é possivel trazé-la a existéncia e como sera sua gestdo, esses
questionamentos geralmente sdo acompanhados de implementa¢des complexas e morosas, por
estes motivos a Tecnologia da Informacdo (TI) hoje busca formas mais &geis para atender as
inovacbes (DAVENPORT; MARCHAND; DICKSON; 2004). Produtos como musica,
software, video que sdo fundamentados em informacdo, podem facilmente serem distribuidos
através da internet (MATTOS; 2005). Como uma das praticas adotadas pela TI estd
relacionada a entrega de produtos virtuais, surgiu um novo modal de transporte chamado de
infoviario, o qual j& foi apresentado na primeira se¢do. Diante desse conceito apresentado, €
importante conhecer mais sobre os Sistemas de Informacgdes e como contribuem para a

logistica virtual.

2.3.1 Sistemas Logisticos Virtuais

Nas operacgdes logisticas, o fluxo de informacdes tem se tornando essencial, uma vez
que atraveés do gerenciamento eletronico das informacdes é possivel reduzir custos logisticos.
Sao os sistemas de InformacBes que automatizam diversas areas de uma empresa, € na maior
parte das vezes sdo esses sistemas que dardo suporte em processos importantes da organizacao
(NOGUEIRA, 2012).

A tecnologia da informacéo engloba alguns componentes como o hardware, software
e banco de dados e é essa estrutura que oferece a plataforma em que a empresa monta seu
sistema de Informacdo, que segundo Laudon e Laudon (2004, p. 7) é definido “como um

conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera), processa, armazena e
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distribui informacdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacao e o controle de
uma organizagao’.

Um sistema de informacdo é formado por muitos emissores e receptores de dados,
todos conectados por algum canal de comunicacdo, esse sistema é especializado no
processamento dos dados e das informacGes, portanto ele sendo saudavel contribui para um
bom desempenho da organizagdo (MATTQOS, 2005). Na figura a seguir, mostra como um

sistema vé uma inddstria, com departamentos interligados.
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Governo Fixo

Figura 5: Uma indUstria vista como um Sistema de Informag&o
Fonte: Mattos (2005)

Sistema de Informacdo depende além das tecnologias fisicas, um investimento social
na estrutura organizacional, pois sé através dos fatores intelectuais é que o Sistema da
Informacéo podera funcionar com qualidade, uma vez que a metodologia da tecnologia ira se
preocupar com o0 armazenamento e acesso as informacdes, mas a qualidade do contetdo a ser
armazenado dependera em grande parte do usuario operacional (LAUDON; LAUDON,
2004).

Nesse capitulo foi apresentado as definicdes da logistica, suas atividades e como
surgiu a necessidade de avancgos tecnologicos na cadeia logistica, bem como os impactos da
modernidade fizeram com que o0s sistemas estivessem cada vez mais presentes
proporcionando informacdes fidedignas que fossem capazes de corroborar com uma gestéo
mais estratégica e eficiente da logistica. Isso para que as empresas acompanhassem as

mudancgas trazidas pela globalizacdo e pelo advento tecnologico que nédo para de crescer.
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CAPITULO 3 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesse capitulo sera apresentada a classificacdo da pesquisa, a abordagem da pesquisa,
0 tipo de pesquisa, 0s instrumentos de coleta de dados, como os dados coletados foram

analisados e as limitages da pesquisa.

3.1 Classificagdo da pesquisa

Esta pesquisa € baseada no conhecimento empirico, que segundo Lakatos e Marconi
(2002; p.88) “desempenha papel importante nos processos observacionais, no contexto da
descoberta, e obriga o investigador a um contato mais direto com a realidade. O campo de

pesquisa foi a empresa Alianca Distribuidora localizada no municipio de Caruaru-PE.

3.2 Abordagem da pesquisa

A abordagem da pesquisa é qualitativa, onde esta abordagem por si s6 é capaz de unir
muitas atividades interpretativas, pois ndo possui um método especifico seu, mas sim da
énfase no fato de que o estudo ndo é examinado ou medido de modo experimental. Embora os
pesquisadores dessa area alegam que a pesquisa é formada em cima da realidade da relacdo do
pesquisador com objeto estudado (DENZIN; LINCOLN, 2006).

3.3 Tipo de pesquisa

A pesquisa em questdo pode ser classificada uma pesquisa exploratéria e descritiva,
pois, sempre que exista questionamentos de como, ou por que, de algum assunto atual, o
estudo de caso é uma tatica escolhida (YIN, 2005). Na pesquisa exploratéria, o pesquisador
utiliza os conhecimentos tedricos adquiridos para elaborar o problema de pesquisa, onde
utiliza ferramentas adequadas para efetuar a coleta de dados de modo sistémico e coerente,
permitindo depois uma analise do estudo com uma maior assertividade e comprovando
através dos dados coletados, e a pesquisa descritiva tem por objetivo descrever um
acontecimento, uma ocasido, através de um estudo realizado em periodo de tempo
(LAKATOS; MARCONI; 2002).

Para que a pesquisa feita através de um estudo de caso componha coeréncia nos dados

colhidos se faz necessario um bom projeto de teoria sobre o que esta sendo pesquisado (YIN,
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2005). Desse modo o estudo de caso é um objeto de estudo que possibilita colocar em prética
metodologias em um terreno empirico para a quebra de paradigmas (LINCOLN; DENZIN;
2010). A pesquisa apresentada teve como seu objeto de estudo os processos logisticos fisicos
e virtuais que ocorrem na empresa Alianca Distribuidora, portanto, essa pesquisa nao

apresenta populacéo e amostra.

3.4 Instrumento da coleta de dados

Uma das formas de coleta de dados utilizada foi a entrevista, que trata-se de encontro
face a face entre duas pessoas para que uma delas venha adquirir informacgdes sobre algum
tipo de assunto. O entrevistador efetua as perguntas e o entrevistado fornece as respostas de
modo verbal. Entre os vérios tipos de entrevistas, o tipo adotado foi a entrevista
semiestruturada, que possui um roteiro estabelecido, porém o entrevistado é livre para
insercdo de outras questdes no momento da coleta de dados (LAKATOS; MARCONI; 2002).
A entrevista foi feita sequindo com base o referencial teérico e aplicada ao gerente de vendas,
um supervisor de vendas, um vendedor e oito funcionarios administrativos.

Além da entrevista, a observacao participativa foi outro instrumento utilizado na coleta
de dados, onde o pesquisador participou das atividades da empresa pesquisada, trabalhando
junto aos entrevistados, tendo como objetivo ganhar a confianga dos participantes e fazer com
eles compreendam a importancia do estudo (LAKATOS; MARCONI, 2002). As observacoes
foram realizadas no més de junho e julho de 2015 durante o horario de expediente da
empresa, durante a visita também foi recolhido e analisados alguns documentos, como

fotografias e arquivos particulares.

3.5 Analises dos dados

Os dados obtidos foram analisados com base na analise do conteddo, pois é uma
técnica de investigacdo capaz de descrever de forma objetiva os conteddos da comunicacéo,
uma vez que consegue fazer uma analise sistematica e de modo pré-determinado, sendo assim
capaz de avaliar quantitativamente também. E uma técnica muito usada na analise de
documentos, pois, visa a andlise do que foi produzido pela acdo humana (MARCONI,;
LAKATOS, 2002).

