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RESUMO

Pode-se definir a Logistica como armazenagem, distribuicdo e
movimentagédo, melhor atendimento (servigo) ao cliente com o menor custo possivel,
com isso vem a necessidade de executar atividades de armazenamento,
movimentacdo de materiais, gerenciamento de informacgbes, etc. Ou seja, a
Logistica € integrada desde o processo da matéria prima até a entrega ao

consumidor final.

De acordo com Orlando Augusto Nunes: "Logistica é a arte de comprar,
receber, armazenar, separar, expedir, transportar e entregar o produto/servico certo,
na hora certa, no lugar certo, a0 menor custo possivel’. Uma armazenagem e
entrega eficiente torna o cliente mais satisfeito e consequentemente tornando a

empresa mais competitiva e lucrativa.

Esta pesquisa teve por objetivo identificar fatores que influenciam na
qualidade do produto e na percepgao do cliente relacionado com os centros de
distribuicdo no ramo da movelaria. Usando como metodologia a pesquisa de campo
com abordagem qualitativa, identificamos os pontos positivos e negativos que os
clientes consideram importante para um bom relacionamento entre

cliente/fornecedor.

Com os dados obtidos na pesquisa de campo, percebemos que para uma
empresa conseguir a fidelizacdo dos clientes existem outros fatores além da
qualidade, como fatores que possibilitam um melhor atendimento para os clientes

fazendo com que a empresaaumente suas vantagens competitivas.



ABSTRACT

Can be set the logistics such as storage, distribution and
movement, better attendance (service) to the client at the lowest possible price, with
that comes the need to perform activities of storage, material handling, information
management, etc.. In other words, the logistics process is integrated from raw

material to delivery to final consumers.

According to Orlando Augusto Nunes: "Logistics is the art of
buying, receiving, storing, sorting, shipping, transport and deliver the right product /

service at the right time, right place, at the lowest possible cost.

This research aimed to identify factors that influence in the product
quality and in the customer perception related to distribution centersin the field
of furniture making. Using the methodology as a field research with qualitative
approach, we identify the strengths and weaknessesthat customers

consider important for a good relationship between customer / supplier.

With the data obtained in the research field we saw that for a company to
get customer loyalty there other factors besides quality, factors that enable a better
service for customers and a positive recognition that makes the company increase

its competitive advantage getting a differential.
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“Seus clientes menos satisfeitos sao sua maior fonte de aprendizado”.

Bill Gates
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1 Introducao

Centro de Distribuicdo ou CD s&o unidades construidas por empresas
afins de armazenagem de produtos produzidos pela propria empresa, comprados
para revendas ou para ser despachados para outros pontos de vendas tais como:

varejo, atacado, movelarias, lojas entre outras.

Como o setor da industria nacional, a industria de moveis € reconhecida
como uma industria tradicional e, de modo geral, caracterizada pela reunido de
diversos processos de produgdao, com emprego de diferentes matérias-primas e
geracdo de uma ampla diversidade de produtos finais. A industria pode ser
diversificada tanto no aspecto do emprego dos tipos de materiais (como madeira,
metal, couro, plastico e outros) na confecgdo dos modveis quanto no aspecto do
desenho da forma fisica desses produtos (os casos da industria de moveis retilineos,
que sao moveis com desenhos simples de linhas retas, e da de méveis torneados,
que tém um tipo de desenho mais elaborado e um alto padrédo de acabamento),
assim como no aspecto do uso a que estes se destinam (os casos da industria de
moveis destinados para domicilios e da de mdveis destinados para escritérios). Por
conta das grandes demandas, surgem para algumas empresas Moveleiras de
grande porte a necessidade de um Centro de Distribuicdo pela praticidade e
agilidade e outras vantagens que os mesmo oferecem. Mesmo com tantos
beneficios, algumas pequenas empresas ainda optam por alugar espacos em CD’s
por conta dos custos que, a principio um CD proprio geraria para essa pequena

empresa.

A necessidade de centros de distribuicdo surge da preocupagdo com a
otimizacdo dos recursos e da logistica de atendimento ao cliente. E necessario ter
uma distribuicdo enxuta, eficiente, dindmica e flexivel para atender as necessidades
de cada cliente. Esse desafio exige cada vez mais uma especializagdo das
empresas de logistica para atender a operagao dos clientes e propor as melhores

solu¢cdes em armazenagem e logistica.
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Quando se fala em relacdo comprador/vendedor os CD's sao usados
como forma de minimizar custos, melhorar os recursos e apoio no processo de
venda pos-venda. Para isso os CD's representam alto nivel de qualidade de servigo
e eficiéncia, apresenta custos operacionais competitivas com relagdo a concorréncia

e mostra retorno significativo ao capital aplicado pela empresa.

Os Cd’s sdao como uma ligacdo entre comprador/vendedor trazendo
qualidade de atendimento, alguns dos requisitos que o CD deve atender sao:
entrega no prazo; cumprimento do tempo de entrega; precisdo no atendimento;
qualidade do produto entregue; suporte no pos venda(quando necessario).
Atendendo a todos esses requisitos, a empresa tera uma maior competitividade no

mercado e o respeito e confianga de seus clientes.

