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RESUMO

7z

A logistica é uma atividade antiga que primeiro foi desenvolvida pelos militares. Em
sequéncia as empresas comecaram a despertar para a importancia desta atividade e identificar
os beneficios proveniente da sua gestdo. A logistica passa a ser vista como uma ferramenta
importante para o alcance dos objetivos organizacionais, como diferencial competitivo,
reducdo de custos e a satisfacdo dos clientes. Com o propdsito de melhor atender os clientes,
ao atender as suas necessidades e fornecer o produto certo no momento correto, por iSso
evidencia-se a importancia do gerenciamento das atividades logisticas para as empresas.
Assim, o presente estudo buscou compreender como ocorre o gerenciamento das atividades
logisticas no broker Nestlé em Caruaru. A pesquisa é de cunho exploratério-descritivo, no
qual foi utilizado como instrumento de coleta de dados a entrevista semiestruturada. Os
resultados obtidos apontam que o broker Caruaru aplica os conceitos logisticos, obedecendo
os padroes estabelecidos pela companhia e que busca o aperfeicoamento das atividades

logistica.

Palavras — chave: Logistica, Broker, Gestdo das atividades Logisticas.



ABSTRACT

Logistics is an ancient activity that was first developed by the military. In sequence
companies began to wake up to the importance of this activity and identify the benefits from
its management. Logistics is seen as an important tool to achieve the organizational objectives
such as competitive advantage, cost reduction and customer satisfaction. In order to better
serve customers, to meet their needs and provide the right product at the right time, so it
highlights the importance of managing the logistical activities for companies. Thus, this study
sought to understand how is the management of logistics activities in the broker Nestlé in
Caruaru. The research is exploratory and descriptive nature, which was used as data collection
tool semi-structured interview. The results suggest that the Caruaru broker applies the
logistics concepts, following the standards set by the company and seeking the improvement
of logistics activities.

Key - words: Logistics, Broker, Management of Logistics activities.
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CAPITULO1- INTRODUCAO

Este capitulo apresenta a contextualizacdo e a definicdo do problema de pesquisa,

assim como os objetivos e a justificativa de pesquisa.

1.1 CONTEXTUALIZACAO E DEFINICAO DO PROBLEMA DE
PESQUISA

Ao decorrer dos anos com as transformagdes ocorridas no ambiente econdmico,
globaliza¢do, aumento da competitividade, maior exigéncia dos clientes, as organizacdes
identificaram que através da elaboracdo de novas estratégias em atividades-chave, € possivel
alcancar diferencial competitivo. Dentre essas atividades a que ganhou destaque foi a
logistica, por ser uma atividade central e que envolve outras dreas da empresa. Percebeu-se
que mediante sua gestdo € possivel alcancar reducdo de custos e aumentar o nivel de
satisfacdo dos clientes (DAIA et al., 2010).

Essa percepcao sobre logistica é recente, tendo em vista que em décadas anteriores,
era tratada como centro de custo e relacionada apenas a transporte e distribui¢do. Todavia,
com os avangos dos estudos e em decorréncia a mudangas ocorridas no ambiente, as empresas
perceberam que essa era uma visao restrita € que era necessario ter uma visao sistémica de
todo o processo, de modo que a logistica passou a ser vista ndo mais como uma atividade
operacional, mas como fator estratégico da organizacao.

Nesse contexto, Daia et al. (2010) ressalta algumas mudangas que afeta a logistica,
como a globalizacdo, o crescimento das incertezas econdmicas, a proliferacdo dos produtos,
maior exigéncia dos clientes e a diminui¢do do ciclo de vida dos produtos. Todas essas
implicacdes demonstram a complexidade que envolve a logistica e a importancia do
gerenciamento de suas atividades, pois tais mudancas acarretam em maiores custos e
dificuldades no planejamento de atividades (FLEURY ez al, 2009). Segundo Daia et al.
(2010), em decorréncia a essas transformacdes a visdo empresarial € mudada e a logistica
passa a exercer papel estratégico na organizacao.

A logistica tem sua origem em bases militares como fator estratégico para suprir as
necessidades das tropas, com o objetivo de fornecer alimentos, municdes € equipamentos no

momento certo na quantidade necessaria. Di Serio ef al (2006) afirmam que as organizacdes
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militares identificaram que apenas através do planejamento logistico era possivel alcancar o
éxito em suas atividades. E que, apenas no século passado as empresas comegaram a atentar
para essa questao.

O termo logistica estd assim relacionado a planejamento, implementacio e controle,

como define:

Logistica é o processo de planejamento, implementagdo e controle eficiente e eficaz
do fluxo e armazenagem de mercadorias, servicos e informacdes relacionadas, desde
o ponto de origem até o ponto de consumo, com o objetivo de atender as
necessidades dos clientes (BOWERSOX; CLOSS, 2001, p. 19).

Conforme Gomes (2008) o conceito de logistica estd associado a processos e
subprocessos que atende as exigéncias estabelecidas para uma gestdo satisfatoria, que esta
relacionada as atividades. Essas atividades s@o divididas em primadrias e secundarias.

As atividades primdrias sdo essenciais para atingir os objetivos logisticos e sdo as
que demandam mais tempo e custo para a organizacdo. Sao atividades chave do processo:
transporte, manutencdo de estoque e processamento de pedidos. As atividades secundarias
auxiliam a execuc¢do das primdrias, desempenhando a funcdo de apoio, quais sejam:
armazenagem, manuseio de matérias, embalagem de prote¢do, obtencdo, programacdo de
produtos e manuten¢do de informagdo (BALLOU, 2008).

A gestdo das atividades logistica impacta diretamente no desempenho de outras areas
da organizacdo. Segundo Pierre et al. (2011), tal gerenciamento é capaz de afetar tanto na
eficiéncia e eficicia, quanto na lucratividade da empresa, ao considerar a importincia da
logistica para o desenvolvimento de outras dreas organizacionais, € possivel identificar quais
problemas interfere no processo organizacional, onde ha gargalos, e quais medidas devem ser
tracadas. Assim, ndo se pode ignorar as demais dreas da organizacao e tratar seus processos
separadamente, mas deve-se considerar sua interdependéncia e a importancia da integracao
dos setores.

A gestdo logistica ocorre desde a relacdo com os fornecedores a relagdo com os
clientes. Com o objetivo de fornecer produtos/servicos adequados no momento certo e na
quantidade correta com o propdsito de atender a necessidade dos clientes (BALLOU, 2006).

Christopher (2009) corrobora ao abordar em sua defini¢cdo, que a logistica € um processo
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estratégico de controle de transferéncia que ocorre desde os fornecedores até os clientes.

Oliveira e Candido (2006) abordam que a gestdo logistica é uma atividade que tem se
apresentado como uma importante ferramenta para as empresas, no alcance de melhor
posicionamento de mercado, ao criar diferenciais competitivos, estd relacionado a satisfacdo
dos clientes e a reducdo de custos. Ainda conforme os autores, o gerenciamento logistico
envolve planejamento e coordenac¢do das atividades, com o objetivo de alcancar melhores
niveis de servigos ao menor custo.

Assim sendo, as empresas t€m identificado que mediante o gerenciamento logistico €
possivel o alcance de vantagem competitiva, através da coordenacdo das atividades logisticas.
As industrias do setor alimenticio foram as que primeiro atentaram para essa questdo, ao
colocarem em 1945 as atividades logisticas sob a supervisdo de um unico gerente, com 0
objetivo de melhor coordenar o processo logistico (BALLOU, 2008).

Fleury et al. (2009) abordam que as industrias do setor alimenticio tem enfrentado
mudancas relacionadas, principalmente, ao aumento da competi¢do que é ocasionado pela
maior disponibilidade de produtos semelhantes. Para enfrentar essas mudangas as empresas
tém realizado alteracdes tanto no ambito gerencial quanto operacional. Dentre as mudancas
realizadas pode-se destacar o aumento da relacio de proximidade entre as empresas
industriais e comerciais mediante o gerenciamento das atividades logisticas. O objetivo &
prestar melhor nivel de servico para os clientes, através de parcerias entre as empresas.

As parcerias surgem como uma alternativa para as empresas alcancarem melhor nivel
de prestacdo de servico e satisfacdo dos clientes, de maneira que as inddstrias, nas ultimas
décadas, identificaram que mediante a realiza¢do de parcerias é possivel agregar valor tanto
ao produto quanto a prestacdo de servicos. Essa relacdo ocorre entre a industria (fornecedor) e
as empresas. Que podem ser classificadas como: atacadista tradicional, distribuidor, broker e
operador logistico (CORONADO, 2007).

Dentre as empresas do setor alimenticio, este estudo serd realizado em um broker
Nestlé Brasil localizado em Caruaru — PE. Esta é uma organizacdo que prioriza padrao de
exceléncia em todos seus processos, tanto no que se refere a qualidade dos produtos quanto
aos servigos prestados. Para melhor atender seus clientes, a empresa estabelece parcerias com
distribuidores, brokers e atacadistas, com a finalidade de satisfazer a necessidade de seus

clientes. A organizacdo busca garantir que seus produtos estejam disponiveis em todos os
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pontos de vendas espalhados pelo pais. Para isso, a Nestlé estabelece parcerias com empresas
em diversas regides do Brasil com a finalidade de atender todos os seus clientes. Para tanto,
atenta-se para a necessidade de gerenciar bem as atividades logisticas. Assim, tem-se o
seguinte problema de pesquisa: Como ocorre a gestao logistica da Nestlé Brasil no Broker

Caruaru?

1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

Em seguida s@o apresentados os objetivos desse estudo, primeiramente o objetivo

geral, em sequéncia, os objetivos especificos.
1.2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar como ocorre a gestdo logistica da Nestlé Brasil no Broker Caruaru.
1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" Mapear as atividades logisticas desempenhados no Broker Caruaru;
v Compreender como o Broker Caruaru gerencia as atividades logisticas para entrega dos
produtos Nestlé Brasil;

v" Identificar quais as principais dificuldades encontradas pelos gestores do Broker Caruaru.