Os dados analisados foram as entrevistas gravadas, imagens fornecidas dos sistemas

da empresa e dos documentos que explanam como as atividades sdo desenvolvidas. Todos os
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dados mais as observacOes registradas em um bloco de notas e em fotografias deram origem a
apresentacdo e analise dos dados que serdo descritos no capitulo seguinte.
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CAPITULO 4 - APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo sera apresentado o contexto histérico da empresa e do grupo empresarial
ao qual pertence, sua estrutura organizacional e a analise dos dados obtidos para o alcance dos

objetivos propostos nessa pesquisa.

4.1 Histdrico da empresa

A Alianca Distribuidora faz parte do grupo empresarial Djalma Farias Cintra — DFC.
O gestor Djalma apds consolidar a marca Bonanza (rede de supermercado varejista) na cidade
de Caruaru atuando desde 1988, iniciou um investimento no ramo atacadista com as marcas
Multi Distribuidora, Balcdo e Alianca Distribuidora, além de um atacarejo com a marca
Compréo, foi quando a empresa Bonanza passou a ser um grupo empresarial denominado de
Grupo DFC, pois agora se tratava de diversas marcas em trés seguimentos do mercado. Hoje o
Grupo DFC atua em Pernambuco e na Paraiba, com dezoito lojas de supermercados Bonanza,
um atacarejo com a marca Comprdo e oito unidades atacadistas sendo distribuidas pelas
marcas Multi Distribuidora, Balcdo e Alianca Distribuidora. O grupo totaliza mais de 3.700
funcionarios.
Os principios essenciais para o crescimento da empresa, foram colocados na Misséo,
nos Valores e na Viséo da empresa conforme seguem:
Misséo:
e Servir qualidade com economia, inovacao e sustentabilidade.
Valores:
e Clientes satisfeitos;
e Valorizagéo e desenvolvimento dos colaboradores;
e Respeito as pessoas e a0 meio ambiente;
e Compromisso com a qualidade;
e Honestidade, ética e justica.
Visdo:
v' Estar entre os cinco melhores distribuidores na avaliacdo dos fornecedores, com
crescimento sustentavel e lucratividade de 3%
A missdo da empresa que fala sobre inovagéo e qualidade corroborou com a chegada
de uma das operacOes atacadistas do Grupo que tem segmento no ramo de Telefonia,
segmento esse que veio para o0 Grupo DFC através do atual vice-presidente Douglas Cintra
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que ¢ filho do Fundador da empresa. O segmento de Telefonia que representa a operadora
Claro, possui hoje duas unidades de distribuigcdes de recargas da operadora, sendo uma em
Caruaru PE e a outra em Campina Grande PB. Salienta-se que a pesquisa ocorreu na Alianga
distribuidora, localizada em Caruaru, PE, que tem segmento de telefonia.

A Alianca Distribuidora possui mais de 10 anos de mercado, ela é distribuidora
regional da empresa de Telecom Claro, atua na distribuicdo de recargas de celulares pré-
pagos. Seu campo de atuacdo é o agreste pernambucano e é exclusiva na regido gque atua,
distribuindo além das recargas, produtos pré-pagos como: chip’s e modens da operadora, sua
distribuicdo é feita para pequenos varejistas, tendo como regra apenas estabelecimentos que
possuem menos de cinco check-outs. A seguir segue detalnamento de sua estrutura

organizacional.

4.1.1 Estrutura organizacional

A Alianca Distribuidora por pertencer a um grupo empresarial, ndo possui em sua
prépria estrutura as areas de Recursos Humanos, Departamento Pessoal e demais atividades
Contabeis, pois estas sdo atreladas a Matriz do grupo DFC. De tal modo sua estrutura contém
apenas as areas administrativa e financeira que atuam em conjunto e a area comercial da
operacao.

Como outras distribuidoras, a Alianca exerce atividades logisticas para alcancar seus
objetivos, no caso da Alianca Distribuidora a logistica é um departamento sob
responsabilidade da area administrativa da empresa, sendo considerado um departamento de
extrema importancia e tratado como estratégico, o tipo de logistica mais utilizado na
organizacdo € a logistica virtual, o que diferencia a Alianca de outras distribuidoras do Grupo
DFC.

A estrutura da empresa é composta por trés gestores, sendo um gerente de negocios,
responsavel por essa filial e pela outra da Paraiba, uma coordenadora administrativa e

financeira e um gerente comercial como segue no organograma abaixo.
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Figura 6: Organograma da Alianc¢a Distribuidora
Fonte: Coleta de dados (2016)

Conforme apresentado na Figura 6, a area administrativa e financeira é composta por
uma pequena quantidade de funcionérios, esta area é chamada de BackOffice e é responsavel
por atividades de compras, armazenamentos e distribuicdo dos produtos atuando em conjunto
com o comercial. O BackOffice é responsavel por atividades como: cadastro de clientes,
configuragdo de maquinas e equipamentos utilizados nas vendas dos produtos, controle dos
estoques, efetua as compras e recebe as mercadorias, todas estas atividades sdo realizadas
utilizando sistemas que facilitam a execucéo e controle.

O uso de tecnologias na empresa é essencial para 0 andamento da operacdo, e somente
através dessas tecnologias que torna possivel a Alianca operar com poucos funcionarios em

um espaco de trabalho pequeno, porém suficiente conforme segue na imagem 1.

Foto 1: Sala do BackOffice da Alianca Distribuidora
Fonte: Coleta de dados (2016)
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Diferente do BackOffice o Comercial tem um numero maior de funcionarios, pois
trabalha com agdes e vendas externas atuando em todas as regies do agreste pernambucano
com uma equipe de promotores e quatro equipes de vendedores. As equipes de vendas sao
constituidas por um supervisor com quatro ou cinco vendedores em cada. Os quatro
supervisores trabalham em conjunto liderando também a equipe de promotores que é
composta por quatro funcionarios, que fazem ag¢des promocionais com o intuito de aumentar o
numero de usuarios da linha pré-pago da Claro.

Os promotores se deslocam para determinadas regides onde utilizam carro de som e
abordagem aos pedestres, falando das promocdes da operadora e oferendo Chip
gratuitamente, caso a pessoa abordada aceite, naquele momento é ativado um chip da Claro

gerando mais um cliente da linha pré-pago.

4.2 Atividades logisticas da Alianca Distribuidora: Segmento Telefonia Claro

Nesta secédo serdo detalhados quais produtos comercializa, quais sistemas utilizam, bem
como € feita a compra e posterior venda e distribuicdo desses produtos abordando a visao

logistica fisica e virtual que direcionou os caminhos da pesquisa.

4.2.1 Produtos Comercializados

Por se tratar de uma distribuidora de recargas de celulares pré-pagos, a Alianga possui
em seu portfélio de produtos recargas de celulares, que sdo produtos virtuais, no entanto,
existe também a recarga fisica e outros produtos fisicos da linha pré-pago oferecidos pela
empresa de Telecom Claro ao qual a Alianga representa. Em seu estoque, portanto, existe uma
pequena variedade de onze produtos, sendo quatro produtos fisicos e sete produtos virtuais.