O principal ponto a ser considerado entre cliente e fornecedor é a
confianga, ou seja, estabelecer um relacionamento baseado na confianga mutua é

fundamental para relagdes de longevidade. Mas, como ¢

Confianga néo tem prego, portanto confianga ndo se compra, confianca se
conquista, essa relagao leva algum tempo para ser estabelecida. Uma vez que a
relacdo de confianga foi estabelecida é possivel aumentar o tamanho dos negdcios
entre cliente & fornecedor. O processo de estabelecer confianga deve ser continuo e
de ambas as partes, pois tanto cliente como fornecedor, precisa estar confortaveis

durante a execugao dos servigos. Serrano (2005).

Conforme Serrano (2005), presidente do Sindicato das Empresas de
Informatica do Rio Grande do Sul e Sécio da DBC Company, a relagdo com o cliente
deve ser baseada em confianga. A empresa deve apresentar confianga para que
seus clientes aumentem sua ligagcdo com a mesma e mantenham seus negdcios

com ela.

A base de uma boa relagdo comercial é também a verdade e o respeito,
por mais romantico e cliché que isso possa parecer, respeitar os proprios limites e a
inteligéncia de seu cliente é fundamental e, pode fazer a diferenga na ocasido da

escolha de uma empresa para prestar um servico, seja ele qual for.
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As empresas Moveleiras devem ter em mente que o poder de escolha é
sempre de seu cliente, pois ha no mercado uma grande concorréncia € o nome da
empresa deve transmitir seguranga para que o cliente volte sempre a trabalhar com
ela. A empresa deve visar a preferéncia do cliente colocando-se em seu lugar,
assim, se valendo de seus critérios de confianca, ela deve agir com seu cliente da
mesma forma que ela espera ser tratada por seus fornecedores, dando qualidade e

eficiéncia nas prestacdes de servicos.

E sempre por um conjunto de varidveis que vdo desde um bom
atendimento até as informacgdes obtidas em conversas com outras pessoas, sobre
determinados servigos prestados. O preco do produto € um fator importante, mais

nao é crucial em determinadas situacoes.

Todos sabem que o nome da empresa € o ponto mais forte, portanto,
obter a confianga de seus clientes € a melhor forma de se manter competitivo no
mercado, pois um cliente insatisfeito pode diminuir essa competitividade, um servigo
mal feito, gera decepgao desse cliente, que por sua vez, ndo voltara a trabalhar com

€SSa empresa.
1.2 Problemas:

Baseado no que vimos acima, surge o seguinte problema de pesquisa:
Como a gestdo eficiente do CD, influencia na percepcdo e na satisfacdo dos

consumidores?
1.3 Objetivo:

Identificar fatores que influenciam na qualidade do produto e satisfacdo do

cliente na gestdo dos Centros de distribuigao.
1.4 Hipoéteses:

Hipotese 1: O Cd influencia na qualidade percebida do cliente.

Hipotese 2: O Cd aumenta a vantagem competitiva da empresa.
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1.5 Justificativa:

Este trabalho se justifica a partir do momento em que se discutem os

aspectos do CD no contexto organizacional, focando nas relagdes dos clientes.

O centro de distribuicdo € onde o estoque é posicionado em varios elos
de uma cadeia de suprimentos, permitindo rapido atendimento nas necessidades

dos clientes de uma determinada area geogréfica.

Quando utilizados por multiplos fornecedores, pode-se também realizar a
entrega final, de pedidos de diversos fornecedores combinados assim os clientes

recebem os pedidos em um unico carregamento.

O centro de Distribuicdo estd cada vez mais focado na agilidade,
eficiéncia e qualidade do fluxo de materiais. E cresce a cada dia a utilizagdo dos
Cd’s com o objetivo de suportar a estratégia de atendimento de pedidos dos clientes,

minimizarem custos, obterem uma distribuicdo mais eficiente, flexivel e dindmica.

2 Referencial Teérico
2.1 Centros de Distribuicao

Conforme Lacerda (2000)a distribuicao fisica de produtos constitui-se em
permanente desafio logistico. A escolha do posicionamento e da fungdo das
instalacdes de armazenagem é uma definicdo estratégica. E parte de um conjunto
integrado de decisdes, que envolvem politicas de servigo ao cliente, politicas de
estoque, de transporte e de producdo que visam prover um fluxo eficiente de

materiais e produtos acabados ao longo de toda a cadeia de suprimentos.

Atualmente, esta definicdo tem passado por transformacdes profundas,
envolvendo servigos que vao muito além da tradicional estocagem de curto e médio
prazo. As empresas procuram ter um fluxo de materiais cada vez mais agil,
comprimindo o tempo entre o recebimento e a entrega dos pedidos, para reduzir os
investimentos em estoque. Neste ambiente, o papel da armazenagem esta voltado

para prover capacidade de resposta rapida e muitos dos servicos executados visam
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justamente reduzir as necessidades de estoque. Acompanhando esse cenario, 0
mercado esta migrando para a centralizagao de estoque, facilitando a entrega direta
e continua em cada ponto de venda, fazendo com que os CDs assumam um papel

de relevéncia logistica.

2.2 Definigoes de centro de distribuicao

O Centro de Distribuicdo € uma configuragéo regional de armazém onde
sdo recebidas cargas consolidadas de diversos fornecedores. Essas cargas sao
fracionadas a fim de agrupar os produtos em quantidade e sortimento corretos e
entdo, encaminhados para os pontos de venda, mais préximos, como pode ser

ilustrado pela Figura 1.

