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RESUMO

Com o evento da globalizagdo e os avangos tecnologicos, o mercado tornou-se cada vez
mais inerente a logistica, que por sua vez sofre maior pressdo para entregar o
servico/produto certo no momento ideal. As organizagdes buscam por melhorias em seus
regimes: sistemas que facilitem no dia a dia, acdes que agilizem e tornem mais eficientes
cada etapa. Estudos corroboram a informagao de que a logistica ¢ parte fundamental do
atual comércio mundial. O presente trabalho apresenta uma pesquisa realizada em uma
distribuidora alimenticia da Paraiba. O principal objetivo foi identificar os principais
problemas que geram atrasos nas entregas da Souza Distribuidora. Trata-se de um estudo
de caso exploratorio, de carater misto, usando métodos quantitativo e qualitativo; a coleta
de dados foi realizada por meio de entrevistas executadas com funcionérios que atuam
diretamente com os processos logisticos da corporacdo. Ademais, foram aplicados
questionarios de percep¢ao com os supervisores de venda, através da plataforma Google
Forms para avaliar as percepcdes acerca dos processos e da equipe logistica. A andlise
dos resultados das entrevistas foi realizada através do software Atlas.TI, enquanto a dos
questionarios ocorreu por meio de métodos estatisticos. Apos a discussao e resultados,
foi possivel identificar e verificar os gargalos existentes na organizagdo € seus possiveis
responsaveis, o que viabilizou elaborar sugestdes de melhorias dentro de um plano de
acdo usufruindo da ferramenta SW2H.

Palavras-Chave: Logistica; Distribuicdo; Atlas.ti; SW2H.



ABSTRACT
With the event of globalization and technological advances, the market has become
increasingly inherent to logistics, which in turn suffers greater pressure to deliver the right
service/product at the ideal time. Organizations look for improvements in their regimes:
systems that facilitate the day-to-day, actions that speed up and make each step more
efficient. Studies corroborate the information that logistics is a fundamental part of
current world trade. The present work presents a research carried out in a food distributor
in Paraiba. The main objective was to identify the main problems that generate delays in
Souza Distribuidora's deliveries. It is an exploratory case study, of mixed character, using
quantitative and qualitative methods; Data collection was carried out through interviews
carried out with employees who work directly with the corporation's logistical processes.
In addition, perception questionnaires were applied to sales supervisors through the
Google Forms platform to assess perceptions about the processes and the logistics team.
The analysis of the results of the interviews was carried out using the Atlas.TI software,
while the analysis of the questionnaires was carried out using statistical methods. After
the discussion and results, it was possible to identify and verify the existing bottlenecks
in the organization and their possible responsible, which made it possible to develop
suggestions for improvements within an action plan using the SW2H tool.Key words:

Logistics; Distribution; Atlas.ti; SW2H.
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1. INTRODUCAO

Este capitulo apresenta uma breve analise do contexto em que o presente trabalho
sera produzido. Possui também a problematizacdo a ser discutida e objetivos pretendidos

a serem alcangados. Além disso, ¢ apresentada uma justificativa dos motivos para

elaboragdo desta monografia e uma breve apresentacdo do que serd discutido.

1.1. CONTEXTUALIZACAO

A logistica se tornou hoje, um dos setores mais importantes de qualquer
organizacdo no mundo, na distribuicdo de produtos ¢ indispensdvel um estudo
aprofundado do assunto para assim encontrar a melhor forma de fazer entregas para obter
os menores custos com o maximo de lucratividade. De acordo com Dalongaro e Baggio
(2020, p. 13), “a cada dia que se passa a logistica ganha mais espago e foco no mercado,

pois as organizagdes perceberam que a partir de seu uso correto elas conseguem diversos

diferenciais no ambiente competitivo em que vivem”.

Devido a importancia da logistica, as organizag¢des enfrentam um desafio grande ao
buscar os melhores modos de levar seus produtos/servigos aos clientes; como exemplos
temos o aumento no valor do combustivel que vem subindo cada vez mais, a distancia
dos centros de distribui¢do do ponto de venda, a necessidade de realizar uma entrega
rapida (mesmo em lugares mais distantes dos centros) sem aumentar os custos. Segundo
Castiglioni e Pigozzo (2014, p. 75), “¢ constante e intensa a busca pela reducao de custos
ou pela eliminacdo de atividades que ndo adicionem valor ao produto”. Essa ¢ uma das
questdes da logistica: descobrir maneiras de deixa-la mais eficiente sem que isso eleve o

custo do produto/servigo.

Ao buscar maneiras de resolver os problemas atuais relacionados a logistica, torna-
se necessario entender como foi sua evolugdo até chegar ao ponto que se encontra
atualmente. Bowersox et al. (2014) contam que cerca de 30 anos atras, o processo para
um produto ser entregue ao cliente era extremamente longo e burocratico, em sua maioria
sendo realizado por processos manuais, pedido feito por telefone/fax/correio,
processamento do pedido dentro das fabricas, verificagao de crédito, para sé depois o
pedido ser entregue. Além da demora em todo o processo, surgiam muitos problemas,
como a falta de mercadoria, entrega no lugar errado, mercadoria invertida, problemas que
causavam um tempo maior ainda para a entrega do pedido correto ao cliente e gerava

custos adicionais para a correcao desses erros.
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Ao longo dos anos as organizagdes perceberam que individualmente nao
conseguiriam deixar o processo eficiente, que a colaborag¢do entre diferentes empresas
seria a melhor op¢do. Para dar conta do processo por inteiro surgiu a gestdo da cadeia de
suprimentos, que Bowersox et al. (2014, p. 4) definiu como sendo uma “colaboragdo entre
empresas para impulsionar o posicionamento estratégico e¢ melhorar a eficiéncia

operacional”.

Outro conceito importante do que seria a cadeia de suprimentos (também conhecida
como cadeia de abastecimento), conforme Bertaglia (2020, p. 3) onde diz que a cadeia de
suprimentos “corresponde ao conjunto de processos requeridos para obter materiais,
agregar-lhes valor de acordo com a concep¢do dos clientes e consumidores e
disponibilizar os produtos no lugar (onde) e na data (quando) que eles desejarem”. Trata-
se um processo com diversas variaveis e que depende da total integracao de cada membro

daquela cadeia para que o produto/servico chegue da forma correta no cliente.

Dentro da cadeia de suprimentos existem os centros de distribui¢do, tema mais
abordado neste trabalho. Esses centros sdo intermediarios entre as fabricas e os pontos de
venda, sdo eles que se preocupam com a distribui¢do dos produtos nas areas que
abrangem. S3o de extrema importancia para todos o processo, pois cuidam para que os
produtos cheguem nas condigdes ideais € no tempo certo para que o consumidor final

possa comprar.

Este trabalho tem como objeto de estudo a Souza Distribuidora, que ¢ uma
distribuidora de alimentos, localizada na cidade de Conde — Paraiba, fazendo uma analise
dos métodos utilizados na logistica de entrega das mercadorias em todos os seus pontos
de vendas. A organizagdo atende todo o estado da Paraiba, tendo clientes desde o pequeno
varejo (por exemplo, fiteiros, mercadinhos, lanchonetes, entre outros) até atacados e

supermercados de grande porte.

1.2. PROBLEMATIZACAO
Quais as principais causas que geram problemas de atrasos nas entregas da Souza

Distribuidora?
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GERAL

Identificar os problemas que causam atrasos nas entregas na Souza Distribuidora.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analisar os critérios utilizados na montagem das rotas de entrega que saem
diariamente;

e Identificar se as rotas pré-estabelecidas (bairros/cidades) sao as mais adequadas;

e Avaliar a média de tempo desde a confec¢do do pedido até a entrega realizada aos
clientes e entender se esta acontecendo em tempo habil;

e Identificar possiveis erros do fator humano que atrapalham os processos;

e Avaliar os beneficios/maleficios do sistema utilizado pela organizacgao que auxilia
nas entregas (Fusion), buscando saber se a ferramenta estd sendo utilizada da

forma correta.

1.4. JUSTIFICATIVA

A partir dos objetivos apresentados, pode-se entender a importancia da realizagao
de um estudo mais aprofundado dos processos existentes na organiza¢do. Todo o
crescimento da empresa depende hoje de uma logistica muito bem estruturada, que

consiga realizar as entregas em tempo habil e sem erros.

A Souza possui hoje diversos sistemas que estdo integrados e se comunicam de
forma a facilitar os processos de todos os departamentos, sistemas como Ion Vendas,
Agile Promoter, WMS, My BI e o Fusion Track que estao integrados ao sistema principal
que ¢ o Winthor. A organizacao investe muito em sistemas especificos que auxiliem no
funcionamento diario, que agilizem processos, possui também o investimento em

equipamentos de qualidade como computadores, coletores, smartphones, entre outros.

Apesar do grande investimento, € perceptivel que existem ainda diversos problemas
com a logistica de entrega adotada pela organizacao, este estudo pretende descobrir quais
fatores estdo contribuindo para que as entregas ndo estejam acontecendo de forma eficaz

e buscar possiveis recomendagdes que auxiliem a organizacgao.
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1.5. APRESENTACAO

Este estudo foi dividido em quatro partes que serdo a base da pesquisa a ser
realizada. No primeiro ponto foi apresentado uma contextualizacdo do tema, os objetivos
que pretendem ser alcancados ao longo do projeto, o problema a ser discutido ¢ uma

justificativa da relevancia do estudo.

Na segunda parte ¢ apresentado a base tedrica do estudo, desde a historia da
logistica, como ela se desenvolveu, defini¢des importantes e alguns autores relevantes do
estudo; sendo seguido por uma explicacao sobre as atividades que integram a logistica e
suas divisdes; possui também uma elucidagdo sobre o que ¢ a distribui¢do fisica e o que
ela engloba; esse capitulo ¢ encerrado com os principais motivos para atrasos nas

entregas, com referéncias de outros estudos ja feitos sobre o tema.

O terceiro capitulo explica a metodologia utilizada durante o estudo, quais
informacdes foram buscadas, quais os métodos utilizados na obtengdo dos dados; uma

breve explicacdo de cada etapa do projeto.

A quarta parte do projeto apresenta a analise de todos os dados coletados, através
das ferramentas escolhidas, incluindo a caracterizagao da amostra, dados das entrevistas
e dos questionarios aplicados e recomendacdes e sugestoes de melhorias. No quinto
capitulo sdo apresentadas as consideragdes finais desta pesquisa, com as ponderagdes
necessarias. Por fim, no capitulo 6, sdo apresentados os autores que foram utilizados como

base teorica de toda a pesquisa.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, encontra-se a base tedrica de todo o trabalho, sendo subdivido em
quatro segdes que fornecem os conhecimentos necessarios ao estudo. Na Secao 2.1 segue
um relato da evolugao historica da logistica e alguns conceitos importantes; na Secao 2.2
sdo relatadas as atividades que integram a logistica como um todo; na Secdo 2.3 ¢
apresentada a distribuicdo fisica e todas as atividades que a integram; sendo finalizada na

Se¢do 2.4 com os principais motivos para atrasos na logistica de distribuicao.

2.1. EVOLUCAO HISTORICA DA LOGIiSTICA

Muitos autores afirmam que a logistica se tornou um campo da ciéncia em virtude
da segunda guerra mundial, a necessidade de distribuir suprimentos foi um grande divisor
de aguas, para esse estudo. Os estudiosos relatam que, na verdade, a histoéria da logistica
no mundo ¢ bem mais antiga do que isso. De acordo com Pires (2016), com o surgimento
da Terra, o homem precisou buscar caminhos de sobrevivéncia, dessa forma houve a
necessidade de descobrir a importancia de processos: como produzir, armazenar e
transportar bens. Portanto, desde o inicio da histéria do homem pode-se observar o poder

da Logistica como auxilio para 0 homem no seu processo de sobrevivéncia.

Pires (2016) continua contando que desde o comeco da vida na terra, o homem
precisou se adaptar ao meio e procurar novas formas de continuar sobrevivendo,
descobrindo como cagar, como armazenar os alimentos, como produzir vestimenta com
peles de animais e perceber que vivendo em grupo poderia ter maiores chances de
sobreviver, dividindo o trabalho com outros. Apesar de ser um dado que varia muito, de
acordo com as descobertas arqueoldgicas que vao surgindo, o que se sabe € que a logistica

sempre fez parte da vida do homem.

Ao olhar mais a fundo outros pontos historicos, pode-se observar momentos que a
logistica apareceu, mesmo que nao fosse assim citada, auxiliando o homem. Paura (2011)
descreve o uso da logistica em 300 a. C. por Alexandre, o Grande, na distribui¢ao de seus
soldados e no abastecimento das tropas; na construgdo das piramides do Egito, que foi
um evento grandioso para sua época, com um planejamento e execugao excelentes; outro
ponto citado da histéria € da invasao francesa a Russia, onde o povo russo fez o possivel
para deixar os franceses com recursos cada vez menores ao fugirem para areas remotas e

queimando suas casas. Em resumo, Paura diz que:
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A logistica tem suas bases em civilizagdes antigas. Lideres, como Alexandre,
o Grande, faziam valer conhecimentos de técnicas de guerra para que a
logistica aplicada fosse eficiente. As tropas de Napoledo e as de Hitler
sucumbiram a falta de planejamento logistico ao tentar invadir a Russia. A
Segunda Guerra Mundial ¢ considerada ber¢o da logistica moderna.
Importante observar que os povos antigos ja utilizavam os conceitos de
logistica de forma bastante subjetiva. (PAURA; 2011, p. 16)

A partir do que os autores acima descrevem, ¢ possivel perceber que a logistica
sempre esteve entrelacada a qualquer coisa que o homem se propunha a fazer. Sem a
nog¢do, mesmo que basica, de logistica (distribui¢do, planejamento e organizacdo), nada
na nossa historia teria sido igual. Os conceitos mais basicos da logistica ja existiam,
estavam enraizados no povo, porém nao havia um termo que conectasse € nem uma
ciéncia que estudasse a fundo. Sobre os questionamentos que nos fazem repensar o papel

da logistica, Pires (2016) traz mais alguns:

E notério que os grandes impérios e exércitos da Antiguidade logo cedo
aprenderam a importancia enorme dos processos logisticos para com a
expansdo e manutengdo de seu status quo. Imaginemos, por exemplo, as
dificuldades do Império Romano na locomog¢do € no abastecimento de suas
tropas com alimentos e muni¢des em uma Europa com seus longos e rigorosos
invernos e obstaculos naturais (como os Alpes, por exemplo) e diversidade de
linguas e dialetos. Podemos também imaginar as enormes dificuldades
logisticas encontradas por paises, como Espanha e Portugal, em seus projetos
de descoberta ¢ colonizagdo de novas terras ha aproximadamente 500 anos.
(PIRES; 2016, p. 1)

A partir disso, ¢ possivel imaginar muitos outros problemas enfrentados pelo
homem na sua evolugdo, problemas que hoje fazem parte da logistica como a
conhecemos. Soares (2015), ao contar sobre a evolucdo da logistica, aponta dados que
confirmam que os primeiros estudos relacionados a logistica surgiram pelos militares,
pela necessidade de estratégias de abastecimentos dos exércitos (alimentos, roupas,

medicamentos) na quantidade e no tempo certo.