Para facilitar a compreensdo segue a definicdo no Quadro 1 dos produtos fisicos que

sdo mercadorias tangiveis.
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PRODUTOS FISICOS

PRODUTO DESCRICAO

Modem Dispositivo eletrdnico capaz de transmitir conexdo a Internet através de uma linha
telefonica.

Chip BL Esse produto também é conhecido como SIM card, ele é feito de plastico e possui um

circuito impresso e contem um numero de ID chamado de ICCID que é unico em
todo o mundo, é utilizado para transmitir conexdo a Internet identificar.

Chip Flex Esse produto também é conhecido como SIM card, ele é feito de plastico e possui um
circuito impresso e contem um numero de ID chamado de ICCID que é unico em
todo o mundo, é utilizado para identificar, controlar e armazenar dados de telefones
celulares. Possui encaixe gue permite ser utilizado como Nano micro e chip comum.

Cartdlo de | E um cartfo que contém um cdodigo chamado de codigo PIN, o consumidor final ao
13 comprar esse cartdo, insere o codigo PIN na sua linha telefonica e recebe créditos
para efetuar ligacdes, é considerado uma recarga Off-line, pois o cddigo PIN ndo
precisa de conexdo a internet, para ser inserido na linha telefénica.

Quadro 1: Produtos fisicos
Fonte: Coleta de dados (2016)

Na Imagem 2, mostra os quatro tipos de produtos fisicos. Sdo produtos de pequeno
porte, portanto, ndo precisam de grandes espacos para serem armazenados e também sdo

faceis de transportar.

el

Claro*chip

LIGUE GRATIS

Foto 2: Produtos fisicos comercializados pela Alianca Distribuidora
Fonte: Coleta de dados (2016)

Os produtos virtuais por sua vez, sdo mercadorias intangiveis, trata-se de recargas de
celulares que ficam armazenadas em sistemas especificos para esta funcionalidade. Cada
produto virtual possui sua caracteristica propria e necessita de meios especificos de transporte

como consta no Quadro 2 a seguir.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Eletr%C3%B4nico
https://pt.wikipedia.org/wiki/Conex%C3%A3o
https://pt.wikipedia.org/wiki/Internet
https://pt.wikipedia.org/wiki/Telefone
https://pt.wikipedia.org/wiki/Telefone
https://pt.wikipedia.org/wiki/Circuito_impresso
https://pt.wikipedia.org/wiki/Conex%C3%A3o
https://pt.wikipedia.org/wiki/Internet
https://pt.wikipedia.org/wiki/Circuito_impresso
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PRODUTOS VIRTUAIS

PRODUTO DESCRICAO

Recarga PDV E um tipo de recarga de celular que s6 pode ser visualizado via sistema é
comprado como produto Unico, mas s6 pode ser vendido pelo portfélio da
Claro.

Recarga PIN E armazenado em um sistema especifico e é comprado e vendido ja pelo valor
de face, cada face é um produto virtual que deve ser comprado
individualmente. A Alianga possui cinco produtos PIN’s que sdo os PIN de 10,
PIN de 13, PIN 30, PIN de 50 e PIN de 100.

Recarga Online | Tratasse de uma recarga de celular, muito diferente das demais recargas, pois,
ndo precisa ser armazenada é vendida utilizando o estoque da Claro, é um
produto, mas é como se fosse um servico de liberacdo de crédito.

Quadro 2: Produtos virtuais
Fonte: Coleta de dados (2016)

Os produtos virtuais trazem o grande diferencial no processo logistico da empresa, que
quando comecou suas atividades, trabalhava apenas com produtos fisicos, as recargas eram
todas fisicas e de acordo com o valor de face da operadora, ou seja, existia um cartdo de
recarga no valor de R$10,00 outro no valor R$13,00 e assim por diante. Segundo o gerente de
vendas Daniel Tavares “a empresa ja teve um estoque muito grande de recargas fisicas da
Claro, era necessario um alto investimento no estoque e isso mudou com a chegada dos
produtos virtuais”. E para ser possivel a comercializagdo dos produtos virtuais, foi necessario

a contratacdo de alguns sistemas como segue na sec¢ao seguinte.

4.2.2 Sistemas utilizados

Para gerenciar os produtos virtuais e também os fisicos a Alianga Distribuidora utiliza
quatro sistemas, cada um deles sera apresentado de acordo com suas funcionalidades. Sao
sistemas utilizados no Grupo e outros especificos da operacdo de telefonia. O primeiro
sistema a ser mencionado sera o ERP da empresa que é utilizado em todo o Grupo DFC,
funciona como o coracgdo da empresa, pois armazena todas as informacdes de todas as filiais
do grupo. Esse sistema possui uma licenca de uso que € paga mensalmente, o custo do
pagamento é rateado pelas filiais do grupo de acordo com o percentual de faturamento mensal
de cada unidade. O nome do ERP utilizado é Protheus da TOTVS.
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Imagem 1: Interface do ERP da empresa
Fonte: Coleta de dados (2016)

Conforme a Imagem 3, para acessar o Protheus é preciso ter login e senha. O icone
para acessar fica instalado em todos os computadores corporativos da Alianca, funciona com
a intranet da empresa. A Alianca usa o Protheus para lancamentos de notas fiscais, 0 que ja
alimenta a informagdo de estoque no sistema, todas as notas de todos os produtos s&o
langados no ERP, quando ocorre uma venda € atraves desse sistema que sdo faturadas as
mercadorias para o cliente, o que sensibiliza os estoques. O BackOffice também efetua
cadastro de clientes, registro de informacdes de compras e outras atividades, portanto é por
este sistema que acontece todo o fluxo de informacBes gerenciais sobre entrada e saida de
mercadorias, ¢ do Protheus que o analista de vendas retira diversos relatérios gerenciais,
alguns deles:

Posicdo de estoque (Mais utilizado no caso de produtos fisicos);
Faturamento total;

Faturamento por produto;

Ticket médio;

Frequéncia de compras dos clientes;

Vendas por cliente;

Vendas por regido;

NN N N N N R

Vendas por vendedor;
O segundo sistema a ser mencionado é o sistema utilizado pela forca de vendas,

chamado de SmartSell da empresa Trinity Solucdes.
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SmartSell |ﬁ|

for Android

Foto 3: Interface do SmartSell
Fonte: Coleta de dados (2016)

Este sistema é um aplicativo para aparelhos Android, conforme mostra na Imagem 4.
E assim como o ERP também é pago mensalmente, pois também possui licenca de uso, pode
ser utilizado sem internet, porem a atualizacdo das informag6es s6 acontece com acesso a
algum tipo de internet. Este sistema € utilizado em aparelhos celulares, ele disponibiliza
informacdes para os vendedores e integra com o ERP da empresa, algumas funcionalidades
desse sistema sdo:
v Envio da informacdo da mercadoria vendida para o ERP da empresa, fazendo com que o

Backoffice possa faturar a venda;

v' Roteirizacao;
v InformacGes de estoque.