Fornecedores Cliente

A r ABC

B GD | ABC

C e ABC
cargas

: fracionadas
consolidadas

Figura 1 — Centro de distribuicdo/Fornecedores

Fonte: (Adaptado de Bowersox&Closs, 2001)

O CD é um conceito moderno, cuja fungao ultrapassa as tradicionais
funcdes dos depositos, galpdes ou almoxarifados, as quais ndo sdo adequadas
dentro do sistema logistico. Alves (2000, p.139) aponta uma grande diferenga entre
os depositos e os CDs: os depodsitos, operados no sistema push, sdo “instalacoes

cujo objetivo principal € armazenar produtos para ofertar aos clientes”; ja os CDs,
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operados no sistema pull, sdo “instalagbes cujo objetivo €& receber produtos

just-in-time modo a atender as necessidades dos clientes”.

2.3 Funcgoes basicas

As fungdes basicas de um CD, segundo Calazans (2001), séo:

recebimento, movimentagédo, armazenagem, separagéo de pedidos e expedigao.

. Recebimento — Movimentacio N Armazenagem

L Enderecamento
Crossdoc -'.'r'.'iﬂ' SuF-;,!ﬂ;'
Embalagem
Etiquetagem ¥
Precificacio

— T Separaclo

Figura 2. Relagdo entre todas as fungbes de um CD. Recebimento, Movimentacao,

Armazenagem, Separagao, Expedicao.
Fonte: (Adaptado de Calazans, 2001)

A Figura 2 mostra a relagdo entre todas as fungdes de um CD. A
mercadoria chega do fornecedor e é recebida pelo CD; essa pode ser armazenada
para futura expedicdo ou pode ser diretamente encaminhada para expedigcao
quando destinada a armazenagem, a mercadoria é movimentada até o seu devido
local no estoque, até que seja solicitada em um determinado pedido; é entdo
separada e encaminhada para expedicdo, onde sera transportada até o destino

adequado. Cada etapa realizada no CD sera detalhada a seguir.
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2.3.1Recebimento

A atividade de recebimento € a primeira etapa da trajetéria do produto no
CD. Essa etapa € essencial para a realizagdo das outras atividades, envolvendo o
descarregamento das cargas e a conferéncia da quantidade e da qualidade dos
produtos entregues pelos fornecedores. Apds registrar os produtos, o sistema de
gerenciamento do armazém (Warehouse Management Systems) indica o enderecgo
na area de armazenagem ou em outras areas organizacionais onde os produtos

deverao ser alocados.
2.3.2 Movimentacgao

A movimentagdo interna dos produtos € o transporte de pequenas
quantidades de produtos no armazém. Invariavelmente, a movimentacdo e o
manuseio de materiais absorvem tempo, mao-de-obra e dinheiro. Assim, é preciso
minimizar o manuseio dos materiais, a fim de n&o provocar movimentos
desnecessarios, além de aumentar o risco de dano ou perda do produto. A
oportunidade de reduzir a intensidade da mao-de-obra e aumentar sua produtividade
reside nas novas tecnologias de movimentagdo e manuseio de materiais que estao
emergindo atualmente. Segundo Moura (1998), o tipo de equipamento utilizado na

movimentacido de materiais afeta a eficiéncia e o custo de operagao do CD.
2.3.3 Armazenagem

A armazenagem € a guarda temporaria de produtos para posterior
distribuicdo. Os estoques sao necessarios para o equilibrio entre a demanda e a
oferta. No entanto, as empresas visam manter niveis de estoques baixos, pois estes
geram custos elevados: custos de pedir — custos administrativos associados ao
processo de aquisicdo das mercadorias; custos de manutencdo — referentes a
instalacdes, mao-de-obra e equipamentos; custo de oportunidade — associado ao
emprego do capital em estoque (HONG, 1999). A area de armazenagem dos CDs é
composta, segundo Calazans (2001), por estruturas como porta-paletes, drive-in,
estanterias e racks, que sdo separadas por corredores para ter acesso as

mercadorias. Esses corredores sao sinalizados para facilitar a operagao do CD.
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2.3.4 — Separagao

A separacédo de pedidos (picking) conforme Lima (2002) € a coleta do mix
correto de produtos, em suas quantidades corretas da area de armazenagem para
satisfazer as necessidades do consumidor. E uma etapa fundamental do ciclo do
pedido, pois consome cerca de 60% dos custos operacionais de um CD. A area de
estocagem na maioria dos armazéns ocupa um grande espago, devido ao
acondicionamento dos estoques. Assim, a separacao de pedidos, que é realizada
nessa area, implica em grandes deslocamentos por parte dos operadores. No
entanto, existem algumas alternativas intermediarias, segundo Lima (2002), para
diminuir esse tempo gasto com o deslocamento, como: algoritmos para definicdo
das rotas de coleta, légicas de enderecamento e métodos alternativos de

organizacéao do trabalho.

