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RESUMO

O presente trabalho visa a melhoria dos servicos prestados aos clientes, na
loja de materiais de construgcédo, Miranda Center, procurando dar uma solucéo para a
grande dificuldade encontrada por parte dos clientes em locomocéo para o Centro
de Distribuicdo, para a retirada de materiais adquiridos na loja; o Centro de
Distribuicdo se encontra distante da loja, e sua comunicacdo € precéria nao
existindo uma ferramenta que possibilite aos vendedores da loja a confirmacao de
saldos de estoque de materiais para confirmar o pedido do cliente. Diante destas
dificuldades procuramos a melhor solucdo para atender aos clientes, melhorar o
servico da loja e integrar as informacboes de loja e Centro de Distribuicéo;
procuramos desenvolver um projeto de mudancas que possibilitara aos clientes
maior comodidade na retirada de seus materiais adquiridos na loja, e ainda uma

maior interacao entre as informacdes de vendas e disponibilidades de estoque.

Palavras-chave: centro de distribuicdo, Logistica, Atendimento ao cliente.



ABSTRACT

The present work aims to improve services to customers in the store building
materials, Miranda Center, trying to give a solution to the great difficulty encountered
by customers on the move to the Distribution Center, Of the removal of materials
purchased in store, Distribution Center has its location is distant from the store, and
yet their communication is poor and there is no one tool that aloes sellers to the store
to confirm balances inventory of materials to confirm the customer’s request, upon
these difficulties we seek the best solution to serve customers, improve service store
and integrate the information store and distribution center, we develop a design
change that will allow customers greater convenience in the removal of their
materials purchased in the store, and still greater interaction between the sales
information and stock availability.

Keywords: distribution center; logistics; customer service
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1. INTRODUCAO

Na era da tecnologia em um mundo globalizado, podemos observar que a
cada dia que passa o numero de empresas de Varios setores é cada vez maior, de
varejistas a atacadistas que operam pequenos e grandes centros de distribuigcdes
em todo pais. Um dos maiores objetivos dos centros de distribuicdo € garantir a
entrega rapida e eficaz reduzindo custos e combatendo desperdicios.

No presente estudo temos como objeto de estudo a empresa Miranda Center,
localizada no bairro da Serraria municipio de Diadema estado de Sao Paulo cujo
foco principal de seus servigos é a venda de materiais para construcao civil. Esses
produtos ficam armazenados no Centro de Distribuicdo (CD) da loja localizado no
bairro Santa Maria no Municipio de Sdo Caetano do Sul que esta cerca de cinco
quilémetros de distancia da loja onde séo adquiridos.

Os clientes efetuam a retirada dos materiais no CD, porem h& muita
resisténcia por parte dos clientes em aceitar esta locomocgé&o entre a loja e o CD para
retirada da mercadoria adquirida. Houve varios cancelamentos nos pedidos de
vendas por conta da situacdo de deslocamento para a retirada da mercadoria, pois a
maioria dos clientes ndo tem disponibilidade, tempo e veiculo apropriado. Outro
ponto de grande dificuldade também est& na confirmagdo dos materiais disponiveis
para venda no CD. A loja ndo possui um sistema de informacdo para visualizacao
dos materiais e quantidades disponiveis, dificultando o processo de venda de seus
promotores acarretando em prejuizos incalculaveis para a loja. Depois de estudar o
caso acima descrito, resolvemos aplicar uma solucéo viavel para ser implantada na

loja e melhorar assim o atendimento, eliminando assim os problemas existentes.
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2. OBJETIVO PRINCIPAL

O nosso desafio é apresentar um projeto a Geréncia da loja, que possa
acabar com os problemas existentes, e satisfazer as necessidades de seus clientes
oferecendo comodidade, e agilidade na aquisi¢cdo de materiais.

Auxiliaremos para que haja estruturacdo adequada ao estoque facilitando o
controle para reabastecimento de itens com nivel baixo ou de maior demanda
sazonal, o que possivelmente acarretara aos colaboradores controle do estoque e
aos clientes visdo de confianga para com a empresa que cumprira seus prazos de

realizando um servicgo satisfatorio.

3. JUSTIFICATIVA

O trabalho desenvolvimento a partir do conhecimento que se teve sobre as
dificuldades encontradas na Empresa Miranda Center, referente a logistica de se
estoque, sendo muito dificultoso atender seus clientes na retirada de materiais
adquiridos. A distancia do Centro de Distribuicdo estava gerando perda de vendas,
devido aos clientes ndo aceitarem a locomocéo para o Centro de Distribuicédo, para
retirada das mercadorias adquiridas.

O desenvolvimento deste trabalho aumentara o conhecimento para melhoria
de prestacdo de servico aos clientes. Hoje em dia o atendimento é um grande
diferencial nas empresas, sendo uma vantagem competitiva que deve ser observada

pelas empresas e dos envolvidos em executar o trabalho.