O Terceiro sistema a ser apresentado é fornecido pela empresa Claro e diferente dois
primeiros ndo tem custo de licenca de uso, faz parte do contrato fechado com o parceiro e
disponibilizado através de acesso web. Este sistema chama-se Virtual VVoucher Systen-VVS,

na Imagem 5, segue a interface inicial desse sistema.
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Imagem 2: Interface do VVS
Fonte: Coleta de dados (2016)

O VVS é usado como o armazém do produto virtual Recarga PDV, é através desse
sistema que se recebe a mercadoria via importacdo online e é nele também que se efetua as
transferéncias para os vendedores, bem como conferéncia do estoque virtual.

O quarto e dltimo sistema também é um armazém de produtos virtuais, 0 acesso
também ¢é web, nesse ficam armazenados os produtos Recargas PIN’s e nele trafega o produto
Recarga Online. Esse sistema € chamado de Sistema de Gestdo de Vendas-SGV da empresa

Rede Tendéncia.

L E—
sewa [

Esquecen a senha? El)

SISTEMA DE GESTAO DE VENDAS

#ii Tendéncia

Imagem 3: Interface do SGV
Fonte: Coleta de dados (2006)
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Conforme a visualizado o sistema na Imagem 6, 0 acesso deste se dar por meio da
Internet, através de login e senha, é 0 SGV ¢é uma integradora, pois faz a ponte entre a Claro e
a Alianca, assim como o Trinity integra ao ERP da empresa, 0 SGV também integra com o
Protheus. Diferente do VVS esse sistema nédo é oferecido pela Claro, portanto a Alianca teve
que contratar 0 SGV e paga mensalmente pela utilizagdo do servigo, sdo dois pagamentos
mensais efetuadas para a empresa Rede Tendéncia, sendo um pagamento de armazenagem de
produtos virtuais e a outro pagamento de locacdo de maquinas POS que sdo fornecidas pela
Tendéncia. Essas maquinas sdo utilizadas na venda desses produtos virtuais, atividade que

sera detalhada na se¢éo de vendas.

4.2.3 Compras

A Alianga possui duas modalidades de compras, a primeira é semelhante ao
consignado, nessa modalidade a empresa ndo se preocupa com estoque ou com investimento,
pois essa modalidade é referente a compra da Recarga Online, a Alianga para ter acesso a esse
produto precisou obter algumas cartas fiancas junto a empresas credoras, fazendo com que a
Claro liberasse um limite de crédito para a empresa.

Para utilizar esse limite de crédito, a Alianca usa o servico da integradora Rede
Tendéncia que é o SGV, pois com este sistema efetua vendas da Recarga Online para seus
clientes obtendo direto do estoque da Claro, podendo vender até atingir seu limite de créedito.
Quando completa uma quinzena de vendas utilizando o estoque da Claro, a mesma gera um
boleto bancério a ser pago e emiti a nota fiscal com a quantidade consumida do seu estoque
virtual pela Alianca, portanto essa operacdo é semelhante a um consignado, uma vez que a
Alianca s6 compra o que vende.

Na outra modalidade a empresa segue um fluxo constante de pedidos de compras,
seguindo nesses pedidos procedimentos padrdes definidos por esta e pela Claro. O processo
de compras € considerado um processo simples, pois, além de possuir apenas um fornecedor,
0s produtos sdo tabelados, ndo permitindo negociagéo de precos.

A Unica forma de melhorar a margem de compra é através do atingimento de metas
estabelecidas pelo préprio fornecedor, pois é oferecido um percentual inicial de compra de
8% e outros percentuais sao oferecidos como recompensa do atingimento de metas. Como

segue no Quadro 3, é possvel alcancar uma margem de compra de até 10,88%.
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Margem inicial - 8%
8%

Meta: Ativagdo de novas linhas pré-pagas - 0,5%
8,5%

Meta: 40% das novas linhas ativadas com inser¢do de recargas - 0,5%
9%
V

Meta de Sellin - 1%
10%

Compra avvlsta - 0,88%
10,88%

Quadro 3: Tabela de margem
Fonte: Coleta de dados (2016)

A primeira margem que j& iniciamos é de 8%, mas, temos a primeira meta que fornece
0,5% se a distribuidora atingir a meta de ativacdo de novas linhas pré-pagas. Esse servigo é
feito pelo promotores que doam chip da Claro com o intuito de prospectar novos clientes de
recargas pré-pagas e através da ativacdo do mercado, ou seja, de consumidores finais que
compraram de nossos clientes chips e efetuaram a ativaco. E possivel identificar o nimero de
chip ativado, pois todo Chip possui um cédigo chamado ICCID, quando a Claro efetua uma
venda registra o sequencial de ICCID que vai para a empresa que efetuou a compra, neste
caso a Alianca Distribuidora.

A segunda meta também fornece 0,5% e esta depende da primeira, pois apés atingir a
meta de ativagéo, se 40% das novas linhas ativadas efetuarem uma recarga de qualquer valor
da operadora no prazo de até 24 horas apds a ativacdo a empresa alcanca esse 0,5% de
margem.

A terceira meta fornece 1% e diz respeito a meta de sellin, ou seja, a operadora
estipula um valor de recarga a se comprar durante aquele més, se a Alianga comprar igual ou
maior que este valor, atinge essa Meta. O resultado alcancado com essas metas proporcionara
a margem de compra do proximo bimestre, ou seja, resultado alcangcado em Junho de 2015
proporcionara a margen de compra de Agosto de 2015. Vale salientar que atingindo todas as
metas a empresa estara com margem de 10%, mas se optar a comprar a vista
automaticamente, sua margem ganha mais 0,88%, ficando assim com a margem maxima de
10,88%. No caso da compra de Recarga Online, o boleto é sempre emitido com margem de

até 10% pois ndo entra o percetual de compras a vista.
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Ap0s o0 primeiro passo, que é saber qual margem de compra sera trabalhada no més

vigente, a empresa passa a se ater em analisar as quantidades em estoques e demais

informacdes que possam corroborar para a tomada de decisdo das quantidades a serem

compradas. O funcionario que ird efetuar a compra recebe diariamente no inicio do

expediente de trabalho uma planilha de Excel como mostra na Imagem 7, essa planilha é

alimentada diariamente com informacgdes de estoque e vendas, para efetuar sua analise,

auxiliando na tomada de decisdo de quanto comprar.