2.3.5 Expedicao

A expedicdo é a Uultima etapa a ser realizada no CD. Consiste
basicamente na verificagdo e no carregamento dos produtos nos veiculos, podendo
envolver algumas atividades como: conferéncia do pedido, preparagao dos
documentos de expedigdo e pesagem da carga para determinagdo do custo de
transporte. Para Calazans (2001), alguns complicadores s&do encontrados na
operacao da expedi¢ao que podem afetar sua eficiéncia: atrasos de transportadoras,
atrasos na emissao da lista de separacao, quebra da sincronia entre 0os processos
de recebimento e expedi¢do nas operag¢des de crossdocking e picos de demanda

que nao foram adequadamente planejados.
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2.4 Satisfagoes do Cliente

2.4.1 Conceitos de Satisfagcao de Clientes

A satisfacdo dos clientes € uma forma das empresas se manter no
mercado a partir da conquista e fidelizagcdo de seus parceiros comerciais, por isso o
tema satisfagdo ganhou maior importancia no contexto da administracdo de
empresas. Para desenvolver o estudo, muitas vezes a empresa utiliza a
metodologia de pesquisa descritiva, que tem como instrumento de coleta de dados
um questionario direcionado para os clientes da mesma. A partir dos dados
coletados € possivel verificar a satisfacdo dos consumidores, e fatores que
diminuam a satisfacdo para que a empresa renove sua estrutura oferecendo
produtos de melhor qualidade, agregando mais valor ao produto e destacando-se da

concorréncia.

Segundo (HAYES) "A satisfagao do cliente € um conceito subjetivo que sé

pode ser medido em fungao das necessidades do cliente”.

2.4.2A pratica das pesquisas de satisfagcdo de clientes nas

empresas

Uma interessante pesquisa sobre essas praticas em empresas
norte-americanas foi realizada por Mentzer, Bienstock e Kahn (1995) e publicada
no Marketing Management. Apoiada pela AT&T, a pesquisa verificou as praticas de
medi¢ao e administracéo da satisfagao de clientes (SC) em 124 grandes empresas,
analisando o0s recursos humanos empregados nas pesquisas, a alocagao
orcamentaria destinada ao programa de SC, a maneira como as questdes da
pesquisa sdo formuladas, os tipos de analise de dados usados, os tipos de modelos
ou teorias adotados e o uso da informacgao obtida. Os resultados levaram os autores
a relacionar procedimentos capazes de assegurar que o processo de SC da
empresa (1) comega com o input qualitativo e quantitativo dos clientes, dos
empregados que interagem com esses clientes e com os clientes dos concorrentes;
(2) desenvolve planos de agao para melhorar o que os clientes dizem que deve ser

melhorado; e (3) motiva e capacita os empregados a satisfazer os clientes,
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vinculando avaliagao de desempenho e compensag¢ao com o cumprimento do plano
de agcdo. As empresas com as melhores praticas de SC registraram os seguintes

aspectos em comum:

- Os funcionarios de marketing e vendas sdo os principais responsaveis

(com o input dos clientes) pela formulagao dos programas e questionarios de SC;
- A alta administragéo e a area de marketing lideram os programas;

-A medicdo envolve uma combinacdo de métodos de pesquisa
qualitativos e quantitativos que incluem, predominantemente, questionarios pelo

correio, enquetes telefonicas e focusgroups;

- As avaliagbes incluem tanto o desempenho de SC da empresa quanto

dos concorrentes;

- Os resultados sao disponibilizados para todos os empregados, mas nao

necessariamente para os clientes;

- Os programas de TQM e SC frequentemente séo vinculados, mas nem

sempre;

- A SC esta incorporada ao foco estratégico da empresa via declaragao

da missao empresarial (Mentzer, Bienstock e Kahn, 1995).

Também na Europa constata-se a importancia dessa area de marketing e
comportamento do consumidor, como demonstra a pesquisa de Bosset al. (1994) na

Franca.

‘A analise e a mensuracdao de desempenho podem ser definidas
literalmente como o processo de se quantificar uma ag¢ao, no qual mensuragao é
oprocesso de quantificagdo e a agado € aquilo que provoca o desempenho, afirma
Neely (1995).”

2.4.3 — Satisfacao do cliente e o Centro de Distribuigao
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Um CD deve ser um meio de minimizacéo de custos, melhoria no uso dos
recursos e apoio ao processo de venda e pds- venda. Para tal, devem apresentar
elevado grau de qualidade de servigos, custos operacionais competitivos em relagao

aos concorrentes e retorno adequado ao capital aplicado.

Ao longo do tempo, os CDs vém ampliando o seu espago junto a
atividade produtiva de uma infinidade de setores. Busca- se nos CDs, uma
ligacdomais efetiva entre comprador/ vendedor, que traga como resultado a

qualidade de servigos representada pelos itens:- Entrega no prazo;

- Cumprimento do tempo de entrega;

- Precisao no atendimento; qualidade do produto entregue;

- Suporte no pds- venda, quando necessario.

Como iniciar a avaliacdo da oferta de um servigo prestado por um CD?
Quais os indicadores quantitativos para uma primeira avaliagdo dos servigos de um

Centro de Distribuigao:

- Tempo do ciclo do pedido- tempo entre a recepcdo do pedido e a

entrega completa do produto;

- Entrega no prazo- percentual dos pedidos entregues a tempo sobre o

total dos pedidos;

- Ciclo de tempo para reposicao do CD- tempo de reposi¢cao para o CD

para cada remessa, dividido pelo total de remessa,;

- Dias de estoque de produtos acabados- numero de dias em que se tém

os produtos disponiveis na data dividida pela venda média diaria;

- Taxa de atendimento de pedidos e produtos- percentual de pedidos

atendidos integralmente pela primeira vez;

- Tempo de atendimento a pedidos de emergéncia- rapidez no
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atendimento a pedidos de emergéncia. Considerando o tempo que vai desde a

recepgao do pedido até sua entrega total.