Russi (2015), também fala sobre esse comego do uso da logistica pelos militares:

O bergo da logistica tem relagdo com as atividades militares. Sinénimo de
movimentagdo de tropas, ndo executa apenas o transporte, mas igualmente
oferece suporte as tropas em seu deslocamento fornecendo alimentos, armas,
municoes, vestuario, medicamentos; executa tarefas administrativas, incluindo
os servigos de inteligéncia compreendidos na movimentacao e sustentacao das
tropas. (RUSSI; 2015, p. 1)

Russi (2015), estabelece que a primeira mengao da historia sobre uma defini¢ao de
logistica surgiu na Franga, onde um general de Napoledao definiu a logistica como ‘arte
pratica de movimentar exércitos’; alguns anos depois, militares britanicos definiram a
logistica como ‘tudo ou quase tudo no campo das atividades militares, exceto o combate’;

durante a II Guerra Mundial surgiu uma defini¢do um pouco mais aprimorada, definiram
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logistica como sendo ‘o conjunto de atividades relativas a previsao e a provisao de todos

0s meios necessarios a realizacdo de uma guerra’.

Soares (2015), comenta que por volta das décadas de 50/60 a logistica passou a ser
vista ndo apenas como uso dos militares, passou a ser ligada a distribui¢do fisica de
produtos, comegou a fazer parte das organizagdes; afirma ainda que o crescimento dos
custos logisticos ocasionados pelas crises do petrdleo e financeira internacional fez com

que as organizagdes buscassem ficar mais atentas as atividades de distribuigao.

Segundo Brandalise (2017), até a década de 50 ndo existia nenhuma preocupagao
com o nivel de servigo e a satisfacdo do cliente, servigos que hoje sdo parte da logistica
(transporte, estoque e pedidos) eram distribuidos com outras areas da organizagao, nao
era realizado por apenas um departamento. Esse modelo de divisdo de tarefas acarreta
alguns problemas que resultavam em perda de vantagem competitiva. Entre as décadas
de 50-70 houve uma grande evolucdo dos estudos relacionado a logistica, Brandalise

(2017) cita 4 motivos para esse desenvolvimento:

(a) alteracdes nos padrdoes de demanda dos consumidores, identificada por
meio do censo que passou a ser realizado a cada 10 anos; migragao das areas
rurais para urbanas; procura por maior variedade de produtos; (b) reducao de
custos nas industrias forgados pela necessidade de melhorar a produtividade
em periodos recessivos; (¢) avanco na tecnologia de computadores, uma vez
que técnicas gerenciais informatizadas facilitavam a identificagdo de
economias significativas em gargalos da logistica; (d) por fim, a experiéncia
militar, especialmente a invasdo da Europa, considerada a mais bem planejada
e sofisticada operagdo logistica de que se tem noticia”. (BRANDALISE; 2017,
p- 39).

Com o desenvolvimento de muitos estudos sobre a logistica, surgiram diversos
conceitos que auxiliam no entendimento do que ¢ do que ela abrange. Alguns conceitos

sobre logistica:

“A logistica refere-se a responsabilidade de projetar e administrar sistemas para
controlar o transporte e a localizagdo geografica dos estoques de matérias-primas, de
produtos em processo e acabados pelo menor custo total” (BOWERSOX et al., 2014, p.
32).

Paoleschi e Castiglioni (2017), conceituam a logistica como sendo:

Considerada a area da administragdo que cuida desde a compra da matéria-
prima ou mercadorias até a entrega do produto acabado ou a mercadoria ao
cliente, compreendendo recebimento, armazenamento, producdo, separagao,
transporte e entrega na hora certa, no lugar certo, a0 menor custo possivel. E
possivel ainda dizer que a Logistica trata do fluxo continuo e progressivo de
bens ou produtos, tanto fisico como de informagdes, sendo responsavel por
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cerca de 80% da vida util de um produto. (PAOLESCHI ¢ CASTIGLIONI;
2017, p.18)

A Council o supply chain management professionals (2005, apud Dalongaro e

Baggio, 2019, p. 14) define a logistica como:

O processo de planejamento, implementagdo e controle do fluxo eficiente e
economicamente eficaz de matérias-primas, estoques em processo, produtos
acabados e informacdes relativas, desde o ponto de origem, até o ponto de
consumo, com o proposito de atender as exigéncias dos clientes.

De acordo com os conceitos e termos apresentados, pode-se observar a
grandiosidade da logistica desde o seu surgimento at¢ o momento atual, a importancia
que ela vem tomando nas tltimas décadas e como ela ¢ entendida por diferentes autores
e estudiosos. Ao aprofundar o estudo sobre a logistica, alguns autores definem certas

atividades que compdem a logistica que serdao discutidas sessao 2.2.

2.2. ATIVIDADES QUE INTEGRAM A LOGISTICA

As atividades da logistica se dividem em dois grupos, podendo ser primarias ou
secundarias. Paoleschi e Castiglioni (2017), dividem as atividades primarias em:
transporte, manutengdo de estoques e processamento de pedidos; as secundarias sao
divididas em: armazenagem, manuseio de materiais, embalagem de prote¢do, obtenc¢ao,

programagao de produtos e manutencao de informacao.

2.2.1. ATIVIDADES PRIMARIAS
As atividades primarias se referem a otimizagdo dos fluxos de entrada e saidas de
materiais, controle de estocagem e processamentos dos pedidos na busca de niveis

adequados de satisfacdo do cliente, cada uma sera explicada nas proximas segoes.

2.2.1.1. TRANSPORTES

Paoleschi e Castiglioni (2017), conceituam o transporte como sendo:

E o deslocamento de bens de um ponto a outro da rede logistica, respeitando
as restrigdes de integridade da carga e de confiabilidade de prazos. Ndo agrega
valor aos produtos, mas ¢ fundamental para que eles cheguem ao seu ponto de
aplicag@o, de forma a garantir o melhor desempenho dos investimentos dos
diversos agentes econdmicos envolvidos no processo. (PAOLESCHI e
CASTIGLIONI; 2017, p. 30)

Em concordancia Russi (2015) afirma que o transporte ¢ a parte mais importante da
logistica, pois permite a movimenta¢do do produto em todo o processo, desde sua matéria-
prima até o consumidor final. Consoante ao autor, Castiglioni e Pigozzo (2014, p. 12),
apontaram que “os meios de transportes sdo essenciais, representando o elemento mais
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importante do custo logistico na maior parte das empresas”. Os autores citam também,
que os custos de transporte sdo altos, consumindo até dois ter¢os do total gasto com o
setor logistico inteiro. E complementam dizendo que o transporte na logistica segue o
principio de prever e prever com o menor custo, independente se for proprio ou

terceirizado.

Um ponto importante quando se fala de transporte, ¢ a definigdo do modal escolhido
por cada organizagao a ser utilizado. Giacomelli e Pires (2016), abordam o modal como
sendo a forma de transporte basico, dividindo em 5 categorias: ferroviario, rodoviario,
hidroviario, dutoviario e aéreo. Similarmente, Castiglioni e Pigozzo (2014, p. 13), dizem
que “os modais s3o meios de movimentacdo de transbordo de materiais”. Os autores
abordam também uma classificagdo em: terrestres (rodoviario, ferroviario e dutoviario),

aquaviario (maritimo, hidroviario) e aéreo (aeroviario).

O transporte pode ser realizado por apenas um modal ou pela combinacao de dois
ou mais, podendo ser classificado de trés formas: modal (apenas um meio de transporte),
intermodal (varios meios de transporte, com diferentes contratos ao longo do percurso) e
multimodal (sendo mais do que apenas um meio de transporte, contando com apenas um

responsavel por todo o processo), segundo Castiglioni e Pigozzo (2014).

De acordo com Paura (2011), no Brasil o modal mais utilizado ¢ o rodoviario, por
sua facilidade de locomogao dentro do pais. Sob 0 mesmo ponto de vista, Castiglioni e
Pigozzo (2014) justificam esse fato pela implementacao automobilistica e pavimentagao
de rodovias, tendo como consequéncia uma expansao de dominio desse tipo de modal no
pais, mesmo havendo uma parte consideravel de rodovias federais sem pavimentagao ou

em péssimas condi¢des de conservagao.

O ferrovidario ¢ um modal que n3o possui grande investimento no territorio
brasileiro, sendo mais comum no Sul e Sudeste. Mas ¢ um meio de transporte que possui
maior capacidade e possui um custo de manutencdo menor, segundo Paura (2011).
Ademais, Costa (2017, p. 22) diz que “esse modal s6 consiste em uma boa op¢ao para os
casos de transporte para longas distancias, para curtos trajetos, o transporte ferroviario se

faz inviavel”.

O dutoviario “utiliza a forca da gravidade ou a pressao mecanica por meio de dutos
para o transporte de granéis. E uma alternativa de transporte ndo poluente, nao sujeita a

congestionamentos e relativamente barata” (CASTIGLIONI E PIGOZZO; 2014, p. 18).
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Os modais aquaviarios se subdividem em maritimo e hidroviario. No Brasil, o
modal maritimo tornou-se responsavel ao longo dos anos por mais de 90% de todo
transporte internacional, esse fato é explicado pelo pais possuir uma costa com diversos
portos maritimos que auxiliam na chegada de cargas, de acordo com Castiglioni e Pigozzo

(2014).
Em relagdo ao transporte aéreo, Giacomelli e Pires (2016) comentam que:

Embora seja mais caro, a velocidade do transporte aéreo permite que outros
aspectos da logistica, como armazenamento e estoque, sejam reduzidos ou
eliminados. O transporte aéreo, apesar de ter Otimo desempenho, ainda
permanece mais um potencial do que uma realidade. A capacidade do
transporte aéreo ¢ limitada pelo tamanho e pela capacidade de carga e pela
disponibilidade de acronaves. (GIACOMELLI E PIRES; 2016, p. 105)

Ao analisarmos os dados sobre os diferentes modais, pode-se observar um grande
potencial em cada um deles, mas a falta de investimentos se torna um grande empecilho
para o desenvolvimento. Além disso, pode-se observar que diferentes paises utilizam
diferentes modais como principal meio de transporte, cada um se desenvolveu de forma

diferente durante a historia.

Cada modal possui caracteristicas diferentes e utilidades diversas, podendo ser
usado em diversos paises cada qual a seu modo. Apesar das limitagcdes listadas pelos
autores, cada tipo de transporte tem sua importancia. Além da escolha de qual modal
utilizar no transporte de mercadorias, as organizagdes precisam buscar como armazenar

e manusear as mercadorias que chegam.

2.2.1.2. MANUTENCAO DE ESTOQUES
Paoleschi e Castiglioni (2017), se refere ao estoque como a matéria disponivel para
venda e utilizagdo no processo produtivo, € a parte quantitativa. Logo em seguida, os

autores continuam dizendo que:

Os estoques representam um dos ativos mais importantes do capital circulante
e da posicdo financeira da maioria das empresas industriais e comerciais. A sua
correta determinag@o no inicio e no fim do periodo contabil € essencial para
uma apuragdo adequada do lucro liquido do exercicio. (PAOLESCHI e
CASTIGLIONI; 2017, p. 32)

Ao falar sobre a manutencao do estoque, Russi (2015) fala sobre a importancia de

um bom controle de estoque, as decisdes sobre disponibilidade, localizagdo geografica,
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entre outros, controlam todo o processo de oferta e demanda. E um processo que exige

uma boa estratégia da organizagdo, um bom entendimento de mercado.

Esta atividade ¢ elemento regulador entre a oferta e a demanda, com o objetivo
de atingir uma maior disponibilidade dos produtos, mantendo niveis tdo baixos
quanto possiveis, devido & impossibilidade de providenciar uma entrega ou
producdo instantdnea. As decisdes passam pela defini¢do da estratégia de
estoques, locais de armazenagem, dimensionamento dos espagos fisicos para
armazenagem. (RUSSI; 2015, p. 14)

Paura (2011), traz o questionamento em relagdo aos problemas que a falta de uma
boa gestdo do estoque pode ocasionar, como, por exemplo, uma fabrica em que houver
falta de matéria-prima pode parar toda a producao, ou do ponto de venda que nao tiver a
mercadoria que o consumidor procura corre o risco de perder aquele cliente. Isso gera
uma perda na vantagem competitiva da organizacao, induzindo o consumidor a comprar

nos concorrentes.

Neste ponto, os gestores puderam definir qual o modal ideal para sua mercadoria,
como fazer para a mercadoria chegar em seus centros de distribui¢do, buscaram a melhor
forma de armazenar e a quantidade ideal, como e onde direcionar cada produto. Na
sequéncia se faz necessario definir os processos para o escoamento destes produtos no
mercado, qual sistema sera usado, como serdo realizados os pedidos, como eles chegaram

nas organizacoes, ou seja, os gestores decidiram como processar cada pedido que chegar.

2.2.1.3. PROCESSAMENTO DE PEDIDOS

Ao falar sobre processamento de pedidos, Russi (2015) comenta que:

Esta atividade apresenta o menor custo em relagdo as outras atividades
primarias. E vital para o inicio da movimentacio dos produtos e a entrega dos
servigos, pois envolve a coleta, verificacao e transmissdo de informagdes sobre
as vendas, determinando o lead time do ciclo do produto. (RUSSI; 2015, p. 14)

Paoleschi e Castiglioni (2017), abordam sobre a pratica do processamento de
pedidos, que acontece na area e expedicao, onde ocorre a separacao dos pedidos seguindo
uma ordem cronoldgica, evitando assim futuros problemas de atraso na entrega, os
autores falam ainda sobre a importancia do tempo desde a finalizagdo do pedido até que
ele receba sua mercadoria ser o mais curto possivel, evitando assim insatisfacdo do

cliente.

Assis (2015) observa que processamento de pedidos pode ser subdividido em quatro

partes: processamento de pedidos industriais, que costumam ser de grande escala por
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lidarem com insumos importantes para o funcionamento das organizagdes, mao de obra
manual, apesar de ja existir processamentos automatizados; processamento de pedidos no
varejo, pedidos que possam variar de acordo com a demanda no momento, estoques que
oscilam diariamente; processamento do pedido do cliente, sd3o os que interagem
diretamente com o consumidor final, precisando ser dinamico e rapido, atendimento
imediato; processamento de pedidos via canal da web, ¢ o tipo de processamento mais
dinamico e 4gil, ja que para funcionar corretamente precisa trabalhar em conjunto com

toda a cadeia de suprimentos.

2.2.2. ATIVIDADES SECUNDARIAS
Apesar de alguns autores classificarem mais atividades de que outros (como o
exemplo ja listado por Paoleschi e Castiglioni, que abordou seis atividades diferentes),
serdo utilizados os quatro definidos por Brandalise (2017, p. 42) ao estabelecer que “as
atividades secundarias (ou de apoio), mas ndo menos importantes, subsidiam a obtengao
dos niveis de bens e servigos requisitados pelos clientes e compreendem: manuseio,

armazenagem, embalagem e sistemas de informacao”.

2.2.2.1. MANUSEIO DE MATERIAIS
Paoleschi e Castiglioni (2017), afirmaram que o manuseio de materiais se trata da
movimentagdo realizada internamente dos produtos, esse manuseio engloba o processo
de entrada até a expedi¢ao, lembram também que qualquer movimentagao realizada gera

mais custos para a organizacao.

Russi (2015, p. 16) diz que o manuseio de materiais ¢ a “atividade ligada a
armazenagem, responsabiliza-se pela selecdo de equipamentos e movimentagao,
balanceamento de carga de trabalho, determinagdao dos procedimentos de formacao de

pedidos”.