AR NERNEEN
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LAYOUTDAPAGINA  FORMULAS ~ DADOS  REVISAD  EXIBICAQ Entr
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- ¥ o i
g o [P - . B 3
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Imagem 4: Planilha de avaliagdo de estoques para pedidos
Fonte: Coleta de dados (2016)

Segue explicacdo da Planilha por coluna:
Coluna Estoque: Contém a informacdo da quantidade de cada produto que a empresa
possui no inicio do expediente;
Coluna Backlog: Contém os pedidos ja efetuados que estdo aguardando o SLA da Claro;
Coluna Total: Contém somatorio da coluna Estoque mais a coluna Backlog;
Coluna Ultima Venda: Contém a informacéo de quanto foi vendido no dia anterior;
Coluna Média de vendas: Contém a informacdo da média de vendas durante o periodo de
7 dias;
Coluna Dias de estoque: Contém a quantidade da coluna Total dividida pela coluna Média
de vendas, para que o comprador saiba até quando irdo durar 0s estoques;
Coluna Sugestao de Pedido: Contém a coluna de Média de vendas vezes a quantidade de

dias que representa o0 estoque de segurancga, menos a coluna Total, mais a coluna Ultima
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Venda, o resultado serd o valor a comprar para manter o estoque minimo de segurancga
repondo a mercadoria da ultima venda;

v" Coluna Pedido: Contém a quantidade que o comprador decidiu efetuar pedido apos a
analise das informacdes;

v Coluna Boleto: Contém os valores que devem ser pagos para 0 envio dos pedidos, pois, a
empresa efetua as compras a vista para obter o percentual de 0,88% a mais na margem;

v Coluna Total R$: Contém o valor total dos boletos a serem pagos naquele dia.

Ao terminar a andlise e efetuar a decisdo a Aliancga passa para 0 préximo passo que é o

envio do pedido com as quantidades desejadas.

4.2.4 Pedido

Para que o pedido seja feito a Alianca efetua o preenchimento de um formulario
padrdo do fornecedor que possui a Razdo Social e 0 CNPJ do comprador, seu cédigo de
cadastro junto ao fornecedor, chamado de codigo SAP, a data do pedido e as informacdes do

produto conforme segue na Imagem 8.

FORMULARIO POV.xsx - Excel 7T m - B X
NSERIR LAYOUTDAPAGINA  FORMULAS DADOS  REVISAQ EXIBIGAO

Informaces do Parceiro; VERSAO 1.03
Raz3o Soaal: ALIANCA DISTRIBUIDORA DE GENEROS ALIMENTICIOS LTDA

Cédigo 5ap: 1678150 cnpy: 07.649.462/0012-36

Margem: 10,88% Integrador:

Regional NE

Dados do Pedido.
Data Padido 08/10/15 CondigSo Pagto: AVISTA

Estado PERNAMBUCO Centro de Faturamento: « a0

Grupo Produta Descricho do Produto Ccadiga Quantidade alor
POV CLaRC POV 700738 15 RS 13.368,00

RECARGA | SIM CARD

Imagem 5: Formulério de pedidos
Fonte: Coleta de dados (2016)

Com o formulario devidamente preenchido, é identificado o valor que a Alianca vai
investir na compra de mercadorias, 0 pagamento é feito através de boleto bancario emitido
pela propria empresa através do site do Citi conforme Imagem 9, esse pagamento € necessario

porque a empresa so efetua compras a vista.
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Imagem 6: Site do Citi para emissdo de boletos bancérios
Fonte: Coleta de dados (2006)

Neste site a Alianca precisa informar o seu codigo, o seu CNPJ e o0 CNPJ da empresa
que vai receber o pagamento, no caso a Claro. Ao entrar no site, informa o valor desejado a
pagar e conclui a emissdo do boleto bancério. Apds boleto pago, prepara o e-mail de envio
para o forneceedor contendo em anexo o comprovante de pagamento mais o formulario de
pedido. O fornecedor recebe o pedido por e-mail, gera uma ordem de venda e aguarda o prazo
bancério de confirmacéo do crédito, ao confirmar o crédito em conta, o fornecedor efetua o

faturamento do pedido e envia a mercadoria faturada seja ela fisica ou virtual.

4.2.5 Recebimento e armazenagem

O processo de recebimento varia pelo tipo de produto, no caso dos produtos fisicos,
todos sdo recebidos da mesma forma, o fornecedor envia o produto através de uma
transportadora terceirizada, a Alianca recebe essa transportadora e um funcionéario da empresa
em posse da Nota Fiscal-NF, verifica a quantia e o tipo de produto descrito na NF e confere
com a quantia e tipo de produto entregue, havendo divergencia se recusa a receber e a
trasnportadora leva a mercadoria de volta, caso a mercadoria esteja correta, indica onde sera
efetuado o descarregamento dos produtos. A nota fiscal € encaminhada para o comprador que
registra a nota no ERP da empresa, neste momento o sistema atualiza a quantidade do estoque

e o produto é encaminhado para armazenamento.
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No recebimento do produto virtual a empresa recebe por e-mail a NF faturada pelo
fornecedor, apds o recebimento da nota, consulta o sistema para verificar se ocorreu a
importacdo do lote de produto virtual, cada sistema exibe um relatério com a data de
recebimento e a quantia recebida.

Ap0s o recebimento, os produtos seguem para 0 armazenamento, que depende do tipo
de produto, portanto a Alianca Distribuidora possui trés tipos de armazéns, sendo um
armazem fisico, onde é mantido o estoque de chips, modens e cartbes de recargas e dois
armazens sistémicos, um que armazena o produto virtual PDV e outro que armazena 0s
produtos virtuais PIN’s, bem como registra a movimentacdo logistica do protudo virtual
online.

O armazém fisico trata-se de um grande armario com pateleiras onde sdo empilhadas
as caixas dos produtos, sendo essas caixas as proprias que vem do fornecedor, é algo simples
e muito eficiente, pois nele ficam os poucos produtos fisicos que sdo comercializados pela
empresa juntamente com algumas ferramentas de trabalho como as maquinas POS e o0s

aparelhos celulares que trafegam recargas virtuais. A Imagem 10, apresentam o0
armazenamento de alguns produtos fisicos.

I
PR

J '

Foto 4: Estoque de produtos fisicos
Fonte: Coleta de dados (2016)

No estoque fisico possui um controle manual por meio de um formulario que

apresenta a quantia retirada do estoque e entregue para cada vendedor da empresa. No final do
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expediente 0s vendedores retornam para a organizagao e prestam conta do que venderam e do
que restou, efetuando a devolugdo para o estoque. A quantia vendida é encaminhada para o
setor de faturamento para entdo emitir o cupom fiscal da venda e retirar formalmente do
estoque que fica registrado no ERP da empresa. Salienta-se que tudo que consta fisicamente
no estoque deve constar no Protheus.

No caso dos armazens virtuais, estes sdo dois sistemas essenciais para o0
armazenamento e trafego dos produtos virtuais. O primeiro sistema virtual de armazenamento
é 0 VVS, perceba na Imagem 11, que consta o saldo do produto, como trata-se de recarga a
quantidade do produto é 0 mesmo que o saldo. O outro sistema de armazenamento virtual é o
SGV.