Os centros de distribuicdo podem oferecer indicativos de seu grau de
eficiéncia e de operacionalidade. Contudo, para cada tipo/familia de produtos ha
determinadas estruturas funcionais de CD. Um CD que distribui cimento é diferente
daquele que distribuem congelados, e este se difere bastante daquele que distribui
medicamentos. O que se deve observa é a capacidade operacional setorizada de
cada CD, sua estrutura informacional, nivel de qualificacdo de seus funcionarios,
grau de automacao e capacidade de controle e de gestdo. Para cada setor de
atividade ha uma estrutura apropriada de CD, que deve ser avaliada em seu

conjunto.

2.5 Estruturas de armazenagem

As estruturas de armazenagem sao elementos basicos para a palatizagao
e 0 uso racional de espago. E atendem aos mais diversos tipos de carga. Sao
estruturas constituidas por perfis em L, U, tubos modulares e perfurados, dispostos
de modo a formar estantes, bergos ou outros dispositivos de sustentagao de cargas.

Os principais tipos séao:
2.5.1 Tipos de armazenagem

2.5.1.1 Armazenamento convencional

O armazenamento convencional € a mais difundido em quase todas as
industrias e € caracterizado pelo baixo uso de mecanismos, 0 uso de equipamentos

de tecnologia comum e mais trabalhoso.

Midia de armazenamento: racks convencionais com ou sem base e com

diferentes alturas para a adaptagdo maxima para os pacotes.

- Tipos de locais: nas prateleiras, ou bloco compacto;
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- Caracteristicas: Altamente flexivel, pode ser armazenada, em geral,

qualquer tipo de mercadoria. Muito dindmico para mudar, as mudangas sao rapidas

e econdbmicas. Otimizando o uso de maquinas usando um unico tipo de maquina

para carga, descarga, colocagao e deslocamento.

presentes

Use baixo volume de armazenamento disponivel por:

- Precisa grandes saldes para caminhdes de manobra.

- Reducgéo da altura util quando se utiliza a pilha de carro.

- Instabilidade de caminhdes para localizar pedagos em grandes altitudes.
Casos de aplicagao:

- Altura reduzida do local da instalacao.

- Alta variedade de tamanhos de pacotes.

- A alta variabilidade de caracteristicas e percentagens dos produtos esta

em prazos reduzidos.

2.5.2 Fatores que afetam a armazenagem

De acordo com Fabio Passos Medeiros,Maurilio José da Silva, Wellington

Euripes Moura estudantes da UNIFIEO — Centro Universitario FIEO, para se ter uma

adequada armazenagem € preciso observar os seguintes fatores:

- O material: que é considerado o principal fator da armazenagem.

- A espera: a causa da armazenagem consome tempo e € aplicavel em

diversos aspectos do material.

- O estoque: a quantidade e a localizagao fisica do material.

- O fluxo: uma combinacéao de rotas, frequéncia e informacgoes.
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- A paletizagdo: combinagcdo dos meios de protecdo e servicos a

movimentacao.

- O espaco fisico: condigao para estocagem, movimentacgao, distribuicéo e

realizacao de servicos complementares.
- M&o-de-obra: € importante ser bem treinados os colaboradores do setor;

Equipamentos de movimentagao: escolha dos melhores equipamentos.

2.6 Fatores que afetam a conservacdo dos produtos

armazenados

Conhecendo-se as principais caracteristicas das matérias primas
utilizadas, podemos estudar os fatores fisicos (temperatura,umidade, migragéo de
umidade, danos mecanicos) e bioldgicos (microorganismos, insetos, acaros) que
afetam a conservacao destas. O conhecimento da acao desses fatores proporciona
uma série de dados que orienta de forma racional a conservagao desses produtos.
O armazenamento quando tecnicamente conduzido, mantém a composi¢ao quimica
dos produtos (carboidratos, proteinas, gorduras, fibras, minerais e vitaminas) no seu

estado natural.
2.7 Fatores que afetam a distribuigcao

A complexidade da economia moderna, representada pelo rapido avango
da tecnologia da informagao e pela necessidade crescente de diminuir o gap entre a
compra e a entrega dos bens e servigos, vem trazendo desafios para as

organizagdes empresariais brasileiras.

Esse desafio é cada vez maior na area de distribuicdo e entrega dos
produtos ja transacionados entre varias empresas, exigindo constante
reposicionamento empresarial. Tal estratégia passa pela unido de esforgos para

realizar uma distribuicdo mais eficiente e com menor custo, compartilhando a



26

reducdo de custos, eliminacdo de pontos de estrangulamento, entre outras

vantagens derivadas do trabalho em parceria.

A logistica de distribuicdo é uma das ferramentas que provéma
disponibilidade de produtos onde e quando sdo necessarios, coordenando fluxos de
mercadorias e de informag¢des de milhares de pontos de vendas dos mais variados

bens e servicos.

Nas empresas em que o setor de armazenagem e distribuicdo possui
formato tradicional e um menor grau de automacéo integrada, sdo comuns falhas

operacionais como:
- Pedidos incompletos;

- Longo tempo de preparacédo dos pedidos (separar, embalar, classificar,

etiquetar, disponibilizar para embarque, etc.);
- Dificuldade de localizar os produtos, embalagens, etc.;

- Elevado indice de retorno de pedidos que nao sairam conforme o

solicitado;
- Baixa produtividade do trabalho e do capital aplicado em ativos fixos;
- Elevado numero de operagdes de retrabalho;

- Inventarios fisicos demorados, com elevado custo de processamento e

de veracidade nao muito confiavel.