2.2.2.2. ARMAZENAGEM

Sobre a armazenagem do estoque, Paoleschi e Castiglioni (2017) comentam que:

Administragdo do espago necessario para manter os estoques € sua
operacionalidade, e consiste em avaliar os processos de estocagem,
movimentagdo e atendimento dos pedidos, sendo importante elo estratégico de
ligagdo com os canais de distribui¢do, tendo por isso papel fundamental no
atendimento aos clientes. (PAOLESCHI e CASTIGLIONTI; 2017, p. 35)
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Dentro do estoque ¢ necessario ter um controle de localizagcdo de mercadorias,
dimensionamento da area necessaria, defini¢do de cada area especifica do processo, uma

configuragdo facil de ser aprendida, auxiliando na agilidade dos processos.

2.2.2.3. EMBALAGEM DE PROTECAO
Em relagdao as embalagens de protecdo, os autores Paoleschi e Castiglioni (2017)

relatam que:

As embalagens de protecdo, também conhecidas como embalagens primarias,
que sdo utilizadas durante o processo produtivo, devem ser de facil manuseio
e de custo econdmico razoavel, e com a possibilidade de serem unitizadas para
evitar os riscos de quebras e avarias. (PAOLESCHI e CASTIGLIONI; 2017,

p. 35)
As embalagens precisam permitir quanto o empilhamento conseguir, utilizando
principalmente o espago vertical. Russi (2015) observa que a embalagem de protegdo ¢
“determinante para o adequado manuseio, armazenagem e transporte do produto,

facilitando sua disponibilidade ao cliente.”

2.2.2.4. SISTEMAS DE INFORMACAO

Os sistemas de informagdo sdo importantes para o bom funcionamento da
organizacao, por meio deles pode ser controlado tudo que acontece dentro das empresas.
E possivel controlar entrada e saida de mercadoria, qualquer movimentagdo que acontega
internamente, as vendas, estoques. Paoleschi e Castiglioni (2017, p. 37), afirmam que a
tecnologia da informacao “¢ fundamental para o sucesso da eficiéncia na atividade
logistica, gerando informagdes importantes ¢ mantendo uma base de dados com
informagdes vitais como: localizagdo dos clientes, volume de vendas, padroes de entrega
e niveis dos estoques”. O uso eficiente das informagdes se torna vital na tomada de

decisdes em todas as areas dentro de uma organizacao.

Paura (2011), discorre sobre como os sistemas de informacao auxiliam no dia a dia
da organizacdo, sobre a importancia de se utilizar a tecnologia a favor dos processos;
conta que o primeiro passo de um planejamento logistico ¢ realizar uma previsdao da
demanda, a partir dessa informagao € possivel planejar e organizar o estoque, englobando
o produto final e qualquer outro material que seja necessario para que a organizagao

consiga suprir a demanda que foi prevista para um determinado periodo. O referenciado
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autor frisa a importancia da integracao entre todos os setores e processos que fazem parte
da cadeia de comando, sem o acesso a todas as informagdes possiveis o planejamento

podera falhar em alguma parte do processo.

O autor comenta ainda que muitas empresas ndo dao a devida importancia aos
sistemas de informagdo e decidem ndo aderir nenhum, mesmo que o custo nao seja tdo
alto quanto dos outros processos da logistica. Por mais importante que seja o uso de
sistemas eficientes dentro de uma organizacdo (de qualquer porte), alguns gestores

acreditam que o investimento ndo ¢ tao interessante.

Complementando o pensamento de outros autores sobre a integracao das atividades
da logistica com os sistemas de informagdo, Assis (2015, p. 46) afirmando que o
processamento de pedidos “conta com uma variedade de programas e instrumentos
capazes de proporcionar ndo somente agilidade a operagdo, mas garantir a confiabilidade
das informagdes”. O mercado, que se torna cada vez mais competitivo exige que as

organizacgoes busquem um diferencial.

Em suma, conclui-se que os sistemas sdo importantes para o bom funcionamento
das organizacdes, se tornando essencial no setor logistico por sua complexidade e
movimentagdo constante, ¢ necessario a existéncia de um sistema que atenda todas as

demandas da empresa retornando informagdes precisas o mais rapido possivel.

Nesta se¢ao foi possivel compreender melhor o que faz parte do processo logistico,
que abrange diversas atividades dentro das organizagdes, para melhor direcionar o tema
deste projeto na proxima secdo 2.3 serd discutido sobre a Distribuicdo Fisica e sua

importancia dentro do tema de estudo.

2.3. DISTRIBUICAO FiSICA

O termo Distribui¢ao Fisica pode parecer se referir somente ao transporte do
produto final, ao deslocamento dos centros de distribuicdo para os pontos de venda, mas
diversos autores mostram que o termo abrange diversas atividades que contribuem para
que esse transporte final seja feito da forma correta. Ballou (2011, p. 40), definiu a
distribuicao fisica como “o ramo da logistica empresarial que trata da movimentagao,
estocagem e processamento de pedidos dos produtos finais da firma”. Para complementar

a defini¢do de Ballou, pode-se citar Sousa (2016, p. 37) ao dizer que a distribui¢ao fisica
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envolve “o transporte, veiculos e estocagem de produtos, a conformagdao da rede de
jornais e e-commerce e seus roteiros de entrega respectivos”. Ballou (2011) se retrata a
distribui¢do fisica como logistica empresarial, afirmando a sua importancia para a
economia, comenta ainda que ela tem como objetivo principal encontrar o tempo ¢ as

condigdes exatas de entregar determinado bem com o menor custo possivel.

Paura (2011) diz que a distribuicdo fisica € responsavel pela movimentacao do
produto ao cliente, ressaltando que ndo ¢ ao cliente final, esse cliente ao qual se refere
seria algum intermediario (como os centros de distribui¢do); comenta ainda que esse
processo ndo se refere apenas ao transporte, mas engloba todo um processo logistico mais
complexo. Complementando o pensamento de que a distribui¢do fisica ¢ formada por

diversos processos, Sousa (2016) comenta que:

O conjunto de operagdes associadas a transferéncia dos bens, objeto de uma
transacao desde o local de sua producdo até o local designado no destino e no
fluxo de informacdo associado, devendo garantir que os bens cheguem ao
destino em boas condigdes comerciais, oportunamente ¢ a pre¢os competitivos.
(SOUSA; 2016, p. 13)

Santos e Aratjo (2018), abordam outro ponto importante quando se fala em
distribuicdo fisica, que € sobre os custos que envolvem esse processo, sobre a necessidade
que os empresarios possuem de buscar maneiras de reduzir seus custos a0 mesmo tempo
em que se mantém no mercado competitivo, além disso, precisam satisfazer clientes que
exigem cada vez mais agilidade em suas entregas. A tomada de decisdes ¢ parte
fundamental da distribuicao fisica, pois € a partir disso que sera delineado todas as tarefas
que cada funcionario desempenhara, quais sistemas serao usados, qual o custo que cada

operacgdo podera ter, entre outras decisoes de igual importancia.

Em distribuicao fisica dois pontos devem ser destacados, a cadeia de distribuicao
que envolve as organizacdes desde a colheita da matéria prima até o cliente final e o canal
de distribui¢do que se refere aos meios escolhidos para realizacao das transferéncias dos
produtos, segundo Gongalves (2013). E possivel entender que existem diversos caminhos
que podem ser seguidos, que sdo determinados pelas decisdes que os gestores tomam,

quais escolhas eles fazem para o futuro da organizagao.

Diversos fatores precisam ser pensados pelos gestores dentro de uma organizagao
quando se refere a distribuigdo fisica, por ndo se tratar apenas do deslocamento final do
produto, por isso existe a necessidade de processos ageis e eficientes, processos esses que

precisam ser muito bem definidos e pessoas capacitadas para realiza-los. Brandalise
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(2017), aborda que esses processos se relacionam em 6 atividades principais que se
relacionam podendo afetar o desempenho da organizagdo: transporte, estoque de
distribuicdo, centros de depositos, manuseio, embalagem de protecao e processamento de

pedidos e comunicagao.

Cada atividade precisa ser bem planejada e, principalmente, bem executada no dia
a dia das organizagdes, evitando problemas futuros que possam atrapalhar a eficiéncia e
eficiéncia delas. Pesando nisso, Ballou (2011) afirma que a distribuicdo fisica se
desenvolve em trés niveis diferentes, sendo eles: estratégico (decisdes globais da
distribuicao, como localizagdo de armazéns, defini¢do de modais, sistemas), tatico (o
planejamento em curto prazo, envolve cuidados como caminhdes, organizacdo do
estoque, posicionamento da mercadoria entre outros) e o operacional (aborda as tarefas
diarias que os subordinados realizam). Essa divisao dos processos reforca a ideia de que
os diversos setores precisam estar em constante comunicacao, afinal todos possuem sua
contribui¢do em algum momento para que as mercadorias cheguem corretas e em tempo

habil ao ponto de venda.

Ao falar na integracdo entre setores, pode-se observar que, por menor que seja a
contribuicdo, a organizacdo como um todo faz parte do processo de distribui¢cdo. Pozo
(2019, p. 83) cita algumas equipes da organizagao que fazem parte direta ou indiretamente
desse processo “a gestao logistica permite a integracdo de todos os setores que interagem
diretamente para atender o cliente: administracdo de materiais, suprimentos, vendas,

controle da produg¢do, recebimento e entrega”.

O fluxo apresentado na Figura 1 a seguir apresenta o ciclo de atividades da

distribuicdo fisica.

Figura 1 - Ciclo basico de atividades da distribuigdo fisica

PROCESSAMENTO TRASMISSAD FEDIDO DO
DE PEDIDOS DE PEDIDOS CLIENTE
SEP,&HJ&QEG DE S R o ENTREGA
m==| DOPEDIDQ |}
PEDIDOS ; AC CLIENTE
(MERCADORIA)

Fonte: Adaptado de Bowersox e Closs (2007, p. 57)
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Bowersox e Closs (2007), reforcam o pensamento de como a distribuigdo fisica
abrange outros setores da organizagdo, faz mencao na influéncia direta com o marketing
e o comercial, esses dois setores geram transacdes enquanto a distribuicdo executa. Os
autores afirmam ainda que a distribui¢do fisica € composta por 5 atividades: transmissao
de pedidos, processamento de pedidos, separacao de pedidos, transporte da mercadoria

pedida e entrega ao cliente.

Novaes (2021), afirma que a distribuigao fisica possui alguns componentes fisicos
ou informacionais, sendo eles: instalagao fixa (onde a mercadoria fica armazenada até sua
movimentagdo), estoque de produtos (controle dos produtos de acordo com a demanda e
da capacidade méaxima da instalagdo), veiculos (utilizagdo no transporte da mercadoria),
informacdes (todo e qualquer dado que a organizacao necessite, dados dos clientes, dos
produtos, de fornecedores entre outros), hardware/software (ferramentas tecnologicas que
auxiliam nos processos), custos (os custos de transporte possuem muitas varidveis que
podem mudar rapidamente, por isso € necessario que as organizagdes estejam bem
preparadas para possiveis mudangas) e pessoal (funciondrios capacitados e bem

treinados).

Na seg¢ao 2.3 foi possivel entender alguns conceitos importantes sobre a distribuigao
fisicas quais atividade fazem parte, a complexidade em diversas partes e que a
organiza¢do como um todo pode fazer parte em algum momento do processo. Na proxima
secdo 2.4 serao discutidos quais partes desse processo podem gerar atrasos nas entregas
dos pedidos aos pontos de venda, quem sdo os possiveis responsaveis por esses

problemas.

2.4.TIPOS DE ATRASO NA LOGISTICA
Esta secdo abordara os principais problemas encontrados por diversos autores
diferentes na logistica pelo mundo, com informagdes que podem ser aplicadas em

diversas organizacoes.

A distribuicao fisica se relaciona diretamente com as necessidades dos clientes, o
que aumenta a possibilidade de erros, Bowersox e Closs (2007) afirmam que para reduzir
ao maximo esses erros deve-se buscar aperfeicoamento na correcdo de erros € um

programa de gerenciamento de pedidos.
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Em um estudo realizado em uma siderargica no Rio Grande do Sul, Waszczuk e
Cassel (2019) encontraram os principais motivos para atrasos nas entregas da
organizagdo: carregamento e produtividade, quebra de caminhdo, manuten¢ao, falta de
caminhdo, expedi¢ao e transito. Os autores referenciados comentam ainda que as praticas
desordenadas sdo as principais causas de erros, em seu estudo a falta de uma organizagao
no espaco de carregamento e a falta de acompanhamento da equipe foram os causadores
da maior parte dos atrasos. A falta de um sistema acarreta uma aleatoriedade no sistema,

o que prejudica todo o processo.

Ao realizar um estudo em um operador logistico Flora (2007) observou os
processos desde a chegada do pedido no sistema até a realizag¢do da entrega, analisando o
tempo total de cada atividade até; ao fim do estudo ela concluiu que a etapa que maior
gerava atrasos era a distribuicdo, os pedidos que foram entregues ap6s o término do prazo

foram, em sua maioria, causados por atrasos na distribuicao.

Enomoto (2005), comenta sobre percepcdes conflitantes que as organizagdes
costumam ter, muitas vezes o tempo de ciclo do pedido ¢ medido de forma incorreta,
deixando passar o tempo em que o cliente fez o pedido até ele chegar no sistema para
separacao e o tempo que ele sai para entrega e ¢ recebido pelo cliente. O autor aborda
ainda que essa andlise incompleta resulta em uma estimativa incorreta da qualidade dos
servicos prestados. Enomoto comenta que os problemas que causam maior variagao no
ciclo do pedido podem ser medidos de duas formas: processos de informagao (atraso na
transmissdo do pedido, aprovacdo do crédito, negociagdo de desconto, demora no
atendimento) e processos fisicos (disponibilidade de estoque, montagem de carga, atrasos

no transporte, dificuldade de entrega nos clientes).

Em seu artigo Meyer, Roest e Szirbik (2010) apontam trés classificagdes dos
motivos para problemas logisticos que podem ser adaptados a diversas organizagdes
diferentes que usem o mesmo sistema de transporte. O primeiro problema fala sobre
atrasos nos caminhdes que por diversos motivos o planejador logistico ndo ¢ informado
(ou nao busca se informar), o que pode gerar um atraso em diversos processos internos
que dependem da chegada daquele caminhdo; um atraso de 1h pode significar horas de
trabalho interno e custos adicionais ndo programados. O segundo problema ¢ sobre erros
no carregamento, quando um palete ¢ carregado no caminhdo errado e os gestores sO
tomam ciéncia do erro quando ja ndo ¢ possivel resolver sem que isso acarrete grandes
problemas. O terceiro problema esta na dificuldade de acompanhamento do trajeto que
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esta sendo realizado, onde a informacao nao ¢ repassada, a inconsisténcia de informagdes

pode causar inumeros problemas a organizagao.

Os autores comentam que para o bom funcionamento dos processos logisticos ¢
necessario que exista um bom planejamento e controle de todos os processos e citam
quatro atividades que as integram: carregamento, sequenciamento, agendamento e
monitoramento e controle; os sistemas utilizados focam muito no planejamento, deixando
diversas vezes o controle de lado. A base de todos os problemas discutidos por eles ¢
justamente as falhas no monitoramento e controle dos processos logisticos, a falta de
pessoas que foquem em acompanhar cada pequena etapa na busca por divergéncias no
que foi planejado e que possa buscar solugdes rapidas para adaptar o plano de acordo com

os problemas que forem surgindo.

