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RESUMO

Este artigo trata do nivel de servigo logistico que se refere a qualidade com que 0s bens e servigos
sdo gerenciados, bem como ao resultado liquido de todos os esforgos logisticos dentro de uma
organizagcdo. Em suma, esse conceito se relaciona a promog¢do da disponibilidade do produto ou
servigo, incluindo a frequéncia e a confiabilidade da entrega, niveis de estoque e tempo consumido
no ciclo do pedido. Nesse sentido, o presente estudo aspirou medir o nivel de servi¢co de entrega dos
produtos de uma empresa de bebidas, com base na percep¢éo dos clientes, na Grande Vitdria. Para
tanto, a metodologia utilizada foi a pesquisa quantitativa em todo o processo de logistica de
distribuicdo. A coleta de dados foi realizada por meio de pesquisa bibliogréfica, visita in loco e dados
repassados pelo gestor responsavel da area de logistica. A empresa esta localizada em Cariacica, na
Regido Metropolitana da Grande Vitéria (RMGV), no Espirito Santo. A pesquisa analisou desde o
processamento do pedido até a entrega ao consumidor final, identificando quais os indicadores
utilizados com o objetivo de medir e de compreender a percepc¢ao do cliente em relagdo aos servigos
gerais prestados pela empresa. Como resultados, verificou-se que a maior satisfacéo foi a reducao de
reclamacdes por parte dos clientes, bem como o fim do retorno dos produtos oriundos da ndo entrega
do produto ao cliente.

Palavras-Chave: Logistica. Nivel de Servi¢o. Distribuigao.

ABSTRACT

This article deals with the level of logistical service that refers to the quality with which goods and
services are managed, as well as the net result of all logistical efforts within an organization. In short,
this concept relates to promoting the availability of the product or service, including the frequency and
reliability of delivery, stock levels and time consumed in the order cycle. In this sense, the present
study aspired to measure the level of service of delivery of the products of a beverage company,
based on the perception of customers, in Vitéria. For that, the methodology used was the quantitative
research in the whole process of distribution logistics. Data collection was performed through
bibliographic research, on-site visits and data passed on by the manager responsible for the logistics
area. The company is located in Cariacica, in the Vitéria Metropolitan Region (RMGV), in Espirito
Santo. The research analyzed from order processing to delivery to the final consumer, identifying
which indicators were used in order to measure and understand the customer's perception of the
general services provided by the company. As a result, it was found that the greatest satisfaction was
the reduction of complaints from customers, as well as the end of the return of products arising from
non-delivery of the product to the customer.
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1 INTRODUCAO

Com as constantes mudancas no cenario mundial e a cada dia os mercados
cada vez mais exigentes, as empresas tentando manter-se competitivas, buscam
novas formas de atuacdo. Desta forma, visando novos mercados e clientes, as
empresas ja superaram em muito seus conceitos sobre logistica, pois para muitas,
as melhorias no desempenho logistico ja ndo advém dos ajustes finos de seus
préprios sistemas logisticos, mas agora precisam vir de sua integracdo com seus
fornecedores e clientes. Sendo que, praticando os conceitos de melhoria continua,
focam na qualidade, atendimento e marketing, diversificando produtos e tornando os
precos mais atraentes para os clientes.

Historicamente a logistica ndo é vista nas empresas como uma atividade que
pode agregar valor a seus produtos e servicos. Este panorama esta mudando em
razdo de diversos fatores, entre eles estéo: sistemas de informacédo mais eficientes a
um custo menor; melhoria na tecnologia de movimentacdo e armazenamento de
materiais; métodos mais eficientes de controle de producdo e estoque; e outros
fatores que permitem o melhor planejamento e execucao das atividades da area.
Com isso a area tem recebido destaque, e sua imagem como geradora de custos,
passou para atividades que podem gerar diferencias competitivos para as mesmas
(CHISTOPHER, 1999; BOWERSOX; CLOSS, 2001).

Sendo assim, ha um esforco muito grande por parte das empresas em
gerenciar estudos que possam identificar as causas da ineficiéncia no atendimento
ao cliente, otimizando a utilizagdo de recursos existentes de cada departamento

diretamente envolvido no problema.

Observa-se que muito tem se falado da logistica como sendo a responséavel
pelo sucesso ou insucesso das organizacdes. Porém, o que se pode perceber no
mercado, é que pouco se sabe sobre as atividades logisticas e como as mesmas
devem ser definidas nas empresas. E imprescindivel entdo, evitar que situacdes de
modismo acabem por influenciar o uso errado da palavra e, o que seria muito pior,

de suas técnicas e atividades.
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A logistica foi desenvolvida para auxiliar as organiza¢cdes no gerenciamento

do lead time, ou seja, 0 que se propde é uma reducdo do tempo gasto entre a

producdo e o consumo, isso evidencia o que se quer alcancar com ela, a satisfacéo.

O modo como a logistica vem sendo aplicada e desenvolvida no meio
empresarial do mundo todo, denota a evolugdo do seu conceito, a ampliagdo das
atividades sob sua responsabilidade em seu estadgio mais avancado estd sendo
utilizada para o planejamento de processos de negocio que integram nao sO as
areas funcionais da empresa, como também na coordenacao e direcionamento dos

esforcos na busca por reduzir custos e agregar o maximo valor ao cliente final.

Apesar de toda essa importadncia estratégica e competitiva, no Brasil a
logistica ainda é pouco trabalhada pelas organizacbes. A mesma esta sendo
aplicada ainda de forma embrionéaria, na maioria das vezes, apenas em atividades
operacionais, como transporte, estocagem e distribuicdo, ou seja, uma utilizacéo
ainda timida, o que coloca as corpora¢des nacionais em uma situacdo desfavoravel

frente a concorrentes externos.

Dada a devida importancia a abordagem desse tema, buscar-se-a com este
estudo responder de forma clara, o porqué da implementacdo de estratégias
logisticas, e como essa metodologia pode se tornar um diferencial competitivo.

Este artigo possui 0 objetivo de desenvolver um estudo de caso sobre uma
empresa distribuidora de bebidas localizada no municipio de Cariacica, ha RMGV,
no Espirito Santo. Assim, observou-se a logistica da referida empresa, retratando a
ideia conceitual e pratica das atividades de distribuicdo, por meio dos niveis de
servicos oferecidos ao cliente, com um foco no desempenho logistico da distribui¢cao
fisica de seus produtos e, ainda, na verificacdo da percepcdo dos clientes quanto

aos servicos de distribuigéo.

Nesse contexto, destacam-se a importancia do gerenciamento logistico da
distribuicdo no que tange ao fornecimento e a qualidade dos servigos prestados pela
empresa, sendo esses determinantes para o estabelecimento de boas praticas de

21

Destarte, Vitoria, v.8, n.2, p. 19-46, jul. 2019.