4. METODOLOGIA

Para alcancar os objetivos propostos nesse trabalho serdo utilizados os
seguintes procedimentos técnico-metodologicos: pesquisa bibliografica utilizando
diversos autores, referéncias eletrénicas que abordam a satisfacdo do cliente e a
organizacéo de Centro de Distribuicdo e uma segunda etapa realizando um estudo
de caso na loja de materiais para construcdo Miranda Center, em que foi possivel
contar com o apoio da Gerente da Loja que possibilitou espaco para que a

realizacdo do estudo.
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5. CENTRO DE DISTRIBUICAO

Um centro de distribuicdo, também conhecido como CD, é uma unidade
construida por empresas industriais, retalhistas para armazenar os produtos
produzidos ou comprados para revenda, com a finalidade de despachéa-los para
outras unidades, filiais ou cliente. Permitem atender de forma apropriada o0s
pequenos revendedores, como: padarias, bares, lanchonetes, entre outros. Um CD
(centro de distribuicdo) constitui um dos mais importantes e dinamicos elos da
cadeia de abastecimento, o CD é um armazém cuja missado consiste em gerenciar o
fluxo de materiais e informacgdes, consolidando estoques e processando pedidos
para a distribuicdo fisica. Ele pode manter o estoque necessario para controlar e
equilibrar as variacdes entre o planejamento de producdo e a demanda; permite
acumular e consolidar produtos de varios pontos de fabricacdo de uma ou de varias
empresas, combinando o carregamento para clientes ou destinos comuns; possibilita
entregas no mesmo dia a clientes-chave e serve de local para a customizacéao de
produtos, incluindo embalagem, etiquetagem e precificacdo, entre outras
importantes atividades. (ALVES, 2000)

O Centro de Distribuicdo € uma configuragéo regional de armazém onde séo
recebidas cargas consolidadas de diversos fornecedores. Essas cargas sao
fracionadas a fim de agrupar os produtos em quantidade e sortimento correto e
entdo, encaminhadas para os pontos de vendas, mais préximos. O CD é um
conceito moderno, cuja funcdo ultrapassa as tradicionais fungdes dos depdsitos,
galpbes ou almoxarifados, as quais ndo sdo adequadas dentro do sistema logistico.
E comum de serem confundidos, mas Alves (2000, p.139), aponta a diferenca entre
os depdésitos e os CDs: “... os depdsitos, operados no sistema push, sao instalacées
cujo objetivo principal é armazenar produtos para ofertar aos clientes; ja os CDs,
operados no sistema pull, sdo instalacées cujo objetivo € receber produtos just-in-
time de modo a atender as necessidades dos clientes.”

Os Centros de Distribuicdo variam de acordo com a real necessidade do
cliente ou produto. Existem os CDs de posicionamento avangado, por exemplo, que
permite atender adequadamente pequenos pontos de venda como: padarias,

lanchonetes, bares, restaurantes, onde ha comercializacdo de produtos altamente
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pereciveis. Observando a figura 1 é possivel entender a priori o funcionamento de
um CD.
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Figura 1: Esquema de um Centro de Distribuicdo
Fonte: www.ecrbrasil.com.br/ecrbrasil/page/reposicaoeficiente

Os Centros de Distribuicdo servem para facilitar o fluxo de mercadorias vindas
dos fabricantes, sdo ainda pontos de apoio para o rapido atendimento as
necessidades de clientes distantes dos centros de producédo. Além disso, os Centros
de Distribuicdo coordenam o fluxo de mercadorias proporcionando assim mais
organizacgdo e agilidade a empresa.

A implementacdo de centros de distribuicdo na cadeia de abastecimento é
necessaria para se obter uma distribuicdo mais eficiente, flexivel e dinamica, isto é,
tem capacidade de resposta rapida diante da procuras cada vez maiores e mais
frequentes das demandas do comercio. Os CDs oferecem condi¢bes que evitam

pontos de estrangulamento, entre outras vantagens de seu funcionamento
juntamente com as empresas.


http://www.ecrbrasil.com.br/ecrbrasil/page/reposicaoeficiente
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5.1. VANTAGENS DOS CENTROS DE DISTRIBUICAO

Diversas vantagens sao identificadas na literatura quanto a adog¢ao do CD no
sistema logistico. Essas vantagens obtidas pela centralizacdo de estoque podem
beneficiar todos os elos da cadeia: fornecedor, empresa e consumidor. Calazans
(2001) aponta as seguintes vantagens: reducdo do custo de transporte, liberacédo de
espaco nas lojas, reducdo de mao de obra nas lojas para o0 recebimento e
conferéncia de mercadorias e a diminuicao da falta de produtos nas lojas. Bowersox
& Closs (2001) identificam também duas vantagens na ado¢do do CD no sistema
logistico: a capacidade de agregar valor ao produto (postergacdo) e os diferentes
tipos de operacbes que podem ser realizadas no CD — consolidacéo, break bulk,
crossdocking e formacéo de estoque.