Em um estudo de caso realizado por Coimbra (2005) indica que os principais
problemas logisticos sdao atrasos de fornecedores, erros no controle € manuseio do
almoxarifado e inconsisténcias no planejamento. O autor realizou um controle dos custos
com mao de obra de duas empresas diferentes e o custo que os erros logisticos estavam
gerando, uma das organizagdes chegou a quase 30% de custos por erros em comparagao
ao or¢ado para mao de obra, comenta ainda que eram problemas pequenos e diarios que

ndo costumam ser importantes até uma analise detalhada do impacto financeiro causado.

Um ponto recorrente na fala dos diversos autores citados se trata da ineficiéncia da
mao de obra, seja de erros no planejamento ou na execucdo das tarefas, os maiores
problemas que resultam em erros logisticos sao causados pelas pessoas. Mesmo empresas
que possuam sistemas inteligentes, por mais completos que sejam nao podem suprir a

falta de pessoas capacitadas.

Santos (2015), em seu estudo apontou que problemas na entrega de insumos podem
resultar em futuros problemas na entrega e na qualidade do produto final. Problemas
como falta de comunicagdo com fornecedores e ressuprimento em quantidades
insuficientes sao problemas que precisam ser bem analisados. A autora comenta que esses
problemas podem gerar problemas como dificuldade no planejamento e na previsao de
vendas, organizacdes que dependem da venda de seus produtos sdo extremamente
prejudicadas por perderem vendas no momento que o cliente precisa e também vendas

futuras; outro problema citado também ¢ a incerteza de entrega do produto ao cliente, se
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torna dificil cumprir prazos quando os fornecedores ndo comprem os que foram

combinados, se tornando um caos logistico que impacta toda a cadeia de suprimentos.

Outro ponto citado pela autora ¢ no caso de empresas que nao possuem frota propria
e contratam terceirizados para realizar suas entregas. Em casos de algum atraso por
problemas internos, como demora no carregamento/descarregamento, falta de espago
para descarga, podem gerar problemas aos motoristas que perdem outros servigos ao se
manterem presos em uma unica organizacao. A falta de planejamento em uma
organizacdo pode causar problemas para a empresa terceirizada e para outras empresas

que também contratam esses Servigos.

Gallo et al. (2010), trazem uma visao sobre os problemas nas rodovias brasileiras,
onde citam que cerca de 75% das rodovias em territdrio brasileiro estdo em péssimas
condi¢cdes, ndo possuem nenhum seguranga e pouca sinalizacdo. Se questionam como as
organizagdes podem garantir entregas feitas nos prazos acordados com as estradas ruins
e que dificultam que o trajeto seja feito em tempo habil. Além de problemas com os
atrasos nas entregas, causa ainda custos maiores com a manuten¢do de veiculos e

possiveis acidentes.

Vieira, Lima e Sant’Anna (2015) fizeram uma analise nas causas de atraso no
recebimento de materiais, utilizando um diagrama de Ishikawa listou 5 variaveis e quais
problemas elas podem gerar no processo de entrega. Os pontos citados foram:
fornecedores que podem ter atrasos nas entregas, entregas divergentes, escassez de
fornecedores; o requisitante pode cometer erros humanos desde passar informagoes
imprecisas, falhas no planejamento, demora nos processos; transportador pode ndo ser
comprometido com a organizagao; o setor de suprimentos pode haver diversos problemas
diferentes desde grandes burocracias, problemas com cadastros, compradores
desqualificados; recebimento ¢ o ultimo ponto, com problemas burocraticos, greves,

problemas com recebimento/devolugdo incorreta.

Esta se¢do encerra o referencial tedrico que foi utilizado como base do estudo. O
proximo capitulo trard os métodos utilizados na pesquisa, quais 0s processos €

ferramentas que serdo usados na busca de uma solugdo ao problema proposto.
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3. METODOLOGIA

Vergara (2015, p. 97) afirma que a metodologia “visa ir além da descricao, exigindo
do pesquisador a tarefa de interpretar os dados, identificar os conceitos e categorias e
gerar uma teoria”. Pensando nisso, essa parte da pesquisa trara uma explanagao a respeito
dos procedimentos realizados para obtengao e verificagao dos dados, contendo quais sao
0s proximos passos € meios a serem seguidos. Sendo assim, o presente capitulo ¢ dividido
em cinco se¢des: o universo estudado, técnicas, instrumentos da pesquisa, coleta e analise

dos dados.

Ja o projeto “¢ uma sequéncia de etapas estabelecida pelo pesquisador, que
direciona a metodologia aplicada no desenvolvimento da pesquisa cientifica” (FACHIN,
2017, p.93). E por fim, Lakatos (2021, p. 44) classificou a pesquisa como sendo: “uma
atividade que se realiza para a investigagao de problemas teorico ou praticos, empregando
métodos cientificos. Significa muito mais do que apenas procurar a verdade: ¢ encontrar

respostas para questoes propostas, utilizando procedimentos cientificos”.

3.1.CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A primeira defini¢do bésica de uma pesquisa se refere a sua natureza, que por se
tratar da busca de uma solugdo pratica do problema proposto, investigando formas de
propor mudangas que se adequem a organizacao onde o estudo sera realizado esta ¢ uma
pesquisa aplicada, que Vergara (2016, p. 49) definiu como sendo “fundamentalmente
motivada pela necessidade de resolver problemas concretos, mais imediatos, ou ndo”. Em
complemento ao pensamento pode-se citar Santos e Filho (2011, p. 87) que afirmam que
“a maioria das pesquisas € realizada a partir de objetivos que visem sua utilizagdo pratica.

Valem-se estas pesquisas das contribuigdes das teorias e leis ja existentes”.

J& os objetivos da pesquisa, ¢ a segunda defini¢ao, eles indicam quais sao os
caminhos que o estudo tomard, os procedimentos e que componentes fardo parte
(Sampieri, Collado e Lucio, 2013). Onde em relagdo ao objetivo escolhido, Gil (2022, p.
41) afirma que “as pesquisas exploratorias tém como propdsito proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir
hipdteses”. Com isso o presente estudo serd de forma exploratdria, pois se trata da busca
em compreender o sistema logistico de entrega de uma distribuidora de alimentos e quais

0s possiveis problemas que causam atrasos nas entregas.
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Em seguida ¢ determinada a abordagem da pesquisa, que pode ser de dois tipos:
qualitativa e quantitativa. Segundo Marconi e Lakatos (2022, p. 298) a pesquisa
qualitativa “preocupa-se em analisar e interpretar aspectos mais profundos, descrevendo
a complexidade do comportamento humano. Fornece andlise mais detalhada sobre
investigacdes, habitos, atitudes, tendéncias de comportamento etc”. E em relacdo a
pesquisa quantitativa os referenciados autores afirmam se tratar de pesquisas com coleta
e analises de dados numéricos através de técnicas estatisticas. Com isso, a referida
pesquisa foi realizada com caracteristica mista, combinando quantitativo e qualitativo, na

busca por respostas mais consistentes e abrangentes.

Por fim, em relagcdo ao procedimento o estudo se trata de um estudo de caso, que
segundo Gil (2022, p. 49) “consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
casos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento”. Sobre esse meio de
investigagdo Vergara (2016, p. 51) afirma que “tem carater de profundidade e
detalhamento. Pode ou ndo ser realizado no campo. Utiliza métodos diferenciados de

coleta de dados”.

3.2. UNIVERSO E AMOSTRA

Lakatos (2021, p. 123) afirma que o “universo ou populacao ¢ o conjunto de seres
animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica em comum”.
Essas caracteristicas podem ser por idade, sexo, etnia, localizagdo, gostos, qualquer
informacao que possa haver em comum. Em pesquisas que nao sdo do censo, ¢ realizada

a delimitagao do universo:

E na delimitagdo do universo que se relacionam as fontes de informagéo e se
descrevem e quantificam os entrevistadores que atuaram na pesquisa. Também
se estabelecem os limites geograficos e temporais da area de estudo. A
delimitacdo do universo envolve ainda a amostragem, que ¢ determinada
segundo os critérios do pesquisador e sob a orientacdo dos procedimentos
estatisticos. (FACHIN, 2017, p. 104)

Sampieri, Collado e Lucio (2013, p. 192) definiram a amostra como sendo um
“subgrupo da populacao do qual sdo coletados os dados e que deve ser representativo
dessa populagao”. Ao definir a amostra Vergara (2016, p. 53) afirma que pode ser
probabilistica (uma escolha baseada em métodos estatisticos) e nao probabilistica

(baseada por acessibilidade a informacao ou algum outro evento especifico).
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O universo escolhido como base deste estudo é a Souza Distribuidora, localizada
na Avenida Marginal Leste, sem ntimero, bairro Distrito Industrial na cidade de Conde-
PB, ¢ uma distribuidora de alimentos que atende todo o territorio da Paraiba, trabalhando
com 16 fornecedores diferentes, com diversos tipos de produtos alimenticios. Trata-se de
uma organizacdo de médio porte (por seu faturamento anual), possui cerca de 125

funcionarios atualmente.

A organizagao escolhida faz parte de um grupo chamado Grupo Souza, que possui
outras 15 empresas, que atuam nos seguimentos de distribui¢ado, atacado, varejo, industria
e consumidor final. Atuando em dois estados, as outras 15 estdo localizadas em

Pernambuco, a Souza Distribuidora € a tinica na Paraiba.

A organizacdo em questdo foi escolhida pela facilidade no acesso a informacao e
dados necessarios para a pesquisa, também por possuir o problema principal tratado nesta
pesquisa. Os participantes escolhidos para a pesquisa foram a equipe de logistica interna
(gestores e responsaveis pelas atividades diarias de planejamento e controle logistico) e a
equipe de vendas (supervisores de vendas, o grupo que ¢ mais prejudicado no

descumprimento dos prazos de entregas).

3.3. TECNICA E INSTRUMENTO DE PESQUISA

Segundo Duarte e Barros (2011, p. 45) a tarefa mais importante do projeto de
pesquisa ¢ “identificar o método a ser empregado ou as técnicas para coleta e analise do
material de pesquisa e ter consciéncia de sua validade e limitagdes”. O autor afirma que
existem vdrias técnicas disponiveis e que a escolha deve ser feita com na base no

problema e nos objetivos da pesquisa.

Para melhor atender os objetivos desta pesquisa foram utilizadas duas técnicas de
pesquisa. A primeira ¢ uma entrevista, definida por Lakatos (2021, p. 121) como sendo
“¢ uma conversa efetuada face a face, de maneira metodica, que proporciona ao
entrevistador, verbalmente, a informagao que lhe € necessaria”. A entrevista foi realizada
com perguntas ja pré-definidas e abertas, dando a oportunidade dos entrevistados de
discorrerem suas respostas de forma livre. Cada pergunta foi elaborada com base nos
objetivos especificos deste trabalho. Foram selecionadas 13 perguntas base, que servirao
para conduzir as entrevistas de forma coerente. No Quadro 1 apresentado na pagina a

seguir estdo listadas as perguntas feitas durante a entrevista:

34



Quadro 1 - Questdes da entrevista aberta

Pergunta

Objetivo

Gostaria que vocé narrasse, COmo ocorrem
os processos de montagem das cargas.
Destacando quais sdo os colaboradores

responsaveis por cada atividade.

Entender melhor o0s processos
realizados e as responsaveis por

cada etapa da montagem de cargas.

Como ¢ feito o controle ¢ monitoramento
de cada mercadoria que sai do estoque e
entra em algum veiculo para entrega? (o
controle de saida do estoque para algum

controle de mercadoria em transporte)

Identificar possiveis erros de perda
de mercadoria apds a separacdo e

faturamento.

Como ¢ realizado o carregamento dos
veiculos? Quais atividades fazem parte do

processo, existe algum método de

verificagdo para que nao exista erros?

Compreender (ON] Processos

realizados e os responsaveis.

Como a Souza Distribuidora monitora

possiveis eventualidades que podem
ocasionar atraso nas entregas, tais como:
transito, chuva, problemas nas rodovias,
limite de velocidade, espera pelos clientes,
entre outros? Existe algum monitoramento

nessas questoes?

Avaliar situagdes que podem ou nao
fazer parte do processo de tomada de
decisdes e o monitoramento de
eventos podem

que causar

problemas na logistica.

Como ¢é feito o controle das rotas

percorridas pelos motoristas?

Identificar se ¢ feito algum controle
e monitoramento durante as

entregas.

Qual ¢ o tempo médio ideal para cada rota
de entrega? Previsdo minima/ maxima de

entrega em cada rota.

Identificar os prazos minimos
estabelecidos de entregas em cada

rota.

A partir de que momento pode-se

considerar que uma entrega esta atrasada?

Compreender melhor os prazos
estabelecidos pela gestao em relacao

a possiveis atrasos.

Qual ¢ o procedimento adotado pela

empresa quando ocorre atraso nas entregas?

Identificar as estratégias utilizadas

pelos gestores caso aconteca algum
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problema.

Sobre o sistema de apoio a logistica, Fusion
DMS, supre todas as necessidades da
distribuidora? A pessoa responsavel pelo
da recebeu

ferramenta algum

da

uso

treinamento  completo para uso

plataforma? Consegue pensar em algum

Avaliar o sistema utilizado pela
organizacdo e quais as falhas e
possiveis complementos necessarios

para a organizagao.

dado/informacdo  que  poderia  ser
acrescentado ao sistema?
A quantidade dos veiculos, que sdo | Identificar se a frota da organizagdo

destinados a frota de entregas supre a

demanda semanal da Organizacao?

¢ suficiente para a demanda.

Caso um veiculo quebre antes de completar

Identificar quais os procedimentos

a entrega, quais sdo os procedimentos para | adotados  para  resolugdo  de
que a entrega chegue ao cliente no tempo | problemas rapidamente.
determinado?

Os motoristas e ajudantes tém um | Analisar o conhecimento dos

conhecimento adequado das rotas, nas

quais eles foram designados?

motoristas e ajudantes em relagao as

rotas a serem percorridas

Com base na sua experiéncia e
conhecimento sobre a organizagdo, quais
problemas causam os maiores atrasos nas
entregas? Por fim, na sua opinido o que
acredita que pode ser feito na busca por
melhorias nos processos logisticos, a fim de

evitar atrasos?

Avaliar os problemas observados
pelo entrevistado e as possiveis
solucdes que ele acredita serem

viavelis.

Fonte: Elaboragdo propria

A segunda técnica usada foi um questiondario, que segundo Sampieri, Collado e
Lucio (2013, p. 235) se trata de “um conjunto de perguntas a respeito de uma ou mais
variaveis que serdo mensuradas”, na busca de dados quantitativos para andlise com
técnicas estatisticas serd um questionario com perguntas fechadas com opg¢des
previamente estabelecidas para as respostas. O questionario foi disponibilizado através

da plataforma Google Forms e realizado com os supervisores de vendas da organizagao,
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buscando compreender melhor o impacto dos problemas com atrasos e como eles avaliam

a logistica da distribuidora.