1.3 JUSTIFICATIVAS

“A logistica é uma das atividades econOmicas mais antigas e um dos conceitos
gerenciais mais modernos” (RODRIGUES et al 2010, p.27). Segundo Fleury et al (2009), o
conceito logistico tem se tornando uma ferramenta gerencial moderna por estd associada a
mudancas de ordem econdOmica e tecnoldgica. As mudancas econOmicas ocasionam O
aumento da competitividade em decorréncia a globalizacdo, aumento das incertezas
econOmicas, proliferacio de produtos, ciclos menores de vida dos produtos e maiores
exigencias de servigos. As mudangas tecnoldgicas contribuem para criacdo de procedimentos

eficientes e eficazes que auxiliem no gerenciamento das atividades logisticas.
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Com isso, a logistica tem alcangado posi¢do de destaque nas estratégias competitivas
das organizacdes que tem buscado garantir sua posi¢do no mercado, na busca de atender as
necessidades dos clientes com a melhor prestagdao de servico (DIDONET et al., 2000). Além
da satisfacdo dos clientes, tem-se procurado, através da gestdo logistica, a reducdo de custos.
Silva et al (2010) relatam que a logistica surge como oportunidade de reducdo de custos e
como forma de diferenciar-se dos concorrentes. Bowerson e Closs (2001, p. 21) corroboram
ao afirmar que “objetivo central da logistica € atingir um nivel desejado de servico ao cliente
pelo menor custo total possivel”. Diante disso, é possivel perceber que através do
gerenciamento logistico pode-se agregar prestacdo de servico, reducdo de custos e satisfacdo
dos clientes para o alcance de melhor prestacdo de servico ao cliente.

Diante o cendrio apresentado, o estudo se faz necessario para compreender como as
organizagdes estdo lidando com as constantes mudangas econdmicas € como tem utilizado a
logistica para alcancar o diferencial competitivo. Visto que, essa tem sido uma ferramenta
estratégica utilizada pelas organizacoes.

Com essa finalidade, o presente estudo aborda como o Broker Nestlé Caruaru
gerencia os processos logisticos e como essas atividades tém contribuido para o melhor
desempenho da organizacao, visto que, um dos objetivos da Nestlé Brasil € prestar servigcos de
qualidades com o objetivo de satisfazer os clientes.

Além disso, o estudo contribuird na compreensdo de como as empresas tem
gerenciado o processo logistico, quais os principais desafios da drea e como os gestores tém
lidado com esses desafios. De maneira, a agregar conhecimento para os alunos do curso de

administracao, visto que, eles serdo os futuros gestores dessas organizagdes.
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CAPITULO 2 - REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo tem por objetivo apresentar a fundamentacdo tedrica que o estudo esta
baseado, com o intuito de auxiliar na melhor compreensdo do tema abordado. A principio é
apresentado a evolucdo e o conceito da logistica empresarial, seguido das atividades logisticas

e da influéncia que a logistica exerce sobre a competitividade das empresas.

2.1 LOGISTICA EMPRESARIAL

A logistica empresarial € um assunto que hd algum tempo vem sendo discutido no
ambito organizacional. Muito se tem falado sobre a sua importancia para o desenvolvimento
organizacional, principalmente no que se refere ao aumento da competitividade, reducdo de
custos e satisfacdo dos clientes. Para compreender o desenvolvimento do seu conceito €
importante conhecer sua evolucdo histérica, esta divide-se basicamente em trés periodos
histéricos que compreende: antes de 1950, 1950-1970, e apés 1970 (BALLOU, 2008).

Segundo Ballou (2008), o periodo antecedente a década de 1950 é marcado por um
momento de insensibilidade a logistica. As empresas primordialmente dividiam-se entre os
setores de marketing, financa e producdo, seu foco estava direcionado a essas dreas. As
atividades logisticas, nesse momento, eram divididas e desempenhadas por esses setores. O
marketing era responsdvel pelo controle dos estoques, a producdo pela distribuicao, e financas
pelo processamento de pedidos de maneira que ocorriam dificuldades na definicdo dos
objetivos.

A prética de atividades logisticas pelos militares na Segunda Guerra Mundial
contribuiu para evolucdo do conceito e posteriormente, influenciou essa atividade nas
organizacdes. Os militares foram os primeiros a identificar a importancia da coordenacio das
atividades logisticas para o alcance do €xito nas batalhas. A pratica logistica pelos militares
serviu como parametro para a pratica organizacional (BALLOU, 2008).

Entre 1950 — 1970 as empresas comecam a despertar para o exercicio da logistica. O
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conceito de custo total € estabelecido mediante um estudo realizado para identificar a
possibilidade de realizar a distribui¢do por meio do transporte aéreo. Através do estudo pode-
se verificar que os custos logisticos aumentariam com a utilizacdo do modal aéreo, todavia os
altos custos seriam compensados pela diminuicdo dos estoques. Tendo em vista que as
entregas seriam realizadas em um espaco de tempo menor, ndo havendo a necessidade de se
ter altos estoques. Esse estudo contribuiu para o desenvolvimento do conceito de logistica
empresarial e auxiliou na coordenagio da atividade de transporte nas organizacdes. E também
um periodo marcado por mudangas tecnoldgicas que contribuiram para o desempenho
logistico, através da utilizacdo de computadores e modelos matematicos. Que contribuiram na
coordenacdo e gestdo das atividades logisticas (BALLOU, 2008).

A partir dos anos 70 a logistica inicia um processo de maturidade, onde os principais
conceitos ja estdo estabelecidos e empresas ji obtém os beneficios da sua pratica. Nesse
periodo o objetivo das empresas € a integracdo dos setores, o intuito é alcancar melhor
posi¢cdo de mercado, com o propdsito de melhor atender as necessidades dos clientes (FARIA;
COSTA, 2011).

Diante as mudangas ocorridas no ambiente interno e externo, a visao logistica torna-
se mais abrangente. Tendo em vista que envolve todos os processos que iniciam desde a
aquisicdo de matéria-prima ao atendimento ao cliente. Ballou (2008) afirma que a logistica
empresarial é entendida como a relacdo entre a administracdo de suprimentos e distribui¢do,
assim como o gerenciamento das atividades logisticas que compreendem o processo,

conforme é observado na figura 1.

Logistica Empresarial

e

Clientes

* Manutengho de
° Bro ar
» Obtengac

Figura 1: Logistica Empresarial e as atividades primdrias e secunddrias
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Ballou, 2008, p. 35

O fluxo logistico corresponde a todas as atividades que iniciam desde a relacdo com

os fornecedores, na aquisicdo de matéria-prima; processo de transformacao, distribuicdo e

relacdo com o cliente. Todas essas atividades formam a cadeia logistica, assim como o fluxo

de informacdes correspondente a esse processo. Ballou (2006) transcreve a definicdo de

logistica empresarial da Council of Logistics Management (CLM), que conceitua logistica
como sendo:

Logistica é o processo de planejamento, implantacdo e controle do fluxo eficiente e

eficaz de mercadorias, servigos e das informagdes relativas desde o ponto de origem

até o ponto de consumo com o propdsito de atender as exigéncias dos clientes.
(BALLOU, 2006, p. 27)

Essa definicao explica o fluxo das atividades logisticas, trazendo uma visao sist€émica
de todo o processo. E importante observar que as atividades sio coordenadas e acompanhadas
desde o ponto da aquisicdo da matéria — prima até o atendimento ao cliente, com a finalidade
de atender suas necessidades. Martins e Campos (2009) apontam que a logistica tem como
atividade fundamental atender aos desejos dos clientes, e que essa acdo inicia a partir do
momento que os clientes almejam transformar seus desejos em realidade. Assim, a logistica é
responsavel pela coordenacdo de todos os processos que envolvem o fluxo de mercadoria, do
seu ponto de aquisi¢ao a entrega do produto ao cliente.

Christopher afirmar que a logistica pode assim ser definida:

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 organizacdo e de seus canais de marketing, de

tal modo que a lucratividade atual e futura sejam maximizadas mediante a entrega de
encomendas com o menor custo associado (CHRISTOPHER, 2009, p.3).

O autor ainda ressalta o conceito logistico como sendo uma atividade de
gerenciamento estratégico, que tem por finalidade maximizar os lucros e reduzir custos
mediante a realizacdo das atividades logisticas. Sua definicdo difere das anteriores, ao
direcionar para uma visao estratégica relacionando a gestdo logistica ao aumento de lucro e
reducdo de custos, enquanto as outras estdo voltadas para os clientes. Todavia, os autores
convergem que o processo logistico inicia a partir dos fornecedores e que suas atividades

devem ser acompanhadas até o ponto de entrega dos produtos e/ou servigos ao cliente.
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Ainda conforme Ballou (2008) a logistica empresarial compreende todas as
atividades de movimentagdo e armazenagem, que tem por finalidade auxiliar o fluxo de
produtos que inicia na aquisi¢cao da matéria-prima até a entrega ao consumidor, inclui também
o fluxo de informacgdes que conduz os produtos em movimento, com o intuito de prover
melhor nivel de servico aos clientes a um custo aceitdvel. A seguir serdo apresentadas as

atividades logisticas que compreendem a logistica empresarial.

2.2 DA AQUISICAO DE MATERIAIS A ENTREGA DO PRODUTO AO
CLIENTE FINAL

A logistica tem dentro das suas atribuicdes o papel de ligar as empresas a seus
fornecedores e clientes. Para o alcance desse objetivo, € necessdrio estabelecer a relacdo das
atividades logisticas que correspondem ao fluxo de materiais e de informacdes (OLIVEIRA;
CANDIDO, 2006). Dessa maneira, compreende-se que as atividades logisticas estdo
relacionadas as diversas atividades de movimentacdo e estocagem que tem por finalidade
atender as necessidades dos clientes (STANK; DAVIS; FUGATE, 2005).