P. X. Pereira

7

mercado. Dessa forma, o objetivo desta pesquisa € analisar as atividades de
distribuicdo e o desempenho logistico da distribuicdo fisica de seus produtos. Para
tanto, este estudo tem como fundamentacao tedrica a logistica, o nivel de servico, a
cadeia de suprimento, a gestdo de estoque e o sistema de distribuicdo. A partir do
contexto apresentado, formulou-se o seguinte pergunta: De que forma o nivel de
servi¢co oferecido pela empresa contribui para a melhoria dos servigos prestados e

para o aumento do nivel de satisfacdo dos clientes?

Tal problema de pesquisa surgiu a partir da identificacdo de que o nivel de
servigo prestado ao cliente estava insatisfatério, mas que passou a ser positivo apés
a adocédo de determinadas estratégias no que compete ao setor logistico, sendo que
a principal mudanca da organizacao foi a escolha pela primarizagcdo no nivel de
servico, o que influenciou na dindmica da empresa. Ou seja, havia um numero
elevado de reclamagOes decorrente do retorno de produtos que n&do eram
devidamente entregues aos clientes, problematica esta que foi minimizada de forma
significativa apés o ano de 2014, quando a empresa passou a adotar novas
estratégias comerciais, entre elas, substituir a terceiriza¢do do servico de distribuicao

pela primarizagéo dessa atividade.

Nesse sentido, a hip6tese levantada neste estudo € que a mudanca de
postura da empresa no que tange ao seu processo logistico, sobretudo optando pela
primarizacdo de sua atividade principal — que € a de distribuicdo — foi fundamental
para passar a obter um retorno positivo dos clientes, aumentando, portanto, o nivel

de satisfacdo em relacdo ao servigco prestado.

Diante do que foi exposto até aqui, compreende-se que este estudo €
relevante porque serve de base e exemplo para outras organizacées que desejem
aperfeicoar a qualidade do seu nivel logistico, além do fato de analisar a importancia
de um gerenciamento logistico adequado, tendo como exemplo uma multinacional

do ramo de distribuicdo de bebidas, situada na RMGV.

Segundo Ballou (1995), um elevado nivel de servico prestado ao cliente é
uma forma de garantir sua fidelizagdo. Dessa maneira, entende-se que diante do

potencial comercial da empresa de distribuicdo de bebidas e sua preocupacdo com
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a qualidade do produto, hd a necessidade de um sistema logistico de distribuicdo
das mercadorias eficiente. Para tanto, 0 mesmo torna-se indispensavel para que a
empresa alcance seus objetivos, que é reduzir o volume de mercadorias que retorna
da entrega, bem como medir o nivel de servico junto ao Servigco de Atendimento ao
Consumidor (SAC), unificando as areas comercial, de distribuicdo e de logistica.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 LOGISTICA

bY

Diferentes autores atribuem distintas origens a palavra logistica. Alguns
afirmam que ela vem do verbo francés loger (acomodar, alojar). Outros dizem que
ela é derivada da palavra grega logos (razdo) e que significa “a arte de calcular” ou

“a manipulacao dos detalhes de uma operagao”.

Uma das definicdes mais divulgadas é a do Council of Logistics Management
— CLM, dos Estados Unidos, segundo a qual logistica é:
[...] o processo de planejar, implementar e controlar eficientemente, ao custo
correto, fluxo e armazenagem de matérias-primas, estoques durante a
producdo e produtos acabados, e as informacBes relativas a estas

atividades, desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com o0
propdsito de atender aos requisitos do cliente.

No seu emprego nas empresas, a logistica tem ganhado diferentes
definicbes, correspondendo a uma crescente amplitude de escopo, experimentada
ao longo do tempo. O quadro 1 mostra a evolucdo historica do conceito de logistica.
E importante notar que, ao mesmo tempo em que a funcéo logistica é enriquecida
em atividades, ela também deixa de ter uma caracteristica meramente técnica e

operacional, ganhando contetudo estratégico.

Isso pode ser percebido na segunda fase do quadro 1, quando a funcédo
logistica passa a englobar processos de negocios fundamentais para a
competitividade empresarial. A estrutura integrada de logistica passa, nesta fase, a

orquestrar toda a cadeia de abastecimento, da entrada de matérias-primas até a
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entrega do produto final. Mas o conteldo estratégico so fica patente na terceira e
quarta fase, nas quais a participacdo da funcdo logistica nas mais importantes
decisbes empresarias é ressaltada. E o caso das aliancas estratégicas, das

parcerias e dos consorcios logisticos.

A definicdo do CLM € uma boa declaracdo de intencdes, pois menciona a
integracéo de todas as funcodes, ressalta o foco no cliente e, indiretamente, transmite
uma visao sistémica. Além disso, a tendéncia histdrica aponta para o enriquecimento
da funcao logistica. Infelizmente, na préatica de muitas empresas, a teoria parece ser
outra. De acordo com Wood (2002), quase a totalidade das empresas brasileiras
encontram-se ainda na fase zero e primeira descritas no quadro 1. De fato, ndo é
incomum encontrar empresas que ainda ndo despertaram nem mesmo para a
importancia de controlar e reduzir estoques. Poucas sdo as que ja implementaram o
conceito de logistica integrada (segunda fase) e raras as que iniciaram implantacfes
do tipo supply chain management (terceira fase) ou efficient consumer response
(quarta fase). Isso mostra 0 quanto as empresas brasileiras ainda precisam evoluir

no campo da logistica e da competitividade.

Quadro 1: Evolucéo do conceito de Logistica

Fase Zero | Primeira Fase | Segunda Fase Terceira Fase Quarta Fase
) - - Supply Chain
Perspectiva Administracég Administracgo de . Supply Chain Management+
. 5 Materiais + Logistica Integrada -
Dominante de Materiais Distribuico Management Efficient Consumer
¢ Response
Gestéo de Viséo Sistémica da
Estoques Empresa Vis&o sistémica da| , . Amplo uso da_s
2 — ; - Aliancas Estratégicag
Gestdo de Otimizagéo do Empresa, incluindo comakershi
Focos Compras Sistema de Integracéo por Fornecedores e P
; . subcontratagdo e
. . Transporte Sistema de Canais de : A
Movimentagad Informagdes Distribuic&o canais alt_ern‘aglvos add
de Materiais distribuicéo

Fonte: Wood & Zuffo (1998).

Para Ballou (1995), a logistica empresarial trata das atividades de
movimentagdo e armazenagem que facilitam o fluxo de produtos do ponto de
obtencdo da matéria-prima até o ponto de consumo final, assim como dos fluxos de
informacdo que colocam os produtos em movimento com a finalidade de

providenciar niveis de servicos adequados aos clientes com um custo razoavel.
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Essa definicdo identifica as atividades que sdo de importancia priméria para
alcancar os objetivos logisticos de custo e nivel de servico. Segundo o mesmo autor
sdo trés as atividades primarias de logistica: o processamento de pedidos, a
manuten¢cao de estoques e 0s transportes. Essas atividades serdo apresentadas a

sequir:

. Processamento de Pedidos: Os custos de processamentos de pedidos
tendem a ser pequenos quando comparados aos custos de transporte ou de
manutencdo de estoques. Mesmo assim, o processamento de pedido € uma
atividade logistica primaria. A importancia desses custos, deriva do fato de ser um
elemento critico em termos do tempo necessario para levar bens e servicos aos
clientes. E ainda, a atividade primaria que inicia a movimentacdo de produtos e a

entrega de servicos.