(& hitps://pdv.claro.com.br:2443/ P~ & ¢ || @ Recarga de Saldo Virtual

Exibir Favoritos Ferramentas  Ajuda

o & Recarga de Saldo Virtual (2) # Blog do Adielson Gahvio \~ Portal FGV - Fundagio Ge.. £ Recarga de Saldo Virtual B~ ~ [ @ v Piginaw Seguranga~v Ferramentas~ @~ @ [ O
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Imagem 7: Interface da tela que consta a quantidade estocada do produto PDV
Fonte: Coleta de dados (2016)

No estoque virtual € possivel armazenar uma grande quantidade de produtos. O
gerenciamento e controle do estoque de ambos o0s sistemas é simples e seguro, cada usuario
possui um login e senha, ao transferir recargas fica registrado, qual foi o usuario, o horéario e
para quem foi transferido. Relatérios podem ser emitidos tanto de vendas quanto de
recebimento de mercadorias. Diariamente é extraido dos sistemas 0s arquivos de vendas que
sdo importados para 0 ERP para a emissdo dos cupons fiscais, para que as mesmas
guantidades armazenadas no sistema seja as mesmas nos relatérios de estoque do Protheus.
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4.2.6 Vendas e distribuicao

O processo de vendas se inicia a partir do cadastro do cliente, portanto a prospeccao
de novos clientes é uma das atividades dos vendedores, 0s quais saem visitando 0s pequenos
varejistas e oferecem os produtos da empresa, caso o proprietério do estabelecimento tenha
interesse, o vendedor recolhe toda a documentacdo necessaria para efetuar o cadastro do
cliente e preenche um formulario padrdo de cadastro com a propasta para a Alianca, neste
formulério informa se o cliente sera de Recarga PDV, deve comprar a vista nessa modalidade
ou se sera de Recarga PIN ou Online, ao qual a compra é a prazo, através de boleto bancério.

Essas informacgfes e documentos sdo entregues para o Backoffice que em posse da
documentacao efetua a andlise de crédito e posterior cadastro do cliente gerando um codigo
no ERP da empresa. Cada vendedor possui sua carteira de clientes, onde consta o codigo de
cada um deles que é atualizado no sistema SmartCell utilizado pelos vendedores.

Com os clientes cadastrados e ja liberados é feita entdo a venda dos produtos que
ocorrem em duas modalidades financeiras, a vista e a prazo. A forma que a venda acontece
depende do tipo de produto comercializado, uma vez que existe um processo logistico para 0s
produtos fisicos e outros dois processos para 0s produtos virtuais. Esses processos serdo
descritos na secédo a sequir.

Como as vendas sao externas, 0 meio de transporte utilizado pela equipe de vendas é o
rodoviario, utilizando carro ou motos, esses veiculos possuem rastreadores, sendo possivel o
monitoramento da localizacdo dos veiculos, que devem circular na rota de venda estabelecida
pela empresa, pois cada vendedor recebe sua rota e regido ao qual pode atender sua carteira de
clientes bem como captar novos clientes dentro de sua rota. A seguir segue 0 Processo

logistico de cada produto e qual a modalidade financeira ele é comercalizado.

4.2.7 Logistica fisica

No processo de logistica dos produtos fisicos, 0s vendedores apresentam os modens,
chip’s e recargas fisicas, ap0s a venda feita envia 0 comunicado desta venda através do
aplicativo SmartCell, comunicando o BacKoffice da saida do produto, ao qual ira efetuar a
emissdo da nota fiscal e atualizar a informacédo do estoque no ERP da empresa. O fluxo de tais

atividades pode ser observado na Figura 7, a seguir:
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Alianga Estoque fisico e
Distribuidora no ERP

Transportadora

Comunicado de
saida do estoque
via SmartCell

Transporte Distribuigdo fisica
através de Moto- para vendedores
bau e no SmartCell

Venda e entrega
para os clientes

Faturamento no
ERP e atualizagdo

do estoque fisico
e SmartCell

Figura 7: Fluxo logistico dos produtos fisicos
Fonte: Coleta de dados (2016)

Segundo a figura 7, o produto, sai de sua origem que é a Claro, sendo transportado
através do meio de transporte rodoviario, o transportadora utiliza um caminhdo que leva a
mercadoria até a Alianca Distribuidora, onde é armazenado em armarios e gavetas. As
informagdes também sdo alimentadas no ERP da empresa. Para a venda de tais produtos sdo
distribuidos para os vendedores e as quantidades sdo atualizadas no SmartCell de cada um
deles. Estando os produtos em posse dos vendedores, serdo transportados mais uma vez
através do modal rodoviario até chegarem aos clientes para a entrega. Para finalizar é
necessario comunicar atraves do SmartCell a venda do produto pelo cddigo do cliente, como
SmartCell é integrado com o Protheus, o BackOffice efetua o faturamento para o cliente o que
atualiza os estoques tanto no SmartCell quanto no Protheus.

Esses produtos sdo vendidos para toda a cartela de cliente da Alianca, uma média de
1.300 clientes. A participacdo desses produtos no faturamento da empresa é de 5% . Como
observado, a logistica é simples, por se tratar de produtos de pequeno porte e facil manuseio,
0 risco que oferece é de assaltos, embora a empresa tenha informado que ocorreram
pouquissimos casos, uma vez que os vendedores deixaram de ser alvos, devido a chegada dos
produtos virtuais que diminuiu a quantidade de produtos fisicos transportados pela equipe de
vendas.

4.2.8 Logistica virtual

No caso dos produtos virtuais, existem dois processos logisticos, 0 primeiro
apresentado sera a logistica da Recarga PDV e posteriormente o das Recargas PIN e Online
gue usam 0 mesmo processo de distribuicéo.
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v Recarga PDV

A Recarga PDV é um produto vendido a vista e assim como os produtos fisicos, o
cliente pode compra-lo e armazena-lo no seu estabelecimento. Esse armazenamento € virtual e
tal comercializacdo é feita por meio de aparelhos celulares bem simples como estes da

Imagem 12.
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Foto 5: Aparelho utilizado na recarga PDV
Fonte: Coleta de dados (2016)

Quando ¢ feito o cadastro do cliente no ERP, também ¢ feito o cadastro dele no
sistema de produtos virtuais, se € um cliente que vai comprar a vista, ele sera cadastrado no
VVS. A Claro envia para Alianca alguns chips que sdo especificos para a transmissdo de
recargas, sao chips de dados que podem ser cadastrados no sistema. Esse chip € uma
ferramenta de trabalho, pois cada cliente possui um chip cadastrado na base do VVS, a
Alianca envia esse chip ja inserido em um aparelho celular para o cliente junto com o contrato
que o cliente fechou com a empresa ao se cadastrar.

Todos os vendedores também possuem um aparelho celular com um chip cadastrado
no sistema e diariamente o Backoffice transfere uma quantidade desse produto para os chips

dos vendedores. A figura 8, abaixo resume como o processo logistico acontece.
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Figura 8: Fluxo de venda da Recarga PDV
Fonte: Coleta de dados (2016)

Conforme a figura 8 demonstra, o fluxo logistico comeca com o envio da Claro para o
VVS, depois o Backofffice envia do VVS para o aparelho do vendedor e cada transfere para o
aparelho do cliente deixando o produto pronto para ser vendido para o consumidor final. Toda
a movimentacao é feita através do modal de transporte infoviario, pois € através do trafego de
informac@es que a mercadoria € transferida, inclusive, se o vendedor estiver em outro lugar e
o cliente ligar e solicitar Recarga PDV, ele consegue transferir de onde quer eu esteja.