As atividades logisticas podem ser dividas em atividades primérias e de apoio. As
atividades primdrias correspondem as tarefas que sdo primordiais para o cumprimento do
processo logistico, e que desempenha maior impacto nos custos logisticos e na prestacdao de
servico. Essas atividades sd@o: transporte, manuten¢do de estoques e processamento de
pedidos. Ja as atividades de apoio tém por objetivo auxiliar as atividades centrais (primadrias),
que sdo: armazenagem, manuseio de materiais, embalagem de protecdo, obtencdo,
programacao de produtos e manutencao de informagdes (BALLOU, 2008).

Como ja mencionado, as atividades primarias tem papel crucial para a realizacao das
tarefas logisticas. A atividade de transporte caracteriza-se como uma tarefa primordial para a
execugdo dos processos logisticos, € responsdvel pela movimentacdo dos produtos de um
local para outro. Essa atividade corresponde a maior parcela dos custos logisticos das
empresas (FERREIRA; ALVES, 2006).

A atividade de transporte desempenha um papel fundamental no processo logistico,
visto que, sua fungdo é movimentar e armazenar os produtos com a finalidade de distribui-los

aos clientes. De maneira que qualquer quebra nesse processo, afeta diretamente sua relagdao
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com o cliente, o que pode ocasionar a insatisfacdo, além de prejudicar todo restante do
processo logistico com a geragdo de custos. Todavia, mediante uma gestdo eficiente esses
problemas sdo contornados (SANTOS et al., 2010). Ainda conforme o autor, o transporte
logistico tem o objetivo de reduzir custos e tempo, com o propdsito de aumentar a satisfacdo
dos clientes mediante um menor tempo de entrega.

A atividade de transporte pode ser realizada mediante a utilizacdo de diferentes
modais, dos quais temos: o rodovidrio, ferrovidrio, hidrovidrio, aéreo e dutoviario. A escolha
por cada modal serd realizada de acordo com a necessidade de cada empresa, através da
andlise do custo beneficio, onde serdo ponderados os beneficios de cada um (FERREIRA;
ALVES, 2006). “A escolha de cada modal reflete na condic@o e necessidade especifica sobre
o material a ser distribuido, o ritmo de distribui¢do e o custo logistico” (SANTOS et al., 2010,
pag. 4).

O modal rodovidrio é o mais utilizado pelas empresas. Os custos relacionados a esse
tipo de modal sdo relacionados a custos mais operacionais. O transporte aéreo € o mais caro e
o mais rapido. O modal ferrovidrio como o aéreo, acarreta altos custos e o hidrovidrio
constitui-se pela vantagem dos custos, devido aos baixos custos operacionais (GOMES 2008).

Cada modal possui caracteristicas diferentes que devem ser avaliadas no momento da
escolha. Segundo Ferreira e Alves (2006) essas diferencas estdo relacionadas ao desempenho
de cada modal que variam de acordo com: velocidade, custos fixos e varidveis,
disponibilidade, confiabilidade, capacidade e frequéncia. Ainda conforme o autor, outro ponto
importante relacionada a atividade de transporte € a selecdo da rota e da rede. A rota é a
trajetéria por onde a mercadoria ird transitar, e a rede é o conjunto de rota e locais por onde a
mercadoria serd transportada.

Nesse contexto, outro ponto a ser ressaltado estd relacionado a questdo de decidir em
optar por ter ou ndo o préprio transporte. Fatores que influenciam essa escolha estdo
relacionados a custos, controle, servico ao consumidor e flexibilidade. Os custos referem-se a
manutencao constante da frota e ao valor do investimento, sendo esse um fator que influencia
as empresas a terceirizarem essa atividade. Em contrapartida, ao analisar os demais fatores a
frota prépria faculta a empresa a possibilidade de adequar a atividade de transporte a situacdes
diversas. Com relagc@o ao controle, é importante ter a autonomia em decidir o que fazer com

sua prépria frota, principalmente quando a inflexibilidade por parte do terceirizado. Cada vez
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mais é importante estabelecer uma relacdo de proximidade entre cliente — empresa, sendo esse
um fator importante para a empresa, € mediante as entregas hd esse contato direto com o
cliente. Em relacdo a flexibilidade, quando a frota é propria ha maior liberdade para empresa
optar por utilizar procedimentos diversos, adequando-os a situacio (MARTINS, 2009).

Ja a atividade de gestdo de estoques consiste no ato de gerir recursos 0ciosos que
possuem valor econdmico, que sdo destinados a atender necessidades futuras. Os estoques
funcionam como reguladores do fluxo de negécios (MARTINS, 2009). Sua finalidade é suprir
a demanda futura.

Segundo Bowersox (2014) as decisdes relacionadas ao estoque exercem forte
impacto nas atividades da cadeia de suprimento, assim como na drea de vendas. A falta no
estoque desencadeia perdas de vendas, insatisfacdo de clientes e interrup¢do do processo
produtivo. Por isso, o gerenciamento do estoque € de fundamental importancia para empresas.
Além disso, os custos relacionados a manuten¢do de estoque podem corresponder até 20 a
40% do seu valor no ano (BALLOU,2006).

A formacgdo de estoque ocorre em decorréncia ao desequilibrio que ha entre a
demanda e o fornecimento (BERTAGLIA, 2005). As empresas ndo conseguem medir certas
varidveis que afetam o processo de fornecimento como: atraso do produto, falha na producdo,
a demanda por um item pode ser maior que a capacidade de producdo. Todos esses fatores
contribuem para a formacgao de estoques.

Nesse contexto, Martins (2009) contribui ao comparar o fluxo do estoque ao
abastecimento de uma caixa d’dgua. Conforme o autor, o processo de entrada de mercadorias
¢ frequentemente diferente do processo de saida (demanda) havendo a necessidade de
formagao de estoque. Quando o processo de entrada excede o nimero de saida a um aumento
do estoque. O mesmo ocorre com o inverso, quando a demanda € maior que as entradas a uma
diminui¢do do estoque, j& quando a uma igualdade entre entrada e demanda o estoque é
inalterado. Dessa maneira o estoque funciona como regulador desse processo.

A funcdo do estoque € suprir a demanda. Ao disponibilizar o produto correto no
momento que ocorrer a necessidade. Os estoques podem ser divididos em cinco: estoque de
materiais, estoque de produtos em processo, estoque de produtos acabados, estoque em
transito e estoques em consignacdo (MARTINS, 2009).

De acordo Santos et al. (2012) o processo gerenciamento de estoque tem o objetivo
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de coordenar todas as atividades que envolvem o fluxo de materiais desde sua fabricagdo até o
envio da mercadoria ao cliente. Essas atividades estao relacionadas a planejamento e controle
de materiais que entram e saem da empresa. Viana (2009) afirma que a gestdo de estoque é
um conjunto de atividades que tem por finalidade o atendimento as necessidades da empresa e
do cliente com o menor custo € maior eficiéncia, mediante o aumento do giro do capital
investido em materiais (estoque).

Para obter éxito no gerenciamento dos estoques € preciso a utilizacao de ferramentas
que auxiliem na tomada de decisdo referente a custos e a prestacdo de servico ao cliente. As
principais sdo: Classificacdo ABC, Métodos de Valorizacdo de Estoque (PEPS, UEPS e Custo
Médio), e a determinacdo do Lote Econdmico de Compras (SOUZA et al., 2009).

A atividade de processamento de pedidos, assim como as de transporte e gestdo de
estoque constituem as atividades primadrias do processo logistico. O processamento de pedido
¢ de fundamental importancia para o desempenho da cadeia logistica, visto que, garante o
nivel de prestacdo de servico almejado pelo cliente (RODRIGUES, 2010).

O processamento de pedidos envolve diversas atividades que formam o ciclo de
pedido do cliente, quais sejam: preparacdo do pedido, transmissdo, recebimento e expedigdo,
e o relatorio da situagdo do pedido (BALLOU, 2006), como pode ser observado na Figura 2 a

seguir.
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Preparacdo de
Pedido

Relatério da Transmissdo
situacdo do do
HETHED Pedido

Atendimento Entrada do

Pedido

Figura 2: Elementos tipicos do processamento de pedidos
Fonte: Adaptado Ballou, (2006)

A atividade de preparacdo de pedido corresponde a coleta das informacdes sobre os
produtos e servigos que serdao adquiridos. Apds esse processo, os dados colhidos sdo
transmitidos para o banco de dados da empresa onde dard inicio a entrada do pedido. A
transmissdo dos pedidos pode ser realizada por meio do envio de eletrdnico ou postal. A
entrada do pedido compreende varias tarefas que sao necessdrias para a liberacdo do pedido,
que sdo: verificar se hd os produtos e as quantidades requeridas no estoque, andlise das
quantidades e os precos dos produtos, andlise de crédito do cliente, e faturamento. O processo
de atendimento ao cliente abrange basicamente atividades de separagdo, embalagem e
embarque dos produtos. J4 o relatério da situagdo do pedido tem a finalidade de manter o
cliente informado a respeito do andamento do pedido (BALLOU, 2006).

E importante ressaltar a importancia tanto da atividade de processamento de pedidos,
quanto das demais atividades primdrias, dado que essas atividades sejam as principais para o
cumprimento do processo logistico, como citado anteriormente. Porém, ndo deve-se
desconsiderar as atividades secunddrias, uma vez que ambas operam de maneira conjunta. De
maneira que, devem ter o seu desempenho monitorado, estabelecimento de metas, de forma a

melhorar a eficiéncia e eficacia (GOMES, 2004).
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As atividades de apoio ou secunddria do processo logistico tem o objetivo de auxiliar
na execu¢do das atividades primdrias. Como visto, as atividades secunddria sdo:
armazenagem, manuseio de materiais, embalagem, obtencao de matéria — prima, programacao
de produto e manuten¢do de informacgao.