. Manutencdo de Estoques: Na maioria das vezes, ndo é viavel providenciar
producdo ou entrega instantanea aos clientes. Sendo assim, para que possa ser
atingido um nivel razoavel de disponibilidade de produto, € necessario manter
estoque, que agem como amortecedores entre a oferta e a demanda. O estoque
agrega valor de tempo ao produto e, para agregar esse valor dinamico, o estoque
deve ser posicionado proximo aos consumidores ou aos pontos de manufatura. O
uso extensivo de estoque resulta no ato de que, em média, eles sdo responsaveis
por aproximadamente um a dois tercos dos custos logisticos, 0 que torna a

manutencao de estoques uma atividade chave da logistica.

s

. Transportes: Para a maioria das empresas, 0 transporte € a atividade
logistica mais importante, pois nenhuma empresa opera sem providenciar a
movimentagdo de suas matérias-primas e de seus produtos acabados. Além disso, o

transporte absorve, em média, de um a dois tercos dos custos logisticos.

2.2 DISTRIBUICAO FiSICA
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A distribuicdo fisica depende em grande parte da natureza do produto
transportado, do padréo de sua demanda, dos custos relativos das véarias op¢des de

distribuicdo e das exigéncias do nivel de servico.

Diz Ballou (1995, p.40), “Distribuicao Fisica € o ramo da logistica empresarial
qgue trata da movimentacéo, estocagem e processamento de pedidos dos produtos

finais a firma."
Demanda para Ballou (1995, p.49), é:

resultado dos esforgcos promocionais, assim como do preco e da
composicao da carteira de produtos oferecidos ao publico. Com a demanda
assegurada, entram em acdo as distribuicdes fisicas, que, através de
esforgos, procuram atender todas as promessas do marketing, entregando o
produto certo no lugar certo e no instante correto, satisfazendo as
expectativas dos clientes, e, porque ndo, garantindo vendas futuras. Assim,
a atividade de distribuicdo tem uma parcela significativa na prestacdo do
servico ao cliente, e sendo este um dos objetivos de marketing, pode-se
perceber que a integracao entre ambos é bastante estreita.

A distribuicdo fisica de produtos engloba processos operacionais e de
controle que permitem transferir os produtos desde a fabricagdo até o cliente ou
consumidor final. Atividade muito importante no sistema logistico, pois, além de estar
diretamente ligada ao cliente ou consumidor final, é também responsavel pela

satisfacdo dos mesmos quanto ao nivel de servico oferecido.

Escreve Arnold (1999, p. 375), “a distribuicdo fisica, € o transporte dos
materiais a partir do produtor até o consumidor." O transporte dos materiais pode ser
dividido em: suprimentos fisicos, que constituem o transporte e armazenagem que
vem dos fornecedores para a producao, e distribuicéo fisica, que é o transporte e o

armazenamento de produtos acabados desde o final da producéo até o cliente.

Conforme Arnold (1999, p.378), “o objetivo da administragéo da distribuigédo &
criar e operar um sistema de distribuicdo que atinja o nivel exigido de atendimento

aos clientes, possivelmente, aos menores custos”.

E importante que o sistema de distribuicdo esteja preparado para operar com

niveis de estoque baixo, com entregas rapidas evitando desperdicios, e reduzindo
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com isto custos que serdo repassados aos clientes, melhorando assim a

competitividade no mercado.

2.3 GESTAO DO PROCESSO DE DISTRIBUICAO

A responsabilidade de um sistema de distribuicdo é entregar ao cliente o que
ele deseja, em curto prazo. Para que uma empresa alcance esse objetivo de minimo
custo no atendimento a um cliente, € necessario que todos 0s servigos de transporte
estejam integrados, formando um sistema onde instalacfes e atividades levam a

organizacdo ao desempenho 6timo.

Cabe ao gerente de distribuicdo desenvolver um sistema de transporte
abrangente, que nado se limite a areas imediatamente ao redor do ponto de
producdo, observando ainda se os custos implicitos de movimentacdo permitem que

o produto seja competitivo em mercados distantes.

Ao abordar esse assunto, Ballou (2001, p. 120) afirma: “Além do
encorajamento da concorréncia direta, transporte de alta qualidade e barato
encoraja uma forma indireta de concorréncia ao disponibilizar mercadorias para um
mercado que ndo poderia suportar os custos de transporte [...]". A utilizagdo de um
sistema de transporte eficiente e com bom desempenho, beneficia ndo apenas a
organizacdo (propicia a conquista de novos clientes, economias de escala na
producdo, reducdo do custo de compra, desconto sobre o volume, etc.), mas
também aos consumidores, que recebem as mercadorias com pre¢cos mais baixos,
0os produtos similares tendem a ter uma reducdo em seus precos devido a

concorréncia, e, consequentemente ha um aquecimento da economia.

O processo de distribuicdo deve estar em constante aperfeicoamento e em
consonancia com as demais areas da empresa, cada estagio do ciclo de vida do
produto ira exigir estratégias de distribuicdo especificas. Na fase introdutoria (apos o
langcamento do produto no mercado), ainda h& pouca aceitacdo da mercadoria, isso
porque 0s consumidores ainda ndo conhecem o produto. Desse modo, a distribuicdo

deve ser cautelosa, com baixos estoques, restritos a poucas localizagdes.
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Havendo aceitacdo do produto pelo mercado, as vendas tendem a crescer
rapidamente, o que ir4 exigir um planejamento bem articulado da distribuicdo. O
gerente de distribuicdo devera disponibilizar pontos de armazenagem numa ampla
area geografica, objetivando acompanhar a crescente demanda e atender aos

interesses dos clientes.

Essa fase de crescimento pode ser bem curta, sendo seguido por um estagio
mais longo chamado maturidade do produto. O crescimento das vendas permanece
estabilizado, desse modo, o sistema de distribuicdo ja existente é suficiente e

comporta a fase, ndo sendo necessarios maiores investimentos em distribuicao.

Eventualmente, devido a mudancas tecnolégicas, competitividade, mudanca
do perfil de consumidores e perda de interesse pelo cliente, o volume de vendas
comeca a reduzir, exigindo nova intervencgao no sistema de distribuicdo (reducéo do
estoque, distribuicdo mais centralizada, nUmero de armazéns menores, diminuicao
dos regionais), objetivando reduzir os custos fixos e adequar-se a real necessidade

dos consumidores.