3.4. COLETA DE DADOS

Na busca por melhor compreender como ¢ organizado a divisdao de tarefas,
distribuicao das fung¢des, processo de tomada de decisdes e outras questdes importantes
acerca da logistica de distribuicao da organizagdo foi realizada uma entrevista com trés
funciondrios que integram a equipe. Os entrevistados foram: Fabio Andrade (supervisor
logistico), Narlon Mekdec (gerente administrativo) e Erinaldo Felix (faturista). Cada um
foi escolhido por desempenhar algum papel importante nos processos, seja realizando
alguma atividade ou tomando as decisdes necessarias. A entrevista foi feita
individualmente, de forma que as respostas nao pudessem ser influenciadas pelos outros,

com um tempo médio de 30 minutos cada entrevista.

A organizagdo como um todo ¢ prejudicada por problemas nas entregas de
mercadorias, mas o setor mais afetado ¢ o comercial, os vendedores e supervisores de
vendas que tratam diretamente com os clientes diariamente. A equipe de vendas depende
do atingimento de metas para receber suas comissoes e gratificagdes, sao os primeiros
que os clientes recorrem com reclamacgdes sobre a falta de mercadoria. Pensando nisso,
foi realizado um questiondrio através da ferramenta Google Forms, com perguntas sobre
a satisfacdo ou insatisfacdo da equipe de vendas com a logistica da organizagdao. O
questionario foi aplicado com todos os supervisores da organizacao, totalizando 6

respondentes.

3.5. PROCESSAMENTO E ANALISE DE DADOS

O processamento e analise de dados ¢ um conjunto de atividades organizadas de
forma clara, direta e estruturada, que tera como retorno um arranjo de informacdes
detalhado, que serdo usados em beneficio da gestdo da organizacdo e que
consequentemente serd influenciado em possiveis medidas a serem tomadas em
momentos oportunos (GOMES, 2005). Ademais, tais comportamentos dentro do

processamento podem influenciar em resultados mais concretos € menos incertos.
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Além disso, esse processamento esta prescrito diante de trés principios
fundamentais: transparecia das informacdes externas e internas, necessidade em buscar
sempre alcangar cendrios favoraveis diante dos resultados encontrados e com isso ter
seguranca para continuar atuando. Segundo Kaiss (2020), com o processamento e analise
de dados fica mais agil sair de situagdes ou cendrios de risco. E o enforque dessa pesquisa

¢ construir cendrios favoraveis e que propicie conhecimento para o gestor.

Para ter confirmagao daquilo que foi pesquisado, os dados coletados durante as
entrevistas foram tratados, processados e analisados por meio do software Atlas.TI, que
se trata de um sistema que facilita a analise de textos extensos e com muitas informacgdes,
trazendo diversas ferramentas que facilitam o processo. Os questionarios aplicados foram

analisados a partir de métodos estatisticos.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os dados obtidos através das entrevistas realizadas
e dos questionarios aplicados com os funcionarios da Souza Distribuidora. O capitulo foi
dividido em 4 se¢des da seguinte forma: caracterizacdo da amostra, com informagdes
sobre a organizagado e sobre os entrevistados e participantes da aplicacao do questiondrio;
analise das entrevistas realizadas utilizando o software Atlas.ti; andlise dos questionarios

aplicados e por fim; recomendagdes e sugestdes de melhorias para a organizagao.

4.1. CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

A Souza Distribuidora ¢ uma empresa que esta bem consolidada no mercado, atua
hoje na distribuicdo de alimentos em todo o estado da Paraiba, com um mix grande de
produtos como chocolates, amendoins, gomas de mascar, temperos, vinhos, sucos,
pirulitos, biscoitos entre outros. E uma organiza¢io que vem crescendo gradativamente
nos ultimos anos, mesmo em um meio pandémico conseguiu continuar evoluindo. Um
pensamento que pode explicar como a organizacdo em questdo consegue se manter €

crescer mesmo em meios dificeis € o de Belmiro (2014):

As pessoas interessadas em empreender devem observar atentamente o que
ocorre em seu ambiente, seja no dmbito social, nas tendéncias do mercado, nas
preferéncias da populag@o, nos novos estilos, nas mudangas de habitos e padrdo
de vida das pessoas etc., de modo que novas ideias possam ser aproveitadas
como oportunidades de negocio. (BELMIRO et al, 2014, p. 34)

A organizagao estava crescendo tanto nos ultimos anos, conquistando grandes
fornecedores que a equipe do comercial ndo estava conseguindo dar foco em todo o mix.
Pensando nisso, em 2021 os gestores decidiram aumenta a equipe de vendas, separando
em Pasta A e Pasta B. Dessa forma, todos os fornecedores foram separados em dois
grupos diferentes, um vendedor visita o cliente ofertando produtos da Pasta A e outro
vendedor visitara com o mix de produtos da Pasta B. At¢ 2020 a organizacao contava
com uma equipe de 26 vendedores e 3 supervisores de venda, em 2022 possui 49

vendedores e 6 supervisores.

A defini¢do do negoécio ¢ um ponto que toda organizacdo deve buscar ter bem
esclarecida, em relagdo a isso Abdalla, Conejero e Oliveira (2019, p. 66), afirmam que
« L N . o .

ter um proposito faz com que as agdes realizadas pela organizacdo tenham um sentido
e, assim, possam ser articuladas ndo somente com objetividade e clareza, mas com paixao

elo que esta sendo realizado”. Justamente por 1SS0, a organizacao possul uma missao
b b
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visdo e valores bem definidos pensando no que ela ¢ hoje e no que pretende alcangar

ainda.

4

A missdao da organizacdo hoje ¢ “Distribuir e comercializar produtos com
exceléncia, buscando o melhor atendimento, qualidade e satisfacdo, superando as
expectativas e valorizando nossos clientes, fornecedores e colaboradores,”. A visdo ¢ “Ser
referéncia como empresa de comercializagdo e distribuicdo de alimentos do pais,
fornecendo produtos e servigos com qualidade, confiabilidade e satisfacao”. Em relagao
aos valores definidos foram: Honestidade e confianga; Compromisso e responsabilidade;
Competéncia e inovagao; Parceria de respeito com clientes, fornecedores e colaboradores;

Foco nos resultados; Estratégia e competitividade ética.

Para a realizagdo das entrevistas foram escolhidas trés pessoas que estdo envolvidas
diretamente com os processos logisticos e a tomada de decisdes da organizagdo. O
primeiro foi Fabio Andrade (identificado como E1 durante a pesquisa), que ¢ hoje
Supervisor Logistico, responsavel pela equipe de separacdo e carregamento, mas ja
trabalhou anteriormente como faturista na empresa o que o faz ter um grande

conhecimento de todos 0s processos existentes.

E segundo entrevistado foi Narlon Mekdec (identificado como E2 durante a
pesquisa), que ¢ o Gerente Administrativo, responsavel por todos os funciondrios que
trabalham internamente e também pelos motoristas/ajudantes. E o responsavel pela
tomada de decisdes, conhece cada processo da organizagdo, ¢ a pessoa que nao pensa
apenas nas atividades praticas do dia a dia, mas também em necessidades a longo prazo,
possui uma visdo mais ampla do negdcio. Por fim, o Ultimo entrevistado foi Erinaldo
Felix (identificado como E3 durante a pesquisa), que ¢ o faturista, responsavel por
organizar as cargas dos motoristas, pode falar sobre as atividades e qual o impacto da sua

func¢do na logistica de entregas da empresa.

A segunda etapa da coleta de dados desta pesquisa foi um questionario realizado
pelo Google Forms, que foi aplicada com os seis supervisores de vendas da organizagao.
Na Souza Distribuidora existem hoje 8 equipes de vendas, sendo duas delas diretamente
ligadas ao gerente comercial, enquanto as outras 6 possuem um supervisor responsavel.
As equipes da Pasta A que sdo: Capital, Central e Sertdo sdo de responsabilidade de

Carlos André, Pietro Nobrega e Diego Fernandes, respectivamente; as equipes da Pasta
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B: Capital B, Central B e Sertdo B possuem como supervisores Carlos Estevam, Arlinson

Eduardo e Ricardo Torres, respectivamente.

Na proxima secao sera descrito os dados coletados durante as entrevistas, quais 0s
dados mais citados, as principais informagdes fornecidas pelos entrevistados, incluindo

analises realizadas através de ferramentas do Atlas.ti.

4.2. ANALISE DAS ENTREVISTAS

Com o aumento da equipe de vendas houve também um aumento consideravel na
venda, a quantidade de pedidos que chegava antes dobrou e, por consequéncia, a
quantidade de pedidos a serem entregues também. Tudo isso gerou um grande impacto
na logistica da organiza¢do, uma grande mudanca no comercial também precisa gerar
uma grande mudanca na logistica, pois ela precisa se adaptar a nova demanda. As
perguntas da entrevista foram feitas com o intuito de buscar possiveis gargalos nos
processos que pudessem causar problemas a organiza¢do, compreender 0s processos e

como sao realizados e, por fim, entender o porqué de cada atividade.

Pensando em como melhor organizar as informacdes coletadas durante as
entrevistas, foi gerado um grafico de redes utilizando o software Atlas.ti, utilizando o que
foi dito por cada entrevistado e relacionando os possiveis problemas que geram atrasos.
O grafico foi elaborado estabelecendo as principais relagdes entre cada problema que foi
comentado, como ¢ mostrado na Figura 2. Diversos problemas foram sendo apontados
durante as entrevistas e para uma melhor visualiza¢ao foram separados em sete categorias
diferentes, sendo elas: Sistema, Equipe de Funcionarios, Carregamento, Espaco fisico,
Fornecedores, Comercial e Veiculos e Motoristas. Cada categoria possuindo uma ou mais
observagoes que foram feitas na coleta de dados, alguns dos problemas chegaram a ser

citados nas trés entrevistas.

Através da Figura 2, na pagina a seguir, pode-se entender melhor algumas relagdes,
quais as causas mais comentadas e a percepcao que os entrevistados possuem do que pode
estar gerando os problemas de atrasos nas entregas. E possivel observar que acontecem
erros nas diversas areas da organizagdo, o problema pode ndo se encontrar apenas no setor
logistico, mas a cadeia de comando como um todo pode causar impactos que gerem

problemas de atrasos logisticos.
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O objetivo principal desta pesquisa ¢ justamente identificar possiveis problemas
que geram atrasos nas entregas, o grafico de redes mostra quais sao estes problemas que
foram relatados por cada entrevistado. Portanto, na Figura 2 apresentada a seguir ¢

possivel observar quais foram estes problemas identificados e como foram relacionados

com setores/funcdes da organizagao.

Figura 2 - Grafico de redes Atlas.ti
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Fonte: Elaboragdo propria
Antes da mercadoria ser entregue ao cliente existem varios processos que
acontecem internamente e que possibilitam a chegada da mercadoria correta e em tempo
habil ao seu destino. Todos os vendedores da Souza hoje sdo externos, cada um possui
um aparelho celular com o sistema Ion Vendas instalado, que ¢ o sistema utilizado para
transmitir os pedidos de cada cliente. Apos a digitagcdo, esse pedido chega no sistema

interno da organizag@o e entdo comegam 0s processos para no fim serem entregues.
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Quando o pedido chega para gente ¢ gerado uma ordem de servigo
podendo ser de varejo e/ou atacado, tem uma pessoa responsavel para cada
tipo. No final sdo juntadas as duas ordens de servigo (varejo e atacado) para
ser carregado nos veiculos. Depois de separadas as mercadorias sdo separadas
por box, cada box é uma rota diferente, além disso ¢ feito um agrupamento de
paletes, ¢ feito uma leitura de cada pedido que estd no palete e eles sdo
numerados. 2:1 (6:6). Entrevistado 2 (Separagdo, 5 de abril de 2022).

O pedido que chega no sistema ¢ separado e embalado pelo separador, a separacao
¢ feita no coletor onde ele bipa a etiqueta (ordem de servigo impressa do sistema) e
comega a separar os produtos que aparecem no pedido, ap0s isso ele conclui a embalagem
da mercadoria e gera as etiquetas que ficam em cada caixa (ou volume, como ¢
mencionado diversas vezes nas entrevistas). Os pedidos sao armazenados nos boxes, que
sdo as areas separadas para cada rota de entrega, hoje a organizagao possui 5 rotas de
viagem (Brejo, Pianco, Cariri, Sertdo e Campina Grande) e 8§ rotas de entrega na capital
e regides metropolitanas (Centro, Valentina, Cristo, Mangabeira, Cabedelo, Santa Rita,

Conde e Supermercados).

O sistema WMS disponibiliza o agrupamento, onde identificamos e
numeramos os paletes, por exemplo pegamos o palete n° 1 e identifico quais
clientes estdo dentro daquele palete, facilita que ao invés de procurar um
pedido em 10 paletes vamos especificamente em 1. Uma pessoa especifica vai
com o coletor bipando a etiqueta de cada pedido no palete, ndo precisando
juntar o varejo e atacado de um unico pedido pois na hora do carregamento ja
sabemos onde eles estdo (pelo agrupamento feito). 1:8 (6:6). Entrevistado 1
(Agrupamento de paletes, 5 de abril de 2022).

O processo de agrupamento de paletes ¢ importante, pois ¢ nesse momento que
podem ser encontrado erros de separagao (como separacdo de volumes errados,
armazenamento de pedido no box errado, entre outros), mas se ndo for realizado
corretamente outros erros podem surgir (como, por exemplo, agrupar pedido no palete
errado, nao conferir se todos os volumes daquele pedido estdo no mesmo palete, nao

contabilizar algum pedido, entre outros).

Outro processo importante ¢ a montagem das cargas que ¢ realizada pelo faturista.
Ele realiza o corte dos pedidos (nas rotas da capital € sempre as 12h em todos os dias da
semana e nas rotas de viagem ¢ as 18h de toda sexta-feira) e monta o roteiro de entregas
com todos os pedidos que chegaram de cada rota até o horario do corte. Para este processo
¢ utilizado o software Fusion DMS, o sistema de controle de entregas utilizado pela

organizagao.

Na Figura 3 a seguir pode-se notar os dados que o faturista observa no Fusion, cada

ponto ¢ uma entrega a ser realizada em todo o estado da Paraiba, cada rota esta
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representada por uma cor diferente. No canto superior esquerdo ¢ possivel visualizar
quantos pedidos/entregas cada rota possui no momento, 0 peso € a cubagem necessarias

para cada.

Figura 3 - Visdo geral do Fusion DMS

/= FUSION

v alle m e

Fonte: Site do Fusion DMS (2022)

Na Figura 4 na pagina a seguir, ¢ possivel observar como ¢ montada a rota de
entregas, o faturista visualiza um mapa com todas as entregas daquela rota e pode ordenar
a sequéncia que sera seguida pelo motorista, utilizando os critérios que forem necessarios
(como distancia percorrida, preferéncia de atendimento, onde deve comecar/terminar a

rota, entre outros).

Figura 4 - Montagem de cargas

Campinat

Fonte: Site do Fusion DMS (2022)

O Entrevistado 1 explica como funciona esse processo:

Todos os pedidos que chegam na empresa a gente avalia referente a rota, monta
o roteiro sequenciando os clientes conforme a proximidade ou geolocaliza¢io
dos clientes. O Fusion monta a rota por uma sequéncia e a gente avalia se esta
correta, pelas ruas, bairros/cidades mais proximas, se existe algum cliente
prioridade, algum cliente que recebe s6 em algum horario especifico. 1:9 (3:3).
Entrevistado 1 (Montagem de carga, 5 de abril de 2022).
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O sistema mostra um tempo médio de duracao daquela rota, previsao de saida e de

retorno, qual motorista e qual o veiculo (a placa), quantidade de pedidos e de entregas

(n3o sdo a mesma coisa, pois um mesmo cliente pode ter dois ou mais pedidos), peso,

cubagem, qual o valor da carga.