A atividade de armazenagem compreende a guarda tempordria dos produtos que
serdo posteriormente distribuidos. Conforme Ballou (2008) o processo de armazenagem
envolve problemas relacionados a localiza¢do, dimensao da area e configuracdo do armazém.

Ja o processo de manuseio de produtos e materiais consiste na movimentacdo das
mercadorias dentro dos armazéns, centros de distribuicdo, e depdsito. “Consiste no transporte
a curta distancia que ocorre no interior ou proximo a uma empresa ou em um centro de
distribuicao, armazenagem ou fabrica” (POZO, 2007, p.100). Seu objetivo € movimentar de
maneira 4gil os produtos e materiais e com baixos custos para as mercadorias (OLIVEIRA,
2008).

Para otimizar as atividades de movimentacao de materiais sdo utilizados métodos e
equipamentos que visam o aperfeicoamento das atividades. Dentre as quais: equipamentos de
movimentagdo, equipamentos auxiliares e a codificacdo e marcacdo de itens (BALLOU,
2008).

Os equipamentos de movimentagdo estao relacionados a equipamentos mecanizados
que contribuem para o manuseio dos materiais e produtos. Os mais conhecidos e utilizados
pelas empresas sdo: empilhadeiras, paleteiras e tratores. Os equipamentos auxiliares sdo
utilizados para melhor distribuir e organizar os produtos dentro dos armazéns, sendo o mais
utilizado as estantes. A codificacdo é o gerenciamento dos produtos por meio informatizado,
mediante a codificagdo dos produtos (BALLOU, 2008).

A embalagem tem a finalidade de proteger, auxiliar no manuseio e transporte do
produto, assim como promover o produto (KOTLER; KELLER, 2006). Pozo (2007)
corrobora ao afirmar que a embalagem tem a funcdo de proteger e auxiliar a atividade de
manuseio, além de contribuir para a venda do produto.

A obtengdo de matéria-prima é o processo que disponibiliza o produto para cadeia
logistica. Essa atividade compreende em avaliar e selecionar os fornecedores, definir que
quantidades sao necessdarias, analisar prazo de entrega e preco (REIS, 2004).

A atividade de programacao de pedidos compreende todos os processos que envolve
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a cadeia de suprimentos, desde estabelecer as quantidades a serem produzidas, onde e em que
momento deve iniciar o processo de producio, a entrega do produto ao cliente final. E uma
atividade de planejamento (DAIA et al., 2010).

Para o gerenciamento de todas as atividades descritas acima, faz-se necessério a
manuten¢do de informagdo, sendo esta uma ferramenta importante para o processo de
planejamento e controle logistico (REIS, 2004). Para o gerenciamento de tais informacoes,
ressalta-se a importancia da implantacdo de sistemas de informacdo e tecnologia para a
realizacdo das atividades logisticas, visto que, auxiliam na otimizacdo e agilidade dos
processos. A gestdo logistica também passa a ser observada como uma ferramenta estratégica
para as organizacdes, na busca do diferencial competitivo, como serd discutido na secdo

abaixo.

2.3 INFLUENCIAS DA LOGISTICA NA COMPETITIVIDADE
EMPRESARIAL E O USO DE TECNOLOGIA E SISTEMA DE
INFORMACAO

Com o advento da globalizacdo as empresas passaram a lidar com uma nova
realidade de mercado. A competi¢do que outrora quase ndo existia, pois as empresas atuavam
quase como monopodlio, passa a ter uma abrangéncia global onde a competi¢ao estd baseada
em valores de desempenho mundial. O processo de globalizacao provocou diversas mudancgas
que tiveram impacto nas organizacdes, como: aumento da oferta e pressdo por menores
custos; maior exigéncia por produtos e servigos; alteracao de estratégias. As empresas dentro
desse novo conceito tiveram que rever suas prioridades e adequé-las ao novo modelo de
mercado (PIRES, 2004).

Ainda conforme Pires (2004), muitas empresas identificaram a ‘“necessidade de
explorar e desenvolver novas fontes de vantagens competitivas”. Nesse contexto, a logistica
tem se mostrado uma drea da qual as empresas tem explorado para o alcance da
competitividade. Conforme Andrade e Reis (2007) abordam que a logistica comegou a

exercer maior proeminéncia nas organizacoes a partir de 1990, em decorréncia justamente da
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abertura comercial e a desregulamentacdo dos mercados. A partir desse advento, a logistica
passa a ser vista como uma ferramenta de diferenciacdo competitiva. Considerando que, a
diferenciacdo competitiva estd atrelada a capacidade que a correta gestdo logistica tem de
racionalizar e diminuir custos, através da gestdo de suas atividades, com o propdsito de
prestar um melhor servico ao cliente.

Christopher (2009) corrobora ao afirmar que mediante a gestdo logistica é possivel
obter vantagem competitiva. A vantagem competitiva, segundo o autor, estd correlacionada a
uma relacdo duradoura de vantagem perante seus concorrentes, € na sua capacidade de
diferenciacdo. Estd na capacidade da empresa planejar e executar meios de diferenciacao de
seus concorrentes, com o objetivo de alcangar a preferéncia do cliente.

A vantagem competitiva ainda pode estar relacionada a custos e a valor, ou a ambos.
A vantagem de custos estd relacionada a capacidade de diluir os custos em grande volume de
vendas. A vantagem de valor estd associada a percepc¢do do cliente em relacdo ao produto,
como o produto € visto pelo cliente. O cliente ndo mais analisa apenas a funcionalidade do
produto, mas o conjunto de beneficios por ele oferecido como: prestacao de servico (entrega,
pos-venda) (CHRISTOPHER, 2009). Isso porque os produtos sao muito parecidos, quase ndao
ha diferenca de um para outro. De maneira que o diferencial estd na prestacdo de servico ao
cliente, a percepcao que o cliente tem dos servigos prestados, ou seja, estd relacionado a
valores intangiveis (ANDRADE; REIS, 2007). Assim tem-se que através do gerenciamento
logistico € possivel o alcance de vantagem competitiva tanto em custos quanto em valor.

Moura (2006) afirma que os processos logisticos sdo desempenhados de forma
diferente entre as empresas, o que as diferencia da concorréncia. Todavia, em geral a
vantagem competitiva alcancada pela logistica refere-se a reducdo de custos mediante a
utilizacdo de procedimentos logisticos. Ressalta que para as empresas permanecerem no
mercado competitivo, os gestores devem realizar escolhas estratégicas baseada no processo
logistico. Fatores relacionados a reducdo de estoques, relacdo entre clientes e fornecedores,
como a gestdo da cadeia de suprimentos sdo estratégias identificadas na drea logistica como
meio de aumento a competitividade (SAKALIL 2005).

Nesse contexto, o gerenciamento da logistica mostra-se como um importante meio
para o alcance de vantagem competitiva, visto que, mediante a gestdo de seus processos €

possivel atingir um melhor nivel de servigco ao cliente, e a redu¢do dos custos logisticos
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(FARIA; COSTA 2011). O processo logistico ¢ formado por vdrias atividades e quando
gerenciadas de maneira eficiente e eficaz trazem vantagens competitivas para as organizacoes,
mediante a integracdo de todos 0s processos.

Para tanto, tem-se que a partir da utilizacdo de sistemas de informacgdo e tecnologia
as empresas tém a disposicao informacdes que a auxiliam na tomada de decisao (MARTINS
et al. 2012), uma vez que ‘“‘sistema de informacdo sdao todos os sistemas que produzem ou
geram informacdes, que sdo dados trabalhados (ou com valor atribuido ou agregado a eles)
para a execucao de acodes e para auxiliar processos de tomada de decisdes” (REZENDE, 2005,
pag. 21). Assim sendo, os sistemas de informacgdo contribuem no gerenciamento de todas
atividades organizacionais ao desempenhar a funcdo de suporte para a administracdo
(BALLOU, 2008). O objetivo maior é fornecer informagdes que auxiliem no processo
decisoério, que abrangem tanto medidas operacionais como estratégicas com a finalidade de
melhorar as atividades da organizacdo. Para isso, as empresas utilizam sistemas de
informacdo como o SAP, Oracle, Baan e J.D. Edwards, assim como plataformas para
transmitir as informac¢des como EDI e Internet (BALLOU, 2006).

Porto et al. (2011) afirmam que os sistemas de informacdo sdo utilizados com a
finalidade de otimizar o desempenho das empresas, mediante hardwares e softwares para o
gerenciamento das atividades. Gomes (2004) acrescenta que as tecnologias e os sistemas de
informacao ligam as atividades e permitem que haja uma interag@o entre elas. O autor aponta
que, na logistica, os hardware de TI utilizados resumem-se em: “microcomputadores;
palmtops; codigos de barra; coletores de dados; radiofrequéncia; transelevadores; sistemas
GPS; computadores de bordo; picking automético” (GOMES, 2004, pag. 155-156).

O sistema de informagdes logisticas € um subsistema do sistema de informagao, que
fornecem as informacdes necessdrias para a gestdo logistica. A utilizacao dessas informacdes

podem ser divididas em quatro niveis como mostra a figura 3 (BALLOU, 2006).
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Informagdes gerenciais para planejamento e
decisdo taticos

Figura 3: Hierarquia de utiliza¢ao do sistema de informagdes logisticas (SIL)
Fonte: Adaptado Ballou, 2006, p. 281

A base da piramide refere-se as atividades operacionais, referentes a consultas e
transagdes como: consulta de pedidos, conferir o estoque atividades, cotacdo de fretes
(BALLOU, 2006). Porto (2011) aborda que nessa etapa transacional, as informacdes
logisticas sdo compartilhadas com as demais dreas da empresa. O segundo nivel, estd
relacionado a decisdes e planejamento que sdo realizadas com base em informacdes
gerenciais, disponiveis aos supervisores de primeira linha. O nivel seguinte, refere-se as
atividades de nivel tdtico que envolve a geréncia, como: escolha de transportadora,
organizacdo da estrutura fisica do armazém, tracar planos de espago e transporte com
sazonalidade. O ultimo nivel abrange as decisdes e objetivos tracados para toda a cadeia
logistica. Refere-se ao planejamento de longo prazo, que € realizado pela cipula estratégica
da empresa (BALLOU, 2006).