A integracao entre todos os setores é primordial em todas as fases do ciclo de
vida do produto. Como o setor de distribuicdo tem contato direto com os clientes,
fornecera dados (opinido, sugestdes, reclamacoes, etc.) aos demais departamentos,
para providenciarem as melhorias quando necessario. A producdo acrescenta valor
de forma a um produto, tomando as matérias-primas e criando algo mais util, a
distribuicdo acrescenta valor de lugar ao disponibilizar um determinado produto no

local em que o cliente deseja encontra-lo.

De acordo com Arnold (1999, p. 378), o objetivo da administracdo da
distribuicdo é “[...] criar e operar um sistema de distribuicdo que atinja o nivel exigido

de atendimento aos clientes, possivelmente, aos menores custos”.

A distribuicéo fisica é vital na vida de uma empresa. Geralmente, fabricantes,
clientes e clientes potenciais estdo geograficamente bem distribuidos, dessa
maneira, os gerentes de distribui¢do fisica tém também a dificil tarefa de escolher o
meio de transporte dos produtos acabados até seus respectivos consumidores.
Especulam qual meio de transporte Ihe custard menos, qual o meio de entrega mais
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rapido (para produtos mais sensiveis quanto a prazo de entrega), e outros demais

meios, para que assim o produto seja entregue ao cliente sem nenhum transtorno.

Em alguns casos sera necessaria a utilizacdo de um servico intermodal, onde
a combinacdo e troca de equipamentos entre os modos de transporte disponiveis

sera fundamental para garantir o sucesso de um sistema de distribuig&o.

2.4 EVOLUCAO DO RELACIONAMENTO CLIENTE/FORNECEDOR

Merli (1990) expbe com muita propriedade o comportamento da funcao
suprimento nas empresas ao longo da trajetéria histérica percorrida a partir da fase
taylorista, formulando um modelo matricial onde cruza as estratégias organizacionais

adotadas pelas empresas e a relacdo das mesmas com o mercado.

Conforme descreve o autor, nos anos 1950/60, no ocidente, enquanto as
empresas atravessavam uma fase tecnoldgica de credo taylorista, para satisfazer a
um mercado insaturado, onde a oferta era menor que a demanda, era possivel
maximizar os volumes produtivos segundo a disponibilidade financeira. Procurava-se
também a eficiéncia produtiva, centralizando-se nos custos operacionais e
perseguia-se também o dominio do negdcio, investindo-se em inovacao tecnoldgica

e organizacional.

Nos anos 1960/70, as empresas ocidentais voltaram-se para atender a um
consumismo exacerbado. No relacionamento com o mercado, destacava-se a
agressividade da forca de vendas devido a elevada concorréncia, uma vez que a
oferta se tornara maior que a procura. O fator de negdécio passou a ser o know-how
de marketing, e partiu-se para a procura “daquilo que o mercado queria”. Com a
descentralizacdo e diversificacdo da producdo, o numero de fornecedores
aumentara. Continuava a exploragcédo do fornecedor, porém agora o relacionamento

tomara um carater paternalista, pois a dependéncia comecara a ficar mais forte.
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Nas décadas de 1970/80 despontam as empresas japonesas, com credo na
satisfacdo do cliente e a cultura voltada para as operagdes. O relacionamento com 0
mercado focaliza a qualidade como sendo adequacdo ao uso e investe-se no
monitoramento e na melhoria continua através da avaliacdo da satisfacao do cliente

e de acao nos processos.

As empresas mais evoluidas dos anos 1980/90, conhecidas como empresas
de classe mundial, buscam uma sinergia entre empresas descritas como ocidentais
dos anos 60/70 e orientais dos 70/80, sintetizando os melhores aspectos das duas
culturas. No relacionamento com o mercado, inspiraram-se em estratégias a médio e
longo prazo (tipo japonesas), visando a satisfacdo do cliente, mas também
valorizaram, por outro lado, o0 avanc¢o na analise do mercado e a énfase a inovacéao
e diversificacdo, alcancadas pelas empresas ocidentais. Para as empresas tipo
classe mundial, o negdcio focaliza toda uma cadeia de elos fornecedores/clientes,
onde procura-se, a exemplo japonés, a otimizacdo de toda a cadeia e, seguindo
Porter (1990), a eficacia de todos os elos desta cadeia. Os fatores operacionais mais
importantes sdo qualidade, tempo e flexibilidade da cadeia logistica, a fim de permitir
uma alta capacidade de melhoramento continuo e inovagdo, que atenda a um

mercado com tendéncia a produtos sob medida.

A fungdo suprimentos nestas empresas aborda toda a cadeia cliente-
fornecedor. Procura parcerias no negdcio, estratégias conjuntas, relacionamentos
em longo prazo, pedidos em aberto, fornecimentos integrados, programas comuns
de aperfeicoamento e codesign, envolvimento dos fornecedores na avaliacdo do
feedback do mercado. O papel do comprador é voltar-se para o marketing de
compras, integrar fornecedores no sistema empresarial e assumir decisdes globais

de comprar ou fabricar.
2.5 QUALIDADE EM SERVIR

Os conceitos e focos de satisfacdo diferem entre alguns autores. De acordo
com Pizani (2004): “Satisfacdo € o resultado do comportamento atencioso das
empresas e da rapidez com a qual elas conseguem atender as reivindicacdes dos

clientes”.

30

Destarte, Vitoria, v.8, n.2, p. 19-46, jul. 2019.



Logistica de distribui¢do e nivel de servigo: um estudo de caso de uma empresa do ramo de bebidas

Na concepcdo de Dantas (2001), € nitida a relacdo entre satisfacdo e
qualidade. Segundo o autor, ndo ha possibilidade de estudarmos isoladamente o

tema satisfacao, pois ele afirma que:

A satisfacdo é algo que esta ligado a qualidade do produto que se oferece
e/lou do servico que se presta. E s6 quem percebe qualidade é quem
consome o produto ou servico. Em outras palavras, ndo adianta uma
empresa ter produtos ou servicos com excelente qualidade do ponto de
vista técnico, se, ao serem oferecidos ao mercado, o publico-alvo néo
perceber essa qualidade. Da mesma forma, ndo adianta desenvolver
produtos e servicos com base apenas na sensibilidade de seus criadores.
Mesmo podendo dar certo em algumas situacdes, na maioria delas essa
regra ndo funciona. Para satisfazer necessidades, anseios e expectativas
de clientes, a primeira condicdo é que se conhegcam essas necessidades,
anseios e expectativas. S6 havera satisfacéo do cliente se ele perceber que
a empresa empenhou-se de fato em descobrir 0 que ele necessitava e
desenvolveu para ele o produto ou servigo adequado (p. 76).

A total satisfacdo dos clientes € a mola mestra da gestédo pela qualidade. Os
clientes sdo a prOpria razdo da existéncia de uma organiza¢do. A empresa que
busca qualidade estabelece um processo sistemético e permanente de troca de
informacBes e mutuo aprendizado com seus clientes. Depois, transforma essas
impressdes em indicadores de seu grau de satisfacdo. A empresa precisa prever as
necessidades e superar expectativas do cliente. A gestdo pela qualidade assegura a
satisfacdo de todos os que fazem parte dos diversos processos da empresa: clientes

externos e internos, diretos e indiretos, parceiros e empregados (ROSA, 2001).