2.8 Tipos de Estoque

2.8.1 Estoque de Organizagao

Sao utilizados para manter o processo de produgdo ou suprimento

funcionando continuamente sem interrupcgdes.
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2.8.2 Estoque de seguranga ou minimo

Segundo Dias (2008:61), o estoque minimo, também chamado de
estoque de segurancga, por definigdo, € a quantidade minima que deve existir em
estoque, que se destina a cobrir eventuais atrasos no ressuprimento, objetivando a
garantia do funcionamento ininterrupto e eficiente do processo produtivo, sem o risco
de faltas. (...) Entre as causas que ocasionam as faltas podemos citar: oscilagao no
consumo; oscilagdo nas épocas de aquisicdo (atraso no tempo de reposigéo);
variagdo na qualidade, quando o Controle de Qualidade rejeita um lote; remessas

por parte do fornecedor, divergente do solicitado; diferengas de inventario.

2.8.3 Estoque médio

Nivel médio de estoque em torno do qual as operacdes de compra e

consumo se realizaram (DIAS, 1993:61).

2.8.4 Estoque maximo

E quantidade maxima do item em estoque (SOUSA, 2002:87) ou “é a
soma do estoque minimo mais o lote de compra” (DIAS, 1993:62).

2.9 Equipamentos de Movimentagao

Existem varios tipos de equipamentos de movimentagdo de materiais:
veiculos industriais, equipamentos de elevagao e transferéncia, transportadores

continuos, embalagens, recipientes e unitizadores e estruturas para armazenagem.

2.10 Paletizagao

Utilizacdo de plataforma de madeira ou estrado destinado a suportar
carga, fixada por meio de cintas, permitindo sua movimentagdo mecanica com o uso
de garfos de empilhadeira ou guindastes mecanicos especificos para esse fim,
obedecendopadrdes, onde permite que o guindaste movimente o pallet por dois
lados ou por quatro lados com seus garfos, permitindo ainda que a carga seja

paletizada, envolvida em filme PVC.
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3 Analise dos resultados

Foi realizada uma pesquisa de campo com o total de 230 consumidores
de Diadema — Sdo Paulo sendo que 60% da amostra eram mulheres e 40% da

amostra eram homens.

Fatores importantes na hora da

compra
4%0%3%1%4%

L

M preco
M gualidade
Wentrega
M atendimento
Wlocalizacdo
W design
M zarantia
verificar se ndo ha
avarias

Grafico 1: Fatores importantes na hora da compra

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com a pesquisa, 67% dos consumidores acham mais
importante no momento da compra a qualidade do produto. E apenas 19% se
preocupam com o prego do produto. Observou-se também que 4% dos
consumidores optam em comprar um produto de acordo com o atendimento da
empresa. E outros 4%, consideram mais importante, verificar se ndo ha avarias no
produto. Apenas 3% desses consumidores acham o fator mais importante no
momento da compra o design do produto. Ja 2% consideram entrega do produto
como o fator mais importante e apenas 1% considera importante a localizacdo da

loja no momento da compra do produto.
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Fidelizagdo do cliente em relagdo a pronta entrega.
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Grafico 2: Fidelizacdo em relagao a pronta entrega.

Fonte: Dados da Pesquisa.

Com base na pesquisa mais de 63% das pessoas acham essencial uma
entrega rapida, facil e segura fazendo com queo consumidor volte a comprar na loja
e se torne um cliente fiel. E apenas 17% dos clientes, raramente acham esses
fatores importantes. Enquanto 20% nao ou nunca se tornariam clientes a partir de

uma entrega eficiente e eficaz.
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A postura do entregador em relacao a percepgao
do cliente
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Grafico 3: A postura do entregador em relagao a percepg¢ao do cliente

Fonte: Dados da Pesquisa.

Em relacédo a pesquisa, a pessoa que esta fazendo a entrega do produto,
ou seja, a postura do entregador, aparéncia, vocabulario, etc., sao fatores
importantes e que interferem no conceito e na percepgdo do cliente sobre a
empresa. Tais fatores mudam a percepgao de 53% dos consumidores. Porem 19%
dos clientes, raramente mudariam sua percepc¢ao devido a tais fatores. E o restante,
(28% dos consumidores) ndo ou nunca, mudariam a sua percepg¢ao da empresa

devida a postura do entregador, aparéncia, vocabulario, etc..

Estes dados sao ratificados conforme os dados da questdo abaixo, onde
se observa que 86% dos clientes acham um fator importante a postura do
entregador. E apenas 14% dos consumidores raramente ou nao consideram

importante a postura do entregador.
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Importancia da postura do entregador
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Grafico 4: Importancia da postura do entregador

Fonte: Dados da Pesquisa.

Nestes dados observa-se que 86% dos clientes acham um fator
importante a postura do entregador. E apenas 14% dos consumidores raramente ou

nao consideram importante a postura do entregador
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Fidelizacao do cliente em relacao a avarias
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Gréfico 5: Fidelizagado do cliente em relagéo a avarias.

Fonte: Dados da Pesquisa.