Como mencionado, os sistemas de informagdo contribuem na otimizacdo das
atividades e na agilidade no fornecimento de informag¢des que auxiliam na tomada de decisdo.
Dentre esses sistemas de informacdes logisticos, o mercado disponibiliza de varias
tecnologias das quais destacam-se: EDI, WMS, VMI, GPS. O EDI (Electronic Data
Interchange) ou intercdmbio eletronico de dados € um sistema programado que permite a
troca de informagdes entre empresas parceiras, de maneira a gerar agilidade na comunicagdo e
nas repostas (PORTO et al, 2011). “O EDI é uma forma automdtica de transacdo de

informacdes” (GOMES, 2004, p.169), esse sistema pode possibilitar as empresas a
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automatiza¢do da producdo, a introduc¢do do just-in-time, redu¢do de precos de compras e
reducgdo dos estoques (GOMES, 2004).

O WMS (Warehouse Management System) ou sistema de gerenciamento de
armazéns é uma ferramenta de gestdo que melhora as operacdes de armazém, mediante o
eficiente gerenciamento de informacdes e conclusdo das atividades, com um alto grau de
controle e precisao do inventdrio (BANZATO, 2003). “Os WMS otimizam todas as atividades
operacionais e administrativas do processo de armazenagem, tais como: recebimento,
inspecdo, enderecamento, estocagem, separacdo, embalagem, carregamento, expedicdo,
emissao de documentos e inventario” (RIBEIRO et al., 2005, pdg.11). Segundo Taylor (2005)
os sistemas WMS sao ferramentas de gestdo de tem o objetivo de maximizar a prestacao de
servico ao cliente, no ambito do gerenciamento de estoques, mediante a integracdo das
informacdes produzidas pelos sistemas de compras, vendas e transporte.

O VMI (Vendor Managed Inventory) ou estoque gerenciado pelo fornecedor, onde o
estoque dos clientes sdo controlados pelos fornecedores, esses decidem qual o momento e a
quantidade que devem ser disponibilizados no tempo e na quantidade certa (MOREIRA, IHY,
2006). A medida que os fornecedores tem a autonomia de decidir quais produtos e que
quantidade devem enviar, j4 que o “VMI delega ao fornecedor a responsabilidade de
gerenciamento dos niveis de estoque de seus clientes” (PERALES er al., 2008, pag.4). O autor
ainda relata que deve haver uma relacdo de proximidade entre cliente fornecedor, com o
objetivo de melhorar a confianca e a troca de informagdes.

O sistema global de posicionamento (GPS — Global Positioning System) indica a
localizagcdo de qualquer corpo em movimento sobre a drea terrestre determinando o processo
de rastreamento (PORTO et al, 2011). Ainda conforme o autor, “a juncdo GPS e comunicagao
para esse monitoramento € necessdrio, pois o receptor GPS localiza sua propria posi¢do; esta
deve ser transmitida via canal de comunica¢do para uma central” (PORTO et al, 2011, p.4).
Os receptores podem estar presentes em vdrios aparelhos como: computadores, telefone
celular, relégios e notebooks. H4 também receptores exclusivos para a recep¢do de sinal
como, os rastreadores de veiculos (BRANSKI, 2008).

Diante da revisdo bibliogréfica realizada, observa-se que a logistica exerce um papel
fundamental nas organizagdes no alcance da reducdo de custos, satisfacdo dos clientes e

vantagem competitiva. Onde nota-se a importancia do gerenciamento das atividades logisticas
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para alcance desses objetivos € como os sistemas de informacgdo e tecnologia que auxiliam
nesse processo.
O capitulo a seguir apresenta os procedimentos metodolégicos utilizados para

realizacdo dessa pesquisa.
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CAPITULO 3 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesse capitulo serdo apresentados os procedimentos utilizados para realizacao desse
estudo. O qual aborda os seguintes tdpicos: classificacdo e abordagem da pesquisa,

instrumento de coleta de dados e a maneira como os dados foram coletados e analisados.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A pesquisa realizada tem cunho empirico que compreende o conhecimento de fatos
da realidade, fornece e analisa dados providos sempre do controle empirico e fatual (DEMO,
2000). A pesquisa empirica consiste na “coleta sistematica de dados, criatividade, percepcao
da relevancia dos dados coletados, atualizagdes sistemadticas e acréscimos de novas ideias e

teorias” (TEIXEIRA, 2010, p. 135). A pesquisa foi realizada no broker Nestlé em Caruaru.

3.2 ABORDAGEM DA PESQUISA

A presente pesquisa tem cardter exploratorio-descritivo. Exploratério porque a
possibilita maior familiaridade com o problema em estudo, com o propdsito do
aperfeicoamento de ideias. A pesquisa exploratéria, em geral, é utiliza como objeto de
pesquisa o levantamento bibliogréfico, a entrevista com pessoas que tem proximidade com o
problema pesquisado, e o estudo de caso (GIL, 2002). E descritiva, pois “observa, registra,
analisa e correlaciona fatos, sem manipuld-los” (RAMPAZZO, 2009, p.55). Tem o objetivo
de descrever as caracteristicas do objeto em estudo, assim como busca identificar a
regularidade com que ocorre o fato e sua relacdo com outros acontecimentos (BARROS,
2007).

O levantamento bibliogréfico € realizado com base em materiais ja publicados, com

base principalmente em livros e artigos periddicos cientificos (MATIAS, 2007). O estudo de
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caso “consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira, que
permita seu amplo detalhado conhecimento” (GIL, 2002, p. 54). Vergara (1998) corrobora ao
afirmar que o estudo de caso tem cunho de profundidade e detalhamento, sendo o estudo

minucioso.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevista semiestruturada, que consiste
em uma conversa¢ao informal, que tem por finalidade a obten¢do de informagdes relacionadas
ao objeto em estudo, de modo que o pesquisador adquira um conhecimento maior sobre o
assunto pesquisado (BARROS, 2007). A entrevista foi realizada com base em um instrumento
utilizado para direcionar a entrevista, este elaborado com base no referencial tedrico discutido
no capitulo anterior (APENDICE 1). Andrade (2006) afirma que esse procedimento &
caracteristico de uma entrevista focalizada, que embora ndo tenha uma estrutura formal o
pesquisador segue um roteiro preestabelecido. Para tal a entrevista foi realizada com o gestor
logistico da empresa estudada. Além da entrevista, foram realizadas observacdes no l6cus
pesquisado, momento oportuno para retiradas de algumas fotografias que foram inseridas no

préximo capitulo.

3.4 ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados foram analisados mediante o método de anélise de conteido, que
consiste na avaliagdo de um conjunto de informacdes obtidas mediante entrevista e
observacdo do pesquisador. Que compreende um conjunto de instrumentos metodolégicos que
tem a finalidade de analisar diversos tipos de contetido verbais ou nao-verbais (SILVA, 2013).
Bardin (2009), assim define como: “um conjunto de técnicas de andlise das

comunicacdes visando obter, por procedimentos sistemdticos e objetivos de descricdo do
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conteddo das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢des de producdo/recepcdo (varidveis inferidas) destas

mensagens” (BARDIN, 2009, p. 42).
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CAPITULO 4 - APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo s@o apresentados a caracterizacao do l6cus da pesquisa, assim como a

andlise dos resultados alcangados para atendimento dos objetivos propostos.

4.1 CARACTERIZACAO DO LOCUS DA PESQUISA

A Silvestre Logistica atua no mercado, no setor alimenticio, com a representacdo dos
produtos Nestlé em todo o agreste e sertdo pernambucano. A Nestlé trabalha mediante
parceria com diversas empresas espalhadas por todo o pais, essas empresas sao classificadas
como DAN (Distribuidor Autorizado Nestlé), brokers, atacadistas e distribuidores em geral
(VALOR COMPARTILHADO NESTLE, 2012).

A parceria entre Nestlé e Silvestre Logistica teve inicio em 1990, instalada na cidade
de Belo Jardim — PE, com a distribui¢do de iogurtes no sertdo pernambucano. No inicio a
empresa contava com poucos funciondrios, sendo a maior parte das atividades realizada pelos
proprietarios, como por exemplo, vendas e distribuicdo dos produtos. A empresa foi ao
poucos conquistando mercado e galgando novos horizontes dentro da companhia Nestlé, ao
passo que, em 1997 a empresa torna-se DAN Nestlé e passou a trabalhar ndo apenas com
iogurtes, mas também com os produtos da linha seca. Sua area de atuacdo aumentou, e passou
a atender ndo s6 o sertdo pernambucano, mas todo o agreste e sertdo exceto a cidade de
Petrolina. Em 1999, a empresa transferiu suas instalacdes para a cidade de Caruaru, onde

encontra-se, atualmente localizada no distrito industrial da cidade (Imagem 1).
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Imagem 1: Broker Silvestre Logistica
Fonte: Site da empresa (2015)

Ja em 2012 a empresa torna-se broker Nestlé. Os brokers “operam com a linha
completa do fabricante, dando suporte as acdes da indistria no ponto de venda, na escolha do
mix que melhor se adapte ao varejista, com apoio de marketing e promocgdo e apoio logistico
dos espacos nas gondolas” (CORONADO, 2007, pag. 11). Ainda conforme o autor, os
brokers contribuem como ponte de ligacdo entre a industria e o varejista, ao dispor de uma
variedade de produtos maior e por realizarem as entregas com maior rapidez. Outra
caracteristica do broker é que ele ndo possui estoque proprio e a nota fiscal ¢ emitida no nome
da industria, o que o deixa inseto de imposto (VEIGA et al., 2009). E importante ressaltar que
antes da empresa torna-se broker Silvestre Logistica, o nome da empresa era Gonsil. Com a
mudanca houve essa alteracdo como pode ser observado na imagem 2, que apresente a
logomarca da empresa, como observado o padrdao € o mesmo apenas o nome € diferente. Esse

padrdo segue para todos os DAN e Brokers Nestlé do pais.