Dantas (apud MOLLER e BARLOW,1996, p. 20), referindo-se aos resultados
da insatisfagéo afirma que:

Quando os clientes esté@o insatisfeitos com os produtos ou servigos, eles
tém duas opc¢les: podem dizer alguma coisa ou irem embora. Se forem
embora, eles estdo tirando das empresas Vvirtualmente qualquer
oportunidade de reparar a insatisfacdo. Os clientes que reclamam ainda
estdo conversando conosco, dando-nos a oportunidade de torna-los
satisfeitos de forma a aumentar a probabilidade de que venham a comprar
nossos produtos ou servicos novamente. Por mais que ndo gostemos de
receber feedback negativo, clientes que reclamam estdo nos presenteando.

Essa é a importancia que Moller e Barlow imprimem no retorno do cliente,
esteja ele satisfeito ou ndo. O ponto de vista deve ser examinado detidamente, ja
gue estimula os clientes a se manifestarem, mesmo que negativamente. Embora
haja concordancia que as reclamacbes possam ser uma grande fonte de

manifestacdo da insatisfacdo dos clientes, cabem algumas criticas a essa teoria,
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principalmente no que se refere ao mercado brasileiro, em que os clientes,
acostumados as impunidades e, por conseguinte, desacreditados do sistema ou por
comodismo, ndo costumam se manifestar. A empresa deve estar sempre preparada
para receber criticas e, da melhor maneira possivel, eliminar a anomalia para que o
cliente fique satisfeito. A esse propdsito, Abbad (apud KOTLLER, 2004, p. 15) afirma

que:

A aquisicdo de novos clientes pode custar até cinco vezes mais do que 0s
custos envolvidos em satisfazer e reter clientes existentes. As empresas
perdem em média 10% de seus clientes a cada ano. Aumento de 5% de
retencdo de clientes pode significar um aumento nos lucros de 25% a 85%
dependendo do setor da industria.

2.6 MONTAGEM DOS PEDIDOS, ATIVIDADES DO CICLO E NiVEL DE SERVICO

O ciclo de pedido comeca, basicamente, quando o cliente faz um pedido,
sendo o final do ciclo marcado pela entrega dessa mercadoria/servico ao mesmo.
Sobre esse ponto, Vieira (2009, p. 137) possui uma concep¢ao de como a
administracéo do ciclo do pedido influencia no nivel de servico:

Dentre as atividades individuais que refletem o nivel de servigo oferecido
pela empresa, a administracéo criteriosa do ciclo do pedido € uma das que
melhor se prestam para uma intervencao rapida, e com resultados, na
maioria das vezes, muito satisfatorio. Através do acompanhamento de cada

passo do ciclo do pedido é possivel melhorar o servico oferecido e detectar
onde a empresa satisfaz ou ndo seu cliente.

De acordo com Ballou (2006), o processamento de pedidos depende da
variedade de atividade, que pode variar conforme o pedido do cliente. A etapa de
processamento engloba a preparacao, a transmisséo, o recebimento e a expedicao
do pedido, de modo que o tempo gasto por cada processamento depende de cada

pedido a ser solicitado. O quadro 2 demonstra as definicdes dessas atividades.
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Quadro 2: Atividades referentes ao ciclo do pedido da empresa
DEFINICAO DAS ATIVIDADES

Na etapa de formulacédo, séo coletadas informacgdes acerca dos
produtos desejados pelo cliente, que podem ser adquiridas por
meio dos vendedores e supervisores de venda. Apds a
preparacao do pedido, € feita a sua transmisséo, que consiste
em passar as informacdes dos consumidores para o setor
comercial.

FORMULACAO E
TRANSMISSAO DE
PEDIDO

Quanto ao recebimento dos pedidos no sistema, s&o
analisadas as informagfes passadas pelo cliente, tais como:
descricdo; quantidade; preco dos produtos; consulta sobre a
RECEBIMENTO E disponibilidade dos produtos no estoque; e analise acerca da
RELATORIO DOS situacdo do cliente com relacdo a situacédo cadastral e a forma
PEDIDOS de pagamento (boleto). Ao final, € o momento de faturar a
transacdo para atender ao pedido por meio da entrega. Apés o
faturamento, o prazo de entrega é de 48 horas, sendo que o
alinhamento do horario ocorre no momento da venda.

E uma das etapas finais do ciclo do pedido. O produto ja foi
CONFERENCIA DE | devidamente retirado do estoque e paletizado da forma correta

MERCADORIA para ser colocado em um veiculo adequado para a entrega, o
gual é liberado pelo conferente.

ApOs a liberagdo e conferéncia, os produtos sdo carregados
em um meio de transporte adequado para serem entregues ao
cliente. A escolha do veiculo envolve caracteristicas de
mercado e o tipo de cliente.

TRANSPORTES

E o ultimo processo, cuja fungéo é distribuir os produtos para
os clientes. De todos os pontos do ciclo do pedido, é o que
mais contribui para a avaliacdo do nivel de servigo, visto que os
ENTREGA entregadores tém contato direto com os consumidores e, dessa
forma, podem notar qual o nivel de satisfacdo dos clientes. E,
portanto, um momento bastante propicio para a avaliacdo da
qualidade do servico oferecido pela empresa.

Fonte: Elaboracgéo feita a partir das entrevistas realizadas.

A importancia da func&o do nivel de servigo logistico fica evidenciada a partir
dos esfor¢cos da administracdo e da area comercial juntamente com a logistica da
empresa, verificando e identificando oportunidades na melhoria e,
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consequentemente, no desempenho do servico ao cliente, buscando alinhar as

relagcbes custos/receitas. Assim:

E através dos servicos que as empresas procuram diferenciar seus
produtos, fazendo com que os clientes percebam valor naquilo que estédo
comprando [...] o papel do sistema logistico é garantir que 0s niveis de
servico determinados nesse posicionamento de mercado da empresa sejam
alcancados, ndo atingir os niveis de servicos determinados significa
desequilibrar o planejamento de marketing (FIGUEIREDO; FLEURY;
WANKE, 2003, p.143).

Diante do que foi exposto até aqui, pode-se afirmar que ter o devido
conhecimento sobre como mensurar o0 desempenho operacional de uma
organizacdo é de fundamental importancia para o gestor, de modo que, por

conseguinte, o desenvolvimento das estratégias da empresa sera mais preciso.

3 METODOLOGIA

Os procedimentos metodoldgicos para a producéo deste estudo consistiram
no levantamento bibliografico prévio acerca da tematica abordada e o estudo de
caso de uma empresa multinacional de grande porte, do ramo de distribuicdo de
bebidas, situada no municipio de Cariacica, na RMGV, no Espirito Santo.