Além das rotas, existe uma classificacao de pragas, cada cidade na Paraiba possui

uma praca ¢ cada bairro de Jodo Pessoa também, as pracas compdem cada rota. No

Quadro 2 a seguir estdo separadas todas as rotas da capital e regido metropolitana:

Quadro 2 - Rotas da capital e regides metropolitanas

Fonte: Elaborac¢do propria

ROTA DE CABEDELO ROTA DO CENTRO ROTA DO VALENTINA
MUSSURE/JP ALTO DO CEU/JP BARRA DE GRAMAME/JP
ALT. CABO BRANCO/JP ALTO DO MATEUS/JP COSTA DO SOL/JP
AEROCLUB/JP BAYEUX/JP COSTA E SILVA/JP
BESSA/JP CENTRO/JP CUIA/JP
BRISAMAR/JP ESTADOS/JP ERNANI SATIRO/JP
CABO BRANCO/JP EXPEDICIONARIOS/JP ERNESTO GEISEL/JP
JARDIM OCEANIA/JP ILHA DO BISPO/JP ESPLANADA/JP
JOAO AGRIPINO/JP IPES/JP FUNCIONARIOS (1 A4)/JP
MANAIRA/JP JARDIM 13 MAIO/JP GRAMAME/JP
MIRAMAR/JP MANDACARU/JP GROTAO/JP
SAO JOSE/JP PADRE ZE/JP JOAO PAULO 11/JP
TAMBAU/JP PEDRO GONDIM/JP MUCUMAGRO/JP
ZUMBI ROGER/JP PARATIBE/JP
CABEDELO TAMBAUZINHO/JP PLAN. DA BOA ESPERA/JP

TAMBIA/JP VALENTINA FIGUEIREDO/JP
TRINCHEIRAS/JP
VARADOURO/JP
ROTA DO CRISTO ROTA DE MANGABEIRA ROTA DE SANTA RITA
CRUZ DAS ARMAS/JP CUCAU SANTA RITA
BAIRRO DAS INDUSTRIAS/JP | AGUA FRIA/JP CRUZ DO ESPIRITO SANTO
DISTRITO INDUSTRIAL/JP ANATOLIA/JP LUCENA/JP
MUMBABA/JP BANCARIOS/JP
JAGUARIBE/JP CASTELO BRANCO/JP
JARDIM VENEZA/JP CIDADE DOS COLIBRIS/JP
OITIZEIRO/JP JARDIM CIDADE UNIVERSI/JP
RANGEL/JP JARDIM SAO PAULO /JP
CRISTO REDENTOR/JP JARDIM SAO PAULO 2/JP
VAGO/JP JOSE AMERICO /JP
TORRE/JP MANGABEIRA (1 A 8) /JP
PENHA/JP
PONTA DO SEIXAS/JP
PORTAL DO SOL/JP
ROTA DO CONDE ROTA DE SUPERMERCADOS
CONDE SUPERMERCADOS

No Quadro 3 a seguir estdo listadas todas as cidades que compdem as cinco rotas

de viagem, sdo as rotas que saem semanalmente. Nem todas as cidades sdo entregues em
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todas as semanas, algumas sao intercaladas pela distancia das principais cidades, varia de

uma carga para a outra. Ao realizar o cadastro de um novo cliente, ele ¢ vinculado a sua

praga (cidade) e com isso ¢ automaticamente vinculado a rota especifica daquela praca.

Quadro 3- Rotas de viagem

ROTA DO BREJO ROTA DO CARIRI
ALAGOA GRANDE ACAU

ALAGOA NOVA ALCANTIL

ALAGOINHA ALHANDRA

ARACAGI AMPARO PB

ARARA AROEIRAS

ARARUNA BARRA DE SANTANA
AREIA BARRA DE SAO MIGUEL
AREIAL BOA VISTA (PARAIBA)
BAIA DA TRAICAO BOQUEIRAO
BANANEIRAS CAAPORA

BARAUNA CABACEIRAS

BARRA DE SANTA ROSA CALDAS BRANDAO
BELEM CAMALAU

BORBOREMA CARAUBAS

CACIMBA DE DENTRO CATURITE

CAICARA CONGO

CAMPO DE SANTANA COXIXOLA

CAPIM FAGUNDES
CASSERENGUE GADO BRAVO

CUBATI GALANTE

CUITE GURINHEM

CUITEGI GURJAO

DAMIAO INGA

DONA INES ITABAIANA

DUAS ESTRADAS ITATUBA

ESPERANCA JURIPIRANGA

FREI MARTINHO MARI

GUARABIRA MOGEIRO

ITAPOROROCA MONTEIRO

JACARAU MULUNGU

JUAREZ TAVORA OURO VELHO

LAGOA DE DENTRO PARARI

LAGOA SECA PEDRA DE FOGO
LOGRADOURO PILAR

MAMANGUAPE PITIMBU

MARCACAO PRATA

MASSARANDUBA QUEIMADAS

MATARACA RIACHAO

MONTADAS RIACHAO DO BACAMARTE
NOVA FLORESTA RIACHAO DO POCO
NOVA PALMEIRA RIACHO DE SANTO ANTONIO
OLIVEDOS SALGADO SAO FELIX
PEDRA LAVRADA SANTA LUZIA DO CARIRI
PEDRO REGIS SANTO ANDRE

PICUI SAO DOMIGOS DO CARIRI
PILOES SAO JOAO DO CARIRI
PIRPIRITUBA SAO JOAO DO TIGRE
POCINHOS SAO JOSE DA MATA
PUXINANA SAO JOSE DOS CORDEIROS
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REMIGIO SAO JOSE DOS RAMOS
RIO TINTO SAO MIGUEL DO TAIPU
SAO SEBASTIAO L. ROCA SAO SEBASTIAO DO UMBUZEIRO
SERIDO SAPE
SERRA DA RAIZ SERRA BRANCA
SERRA REDONDA SOBRADO
SERRARIA SUME
SERTAOZINHO UMBUZEIRO
SOLANEA ZABELE
SOSSEGO ROTA DE CG
TACIMA CAMPINA GRANDE

ROTA DO PIANCO ROTA DO SERTAQO
AGUA BRANCA APARECIDA
AGUIAR BELEM DO BREJO DO CRUZ
AREIA DE BARAUNAS BOM JESUS
ASSUNCAO BOM SUCESSO (PB)
BOA VENTURA BONITO DE SANTA FE
CACIMBA DE AREIA BREJO DO CRUZ
CACIMBAS BREJO DOS SANTOS
CATINGUEIRA CACHOEIRAS DOS INDIOS
CONCEICAO CAJAZEIRAS
DESTERRO CAJAZEIRINHAS
DIAMANTE CATOLE DO ROCHA
EMAS CATOLE DO ROCHA
IBIARA CONDADO PB
IGARACY COREMAS
IMACULADA JERICO
ITAPORANGA JOCA CLAUDINO
JUAZEIRINHO LAGOA
JUNCO DO SERIDO LASTRO
JURU MALTA
LIVRAMENTO MARIZOPOLIS
MAE D AGUA MONTE HOREBE
MANAIRA NAZAREZINHO
MATUREIA PAULISTA PB
NOVA OLINDA POCO DE JOSE MOURA
OLHO D' AGUA POMBAL
PATOS QUIXABA
PEDRA BRANCA RIACHO DOS CAVALOS
PIANCO SANTA CRUZ PB
PRINCESA ISABEL SANTA GERTRUDES
SALGADINHO(PB) SANTA HELENA
SANTA INES SAO BENTINHO
SANTA LUZIA SAO BENTO
SANTA TEREZINHA SAO BENTO DE POMBAL
SANTANA DE MANGUEIRA SAO FRANCISCO
SANTANA DOS GARROTES SAO J. LAGOA TAPADA
SAO JOSE DA CAIANA SAO JOAO DO RIO DO PEIXE
SAO JOSE DE ESPINHARAS SAO JOSE PIRANHAS
SAO JOSE DO BOMFIM SOUSA
SAO JOSE DO SABUGI TRIUNFO/PB
SAO MAMEDE UIRAUNA
SERRA GRANDE VIEIROPOLIS
SOLEDADE VISTA SERRANA
TAPEROA
TAVARES
TEIXEIRA

Fonte: Elaboragdo propria
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O Entrevistado 3 comenta que as rotas sao montadas pensando na quantidade de
quilometros que serd percorrida, o peso e a cubagem do veiculo. Sobre o sequenciamento
das entregas, na capital é observado onde estd o maior volume de entregas e o motorista
¢ enviado para comegar as entregas por 14, dessa forma, caso ocorra algum problema
durante o dia, a maior parte das entregas tera sido feita. Nas rotas de viagem o processo
¢ um pouco diferente, pois sOs € possivel afirmar as cidades que serdo entregues na sexta
apos o encerramento do horario dos vendedores, nesse momento entram outras questoes
além das que sdo pensadas na capital, como a quantidade de entregas, a quantidade de

cidades, se existe algum cliente maior que cause atrasos.

Existem cinco rotas de viagem, mas semanalmente sdo enviados seis caminhdes, o
caminhdo extra ¢ uma rota que ¢ montada com o que excedeu as entregas das rotas
principais; serve também como suporte aos outros motoristas, ¢ uma carga menor para
que seja terminada antes do fim da semana e possa compensar o atraso de algum outro
veiculo. Outro dado importante sobre a montagem de cargas das rotas de viagem ¢ que a
rota dos primeiros dias sdo as mais distantes para que no fim da semana o motorista esteja
entregando os clientes mais proximos a empresa; dessa forma caso aconteca algum
imprevisto e falte entregar alguns pedidos serdo de clientes proximos e mais faceis de

resolver.

A montagem de rotas de viagem € um processo mais lento do que as da capital,
onde as rotas sdo montadas para um dia de entregas, mas as de viagem sdo rotas
programadas para cinco dias direto no interior do estado. Entdo esse processo nao ¢ feito
apenas pelo faturista, ele comeca a roteirizar as cargas mas aguarda o auxilio do gerente
administrativo ou do supervisor logistico. Existem cinco rotas de viagem, como ja
mencionado, mas hoje sdo enviados seis caminhdes para viagem, o sexto sendo uma rota
extra, com as entregas que seriam inviaveis de irem nas suas rotas fixas. Além disso, ¢
um veiculo que sai sempre com as entregas mais pesadas retirando o peso dos outros
caminhdes, mas também serve de apoio a algum motorista que nao conseguiu realizar

todas as entregas até o fim da semana.

Apos todos os processos estarem finalizados, faturamento concluido, comega o
carregamento dos veiculos. Ao finalizar o faturamento ¢ gerado um relatério de entregas,
o encarregado do carregamento chamard cada pedido, dizer se ¢ atacado ou varejo e
quantos volumes sdo, enquanto isso os ajudantes vao colocando as mercadorias chamadas
dentro dos veiculos. Esse relatorio sai invertido, ou seja, a primeira mercadoria a entrar ¢
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a ultima entrega a ser feita e a ultima a entrar no veiculo ¢ a primeira entrega ser feita.
Cada pedido possui uma numeracao de 10 digitos que ¢ chamado durante o carregamento,
por ser muito extenso geralmente sdo chamados os quatro ultimos digitos, o que pode
causar erros no caso de pedidos com numeracdes finais iguais, foi relatado que esse erro

j& ocorreu outras vezes.

Antes do aumento na equipe de vendas as entregas na capital saiam com um prazo
de 24h/36h, todos os pedidos que chegavam até¢ 12h (horario fixo do corte) saiam para
serem entregues no dia seguinte e tudo que chegava no periodo da tarde sairia no segundo
dia; por exemplo: tudo que chegava até as 12h da segunda-feira saia para entrega na terca-
feira, o que chegava no periodo da tarde sairia na quarta-feira. O que ja estava se tornando
um problema, pois todo dia os veiculos da empresa rodavam a grande Jodo Pessoa inteira;
mas com a divisao de Pastas esse problema se intensificou, pois na segunda o vendedor
da Pasta A digitava pedido de um cliente X, enquanto o vendedor da Pasta B estava no
cliente Y, na terca-feira eles invertiam as rotas e visitavam o mesmo cliente que o outro

visitou no dia anterior.

Isso significava que a empresa estava enviando o motorista para fazer entrega no
mesmo cliente duas vezes na semana, gerando um custo muito alto para empresa e nao
estava conseguindo realizar todas as entregas. Pensando nisso foi montado um
cronograma de entregas, onde foram definidas quais rotas sairiam diariamente, como ¢

descrito no Quadro 4 a seguir.

Quadro 4 - Cronograma de entregas da Capital e regides metropolitanas

Segunda-feira

Terca-feira

Quarta-feira

Quinta-feira

Sexta-feira

Cabedelo Cristo Conde Cabedelo Cristo
Centro Mangabeira Supermercados Centro Mangabeira
Valentina Santa Rita Reentregas Valentina Santa Rita

Fonte: Elaborac¢do propria

A partir desse cronograma os vendedores podem dar uma previsdo de quando a
mercadoria chegard no cliente, podem organizar seus roteiros de forma a encaixar com a
logistica. Um dos problemas relatados nas entrevistas que envolvem a area comercial ¢
justamente a falta de organizag@o do roteiro da equipe de vendas, que por diversas vezes
estd em desacordo com o cronograma da logistica, vendedores que digitam pedidos fora
de rota ou depois do horario de corte. Em determinado momento o Entrevistado 1 comenta

que “outra dificuldade ¢ que o comercial primeiro realiza a venda e depois questiona se a
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logistica consegue entregar, acho que deveria ser ao contrario, questionar primeiro se a
logistica consegue entregar naquela semana para ai sim ser digitado o pedido”. 1:10

(46:46). (Problemas com o comercial, 5 de abril de 2022).

A falta de alinhamento entre os setores da logistica e do comercial pode gerar
problemas e causar atritos desnecessarios entre o cliente (que pode ter ficado sem a
mercadoria que o vendedor disse que seria entregue) e a distribuidora (por nao ter
conseguido entregar no prazo definido pelo vendedor). Essa costuma ser uma reclamagao
recorrente na logistica, por diversas vezes atrapalhar a programacao que foi feita. Outros
problemas relatados ligados ao comercial foram em relagdo a problemas com os clientes,
a programacao da previsdo de entrega ¢ passada, mas diversas vezes o motorista chega
no cliente para realizar a entrega e ele ndo se programou para receber, relata estar sem
dinheiro ou diz que ndo pode receber naquele dia, essas entregas ficam para reentrega,
entdo o motorista vai precisar passar novamente naqueles clientes outro dia, atrapalhando

a programagao dos dias seguintes.

A Souza Distribuidora atende clientes desde o pequeno varejo até grandes atacados
(supermercados, bombonieres), cada cliente com uma forma de recebimento diferente,
entdao o tempo de entrega em cada cliente varia muito. Segundo relatado pelo Entrevistado
2 no pequeno varejo o motorista pode realizar a entrega em 15 minutos, enquanto em um
supermercado ele pode passar o dia inteiro para conseguir realizar aquela entrega.
Observaram que as entregas em supermercados geravam um grande problema de atraso,

por ndo haver previsdo nenhuma de em quanto tempo a entrega poderia ser realizada.