Gonsil SILVESTRE

Distribuidora LOGISTICA

Imagem 2: Logomarca da empresa
Fonte: Coleta de dados (2015)

Como mencionado, a Silvestre Logistica atua com a representacdo dos produtos
Nestlé nas regides agreste e sertdo de Pernambuco, exceto Petrolina. Atualmente a empresa
estd com a distribuic@o dos produtos da linha seca, que sdo divididos em 12 categorias, quais
sejam: achocolatado liquido, biscoitos, baby food, cafés, cereais matinais, cereais familia,

chocolates, culindrios, formulas infantis, lacteos, nutren e suco em pd. A empresa trabalha
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com mais de 200 produtos, atendendo o varejo € o pequeno varejo. Sua cartela de cliente € de
2.560 e o objetivo € prospectar mais cliente, para que os produtos Nestlé estejam presentes em
todos os pontos de vendas (PDVs) de abrangéncia da empresa.

A Silvestre Logistica tem como missdo alcangar resultados positivos no mercado,
mediante a distribui¢do de seus produtos, visando o bem-estar e a satisfacao dos clientes. Tem
como visdo a consolidacdo da empresa e torna-se o mais competitivo e eficaz distribuidor
Nestlé, através da gestdo de qualidade dos processos internos (SILVETRE LOGISTICA,
2015). Atualmente possui um quadro de 161 funciondrios, divididos nas seguintes dreas:
comercial, administrativa e logistica. O presente estudo tem como foco a drea logistica da

empresa, conforme € apresentada na se¢ao a seguir.

4.2 PROCESSO LOGISTICO DA SILVESTRE LOGISTICA

A gestao logistica da empresa € realizada mediante o acompanhamento dos processos
e através da emissdo de relatérios. De maneira que, todos os processos seguem o0s padroes
estabelecidos pela Nestlé. O organograma do setor mostra como as atividades estdo dispostas

e como o setor € dividido.



39

Gerente de
Logistica
a Coordenador de Coordenador de Coordenador de
Sala Nestlé ot
Transporte Frota Depdsito
Analista Logistico ARl A Motorista Monitoramento Encarregado
Faturamento
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Figura 4: Organograma Setor Logistico
Fonte: Coleta de dados (2015)

Como observado, a empresa possui um gerente logistico responsdvel pela atividade,
assim como coordenadores que o auxiliam no controle das atividades logisticas. O
coordenador de transporte € responsavel pela liberacdo dos caminhdes para entrega, assim
como o acompanhamento das entregas € o monitoramento das cargas. O coordenador de frota
€ responsavel por todo monitoramento e gestdo dos custos relacionados ao abastecimento e
manutencdo dos caminhdes. J4 o do depdsito tem o objetivo de monitorar e controlar o
andamento dos processos no depdsito, como organizacao dos produtos, limpeza do depdsito e
o recebimento de cargas.

Na sala Nestlé sdo realizadas as atividades de andlise de faturamento e logistica. A
andlise de faturamento estd relacionada a atividades operacionais, como emissdo de nota

fiscal, tratamento dos pedidos, devolugdes. O analista de logistica tem o papel de monitorar o
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fluxo de estoque, como a entrada de novos produtos e o cadastro de produtos.

A relagdo de comunicacdo com a Nestlé ocorre através da emissdao de relatorios
didrios, mensais, emails e mediante a relacdo estabelecida com o CND (Coordenador de
Negocios de Distribuigdo). O CND € o representante da Nestlé na empresa, seu papel é
acompanhar e garantir que os objetivos de desempenho Nestlé sejam realizados pelo broker.
Outra maneira que a Nestlé utiliza para acompanhar o desenvolvimento das atividades do
broker, € através da realizacdo de avaliacdes semestrais que ocorre através do StarD. O StarD
¢ um plano de exceléncia de performance, tem como objetivo avaliar se os padrdes
estabelecidos pela companhia estdo sendo realizados conforme sua padronizagdo.
Anualmente, € enviado para o broker o livro do StarD com todas as normas e procedimentos a
serem seguidos. O acompanhamento didrio do StarD é realizada pelo monitor do StarD, que

tem o papel de conduzir o andamento dos processos conforme o programa.

4.3 MAPEAMENTO DAS ATIVIDADES LOGISTICAS DO BROKER
SILVESTRE LOGISTICA

O processo logistico da empresa ocorre através da gestdo das atividades logisticas
(primdrias e secunddrias), que tém a finalidade de atender as necessidades dos clientes. Para o
alcance dos objetivos a empresa buscar realizar todos os processos logisticos com exceléncia,
obedecendo aos padrdes Nestlé.

A atividade de processamento de pedidos inicia a partir do envio dos pedidos dos
clientes para a base de dados (servidor) da empresa, essa € uma atividade didria. O envio dos
pedidos € realizado através da transmissao de dados do palmtop dos vendedores para a base
de dados da empresa. Ao final de cada dia, as 17 horas, € realizado o corte dos pedidos. O
corte € o momento que todos os dados transmitidos, até esse horério, sdo liberados e enviados
para andlise critica. Caso algum pedido seja transmitido apds o horério de corte, esse ficard na
base de dados e apenas serd liberado no dia seguinte. A atividade de liberacao e envio de
pedidos para andlise critica é realizada pelo TI (TECNICO DE INFORMATICA), esse

também ¢ responsavel em auxiliar os vendedores com quaisquer informacdes relacionadas a
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transmissdo de dados do palmtop.

Com os pedidos ja liberados e enviados para a andlise critica, da-se inicio a mais uma
etapa do processo, a critica comercial e financeira. Na critica comercial, o analista de vendas
observard se todos os pedidos enviados pelo vendedor correspondem aos clientes que ele
deveria atender no dia. Observando se ha algum cliente fora de rota, estes correspondem a
todos aqueles que nao constam listados, no didrio de rota do dia do vendedor. O diério de rota
¢ um relatério emitido diariamente e entregue aos vendedores, essa informagao também ¢é
fornecida no palmtop, onde sdo apresentados todos os clientes que ele deve atender no dia.
Além disso, também € analisado o mix de produtos de cada pedido, atentando para os que tém
maior saida e se o mix de produtos estd de acordo com a classificacdo do ramo de atividade
do cliente.

Ja na critica financeira sdo analisados os seguintes pontos: limite de crédito, forma de
pagamento e pendéncia financeira. Caso algum desses pontos esteja em desacordo, o pedido
serd bloqueado nao podendo ser faturado. A relacao de pedidos bloqueados é passada para o
gerente de vendas para que ele passe o motivo de bloqueio do pedido para o vendedor, para
que esse posse o feedback para o cliente. Apds essa etapa os pedidos sdo filtrados, e
selecionados apenas os pedidos correspondentes ao faturamento do dia. Em sequéncia,
seguem para o sistema Flex e SAP, finalizando com o tratamento de pedidos. O tratamento
dos pedidos corresponde a montagem e criacdo dos romaneios de separacdo. Essa etapa do

processo pode ser observada na figura 5.
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Figura 5: Fluxograma de expedi¢@o de pedidos
Fonte: Coleta de dados (2015)

Como j4 mencionado, apds a critica comercial e financeira os pedidos seguem para o
SAP, onde os pedidos serdo puxados da OTR (Ordem de transferéncia) e seguem para o
tratamento dos pedidos. A roteirizacdo € realizada com base no calendario logistico. O
calenddrio logistico apresenta todas as rotas que sdo atendidas pelo broker. As rotas sdao
dividas em: didrias, semanais e quinzenais, que sdo estabelecidas as cidades atendidas com
essa frequéncia. A elaboragdo do calendario logistico € feito mediante planejamento logistico.

A separacdo dos pedidos € realizada com base nos romaneios de separacdo que sdo
emitidos. Para cada rota € emitido um romaneio de separagdo, esse segue 0s critérios
estabelecidos no calenddrio logistico. No romaneio também sai descrito qual o caminhdo
correspondente a carga, € informada a placa e o modelo do caminhdo. A definicdo do
caminhdo que serd utilizado € feito com base na sua capacidade. Apds a separacdo dos
pedidos € realizada a contagem do estoque, para que sO depois possa ser realizado o
carregamento dos caminhdes e a emissdo das notas fiscais, e por fim a saida dos produtos para

entrega. A imagem 3 mostra o local de separacdo dos pedidos e como os produtos ficam

dispostos.
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Imagem 3: Area de separacdo de pedidos
Fonte: Coleta de dados (2015)

Com a finalidade de otimizar e agilizar o processo, o manuseio dos produtos é
realizado mediante a utiliza¢do de equipamentos de movimentagdo e equipamentos auxiliares,
dos quais a empresa utiliza a empilhadeira elétrica e a géds, paleteiras, e porta paletes. O
armazém ¢ dividido em dois espacgos, que correspondem ao local destinado a armazenagem
dos produtos secos e a camara fria, destinada a guarda dos chocolates. O armazém € dividido
em 9 ruas, cada rua corresponde a uma categoria de produtos, por exemplo: a rua 1 € a da
categoria de biscoitos, nessa rua estdo dispostos todos os skus de biscoitos fornecidos pela
empresa; rua 2 de culindrios, lacteos e assim subsequentemente. As ruas sdo dispostas por
estantes, onde os produtos sdo guardados. Ainda em relacdo a estrutura, o armazém possui 4
docas onde é realizado o carregamento e desembarque dos produtos. As imagens 4 e 5

mostram a estrutura do armazém, e como as ruas sao organizadas.
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- pedidos.