O referencial tedrico exposto neste trabalho estd embasado, portanto, na
pesquisa bibliogréfica. Gil (2002) argumenta que essa metodologia seja realizada em
etapas, que sao: busca das fontes, leitura do material e fichamentos dos textos a fim
de se obter uma melhor sistematizacdo das teorias, o que foi feito previamente com
0 objetivo de alcancar éxito na explanacéo do referencial tedrico que sustenta este

artigo.

Conforme ja salientou Gil (2002), o estudo de caso pode ser delicado do
ponto de vista de se obter uma visdo generalizada acerca de um fenémeno.
Contudo, a finalidade de utilizar esse instrumento metodolégico ndo é obter um
resultado preciso a respeito da gestédo de estoque e distribuicdo de bebidas de

qualquer tipo de organizacdo desse ramo, mas sim, compreender, de maneira
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holistica, quais fatores concernentes a logistica podem possibilitar bons resultados

por parte de uma grande empresa.

O primeiro momento deste estudo de caso consistiu em elaborar o problema
de pesquisa, que era compreender por que determinada organizagcao, situada em
Cariacica, potencializou o nivel de satisfacdo com os clientes, depois de passar a
adotar novas estratégias no que diz respeito a logistica. Nesse sentido, pode-se
afirmar que o tipo de estudo de caso escolhido neste trabalho € o intrinseco,
conceituado por Gil (2002, p.138) como aquele “em que o caso constitui o préprio

objeto de pesquisa”.

No que tange a coleta de dados, optou-se por solicitar ao gestor da area
logistica da empresa analisada os dados referentes ao histérico de venda e de
indicadores de resultados. Também foram analisados documentos apresentados em
reunides acerca dos resultados da empresa, relatérios com histérico de reclamacéo
de cliente, consulta a histérico de motivos em que as entregas nao foram realizadas,

além de suas tratativas.
4 ESTUDO DE CASO
4.1 BREVE HISTORICO E NUMEROS

A empresa em andlise neste estudo € uma multinacional, fundada no exterior
em 7 de fevereiro de 1946, licenciada para produzir, distribuir e comercializar
bebidas. Chegou ao Brasil em 1994, na cidade de Jacarepagua, no Rio de Janeiro, a
partir da aquisicdo de uma fabrica de bebidas local. Desde entdo, destinou um
montante de investimentos para a construcdo de uma nova fabrica, bem como para
modernizar a frota de caminhdes responséaveis pela distribuicdo das bebidas. Apos
alguns anos, a empresa foi inaugurada no Espirito Santo como engarrafadora,
contudo, no ano de 2017, encerrou essa atividade dando foco na atividade de

distribuicdo de bebidas.

A organizacdo executa, no estado do Espirito Santo, suas opera¢des

logisticas por meio de: um centro de distribui¢do, localizado em Cariacica; um Centro
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de Apoio (Cross Docking), situado em Cachoeiro de Itapemirim; e, por fim, outro

Centro de Apoio (Cross Docking), que esta referenciado em Linhares.

O departamento logistico da empresa possui trés macroprocessos: geréncia
de implantacdo e manutencéo de frota; geréncia de armazenamento e expedicao e

distribuicdo; e geréncia de planejamento e controles internos.

Atualmente, a empresa possui um panorama especifico no que compete aos
setores de distribuicdo, da area comercial e da area de logistica, conforme é

possivel observar na tabela 01:

Tabela 1: Estrutura da area de distribuigcdo, comercial e logistica

Area distribuicéo

Area Comercial

Area da Logistica

Cargo N° Cargo N° Cargo N°
C_oor_denaNdor de 1 Gerente de Vendas > Coordenador De 1
Distribuicéo Armazenagem
Supervisores 8 Supervisores 28 Supervisores 4
Assistente . .

- . Assistente Assistente
Adm_lnlstratlvo/ ! Admirativa/ Analista 14 administrativo/Analista 2
Analista
Motorista 115 Promotor de Vendas 308  Operacional 98
Ajudante de entrega 265

Fonte: Elaboragéo propria das autoras a partir dos dados repassados pela empresa.

A Rota envolve uma variabilidade de produtos chamados de mix ou molho,
sendo a modalidade de distribuicdo porta a porta, com pontos de vendas menores,
tais como restaurantes e bares. Os caminhdes desse perfil de entrega s&o de menor
porte, contendo de seis a dez baias de divisdes. A Rota € uma modalidade de
operacdo, caracterizada por ser mais agil e proxima do cliente e que, portanto,

representa um ponto de contato importante na perspectiva comercial.

Ja no que compete ao autosservi¢co, a carga possui um volume maior, tendo
em vista que os tipos de clientes variam de supermercados pequenos a grandes
atacadistas, o que demanda operacdo de descarregamento e modalidade de
distribuicdo marcadas pela burocracia e demora.
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Os caminhdes sdo maiores que os caminhfes de Rota, contendo até 22
baias. Essa modalidade de operacdo é também conhecida como transferéncia
direta, uma vez que € feita por meio de carreta fechada, desde o centro de
distribuicdo até os supermercados, de modo que nao € aberta em nenhum momento

do trecho intermediario.
4.2 MUDANCA LOGISTICA: FOCO NA PRIMARIZA(;AO

A empresa investiu fortemente no setor da Operacdo Logistica, no estado
capixaba, nos ultimos anos. Em 2014, adquiriu frota propria de veiculos e
equipamentos de movimentacao e armazenagem de produtos acabados, de maneira
que migrou do processo de distribuicdo terceirizada para operacdo propria,
consolidando o processo de primarizacdo. Para tanto, a devida organizacao realizou
investimentos e ampliacGes estruturais, aumentando a capacidade de armazenagem
em 50%.

Analisando os dois modelos de servicos prestados ao cliente, percebe-se que
a empresa tem como objetivo levar a mercadoria até o cliente, com servi¢o proprio e
equipe treinada, a fim de melhor atender ao seu publico de clientes. A fim de que
isso fosse possivel, a organizacdo imp6s uma imagem de seguranca para o cliente
no que compete aos produtos entregues, de modo que adquiriu veiculos novos e
padronizados, além de dispor de uma equipe uniformizada e bem treinada. E
possivel compreender melhor como se deu esse processo de mudancga, a partir da
comparacao entre uma empresa que possui frota propria ou terceirizada, conforme é

visto no quadro abaixo.
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Quadro 3: Comparacao entre frota propria ou terceirizada

Caracteristicas

Prépria

Terceirizada

Equipe

Higiene pessoal, limpeza e
conservacgao dos
uniformes e EPIs.

Sem controle pela
empresa.

Comprometimento da

Baixa no percentual do
absenteismo e maior

Pouco favoravel ao
clima e auséncia de

Trabalhistas

ocorréncias.

Equipe comprometimento com a|comprometimento
“Marca”. com a “Marca”.
Questdes Baixa nos numeros de |Elevado nimeros de

ocorréncias.