A necessidade de um dia para entregas s6 de supermercados surgiu pela
demora que alguns supermercados tém de receber a mercadoria, outro
problema que vem surgindo € que supermercados menores s6 aceitam receber
mercadoria com nosso promotor na loja, pois querem que o promotor va ja
arrumando a mercadoria nas prateleiras, mas ¢ inviavel eu ter um promotor
andando junto com o nosso veiculo. 2:6 (25:25). Entrevistado 2 (Problemas
com o comercial, 5 de abril de 2022).

Estava sendo inviavel enviar as entregas de supermercados junto com as do
pequeno varejo, justamente por isso foi criado uma rota de entregas apenas para
supermercados, toda quarta-feira todos os carros da casa estdo disponiveis para as
entregas de supermercados. Mesmo existindo um dia especifico para essas entregas nos
outros dias ¢ feita a contratacdo de agregados (motoristas/veiculos terceirizados para as

entregas) para realizar as entregas durante a semana, o Entrevistado 2 comentou que quase
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todos os dias ¢ feita a contratagdo de, pelo menos, um agregado para dar suporte e realizar

as entregas de clientes maiores.

A demanda aumentou de forma consideravel nos ultimos anos, fazendo com que
mesmo com a contratacdo de agregados as entregas estavam se acumulando. Com o
aumento da equipe de vendas foi realizada uma previsao do aumento das vendas, mas a
realidade superou as expectativas, o crescimento foi maior do que o previsto € isso causou
um problema para a equipe logistica que nao estava preparada para isso. Um problema
que estava surgindo era a falta de ajudantes de entrega, a organizagdo conseguia realizar
a contratacdo de agregados (caminhdes extras para auxiliar a entregar todos os pedidos
que chegam) mas faltava algum funcionario da organizagdo que auxiliasse. Pensando
nisso, recentemente estd sendo realizada a contratacdo de seis intermitentes,
possibilitando assim a contratagdo de mais veiculos agregados para suprir a falta de

veiculos proprios.

A frota da organizagdo ¢ composta hoje por 6 caminhdes (rotas de viagem) e 4
kombis (rotas da capital), quando perguntados se a frota ¢ suficiente para a demanda a
resposta ¢ unanime que nao, hoje a logistica estd sempre no limite para conseguir dar
conta de tudo. Em relagdo a isso o Entrevistado 2 diz que “venda ¢ uma coisa muito dificil
de prever, ano passado quando fizemos a compra de 3 caminhdes comeg¢amos a equilibrar
as entregas, mas com a entrada de um novo fornecedor em dezembro descontrolou

novamente”. 2:13 (35:35). (Frota insuficiente, 5 de abril de 2022).

Todos os veiculos da organizagao rodam muito diariamente, isso causa um desgaste
maior em cada um deles, um problema recorrente ¢ a quebra de pecas. Ao quebrar algum
veiculo que roda na capital, apesar do prejuizo ¢ mais rapido o conserto, mas quando
quebra um que esteja em rota de viagem o problema ¢ maior, pois precisa haver o
deslocamento de algum mecanico que possa tentar resolver o problema ou a contratagao
de um reboque que traga o veiculo de volta para Jodo Pessoa. Além dos custos do
conserto, a quebra causa um atraso nas entregas, pois o motorista ndo vai conseguir

finalizar as entregas rota até que o veiculo esteja pronto.

Um dos problemas relatados por todos os entrevistados foi a perda de canhoto pelo
motorista, o que ¢ um problema sério e que pode acarretar problemas fiscais € no
financeiro. Um canhoto perdido gera um retrabalho do motorista precisar ir novamente

no cliente para pegar novamente a assinatura, isso tira o motorista da sua rota para

51



conseguir resolver um problema. Com esse problema entra a questao do sistema utilizado
pela organizacdo, existe uma func¢iao no Fusion DMS onde o motorista envia uma foto do
canhoto assinado assim que conclui a entrega do pedido, a utilizagdo dessa funcionalidade
reduziria os danos no caso da perda do canhoto fisico, pois existiria a confirmagao digital
de que a entrega foi realizada. Mas segundo a gestdo, essa fung¢ao nao faz parte do plano

da organizag¢do e no momento ¢ um custo elevado para ser contratado.

Quando perguntados sobre o sistema, todos afirmaram que o Fusion DMS ¢
completo e supre todas as necessidades da organizacao; um dos maiores problemas em
relacdo a ele hoje ¢ a falta de treinamento, a pessoa que usa hoje € o faturista e ele ndo
recebeu nenhum treinamento completo para a utilizagdo do software, sabendo apenas o
basico para desempenhar sua funcao. Além disso, o sistema fornece um acompanhamento
em tempo real das rotas de entregas, existem fungdes de acompanhamento e
monitoramento completos que se bem utilizados poderiam contribuir para a melhor
organizacao da logistica e na preveng¢do de problemas, mas nao existe hoje uma pessoa
que possa fazer esse acompanhamento, seria necessario alguém especifico apenas para

realizar essas ferramentas.

Outro problema que vem se intensificando com o aumento das vendas ¢ a falta de
espaco fisico na area da expedicdo, todo pedido separado precisa ser armazenado nos
paletes corretos até o carregamento, mas o espago hoje nao ¢ suficiente para separacao de
todos os pedidos que chegam diariamente. Além da separagdo que acontece diariamente,
existe também a descarga de fornecedores, entdo ¢ necessario espago para as mercadorias
separadas e espaco para conferéncia da mercadoria que chega até que ela possa ser
armazenada corretamente no estoque. A falta de espago faz com que rotas de viagem
deixem para serem separadas no final da semana, evitando que ocupe espaco a semana

inteira, como foi explicado durante a entrevista:

Essa falta de espaco acarreta outro problema interno, que ¢ a questdo da
separagao, hoje ¢€ sacrificada uma rota (a do brejo) que deixamos para separar
toda na sexta-feira, justamente pela falta de espago para armazenar a
mercadoria separada durante a semana. Além dessa, todas as rotas de viagem
véo ficando para serem prioridade mais no final da semana, pela falta de
espago. 1:11 (43:43). Entrevistado 1 (Espago fisico, 5 de abril de 2022).

Esse atraso na separacao causado pela falta de espaco na expedigdo também acarreta
problemas no carregamento, porque a equipe nao consegue movimentar a mercadoria. O
Entrevistado 2 comentou que em uma sexta-feira tentou realizar o carregamento de 3

veiculos a0 mesmo tempo, mas percebeu que era inviavel, pois ndo existia espaco
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suficiente para isso € um carregamento atrapalhava o outro. Durante a semana sdo
carregados 4-5 kombis diariamente com média de 40 minutos cada, mas na sexta-feira e
no sabado sdo carregados 12 veiculos (kombis e caminhdes) que podem demorar até 2

horas cada.

A distribuidora trabalha hoje com 17 fornecedores diferentes, uma questdo citada é
o atraso nas entregas desses fornecedores e a falta de produtos que possuem um grande
giro. A falta produto que algum cliente gostaria de comprar o vendedor precisara digitar
um segundo pedido quando enfim essa mercadoria chegar na empresa, isso gera uma
segunda entrega que ndo seria necessaria. O Entrevistado 2 afirmou que o comprador
busca manter um estoque médio de 60 dias (variando por questdes de validade e prazo de
pagamento concedidos pelo fornecedor), mesmo com essa medida de prevengao ocorre a
falta de mercadorias. Este dado confirma o que Coimbra (2005) concluiu em um estudo

de caso que um dos principais fatores para atrasos logisticos ¢ o atraso de fornecedores.

O Quadro 5 a seguir mostra um resumo dos problemas encontrados:

Quadro 5 - Principais problemas apontados pelos entrevistados

Principais problemas identificados Setores relacionados aos problemas

Aumento da demanda além do esperado Comercial, gestores

Rota dos vendedores em desacordo com o cronograma de | Comercial

entregas da logistica

Pedidos digitados fora de rota Comercial

Dois vendedores digitando pedido no mesmo cliente em dias | Comercial

diferentes

Clientes sem dinheiro ou que ndo querem receber naquele dia | Comercial

Supermercados que s6 aceitam receber com promotor em loja | Comercial

Erros durante a separagao

Equipe de separagdo

Erros durante o agrupamento de paletes

Equipe de separagdo

Erros no carregamento

Equipe de carregamento

Perda de canhotos Motoristas
Quebra de veiculos Gestores
Falta de treinamento do Fusion Gestores
Espaco fisico insuficiente na expedigdo Gestores
Atraso na entrega dos fornecedores Fornecedores

Maio de obra insuficiente

Departamento pessoal e gestores

Frota insuficiente

Gestores

Fonte: Elaboragdo propria
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Os dados apontados no Quadro 5 identificam os principais problemas citados
durante as entrevistas, que foram sendo apontados e relacionados aos setores
responsaveis. E possivel confirmar que diversos setores sdo parte do problema, podem
gerar problemas que causem atrasos nas entregas, como Pozo (2019) afirma quando diz

que a logistica permite a integracao de varios setores para melhor atender cada cliente.

Por fim, para complementar a analise das entrevistas foi criada uma Nuvem de
Palavras, como ¢ observado na Figura 5 a seguir, que ¢ uma ferramenta de visualiza¢ao

da unido de todas as entrevistas, onde se pode ver as palavras que mais se repetiram.

Figura 5 - Nuvem de Palavras

faturamento
monitoramento Capita|

frota previsio atraso estoque
organizagao viag em equipe

prazo ; pedldo mercadoria "~ ajudante
veiculo carga €SPaco

sistema (S ntreg dS.. carregamento
semanda  fusio supermercados Cliente '99stica

rota 1 otorista e

controle
problemas ralete

Fonte: Elaboragdo propria

Observa-se que varias palavras importantes para esta pesquisa foram utilizadas
diversas vezes pelos entrevistados, isso permite que a organizacdo possa visualizar os
termos que sdo recorrentes na fala de seus funciondrios. As cinco palavras mais
mencionadas foram: Entregas (55 vezes), Rota (47 vezes), Mercadoria (35 vezes),
Motorista (34 vezes) e Pedido (34 vezes). Além de outras palavras que aparecem na

nuvem e vao formando o pensamento de tudo o que foi falado nas entrevistas.

Por fim, pode-se concluir que diversos fatores influenciam para que ocorram atrasos
nas entregas, desde grandes a pequenas questdes, em varios setores da organizacao.
Alguns podem ser melhorados com mudangas nas atividades, melhoria dos processos €
capacitagdo de pessoas; outros sdo de responsabilidade dos gestores, melhorias
complexas e que um alto custo que precisam ser melhores estudadas a fim de saber se sdo

vidveis ou ndo para a organizagao.
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4.3. ANALISE DOS QUESTIONARIOS

Ao aplicar um questionario € necessario coletar determinados dados em relagao ao
perfil das pessoas que responderam. Dados que podem melhor direcionar o autor da
pesquisa a compreender algumas das informagdes coletadas e sugerir melhorias
especificas que se adequem aquele publico-alvo especificamente. Na Figura 6 a seguir

estado demonstrados graficamente os dados sociodemograficos coletados:

Figura 6- Dados Sociodemograficos

Faixa etaria Geénero
Entre 30 e 39 anos
33% 100%
Entre 40 e 49 anos FEMININO
67% . A MASCULINO
A partir dos 50
anos
Escolaridade Tempo de empresa
Entre 1 e 6 meses
Ensino 16%
fundamental Entre 7 meses e 1
50 L . Ensino médio allQ
NE 50% 17% Entre 1 e 5 anos

67%

Ensino superior : -
Acima de 5 anos

Fonte: Elaboragdo propria

Como mostrado na Figura 6, todos os entrevistados estdo acima dos 40 anos, 67%
com até 49 anos e os outros 33% acima dos 50 anos. Todos 0s supervisores sao 0 sexo
masculino, onde 50% possuem até o ensino médio completo e os outros 50% possuem
ensino superior completo. Sobre o tempo de empresa de cada um deles, 67% dos

entrevistados ja estdo na empresa a mais de um ano.

O questionario foi aplicado aos Supervisores de Vendas buscando avaliar a
percepcao deles com o funcionamento da logistica de entregas. Os primeiros a sofrerem
os impactos em problemas logisticos sdo do setor comercial, ndo apenas na remuneragao
que depende do alcance de metas, mas também por serem os primeiros a receberem
reclamacdes dos clientes. Com base nisso, foi criado um questionario simples com oito

perguntas fechadas, onde as respostas possuiam a seguinte escala: 1 - Concordo
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Totalmente / 2 - Concordo Parcialmente / 3 - Nem Concordo nem discordo / 4 - Discordo

Parcialmente / 5 - Discordo Totalmente.

Na Figura 7 € possivel observar os resultados das primeiras cinco perguntas do
questionario, que se referem aos servicos prestados pela equipe logistica da organizagao

€ a comunicagdo entre as equipes.

Figura 7 - Resultados questionario 1

A logistica cumpre com a pontualidade de entrega? 1

A equipe de vendas € previamente informada acerca
dos atrasos nas entregas?

Ocorrem erros na entrega de seus pedidos como falta 1
de mercadoria, inversdo de produtos ou mercadoria 2
avariada?

Ha uma boa comunicagio entre a equipe de vendas e
a equipe logistica?

A equipe de logistica € rapida na resposta e resolugdo
de problemas quando solicitada?

Concordo totalmente Concordo parcialmente Nem concordo nem discordo

Discordo parcialmente Discordo totalmente

Fonte: Elaborac¢do propria
Quando questionados sobre a pontualidade da logistica com as entregas, existe uma
divisdo nas respostas onde 50% concordaram (variando entre totalmente e parcialmente)
com a afirmacdo, 33% discordaram parcialmente e 17% ndo concordam nem discordam.
Em relacdo a comunicagdo sobre os atrasos, ocorreu novamente uma divisao nas

respostas, 67% se abstiveram de afirmar algo e o restante se dividiu entre concordar
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totalmente e discordar totalmente, essa divisao nas respostas torna questionavel se existe
realmente esse aviso prévio para a equipe de vendas como um todo ou se apenas parte
dela estd sendo informada. Sobre a ocorréncia de erros nas entregas, 50% afirmam que
ocorrem erros (entre totalmente e parcialmente), 33% se abstiveram da resposta e 17%

discordaram totalmente da existéncia de erros.

Sobre a boa comunicacido entre equipe de vendas e equipe logistica 50% dos
questionados responderam que nem concordam nem discordam. 33% concordaram
parcialmente e 17% discordaram parcialmente; metade dos supervisores preferiu manter
uma resposta neutra. Em relacdo a agilidade na resolug¢@o de problemas novamente 50%
ndo concordam nem discordam, 33% concordaram parcialmente e 17% discordaram
totalmente; essa falta de resposta € preocupante, pois dificulta a leitura dos dados, torna

dificil analisar a rapidez ou lentidao na resolugdo de problemas.