Imagem 4: Estrutura do armazém
Fonte: Coleta de dados (2015)

Na imagem 4 € possivel ter uma visdo panordmica de todo o armazém. A imagem
mostra a drea de separacdo dos produdos, a disposicdo dos produtos e das ruas, e os
equipamentos de auxilio utilizados para otimizar o processo de manuseio de produtos, as
estante e/ou porta — paletes. A imagem 5, mostra como as ruas estdo dispostas e sinalizadas

por placas de identificacdo.

Imagem 5: Disposi¢do das ruas no armazém
Fonte: Coleta de dados (2015)

O estoque da empresa é composto somente por produtos acabados. Os produtos sdao
enviados das fabricas Nestlé, principalmente de Sdao Paulo e de Feira de Santana, o
abastecimento ocorre semanalmente. O abastecimento € realizado com base no histérico de

vendas e no plano de metas estabelecido para o més. O recebimento dos produtos pelo broker
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obedece as seguintes etapas, como mostra a figura 6:

Divergéncia

Carga correta na descarga

Figura 6: Fluxograma de recepg¢do de carretas
Fonte: Coleta de dados (2015)

Conforme observado, na figura 6, o recebimento dos produtos inicia com a recep¢ao
da NF mediante o SAP, apo6s € realizada a conferéncia dos produtos observando a quantidade,
validade e lote. A carga estando correta da-se inicio aos procedimentos de armazenagem e
enderecamento dos produtos no sistema, posteriormente os produtos sao liberados para venda.
Caso haja alguma divergéncia na carga, abre-se um BO onde serd descrito qual o problema
identificado, seja avaria, quantidade de produto errada, inversdo de mercadoria, tudo €
registrado e contabilizado. No caso de avaria, é feita a devolucdo do produto para o
fabricante, nos demais casos € realizado apenas o registro e no final do més ¢ feita a baixa do
produto.

A manutencio e controle de estoque € realizado através do sistema de informacgdo
WMS, o software possibilita agilidade ao processo de controle e gestdo de estoque ao
disponibilizar a localizagdo de cada produto, a quantidade e validade. E uma ferramenta de
gerenciamento importante para organizacdo, visto que permite o acompanhamento da
validade dos produtos para que ndo haja perdas com produtos vencidos. De maneira, que
contribui para o controle de saida de produtos obedecendo os prazos de validade. O estoque
tem um giro em média de 30, 40 dias, onde os produtos sdo renovados, a medida que os
produtos distribuidos sdo sempre novos, recém- fabricados.

Outra maneira de controlar de estoque é realizacdo do inventdrio, que € realizada a
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conferéncia do estoque com as saidas (venda) dos produtos. Geralmente essa atividade é
realizada uma ou duas vezes no més na maioria das empresas, porém na empresa em estudo,
esse controle € realizado diariamente apds a separacao dos pedidos. Ao término da separacao
dos pedidos € realizada a contagem do estoque, € os caminhdes s6 sdo carregados apds o
processo de contagem. Caso ocorra alguma divergéncia essa € registrada em pauta, é realizada
uma nova conferéncia para que se possa identificid-la. Essa atividade de monitoramento,
segundo o gestor logistico, € um diferencial da empresa, um meio encontrado para evitar os
erros, faltas e perdas no estoque.

A devolugdo de produtos € outro ponto a ser abordado, visto que é um processo que
ocorre na empresa € que envolve o setor logistico. O indice de devolug¢do no broker é
pequeno, visto que sdo tomadas precaucdes para que tal fato ndo ocorra. Todavia € algo que
ainda ocorre, dentre os principais motivos de devolucdo estd: a falta de dinheiro para
pagamento do pedido, no caso de venda a vista, envio de produto ndo solicitado,
estabelecimento fechado, e produto avariado. A equipe de entrega ao chegar no PDV e
identificar a devolugdo, entra em contato com o encarregado de transporte que passard a
informacdo para a drea comercial que identificard se hd alguma possibilidade de reverter a
situagdo, caso contrdrio a mercadoria serd devolvida. Ao retornar a mercadoria para empresa é
realizada a conferéncia dos produtos e verificado a qualidade, o lote e o laudo de devolugdo,
esse € feito pela equipe de entrega no momento da devolugdo, apds esse processo é emitida a
nota fiscal de devolugdo, e o estorno dos produtos para a planta, o produto volta a compor o
estoque.

E importante ressaltar que o estoque de produtos alimenticios requer alguns cuidados
sejam tomados para que ndo ocorra a danificagdo e/ou contaminacio do produto. Segundo a
ANVISA (2015) os alimentos devem ser guardados de maneira que impega a contaminagao

e/ou proliferacdo de microrganismos. Segundo o texto a seguir:

O local de armazenamento deve ser limpo, sendo os alimentos mantidos separados
por tipo ou grupo, sobre estrados distantes do piso, ou sobre paletes, bem
conservados e limpos ou sobre outro sistema aprovado, afastados das paredes e
distantes do teto de forma a permitir apropriada higienizacdo, iluminagdo e

circulagdo de ar. (ANVISA, 2015)
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Conhecendo esses cuidados com os produtos, o broker faz o controle de pragas,
utiliza telas de protecdo nas janelas do armazém, para impedir a entrada de aves e a limpeza
didria. Outro procedimento utilizado com o objetivo de melhorar os servigos e evitar as perdas
¢ a realizacdo de treinamentos que tem por finalidade informar e conscientizar os
colaboradores, quanto aos cuidados com o estoque e sobre boas praticas de manuseio.

A atividade de transporte € uma atividade importante no processo logistico e esta
relacionada a custos e a satisfacdo do cliente. Os custos estdo relacionados principalmente a
manuten¢cdo e abastecimento da frota; a satisfacdo do cliente a prestacdo de servico, a
proximidade que hd entre a empresa e o cliente, e por esse representar a empresa no campo.
Ao considerar esses pontos, a atividade de transporte do broker ¢ desempenhada pela prépria
empresa, visto a importancia da atividade. A empresa possuir frota propria, ao disponibilizar
de 23 caminhdes e 1 carreta, com o objetivo de melhor atender aos seus clientes. Toda a frota
¢ adesivada, para identificacdo e divulgacdo dos produtos da empresa. A defini¢do das rotas
segue o calenddrio logistico, sendo o trajeto definido mediante estudo de qual melhor
percurso a ser seguir, esse € realizado com base nos pontos de vendas de cada regido. O prazo
de entrega estabelecido pela empresa € de 48hrs, a conta do dia em que o pedido foi realizado,
essa informacgdo € passada para o cliente para que esse esteja ciente € ndo gere insatisfacdo.
Com relagdo aos custos € realizado o acompanhamento pelo coordenador de frota, através de
planilhas de controle.

Com o objetivo de melhor atender aos clientes do sertdo e otimizar o processo de
distribuicao, a empresa instalou uma unidade de transbordo, na cidade de Serra Talhada, no
sertdo. A mercadoria enviada para o transbordo sai da matriz da empresa em Caruaru, o envio
das cargas ocorre trés vezes na semana de maneira intercalada. A carga sai do broker

separada, conferida, e envolvida com papel filme, além de faturada, como mostra a imagem 6:
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Imagem 6: Pedidos separados com destino a unidade de transbordo
Fonte: Coleta de dados (2015)

Assim, ao chegar a mercadoria a unidade de transbordo a mercadoria € apenas
transferida da carreta para os caminhdes. A separag¢do da carga por caminhdo € realizada na
matriz da empresa, no momento da separacio, de maneira que a mercadoria destinada a cada
caminhdo ja sai devidamente identificada. O processo de transbordo funciona apenas na
transferéncia da carga, de um transporte para outro.

Como observado, as atividades logisticas ocorrem de maneira integrada formando
uma cadeia que tem o objetivo de melhor atender os clientes. O processo logistico também
estd relacionado a outras dreas da empresa, como ao setor financeiro e comercial, como
observado no broker. Para que todas as atividades ocorram de maneira eficiente e eficaz €
necessario a interacdo entre os setores, através do fluxo de informacdes. A troca de
informagdes no broker acontece por envio de e-mails, planilhas, relatério, reunides e através
da comunicacgdo oral (conversas por telefone e/ou ida até o setor correspondente). Apesar de o

eficiente gerenciamento das atividades logisticas, algumas falhas foram identificadas e

sugestoes foram sugeridas, conforme € apresentada na secao abaixo.
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4.4 PRINCIPAIS DIFICULDADES ENFRENTADAS E SUGESTOES DE
MELHORIA

As organizacdes tem identificado que através da gestdo das atividades logisticas €
possivel alcancar vantagem competitiva, mediante a reduc@o de custo e a agregagdo de valor
junto ao cliente. Christopher (2009) afirma que a vantagem competitiva estd relacionada a
custos e a valor, e a capacidade da empresa manter-se a frente dos seus concorrentes.

Segundo o gerente a empresa considera a logistica uma ferramenta competitiva, visto
que a empresa investe no setor com o objetivo de melhorar cada vez mais prestacdo de servigo
ao cliente. Os principais pontos relacionados que diferencia a empresa dos seus concorrentes
sd0: a precisdo das informacgdes, a realizacdo das entregas em um prazo de até 48hrs, a
disponibilidade de produtos sempre recém- fabricados para os clientes, a agilidade dos
processos.

O prazo de entrega possibilita que o cliente mantenha o estoque minimo de
mercadoria, visto que, ele tem como se programar e fazer uma média de quanto ele deve
comprar e manter em estoque. Ciente de que, no dia em que for realizado o pedido esse
chegard em 48hrs. E uma maneira de estabelecer uma relagdo de confianga entre a empresa e
o cliente. Outro ponto ressaltado foi o frescor dos produtos aos serem enviados para os
clientes, onde sao fornecidos produtos sempre recém-chegados da fébrica.