Equipamentos de
Frota

Carros novos e em bom
estado de conservacao.

Carros antigos e em
mal estado de
conservagao.

Satisfacdo dos
Clientes

Baixa no ndmero de

chamados via SAC.

Elevado nimero de
chamado via SAC.

Fonte: Elaboracéo prépria.

O modelo de gestdo atual destaca-se pela inovacdo frente as demais
operacdes da concorréncia por apresentar a criagdo sinérgica gerencial das
operacOes de Logistica e Vendas, o que vem gerando significativos e relevantes
resultados operacionais, cujo destaque esta em todo o sistema da empresa em nivel
nacional. Atualmente, as operacdes no que compete a logistica das franquias
possuem estrutura notavel, com capacidade de atendimento no mercado, sendo

considerada, em linhas gerais, uma referéncia.

No ano de 2014, a empresa optou pelo trabalho de primarizagéo para reduzir
custos, implantando o programa Retorno Zero, mediante o qual ndo ha custo com o
retrabalho decorrente desses produtos que hoje nao retornam mais para a empresa.
Observa-se que também foi reduzido o quadro de funcionérios, na medida em que
ndao ha mais o processo de conferéncia de produtos ndo entregues, retornando,

assim, somente os vasilhames, palletes e Chapatex.
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Alguns indicadores usados pela empresa sao analisados diaria e
mensalmente, de modo que os resultados sdo repassados para cada gestor
envolvido. Um desses indicadores € o Fill Rate, cuja funcédo é medir o percentual de
volume entregue em relagdo ao volume total de pedidos (original). Esse indicador
possui duas metas: 85% para os pedidos de D-1 (D menos um) a D-3 (D menos trés)
e 95% para os pedidos anteriores a D-4 (D menos quatro). A empresa utiliza a letra
D para denominar os pedidos a serem fechados e o numero subsequente para
indicar o nimero de dias de atraso no fechamento. Por exemplo, D-1 refere-se ao
pedido que era para ter sido fechado no dia anterior, D-2, aquele cujo fechamento
deveria ter sido ha dois dias, e assim sucessivamente. Para que o indicador fique
verde, é necessario que as duas metas sejam atendidas. No grafico 01, é possivel

observar o indicador de Fill Rate da referida empresa.

Gréfico 1 — Nivel do indicador de Fill rate da empresa analisada
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Fonte: Elaboracao prépria, a partir de dados fornecidos pela empresa.

O indicador utilizado pela empresa a fim de medir o grau de satisfacdo do
cliente € o SAC. A partir de 2014, o indice de reclamacéao foi decrescente, na medida
em que o servico oferecido pela empresa apresentou melhoras significativas, em

decorréncia do trabalho conjunto da equipe da area comercial juntamente com as
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areas da distribuicdo e da logistica. Na tabela 2, pode-se observar o nimero de
reclamacdes dos clientes feitas por meio do SAC.

Tabela 2: Numeros de reclamac@es de clientes via SAC da empresa, por ano

N° de reclamacdes via
Ano

SAC logistico
2014 163
2015 222
2016 159
2017 148

Fonte: Elaboragédo propria.

Ao analisar a tabela acima, compreende-se que a empresa obteve um
aumento de reclamacdes no ano de 2015, sofrendo uma expressiva queda nos anos
posteriores. Conforme o Anexo |, verifica-se que esse aumento de reclamacdes de
problemas esta relacionado aos produtos no momento da entrega. Ja na tabela 3, é
possivel perceber a quantidade de atendimentos realizados pela empresa, mediante
cada cliente.

Tabela 3: Quantidade de atendimentos por cliente realizados pela empresa, por ano
Quantidade de

Ano atendimentos
2014 831.600
2015 834.400
2016 837.200
2017 839.100

Fonte: Elaborado pelo autor

Verifica-se que o numero de clientes atendidos anualmente alcanga um
significativo crescimento a cada ano. Isso porque, conforme pode ser visto no
histérico de reclamacgdes, o ano de 2017 apresentou um aumento no numero de
clientes atendidos, além de uma queda no total das reclamacdes feitas via SAC,
mediante é analisado na tabela 4. E importante ressaltar que percentual
apresentado na tabela esta baseado nos clientes que entraram em contato com a

empresa, via SAC logistico.
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Tabela 4: Nameros em percentual de reclamacdes de clientes via SAC da empresa, por ano

Percentual de

Ano reclamacdes via SAC
Logistico

2014 1,96%

2015 2,66%

2016 1,90%

2017 1,90%

Fonte: Elaborado pelo autor

Ao observar a tabela 4, no que compete ao percentual de reclamacgdes via
SAC logistico e numero de clientes atendido no mesmo periodo, nota-se que a
empresa obteve um percentual abaixo do que seria ideal, tendo em vista o elevado

namero de clientes que a referida organizacéo possui.

Outro indicador que afeta o Fill Rate é aquele referente aos produtos nao
enviados ao cliente. Entre os motivos para tal ocorréncia, estdo: 1) os produtos nao
terem saido do centro de distribuicdo para a entrega; 2) falha na roteirizarédo; 3)
indisponibilidade de frota; 4) falta de estoque pdés-faturamento; e 5) solicitacdo de
cancelamento pelo cliente, apds a descarga do pedido. O indicador referente aos

produtos ndo enviados aos clientes pode ser melhor observado no grafico 2.

Gréfico 2: Percentual de produtos ndo enviados

Nao Enviado

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

[ T ' T o T o T o T o T L o o~ - R ¥ o T o B o B o B o S o T W B W B S S W T S o oS S S
T d AT E A A A A S S A S e
EET=Z2 25 FRE=Z2 2 EETEZT 35 EETEZT 2 ERTE TS
SEge®r2ERge®vo2lRgeTe2fgeg®TrzzRge™2
Fonte: Elaboragéo propria, a partir de dados fornecidos pela empresa.
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A melhoria na operacéo indica, em percentual, o aumento do Fill Rate, bem
como a eliminacéo do retorno de mercadoria ndo entregue ao cliente, a partir de
2014, conforme € visto no grafico 3, que denota claramente essa constatacdo no

gue tange a empresa analisada.

Grafico 03: Percentual de produtos ndo entregues
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Fonte: Elaboracédo prépria, a partir de dados fornecidos pela empresa

5 CONSIDERACOES FINAIS

Diante dos resultados apresentados no decorrer desta pesquisa, verificou- se
que, ha cerca de quatro anos, a empresa desenvolveu um trabalho de primarizacéo,
cujos resultados foram notadamente positivos no que tange ao retorno de pedidos
nao entregues ao cliente, aumentando, assim, o nivel de servico prestado pela

empresa.

E importante ressaltar, ainda, que a empresa investiu fortemente na Operac&o
Logistica do Espirito Santo nos ultimos anos. Conforme ja foi relatado, em 2013 a
mesma adquiriu frota prépria de veiculos e equipamentos de movimentacdo e
armazenagem de produtos acabados; migrou do processo de distribuicdo
terceirizada para operacdo propria, consolidando, portanto, o0 processo de

primarizacdo. Cabe enfatizar também que a devida organizacdo destinou
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investimentos e ampliacbes estruturais, aumentando sua capacidade de

armazenagem em 50%.