Como cada cliente possui um aparelho celular este pode comprar Recargas PDV e
deixar em seu aparelho por tempo indeterminado, geralmente os clientes compram estoques
para uma semana, que é o prazo de retorno do vendedor. Para finalizar o processo de venda,
segue 0 mesmo fluxo de informacdo dos produtos fisicos, o vendedor comunica a venda
através do SmartCell e o Backoffice efetua o faturamento atualizando as informacGes de
estoque no ERP da empresa. Vale salientar que os vendedores recebem diariamente a
mercadoria virtual Recarga PDV e que no final do expediente, o que ndo foi vendido volta
para 0 VVS que tem essa funcionalidade de transferir e resgatar créditos dos chips dos
vendedores.

Esse produto tem uma cartela de mais de 300 clientes e representa 15% do
faturamento da empresa, com uma logistica rapida e segura, ndo traz risco de avaria dos
produtos e como a venda é a vista, também ndo existe a possibilidade de prejuizo por
inadimpléncia.

v" Recarga PIN e Online
A Recarga PIN e a Online é vendida através da modalidade financeira a prazo. Esse tipo
de venda ocorre utilizando o sistema da Rede Tendéncia e as maquinas POS que a mesma
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aluga para a Alianga, cada maquina vem com um chip de dados, pois assim como a Recarga
PDV, essas também utilizam o modal de transporte infoviario. As vendas desse produto se
inicia com o cadastro do cliente tanto no ERP quanto no SGV, sendo que no SGV ¢ atrelado

ao cliente um terminal de venda, que ¢ uma maquina POS como esta da Imagem 13.

Foto 6: Maquina utilizada para venda da Recarga PDV
Fonte: Coleta de dados (2016)

Cada POS é configurada pelo BackOffice e recebe as informacbes do cliente
cadastrado, nessa configuracdo é colocado um limite de crédito nesse terminal, os clientes
iniciam com o limite de R$500,00 podendo aumentar com o passar do tempo. Apos a
configuracdo da maquina esta é entregue para o vendedor para entrega ao cliente. O vendedor
ao levar o equipamento faz um treinamento de como utilizar a maquina POS, neste caso, 0
cliente ja pode vender para o consumidor final sem precisar investir, pois como recebeu um
limite de crédito, vende Recargas Online ou PIN retirando automaticamente do estoque da
Alianca.

Na POS ficam disponivel a Recarga Online, como também a Recarga PIN, pois
conforme foi dito na se¢édo de Compras, a recarga Online vem direto do estoque da Claro e
sendo um produto virtual online, caso haja algum problema de conexdo ndo é possivel fazer a
venda do mesmo, neste caso o cliente da Alianca tera a opgdo de vender a Recarga PIN que ¢

um produto virtual comprado e armazenado no SGV-Tendéncia.



58

O cliente tera um prazo de sete dias, ap0s isso a propria maquina POS gera um boleto
bancério com o valor que o cliente da Alianga vendeu, esse corte é feito toda segunda-feira e
0 boleto emitido vem com vencimento para toda terca-feira. O processo de vendas €
finalizado com o BackOffice que acessa 0 SGV-Tendéncia, importa as informacdes para o
Protheus onde sdo faturadas as vendas, esse faturamento gera titulos a receber no ERP da
empresa, apos 0s pagamentos dos clientes, o banco credor envia o arquivo retorno, no qual
este arquivo é importado para o ERP liquidando os titulos e deixando apenas os clientes
inadimplentes. Esse mesmo arquivo do banco também é importado para 0 SGV-Tendéncia,
que apos recepcionar os pagamentos, libera novamente o limite de crédito dos clientes e
blogueia automaticamente os clientes inadimplentes.

Segundo informacdes da entrevista, ja sdo mais de 1.000 clientes que trabalham com
essas recargas e elas representam 80% do faturamento da Alianca, os vendedores visitam
esses clientes constantemente para oferecer os produtos fisicos. A logistica dessas recargas é
extremamente segura e sem risco de danificar os produtos bem como de desvio, pois toda
movimentacao fica registrada no sistema, o Unico risco é o de inadimpléncia, que segundo o
gerente de vendas representa menos de 2% da totalidade dos clientes.

Neste capitulo foi visto que a Alianga pertence a um grupo empresarial e que
comercializa produtos muito diferentes das demais filiais do grupo, pois a mesma foi aberta
pela visdo de inovacdo de um dos s6cios que também viu uma oportunidade de negdcio.
Também foi identificado que embora a empresa seja uma distribuidora o processo logistico
que opera € bem simples devido a pouca quantidade de produtos fisicos ao qual trabalha e que
a logistica virtual possui uma capacidade enorme de alcangar varios clientes, sem muitos
gastos, uma vez que a Alianca consegue distribuir produtos virtuais para mais de mil clientes
sem precisar se locomover de seu local de trabalho, apenas através do modal infoviario.
Dentro da gestdo logistica, foram percebidas algumas oportunidades de melhorias que seréo

expostas no capitulo a seguir.
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CAPITULO 5 - CONSIDERACOES FINAIS

Neste Gltimo capitulo serdo apresentadas as consideracfes finais advindas dos
resultados adquiridos, bem como sugestdes para novas pesquisas.

5.1 Consideracdes Finais

O estudo realizado tinha como objetivo principal analisar como sdo realizadas as
atividades logisticas fisicas e virtuais da empresa Alianga para distribuicdo de recargas de
celulares pré-pagos em Caruaru - PE. Com base nos resultados apresentados pode-se notar
gue a Alianca Distribuidora é uma empresa que possui um segmento logistico diferente do
préprio grupo empresarial que atua, apresentando uma logistica fisica e virtual, esta Gltima
responsavel pela comercializagdo das recargas de celulares pré-pagos.

As tecnologias adotadas pela Alianga proporcionaram ganhos financeiros, um
processo que merece destaque nesse ganho é a venda da Recarga Online, pois além de
representar 80% do faturamento da empresa, seu fluxo de caixa € positivo, como foi
descrito, a Alianca vende este produto na modalidade a prazo, recebe dos clientes a cada
sete dias, mas sO paga a Claro ap6s quinze dias de vendas, o que quer dizer, que a Alianca
recebe 100% do que vendeu antes de efetuar o pagamento da mercadoria para a Claro. A
recarga PDV também é um bom produto para o fluxo de caixa da empresa, pois mesmo sua
aquisicdo sendo a vista a sua venda também é, ndo proporcionando risco de inadimplencia.

Um outro diferencial da atividade logistica é a utilizacdo do modal infoviério,
sendo este eficiente e seguro na movimentacdo dos produtos virtuais. Para os produtos
fisicos 0 modal utilizado é o rodoviario, como os produtos fisicos sdo de pequenos porte a
empresa ndo precisa gastar com o custo de veiculos de grande porte, fazendo o uso de
motos que sdo mais economicas e praticas que outros veiculos.

A empresa também se destaca pelo controle de estoque que possui, ao qual permite
alcancar acuracidade de 100% nos inventarios dos produtos virtuais. E baixas diferencas
nos estoques fisicos, sendo na maior parte das vezes essas diferencas originadas por erro de
faturamento advindos de informagdes erradas dos vendedores atraves do SmartCell.