Com relagdo aos custos e a vantagem competitiva, a implantacdo da unidade de
transbordo garantiu a empresa reduc@o nos custos com o transporte, agilidade no processo de
entrega de mercadoria e satisfacdo dos clientes. Pois, antes a implantacdo ocorria atrasos nas
empresas o que gerava a insatisfacdo dos clientes e as entregas nao eram concluidas dentro do
prazo estabelecido o que ocasionava atraso em todo o processo logistico. Com isso, a unidade
de transbordo s6 trouxe beneficios, agregacao de valor e reducdo de custos.

As principais dificuldades apontadas pela empresa estdo relacionadas a ruptura de
produtos e a concentracdo de vendas na ultima semana do més, que provocam gargalos no
processo. A ruptura ocorre devido a falta dos produtos na fabrica, ja a concentragao de vendas
estd geralmente relacionada a falta de planejamento por parte da equipe de vendas. Visto que,

o vendedor para alcancar a meta do més acaba concentrando o volume de venda maior no
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final do més.

Com vista nos problemas apresentados, possiveis medidas podem ser adotadas para
minimizar e até mesmo eliminar os problemas ressaltados. A ruptura de produtos gera a
insatisfacdo e a perda de venda, para sanar esse problema € importante que a empresa realize
um levantamento dos produtos que frequentemente sofrem rupturas e observe como € o giro
desse produto para que seja realizada uma programacio de abastecimento, juntamente com a
fabrica para que ndo ocorra a falta do produto em estoque. Analisar as vendas e identificar se
€ necessdrio o aumento da quantidade de produtos enviados para o broker.

A concentragdo de vendas € outro problema apontado, para solucionar esse problema
¢ sugerida a realizacdo do planejamento de vendas para o decorrer do més. Para isso €
importante que a drea comercial esteja em sincronia com a logistica, para que juntas possam
traca as metas e possam alcancar seus objetivos. Além de oferecer treinamento para a equipe
de vendas, sobre o melhor planejamento das vendas.

O gerenciamento logistico da empresa mostra-se eficiente a medida que as atividades
ocorrem de forma integrada, e qué o setor logistico trabalha interligado com os demais, a
exemplo do comercial e o financeiro. Embora, o principal problema seja relacionado a ruptura
de produtos e concentracdo de vendas no término do més, o que acarreta em transtornos.
Todavia, o broker procura melhorar os servicos prestados com o objetivo de melhor atender

os clientes.
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CAPITULO 5 - CONSIDERACOES FINAIS

O ultimo capitulo deste estudo apresenta as consideracdes finais que proveem dos

resultados obtidos, assim como sugestdes de pesquisas futuras.

5.1 CONCLUSOES FINAIS

O estudo foi realizado com a finalidade de analisar a gestao logistica da Nestlé no
broker Caruaru, com o objetivo de descrever e compreender como as atividades logisticas sdo
desempenhadas e quais as préticas utilizadas pela empresa.

Conforme observado no decorrer do estudo, as atividades do broker seguem os
padrdes estabelecidos pela companhia Nestlé. Que sdo estabelecidos conforme as normas que
constam no livro do StarD, assim como o controle dos processos sdo realizados com base nas
avaliagdes do programa, e mediante a emissao de relatorios didrios e mensais, como também €
realizado pelo CND. Assim, todas as informacdes sobre a performance do broker sdo passadas
para Nestlé para que possam ser tragadas suas metas e para que a companhia possa
acompanhar a evoluc@o do mercado, onde a empresa atua.

As atividades logisticas da empresa, como pdde ser visto no estudo, compreende as
atividades primérias e secunddrias da logistica. De maneira que todos 0s processos ocorrem
de forma integrada desde a relacdo com o fornecedor (Nestl€) ao cliente, cujo objetivo é de
melhor atender as necessidades dos clientes e fornecer o produto certo, no momento correto.
Com essa visdo, a empresa investe no setor logistico através da utilizagdo de software que
auxiliam na agilidade dos processos, como em equipamentos de movimentacao, e mediante a
capacitacdo da equipe que € feita por meio de treinamentos. Além disso, 0os processos
logisticos seguem o calenddrio logistico que é planejado com a finalidade de melhor
desenvolver suas atividades. E importante ressaltar que a drea logistica do broker trabalha de
forma integrada com as demais dreas, de modo que as informacdes sdo compartilhadas.

Vale salientar a importancia que foi a abertura do transbordo no sertdo para empresa,

que contribuiu para melhoria da distribuicao naquela regidao, e para a otimizagao de todo o
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processo logistico. De modo que, antes da instalacdo do transbordo havia constante atraso da
mercadoria, o que acarretava devolugdes e insatisfacdo dos clientes. Os problemas apontados
referem-se a ruptura de produtos e a concentragdo de vendas no final do més, onde deve ser
realizada uma andlise e tracar um plano de medidas para que os problemas sejam sanados.
Diante de que, a ruptura de produto € um problema que ocorre com frequéncia e que acarreta
na indisponibilidade do produto para o cliente, o que ocasiona perda de vendas tanto para a
empresa quanto para o cliente. De maneira, que ¢ importante identificar quais produtos sofre
maior ruptura e com que frequéncia. Para que seja realizado um levantamento da demanda
desse produto, comparando com a sua disponibilidade em fabrica. De modo, a encontrar um
ponto de equilibrio entre a demanda e a disposi¢ao do produto em fabrica, para que possa
solicitar uma quantidade maior a fim de ter o produto em estoque e que sane e/ou diminua o
problema. Com relagdo a concentracdo de vendas, esse € um problema a ser resolvido
juntamente com a drea comercial, visto que, € um problema que envolve ambas as areas.

O broker Silvestre Logistica € uma empresa que trabalha em parceria com a Nestlé
executando todos os processos conforme estabelecido pela companhia, de modo que todas as
atividades logisticas s@o realizadas de forma integrada acarretando na melhor prestacdo de
servicos ao cliente. A medida que os processos sdo realizados com precisdo e agilidade o que

torna-se um diferencial da empresa.

5.2 RECOMENDACOES

Diante dos resultados apresentados, como sugestao de pesquisas futuras, recomenda-se
estudos em demais empresas que trabalham como distribuidores e/ou brokers Nestlé para que
se tenha um panorama geral de como a gestdo logistica € realizada nessas divisdes, realizando
um comparativo. Assim como, pesquisas em outras organizagdes que trabalham em parcerias

com outras empresas para compreender como ocorre essa relagao.
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APENDICE - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS DA
PESQUISA

INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS DA PESQUISA

Caro gestor,
Esta pesquisa tem como finalidade descrever e compreender como ocorre a
gestdo logistica da empresa e quais as principais dificuldades encontradas. Solicito sua

colaboracdo com as respostas desta pesquisa e agradeco sua participagao.

IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO

Empresa:

Funcao:

Local e data:

Questionario

1. A logistica € reconhecida como um fator estratégico para organizacdo ou € vista
apenas como uma atividade operacional?

2. Como ocorre o gerenciamento logistico?

3. A empresa considera a logistica como um fator de vantagem competitiva?

4. Qual a drea de atuagao da empresa?

5. A empresa realiza o planejamento das atividades logisticas? De que maneira?Como ¢é
realizado o controle da atividades logisticas?

6. A empresa considera importante a troca que informagdes com os outros setores? Como
ocorre esse fluxo de informagdes?

7. Como sio divididas as atividades logisticas?

8. Como ocorre a relagao empresa — fornecedor?
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9. Ha com frequéncia ruptura de produtos? De que maneira, a falta de produto afeta a
empresa?

10. A empresa considera que a logistica é um fator que influéncia na satisfacdo do cliente?
11. Como ocorre a relagdo com os clientes, héd feedback?

12. Como sdo geridos os custos logisticos?

13. Como ocorre a parceria com a Nestlé?

14. Quais os padrdes logisticos estabelecidos pela Nestlé?

15. Como ¢€ realizado o controle da Nestlé para conferir se os padrdes estabelecidos estdo
sendo realizados pelo broker?

16. Qual o nimero de produtos distribuidos pela empresa?

17. Para o melhor desempenho das atividades logisticas € necessario o conhecimento de
como as atividades devem ser executadas, com essa finalidade as empresas realizam

treinamentos. Ha treinamento dos funcionarios? Com que frequéncia?
»GESTAO DAS ATIVIDADES LOGISTICAS

1. Processamento de Pedidos

Qual o sistema de informacao utilizado?

Como ocorre o processamento de pedido? Quais as etapas?

Como € realizado o envio dos pedidos?

Quem ¢é o responsdvel pelo processamento de pedidos?

YV V. V VYV V

Quais as medidas tomadas para que a realizagdo do processamento de pedido seja

eficiente e eficaz?

2. Transporte

» Qual o tipo de transporte utilizado?
» Como é realizado o mapeamento da rota de entrega?

3. Quais os veiculos utilizados no transporte?



YV V.V V V V V
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Gestao de Estoque e Armazém

Como os produtos estdo estocados no armazém? Qual a estrutura do armazém?
Com que periodicidade ocorre o abastecimento do estoque?

Quais os principais cuidados com o estoque?

A empresa utiliza algum tipo de ferramenta de controle de estoque? Qual?

A empresa realiza inventdrio do estoque? Com que frequéncia?

Como ¢é realizado o controle do estoque?

Como € realizado o controle do giro dos produtos?

Manuseio dos Produtos

Como ¢é realizado o manuseio dos produtos?

A empresa utiliza algum tipo de equipamento para o manuseio dos produtos? Quais?

Programacao de Produtos

Como ¢é realizada a programagao dos produtos a serem fornecidos pela Nestlé?

Qual a programacao de entregas dos produtos pelo fornecedor?

Como ocorre o processo de separacdo dos pedidos dos clientes?