Os dados extraidos das questdes acima podem indicar que existem uma divisao nas
respostas, alguns supervisores possuem uma boa percepcdo acerca das atividades
realizadas pela equipe logistica, na mesma propor¢ao que outros acreditam que existem
melhorias a serem feitas (por discordarem de alguma afirmagdo). Em todas as questdes
existia a0 menos um supervisor que respondeu que nem concorda nem discorda, tornando
dificil realizar uma andlise conclusiva, mas que pode significar que essas pessoas nao
possuem tempo suficiente na organizagdo para ter uma ideia formada sobre o assunto.
Uma possivel melhoria poderia ser feita na comunicagao entre departamentos e agilidade
nos processos, o que pode significar que nas diferentes areas da Paraiba estejam

acontecendo problemas diferentes.

Na Figura 8, presente na pagina a seguir, estdo representadas as respostas das
ultimas trés perguntas do questionario, que se referem a adequacao dos roteiros (tanto o
da equipe de vendas como o cronograma da logistica) e, por fim, sobre a satisfagdo com

a logistica de entregas.

A sexta pergunta se refere ao roteiro dos vendedores, se a programagao esta em
acordo com o cronograma montado pela logistica, de forma a evitar possiveis pedidos
fora de rota e que gerem problemas depois; 67% concordaram totalmente que estava sim
em acordo com a logistica, 17% ndo afirmaram nada e 16% discordaram totalmente da
organizacao dos roteiros de sua equipe. A pergunta seguinte € referente as rotas definidas

pela logistica, se elas suprem a demanda das equipes, houve uma divisao nas respostas,
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onde 50% concordaram (variando entre totalmente e parcialmente), 17% sem afirmagdo

e 33% discordaram totalmente.

Figura 8 - Resultados questionario 2

Sua rota esta adequada aos dias de entrega de cada
cidade/bairro estabelecidos para entregas?

. . 2
As rotas de entrega pré-estabelecidas suprem as 1
necessidades da sua rota?
2
2
L . . 2
Esta satisfeito com os servigos prestados pela equipe |
logistica da Souza Distribuidora?
1
Concordo totalmente Concordo parcialmente Nem concordo nem discordo

Discordo parcialmente Discordo totalmente

Fonte: Elaboragdo propria
Por fim, quando questionados se estdo satisfeitos com os servigos prestados, a
maioria (67%) afirmou estarem satisfeitos (totalmente e parcialmente), 17% se
abstiveram e 16% discordaram totalmente; entendesse que mesmo possuindo algumas

ressalvas a maioria esta satisfeita.

E possivel perceber que muitas das respostas foram neutras, esse fato pode ser
explicado por alguns dos supervisores serem novos na organizagdo, entdo nao possuem
experiéncia suficiente com a organizacao para ter uma ideia formada. O intuito principal
deste questionario era compreender como o comercial analisa o setor logistico, qual seu
grau de satisfagdo. O questiondrio foi aplicado de forma andnima, entdo nao se pode
afirmar quais supervisores estao mais satisfeitos e quais nao estao, mas € possivel afirmar
que muitos deles possuem certas ressalvas e pontos que podem ser discutidos

futuramente.

58



Quando questionados se a rota dos vendedores estd em concordancia com o
cronograma da logistica a maioria concordou totalmente, esta informacdo entra em
desacordo com o que foi relatado durante as entrevistas, ondem afirmam que existem
diversos problemas por vendedores digitarem pedidos em bairros/cidades que nao sao os
das rotas que irdo sair. J& em relagcdo a logistica suprir a demanda com a previsao de
entregas, metade discordou, pode-se afirmar que as rotas estabelecidas ndo sdo suficientes
para a demanda do comercial. Por fim, em relacdo a satisfacdo, a maioria concorda
(parcialmente ou totalmente), que mesmo com diversos problemas ainda assim o

comercial esta satisfeito com a logistica.

No entanto, apesar dos dados encontrados, a amostra utilizada para esta pesquisa
foi pequena e alguns preferiram manter respostas neutras em boa parte das perguntas.
Seria necessaria uma amostra maior de funcionarios da area comercial para conseguir
obter dados mais concretos e analisar melhor as percepgdes acerca da logistica da

organizacao.

4.4. RECOMENDACOES E SUGESTOES DE MELHORIAS
O foco principal desta pesquisa foi identificar os principais motivos que causam
problemas de atrasos nas entregas, durante a pesquisa foram encontradas diversas

questdes a serem analisadas pela organiza¢do em questdo.

Algumas sugestoes de melhorias com menor custo seriam: a capacitacdo dos
funciondrios com treinamentos do sistema utilizado, repescagem de processos que ja
realizam reafirmando a maneira correta de realizar cada atividade € como evitar erros;
buscar métodos preventivos € manutengdo mais frequente de veiculos a fim de evitar
problemas maiores e que demorem mais para serem resolvidos; melhorar a comunicagao
entre os setores, principalmente comercial e logisticos; reorganizar os roteiros dos

vendedores, adaptando-os ao cronograma de entregas.

Alguns dos problemas listados possuem resolugdes com um custo elevado a
organizagdo, como: aumento da area de expedicdo, uma obra com alto custo, mas pode-
se buscar maneiras de otimizar o espago que ja existe; compra de mais veiculos para a
frota da organizacdo, para suprir a demanda e evitar a necessidade de contratagdo de
agregados; contratagdo de novos funcionarios, uma pessoa especifica para o controle e

monitoramento do Fusion DMS, aumento da equipe de separacdo; contratacdo da
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ferramenta de anexar o canhoto no sistema, nesse caso uma op¢ao que poderia ser pensada

¢ o0 motorista tirar uma foto com o celular da empresa no ato da entrega e enviar por e-

mail ou outro meio de comunica¢do da organizagdo para algum responsavel, mesmo que

nao seja o ideal, ¢ uma forma de diminuir os problemas causados pela perda de canhotos.

Como pode ser descrito no Quadro 6 a seguir, utilizando a ferramenta SW2H, as

sugestoes de um plano de agdes para o que foi levantado a partir das entrevistas e

questionarios aplicados. O SW2H ¢ uma ferramenta com 7 perguntas que nortearao o que

deve ser deve como deve ser realizado, onde ¢ possivel mostrar de forma simples as

possiveis solugdes a serem aplicadas. Neto et al. (2018, p. 279) afirma que a principal

“vantagem dessa ferramenta ¢ organizar e definir claramente como serdo realizadas as

acoes, por que, por quem, quando, onde e quanto custara para a empresa’.

Quadro 6 - Sugestdes de melhorias

What Where Why Who When How How
Much
(O que?) (Quem) (Onde) (Por que) | (Quando) (Como)
(Quanto)
Capacitagd | Técnico do | Online, por | Capacitar A partir de | O técnico | Sem custos
0 e | Fusion chamada 0s junho/2022 | explicando e
treinament de video funcionari auxiliando  no
0 no 0s na uso da
sistema utilizacdo ferramenta
do sistema
Repescage | Supervisor | Na Para A partir de | Uma  reuni@o | Sem custos
m dos | logistico organiza¢d | relembrar a | junho/2022 | com todos os
processos o forma funcionarios que
correta de realizam alguma
realizar atividade
cada passo propensa a erros
do e realizar as
processo atividades
evidenciando a
maneira correta
Prevengdo | Gestdo Oficina Para A partir de | Firmando Ira wvariar
e diminuir junho/2022 | contrato  com | dependend
manutenca problemas uma oficina de | o da mao
0 de de quebra confianca que | de obra e
veiculos de veiculos realize valor das
manuten¢ao pecas
preventiva
Melhorar Equipe do | Reunides Para A partir de | Os responsaveis | Sem custos
comunica¢ | comerciale | online ou | melhorar a | junho/2022 | de cada
40  entre | equipe presenciais | comunicag departamento se
comercial e | logistica 3o interna e responsabilizam
logistica evitar erros por manter o
por falta de dialogo com o
outro, reuniodes
para tratar as
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integragao questoes
dos setores necessarias
Reorganiza | Gerente No sistema | Reduzir A partir de | Analisando o | Sem custos
r roteiros | comercia, | Winthor problemas | junho/2022 | cronograma de
dos supervisor com entregas e a area
vendedores | es e pedidos atendida por
assistente fora de rota cada vendedor
de vendas
Aumento Gestores Area  de | Aumentar | A partir de | Realizando Ira variar
da area da expedicdo | a darea de | junho/2022 | obras dentro da | dependend
expedigdo movimenta organizacgio o da mio
¢do da de obra e
mercadoria valor do
material
Compra de | Gestores Concessio | Aumentar | A partir de | Analisando Ira
veiculos narias a frota junho/2022 | quantos veiculos | depender
sdo necessariose | do tipo de
avaliar o custo — | veiculo
beneficio da | (Kombi,
compra caminhado,
van)
Contratacd | Gestores, Na Suprir  a | A partir de | Analisar quantas | Ira
o de novos | departame | organizacd | falta de | junho/2022 | pessoas sdo | depender
funcionari | nto pessoal | o pessoal nos necessarias em | da fungdo e
0s departame casa setor do salario
ntos
Incluir  a | Gestores Fusion Reduzir o | A partir de | Realizar a|lIra
opcdo de impacto da | junho/2022 | compra da | depender
fotos de perda de ferramenta com | do custo de
canhoto no canhotos a empresa que | adicionar
pacote do disponibiliza o | essa fungdo
Fusion Fusion
Tirar fotos | Motoristas | No Reduzir o | A partir de | Treinar os | Sem custos
dos e ajudantes | aparelho impacto da | junho/2022 | motoristas /
canhotos e celular perda de ajudantes a tirar
salvar em canhotos foto legivel do
nuvem ou canhoto e anexar
enviar por em alguma
algum ferramenta  de
meio  de nuvem ou enviar
comunicag por meios como
a0 Telegram,
WhatsApp

Fonte: Elabora¢do propria

As solucdes apresentadas envolvem os diversos setores da organizacdo, com
propostas de treinamento da equipe, melhorias na comunicacdo entre os setores,
contratacdo de novos funcionarios, compra de veiculos e aumento na area de expedi¢do
da distribuidora. Algumas das solugdes podem possuir um elevado custo a organizagao
(como compra de veiculos, obras, contratagdes, entre outros) € que precisam ser melhores

analisadas pelos gestores, se tais custos compensam as melhorias. No entanto, outras nao
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gerardo nenhum custo a organizagdo (treinamentos, comunicagdo melhor, fotos dos
canhotos na nuvem, entre outros), além do tempo dispensado para realizar tais processos,
podem ser aplicadas a qualquer momento e ja conseguiriam trazer resultados. Além disso,
serd necessario um controle € monitoramento de tudo que for implementado, avaliando
assim as mudangas decorrentes do que foi proposto, bem como analisar se as agdes estao

acontecendo de maneira correta e se existe a necessidade de mudangas.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Ao falar sobre logistica Bowersox et al. (2014) comentam que ¢ um trabalho sem
fim, todos os dias, todas as horas, o ano inteiro ela se preocupa em como levar os bens e
servicos onde sao solicitados no momento certo; além disso ressaltam que a pressao por
parte do consumidor ¢ enorme que cada vez que fizer um pedido seja entregue
pontualmente e sem erros, independentemente do quao sobrecarregada a logistica esteja,

ndo existe uma tolerancia com falhas.

Dias (2022, p. 6) afirma que “investir em logistica ¢ uma forma de conciliar maior
eficiéncia, produtividade e rentabilidade”, afirma ainda que os custos logisticos podem
chegar em até¢ 12% do faturamento, mas muitas organizagdes ndo veem esse alto custo
como despesa, mas como um investimento. A cobranca em relacdo aos processos
logisticos € global, com o avango da internet, os consumidores se tornaram cada vez mais
imediatistas, o autor afirma que ¢ fundamental para a sobrevivéncia de qualquer negdcio

suprir as expectativas de seu publico.

A logistica vem se reinventando nas ultimas décadas, evoluindo junto com o
mundo, buscando se transformar no que seu cliente espera que ela seja. Mesmo com seus
esforcos, nao existem processos logisticos perfeitos, havera sempre algo a ser melhorado,
novas atividades a serem incrementadas, o mercado esta em constante evolucdo ¢ a
preocupacao da logistica ¢ ser mutavel assim como ele, conseguir se adaptar as diversas

mudangas.

No presente estudo foi possivel identificar diversos pontos a serem melhorados na
organizagdo em questdo, mas também ¢ possivel observar que os gestores entendem suas
limitagdes hoje e buscam formas eficientes de eliminar os erros e os pontos fracos em
seus processos. E um processo longo, com um grande investimento, mas que torna a
empresa cada vez mais competitiva no mercado. Como mencionado nas entrevistas que
nos ultimos anos a organizagao conquistou nos fornecedores importantes e que trouxeram

uma expansao significativa para a distribuidora.

Com base nos dados analisados foi possivel observar que a distribuidora como um
todo faz parte do processo, a logistica ndo funciona por si s0, ¢ necessario haver uma
integracdo entre os diversos setores, comunicagdo ¢ parte fundamental de qualquer agdo

realizada.
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Um dos objetivos desta pesquisa era identificar os gargalos nos processos, as
entrevistas e os questionarios aplicados possibilitaram compreender e identificar os erros
que existem hoje na organizacdo, quais setores podem ser responsabilizados e também
projetar recomendacdes que possam gerar melhorias. Durante a pesquisa foi possivel

compreender de forma pratica o que foi descrito pela literatura da area.

Houve uma limitacdo acerca da aplicagdo do questiondrio com os vendedores da
organizacao, por questdes da propria distribuidora; inicialmente iria ser aplicado com os
49 vendedores e os 6 supervisores, mas s6 pode ser aplicado com os supervisores o que

pode ter diminuido a avaliacdo correta acerca da percepg¢do da equipe de vendas.

Por fim, este estudo pode ser utilizado como base em casos de outras distribuidoras
que possuam as mesmas dificuldades encontradas. Como sugestdo de trabalhos futuros,
pode-se buscar aprofundar o estudo de outros problemas que nao foram encontrados, além
de buscar compreender os custos que envolvem toda a logistica da organizagao e

identificar melhorias que se adequem melhor.
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APENDICE A — Questionario aplicado com os supervisores

Satisfaciio da equipe de vendas com a logistica de entrega da Souza Distribuidora

Ol4, desde ja agradego sua participacao! Esta pesquisa tem finalidade académica,
serd usada em meu Trabalho de Conclusdo do Curso. Serd feita de forma totalmente
andnima, ndo existindo respostas certas ou erradas, responda de acordo com a sua
percepcgao do trabalho realizado na organizacdo. Esta pesquisa tem um tempo médio
de duracao em torno de 2 minutos. Nas perguntas a seguir sera utilizada a seguinte
escala para as respostas: 1 - Concordo Totalmente /2 - Concordo Parcialmente / 3 -

Nem Concordo nem discordo / 4 - Discordo Parcialmente / 5 - Discordo Totalmente

1. A logistica cumpre com a pontualidade de entregas?

2. A equipe de vendas € previamente informada acerca dos

atrasos nas entregas?

3. Ocorrem erros na entrega de seus pedidos como falta de

mercadoria, inversdo de produtos e/ou mercadoria avariada?

4. Ha uma boa comunicagdo entre a equipe de vendas ¢ a

equipe logistica?

5. A equipe de logistica ¢ rapida na resposta e resolucdo de

problemas quando solicitada?

6. Sua rota estd adequada aos dias de entrega de cada

cidade/bairro estabelecidos para entregas?

7. As rotas de entrega pré-estabelecidas suprem as

necessidades da sua rota?

8. Esta satisfeito com os servigos prestados pela equipe

logistica da Souza Distribuidora?
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