Foi observado, inclusive, que o modelo de gestdo atual destaca-se pela
inovacao frente as demais operagdes, por apresentar a criacdo sinérgica gerencial
das operacdes de Logistica e Vendas, o que vem gerando significativos e relevantes
resultados operacionais que refletem em todo o sistema da empresa.

Ademais, € importante apontar que as operacdes de Logistica das franquias
possuem, em sua estrutura, notavel capacidade de atendimento no mercado, sendo,

portanto, uma referéncia diante de seus concorrentes no mesmo ramo.

Na unidade de Cariacica, por exemplo, a pesquisa constatou que Sao
atendidos cerca de 2.800 clientes, cujo prazo de entrega é de 48 horas, contando a

partir do momento em que o pedido é gerado até a efetivacdo da entrega.

Este estudo traz o fato de que o programa denominado Retorno Zero, no que
diz respeito as mercadorias, proporcionou a empresa a reducdo nos custos. Em
diversas areas, ndao se tem mais tempo gasto com descargas desses produtos, nem
com transporte e armazenamento dos produtos oriundos de retorno. Ademais, 0s
dados apontam que houve reducdo da mao de obra, em decorréncia da reducéao do

trabalho advinda de um menor retorno de mercadorias.

Com base nos resultados apresentados ao longo desta pesquisa, verificou-se
que, portanto, que a mudanca da gestdo anterior pela atual, sobretudo no que
concerne a primarizacdo, possibilitou que a referida empresa alcancasse o objetivo
de melhoria no nivel de servico prestado ao cliente, j& que o problema no que
compete ao retorno de produtos ja ndo € mais foco de preocupagdo ha cerca de

quatro anos.

A empresa investiu fortemente no setor da Operacédo Logistica, no estado
capixaba, nos ultimos anos. Em 2014, adquiriu frota propria de veiculos e
equipamentos de movimentacao e armazenagem de produtos acabados, de maneira

que migrou do processo de distribuicdo terceirizada para operacdo propria,
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consolidando o processo de primarizacéo. Para tanto, a devida organizacao realizou
investimentos e ampliagdes estruturais, aumentando a capacidade de armazenagem
em 50%.

Os procedimentos metodoldgicos para a producéo deste estudo consistiram
no levantamento bibliografico prévio acerca da tematica abordada e o estudo de
caso de uma empresa multinacional de grande porte, do ramo de distribuicdo de

bebidas, situada no municipio de Cariacica, na RMGV, no Espirito Santo.

REFERENCIAS

ABBAD, L.W. Analise e Interpretacdo dos resultados da pesquisa de satisfacéo
de clientes em uma empresa de informatica: Um estudo de caso. Porto Alegre,
2004.

ARNOLD. J. R. Administrac&o de Materiais. Sao Paulo. Atlas, 1999.

BALLOU, R. H. Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos: Planejamento e
Logistica Empresarial. 4.ed. Porto Alegre. Bookman, 2001.

BALLOU, R H. Gerenciamento da cadeia de suprimentos logistica empresarial.
5. ed. Porto Alegre: Bookman, 2006.

BALLOU, R. H. Logistica Empresarial: Transporte, Administracdo de Materiais e
Distribuic@o Fisica. 4.ed. Sdo Paulo. Atlas, 1995.

BOWERSOX, Donald J; CLOSS, David J. Logistica Empresarial. Sdo Paulo:
Saraiva, 1998.

CERVO, A.R. BERVIAN, P. A. Metodologia Cientifica. 5. ed. Sdo Paulo: Prentice
Hall, 2002.

CHRISTOPHER, Martin. Marketing e Logistica. Sao Paulo: Futura, 1999.

DANTAS, E. B. Satisfagéo do cliente: Um confronto entre a Teoria, o Discurso e a
Pratica. Florianopolis, 2001.

FIGUEIREDO, Kleber Fossati; FLEURY, Paulo Fernando; WANKE, Peter. Logistica
e gerenciamento da cadeia de suprimentos: planejamento do fluxo de produtos e
de recursos. Sao Paulo: Atlas, 2003.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. Sédo Paulo: Atlas, 2002.

44

Destarte, Vitoria, v.8, n.2, p. 19-46, jul. 2019.



Logistica de distribui¢do e nivel de servigo: um estudo de caso de uma empresa do ramo de bebidas

MERLI, Giorgio. Comakership: A Nova Estratégia para os Suprimentos. Rio de
Janeiro. Qualitymark, 1990.

PINTO, Sérgio Rocha. Facilitando o uso das normas da ABNT nos trabalhos
académicos na era da informética / Sérgio Rocha Pinto, Mauro Arruda Vilas Boas
Filho. Espirito Santo: Oficina de Letras, 2003.

PIZANI, L. A Ciéncia da Satisfagc&o. 2004.

PORTER, Michael E. A chave do negdcio é a competicdo. Revista Exame. S&o
Paulo, Jul 1990.

ROSA, C.A. Os 10 Mandamentos da Qualidade Total: Artigos e Textos. 2001.
Disponivel em: <http://www.pessoais.enetec.com.br>. Acesso em 04 jul. 2008.

WOOD, Thomas Jr. Mudanca Organizacional. 2.ed. S&o Paulo: Atlas, 2002.
WOOD, Thomas Jr. O fator humano. 3.ed. Sao Paulo: Atlas, 2002.

VIEIRA, H. F. Gestdo de Estoque e Operacdes Industriais. Curitiba: lesde Brasil,
20009.

45

Destarte, Vitoria, v.8, n.2, p. 19-46, jul. 2019.



P. X. Pereira

ANEXO 1 - Descricdes das reclamagdes recebidas pelo Servico de Atendimento ao Cliente
(SAC), entre 2014 e 2017.

Descricao 2014 2015 2016 2017

Entrega incompleta - unidade 50 80 46 42
Consulta de carga 4 24 36 34
Contato com supervisor de distribuicdo 23 34 27 25
Entrega errada 4 18 15 13
Prorrogacéo de prazo 48 31 1 -

Entrega-pedido atrasado 5 6 9 8
0800 - Como estou dirigindo - 3 12 13
Desvio de pedido logistico 14 5 1 1
Conduta de funcionario 5 3 8 7

Mau atendimento distribuidor (feito pelo

colaborador) 2 4 i i
Entrega/horario inadequados de entrega 2 - 1 1
Contato nédo atendido - ndo reconhece i 1 i i
divida

Logistico retorno — D1 6 10 3 3
Pedido nédo atendido - logistico retorno D2 - 2 - 1
Solicitagdo de 22 via de canhoto - 1 - -
Total Geral 163 222 159 148

Fonte: Elaboracado prépria, a partir de dados da empresa.
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