E é com essa capacidade de utilizar atividades logisticas simples atreladas a
tecnologia que a Alianca consegue gerenciar os estoques da empresa e vender uma média
mensal de R$6.000.000,00. Deixa claro que contribui significativamente no Grupo DFC,
mas mesmo com tantos pontos positivos, foram identificados algumas oportunidades de

melhorias, uma delas que chamou a atencdo foi o recebimento das vendas a vista, que
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embora o gestor de vendas tenha informado que sdo muito pouco os casos de assaltos é um
risco que existe, pois como o vendedor tem que receber o dinheiro de alguns clientes para
depois ir ao banco providenciar o deposito, faz com que 0 mesmo esteja transportando
valores e possa ser visado por alguém de mé indole, uma vez que os clientes mesmos
sabem que ele recebe o dinheiro da empresa.

Ao questionar sobre isso com o gestor, 0 mesmo informou que a empresa esta em
fase de analise de um aplicativo novo da intiticdo bancaria Bradesco, pois, embora sejam
poucos 0s casos de assaltos se preocupam com a integridade fisica dos funcionarios. Esse
aplicativo chama-se Pague Facil e seria instalado nos celulares dos vendedores e dos
clientes, fazendo com que na hora da compra o cliente efetue uma transferencia de sua
conta seja ela de qualquer intituicdo bancaria, para a conta da empresa que seria do
Bradesco, o aplicativo confirmaria a saida do dinheiro no aparelho do cliente e depois
confirmaria a chegada na conta da empresa no aparelho do vendedor.

Outro ponto observado é que a logistica da Recarga PDV poderia ser mais eficiente,
pois 0 vendedor vai até o estabelecimento com um aparelho celular para efetuar a venda do
produto, sendo que como esse produto é transferido e enviado através de informacoes
sistemicas, essa venda poderia ocorrer internamente, ou seja, os clientes poderiam ligar
para o Backoffice e solicitar a compra, recebendo os produtos de imediato. Outra sugestao
seria fazer com que o clientes depositassem o dinheiro na conta da empresa e enviasse 0
comprovante de deposito para Alianca antes de ligar solicitando a mercadoria, ou até usar
o aplicativo do Bradesco. Com essa sugestdo haveria uma diminui¢d na gquantidade de
vendedores, mas um aumento no backoffice que passaria a atuar tambem como callcenter.

A Alianca é uma empresa com grande potencial de crescimento no mercado, pois
pode conseguir junto ao fornecedor o direito de vender em novas regides, ampliando seu
mercado de trabalho e consequentemente seu faturamento, essa oportunidade é uma meta de

crescimento que a empresa pretende alcancar.

5. 2 Recomendagdes

Diante dos resultados apresentados, como sugestdo de pesquisas futuras, recomenda-se
estudos de casos nas empresas de Telecom, para saber como se origina estes produtos virtuais
e qual rentabilidade esse tipo de produto representa para as empresas de Telecom. Outra
sugestdo € o estudo de caso nas empresas de sistemas que trabalham com o armazenamento e

transporte das recargas virtuais.
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APENDICE - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS DA PESQUISA

ROTEIRO DE PERGUNTAS PARA A EMPRESA ALIANCA DISTRIBUIDORA

Estamos elaborando uma pesquisa com o objetivo de descrever como a empresa realiza suas
atividades logisticas. Pedimos sua contribui¢cdo com as respostas desta entrevista e
agradecemos sua participacao.

IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO

Empresa:

Funcao:

Local e Data:

Questionamentos

1. Quais produtos sao distribuidos pela empresa?
2. A logistica é um fator que faz com que a empresa seja competitiva no mercado?

3. Existe algum sistema de informacao em sua empresa? Caso sim qual a importancia dele
para suas atividades logisticas?

4. Quais séo os Sistemas utilizados?
5. Quais os principais relatorios extraidos dos sistemas?

6. Existe algum processo logistico ao qual vocé considera um diferencial competitivo em sua
empresa? Qual?

7.. Como é feito o processo logistico dos produtos fisicos?

8. Como é feito o processo logistico dos produtos virtuais?

9. A logistica virtual € um diferencial competitivo para a empresa?

10. Ha algum plano de expansao da logistica virtual?

11. Existe algum gerente especifico para a logistica? Caso ndo qual o motivo?
12. Vocé considera que a empresa tem uma eficiente atividade logistica?

13. Da atividade logistica da empresa, qual é a participacdo de logistica fisica e da logistica
virtual?
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14. Quais as sugestdes que 0 vocé como gerente dar a empresa para melhorar sua atividade
logistica?

PERGUNTAS SOBRE AS ATIVIDADES LOGISTICAS

PROCESSAMENTO DE PEDIDOS

v

AN NN

A empresa compra seus produtos a partir de um pedido do cliente ou é estabelecido
um nivel de estoque?

O processamento de pedido € uma atividade primordial na aquisicdo dos produtos?
Como funciona o processamento de pedidos?

Quem é o responsavel pelo processamento de pedidos?

Quais os instrumentos que voceés utilizam para tornar a atividade de processamento de

pedidos mais eficiente e eficaz?

AQUISICAO DE PRODUTOS

ANRNENRN

<\

Quantos fornecedores vocés possuem e quais sao?

Quais sdo os critérios para a escolha dos fornecedores?

Quem € o responsavel por receber e verificar os materiais dos fornecedores?

O responsavel utiliza de algum instrumento que ajude na atividade de recebimento e
verificagdo dos materiais recebidos?

Qual a periodicidade de compra dos varios materiais?

GESTAO DE ESTOQUE/ ARMAZENAGEM

ASANENENENENENEN

A empresa tem um armazém para estocar esses produtos?

Quais os tipos de estoque a empresa possui?

Como é feita a manutencdo e o controle do estoque?

Com qual periodicidade o estoque € renovado?

Quais sdo os principais cuidados que vocés possuem no estoque?

A empresa ja chegou a ter perda de produtos por falta de cuidados com o estoque?
A empresa ja deixou de atender algum pedido do cliente por falta de produto?

A empresa faz inventério do estoque? Se sim, com que periodicidade?

MANUSEIO

v
v

Como os produtos sdo manuseados, manualmente ou utiliza algum equipamento?
Como os produtos séo organizados para tal manuseio?

EMBALAGEM

v
v

Que tipo de embalagem ¢é utilizada para embalar os produtos?
Depois de embalados, como os produtos sdo agrupados para facilitar no transporte?
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Quais foram os critérios da escolha do tipo de embalagem para agrupar os produtos?

CANAIS DE DISTRIBUICAO

v
v

A empresa tem centros de distribui¢io?

Os produtos partem da sua origem (fornecedor) para seus pontos de distribui¢éo ou
sdo direcionados para algum galpéo para esperar para serem transportados até o seu
destino final?

TRANSPORTE

ANANENEN

\

Como é realizado o transporte dos produtos?

O transporte € terceirizado ou da empresa?

Quais foram os critérios para a escolha desse transporte?

Os veiculos possuem estrutura e compartimentos para a seguranca do produto durante
0 seu transporte?

Como é feito a programacéo das entregas (rotas)?