De fato, 86% dos consumidores nao voltariam ou raramente efetuariam a
compra na mesma empresa em que houve a entrega de um produto danificado e
apenas 14% dos clientes voltariam a comprar, em outra oportunidade na mesma

empresa onde houve a entrega do produtor danificado.
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Prestacao de servico como fator para concretizar
um compra
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Grafico 6: Prestagcdo de servico como fator importante para concretizar uma

compra

Fonte: Dados da Pesquisa.

Observa-se que 83% dos consumidores analisam a prestacdo de servigo
da empresa, um requisito importante para concretizar a compra na loja. Enquanto
17% dos consumidores raramente, ndo ou nunca analisam um fator importante a

prestacao de servigo da loja para efetuar a compra do produto.
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Utilizacdo do SAC
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Grafico 7: Utilizagao do SAC

Fonte: Dados da Pesquisa.

De acordo com a pesquisa, 29% dos consumidores utilizam o servigo de
atendimento ao consumidor, enquanto 33% raramente utilizam e 38% nao ou nunca

utilizaram esse servigo de atendimento ao consumidor (SAC).
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Para que as pessoas utilizam o SAC
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Grafico 8: Para que as pessoas utilizam o SAC

Fonte: Dados da Pesquisa.

A pesquisa revelou que 32% dos clientes utilizam o servigo de
atendimento ao consumidor para reclamagbes, enquanto 11% e 12% dos
consumidores utilizam esse servico para buscar informagcdes ou esclarecerem
duvidas respectivamente. Apenas 5% dos clientes, usam esse servico para oferecer
sugestdes, enquanto a maioria dos clientes, 38% dos consumidores nunca utilizaram

esse servigo de atendimento ao consumidor (SAC).
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Frequencia com que as solicitacoes do SAC sao
atendidas
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Grafico 9: Frequéncia com que as solicitagdes do SAC sao atendidas

Fonte: Dados da Pesquisa.

Com base na pesquisa, 38% dos consumidores nunca utilizaram esse
servigo. Ja 30% raramente tém a solicitacdo do SAC atendida. Enquanto 23% dos
clientes tém seus pedidos atendidos. E 5% sempre tiveram suas solicitacbes
atendidas. E apenas 4% nao ou nunca tiveram suas solicitacdes atendidas.
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Influencia da localizacdo da loja no momento da
compra
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Grafico 10: Influencia da localizagao da loja no momento da compra

Fonte: Dados da Pesquisa.

De acordo com a pesquisa observamos que a grande maioria acha que a
localizagcdo da empresa afeta no momento da compra, 52% dos clientes achamque
sempre afeta. Enquanto 27% raramente acham que esse fator influéncia no
momento da compra. E apenas 21% dos consumidores discordam que a localizagao

de uma empresa afete no momento da compra.
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Opcao de pagar mais caro para obter um produto
mais rapido
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Grafico 11: Opgao de pagar mais caro para obter um produto mais rapido

Fonte: Dados da Pesquisa.

De acordo com a pesquisa, 52% sempre estariam dispostos a pagar mais
caro pela entrega do produto antecipada. Ja 35% tem opinides diferentes e
raramente pagariam mais caro. Enquanto 7% pagariam sim mais caro e apenas 6%

nao e nunca pagariam mais caro pela entrega antecipada.
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Eficiencia da empresa na fidelizacdo do cliente
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Grafico 12: Eficiéncia da empresa na fidelizacdo do cliente

Fonte: Dados da Pesquisa.

Com base na pesquisa, temos a percepcédo que 35% dos consumidores
dizem que a eficiéncia da empresa,nao € um fator que incentiva a uma nova compra.
Ja 27% acha que sim, incentiva, a mesma porcentagem de consumidores dizem que
raramente. Restando 11%, os consumidores que nunca sao incentivados a uma

nova compra séo 6%, e apenas 5% sim.
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Facilidade de troca como fator de fidelizagdo do
cliente

1%

M sempre
Msim

[ raramente
Mnio

M nunca

Grafico 13: Facilidade de troca como um fator de fidelizagdo do cliente
Fonte: Dados da Pesquisa.

Em relacdo a pesquisa, percebemos de fato, como facilidade de troca de
um produto danificado influencia na volta do consumidor a loja.Podemos ver 58%
dos consumidores dizem que sempre voltariam na loja com a troca do produto
facilitada quando danificado. Ja 23% sim, voltariam a comprar na loja, 11% das
pessoas raramente. Restando 8%, em que acham que isso ndo influencia numa

possivel volta a loja, 7% n&o e 1% nunca.
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Fatores essenciais na hora da entrega de um
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Grafico 14: Fatores essenciais na hora da entrega de um produto

Fonte: Dados da Pesquisa.

De fato, olhamos a pesquisa e vemos que, 81% dos consumidores dizem
ter preferencia pela Pontualidade e Qualidade do Produto, sendo 42% e 39%
respectivamente. Ja 18% tém opinides diferentes, sendo 9% disponibilidade de
horario e 9%bom atendimento. E apenas 1% a aparéncia do funcionario.
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Internet como facilidade de compra
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Grafico 15: Internet como facilidade de compra

Fonte: Dados da Pesquisa.

De acordo com a pesquisa, podemos perceber que a compra pela internet
€ um fator que influencia na facilidade de compra. Dos consumidores 51% acham
que sempre influencia, junto com isso, vem aqueles que acham que sim 24%.
Enquanto 12% ndo acham que esse fator pode influenciar na compra. Ja 11%
acham que raramente isso pode influenciar na compra. E apenas 2% dizem que

nunca.
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Compra de produtos em reserva
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Grafico 16: Compra de produtos em reserva

Fonte: Dados da Pesquisa.

Com base na pesquisa, observamos que ha um equilibrio nas opinides
dos consumidores em relagdo a compra de produtos que nao estejam disponiveis no
estoque. A maioria, 36% dizem que sempre comprariam reserva de produtos, ja 29%
raramente fariam isso. Enquanto 27% nao comprariam reserva de produtos.

Restando 8% dos consumidores, 4% nunca comprariam essas reservas e 4% sim.

4 Conclusao

Os Centros de Distribuicdo sdo unidades adotadas por empresas a fim de
armazenar produtos, (produzidos ou comprados para revendas). A necessidade de
um CD surge a partir do momento em que a empresa passa a se preocupar com a

otimizagao de recursos, da logistica e, principalmente do atendimento aos clientes.

Com base nesses dados, surge o seguinte problema: como a gestao
eficiente do CD influencia na percepcgao e na satisfacdo do cliente? Baseados nas
informacdes obtidas ao longo do trabalho puderam concluir que o Centro de

Distribuicdo € um meio de armazenar produtos e diminuir os custos, tendo uma
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influéncia na qualidade e no pregco dos mesmos, ele necessita dispor de uma gestao
eficiente, capaz de suprir as necessidades da empresa com toda precisdo. A gestéao
eficiente de um Centro de Distribuicao se faz necessaria, pois € a base para que a
empresa tenha controle do trabalho exercido pelo Centro de Distribui¢cdo, portanto,
quando o CD n&o dispde de uma gestéo eficiente, as chances de avarias, quebras,
demoras na entrega e aumento de custos e precos sdo muito maiores, (fatores
esses que interferem diretamente na qualidade de todo e qualquer produto) e sao
casos como esses que afetardo os consumidores de forma a mudar totalmente sua

visao e satisfacado diante da empresa.

Com base no problema principal citado acima, surge nosso objetivo:
identificar fatores que influenciam na qualidade do produto e na satisfacdo do cliente
na gestdo dos CD’s. A partir das informagdes obtidas através das pesquisas e
analises, percebemos que ha muitos fatores diretos e indiretos que podem

influenciar na percepcéao e na satisfagao do cliente.

As pesquisas realizadas mostram que a maioria dos consumidores preza
principalmente pela qualidade de um produto, por tanto, n&o voltaria a comprar em
lojas que ofereceram produtos danificados, ou seja, quando a gestao do Centro de
Distribuicdo ndo € bem realizada, as chances de que ocorram avarias ou danos aos
produtos sdo muito maiores, prejudicando principalmente o cliente que certamente
nao voltara a comprar de determinada empresa. A entrega de um produto também é
um fator importante na satisfagéo do cliente, pois cerca de 50% das pessoas prezam
pela pontualidade na hora da entrega de um produto, ou seja, quanto mais
demorada for a entrega de um produto, menos satisfeito o cliente fica. Outro fator
que pode ser considerado como importante € o prec¢o, pois quando a empresa

oferece produtos com precos competitivos acaba atraindo os clientes.

Considerando todos os dados obtidos nas pesquisas, confirmam-se as
seguintes hipoteses: “O CD influencia na qualidade percebida do cliente”; “o CD
aumenta a vantagem competitiva da empresa”. Os Centros de Distribuicdo sao
responsaveis por armazenar grande parte dos produtos que a empresa oferece, e

quando a gestdo do CD nao é exercida perfeitamente, isso reflete na qualidade dos
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produtos e do atendimento, que ira interferir a satisfagdo do cliente e,
consequentemente afetara a relagdo entre empresa e consumidor. Por tanto a
gestao eficiente do CD se faz necessaria para que a empresa possa cumprir com

suas propostas satisfazendo no final tanto o cliente quanto a empresa.

Os Centros de Distribuicdo podem ser definidos como grandes centros de
armazenagem com alta capacidade de estoque, capaz de abastecer uma vasta area
de lojas, fator que faz com que ele seja por si s6, uma grande vantagem para a
empresa. Apesar disso, ele torna-se vantajoso, pois tende a aumentar os niveis de
servigos, reduzir custos com transportes, armazenagem e gestdao de estoques,
facilitam na gestao e controle de entradas e saidas de produtos e pode em muitos
casos, diminuir o tempo de entrega aos clientes tornando a empresa mais
competitiva no mercado. Por fim, Os Centros de Distribuicdo quando bem
gerenciado, sdo recursos que as empresas dispde estrategicamente para
beneficiar-se de suas vantagens, e, também para aumentar a satisfagdo de seus
clientes de forma a ndo perde-los. Por tanto, os Centros de Distribuicdo deixaram de
ser apenas armazéns com finalidade de armazenar produtos para se tornarem
estratégias das empresas, pois com o aumento da competitividade no mercado, as
empresas procuram cada vez mais se destacarem das concorrentes, e nesse
aspecto o Centro de Distribuicdo surge como um diferencial, pois toda empresa que
possua uma gestdo eficiente do mesmo é capaz de diminuir custos, aumentar
lucros, ter transportes melhores, entregas mais rapidas, menos avarias, estoques
menores, maior agilidade e eficiéncia, sendo assim, oferecendo produtos e servigos

de maior qualidade, satisfazendo totalmente o seu cliente.
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