Pizzolato & Pinho (2003) apontam a vantagem obtida pelo fornecedor de
produtos e servicos, a partir do ganho relacionado com a qualidade do atendimento
ao cliente, agora servido mais rapidamente a partir de pontos mais préoximos. Um
bom planejamento na construcdo e na utilizacdo do CD é necessario para que Si
tenha Gtimos resultados como a reducdo de custos; agilidade ao processo de
entrega de produtos; melhoria no uso dos recursos; apoio ao processo de venda e

pés-venda; cumprimento do tempo de entrega; precisdo no atendimento.

5.2. ANECESSIDADE DE PLANEJAMENTO NO CD

O presente trabalho ofereceu a oportunidade de conhecer e avaliar os
procedimentos logistico o0 que € necessario para uma melhor organizacao, buscando
solucdes e melhorar o que estd sendo gargalo em nossa empresa passando por
dificuldade em seu processo de entregas de materiais e controle de estoque, e
encontrar o qual seria ideal para o desenvolvimento é uma questao de sobrevivéncia
num mercado globalizado e que nédo tolera amadorismos. Sendo um mercado de
grande concorréncia o ideal € uma melhor estratégia para melhoramento de vendas
visando atender as necessidades do comércio, e superar a concorréncia. Devido a
localizacdo do CD, ser em uma regido distante, em relagdo a Empresa Miranda

Center e a falta de planejamento, foram encontrados diversos gargalos, que
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impediam o crescimento da empresa e a satisfacdo aos clientes. Por falta de
organizacéao dos produtos no CD e a inexisténcia de espaco.

Segundo Moura (1998. p.129) nos mostra quais devem ser 0s objetivos da
armazenagem: “Maximo aproveitamento do espago; Utilizacdo efetiva da mé&o de
obra e Equipamento; Acesso facil a todos os itens; Movimentacdo eficiente dos

itens; Maxima protecédo dos itens; Boa qualidade de armazenagem”.

5.3. FUNCOES BASICAS DO CD

Os Centros de Distribuicdo servem para facilitar o fluxo de mercadorias vindas
dos fabricantes, sdo ainda pontos de apoio para o0 rapido atendimento as
necessidades de clientes distantes dos centros de producédo. Além disso, os Centros
de Distribuicdo coordenam o fluxo de mercadorias proporcionando assim mais
organizacao e agilidade a empresa. (CALAZANS, 2001)

A implementacdo de centros de distribuicdo na cadeia de abastecimento &
necessaria para se obter uma distribuicdo mais eficiente, flexivel e dindmica, isto &,
tem capacidade de resposta rapida diante da procuras cada vez maiores e mais
frequentes das demandas do comercio. Os CDs oferecem condi¢cdes que evitam
pontos de estrangulamento, entre outras vantagens de seu funcionamento
juntamente com as empresas.

As fungdes basicas de um CD, segundo Calazans (2001), sdo: recebimento,
movimentacéo, armazenagem, separacao de pedidos e expedicdo. Recebimento,
Crossdocking, Enderecamento, Expedicéo, Separacao, Armazenagem
Movimentacdo Suporte Embalagem Etiqguetagem Precificacdo todas as funcbes 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
expedicdo (crossdocking € a operacdo na qual o produto € recebido e encaminhado
diretamente para a expedi¢cdo, de acordo com Moura (1998), com o0 minimo de
tempo possivel a fim de ndo manter estoque); quando destinada a armazenagem, a
mercadoria € movimentada até o seu devido local no estoque, até que seja solicitada
em um determinado pedido; é entdo separada e encaminhada para expedicéo, onde
sera transportada até o destino adequado. Cada etapa realizada no CD sera

detalhada a seguir.
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5.3.1. RECEBIMENTO

A atividade de recebimento € a primeira etapa da trajetéria do produto no CD.
Essa etapa é essencial para a realizacdo das outras atividades, envolvendo o
descarregamento das cargas e ENEGEP 2003 ABEPRO a conferéncia da
guantidade e da qualidade dos produtos entregues pelos fornecedores. Apds
registrar os produtos, o sistema de gerenciamento do armazém (Warehouse
Management Systems) indica o endereco na area de armazenagem ou em outras

areas organizacionais onde os produtos deverao ser alocados.

5.3.2. MOVIMENTACAO

A movimentacdo interna dos produtos € o transporte de pequenas
guantidades 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 méo-de-obra e aumentar sua produtividade
reside nas novas tecnologias de movimentacdo e manuseio de materiais que estao
emergindo atualmente. Segundo Moura (1998), o tipo de equipamento utilizado na

movimentag&o de materiais afeta a eficiéncia e o custo de operagao do CD.

5.3.3. ARMAZENAGEM

A armazenagem é a guarda temporaria de produtos para posterior
distribuicdo. Os estoques sdo 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
instalacbes, méo-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
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mercadorias. Esses corredores sao sinalizados para facilitar a operacdo do CD.
Segundo Moura (1998. p.129) nos mostra quais devem ser 0s objetivos da
armazenagem: “Maximo aproveitamento do espaco; Utilizacdo efetiva da mao de
obra e Equipamento; Acesso facil a todos os itens; Movimentacdo eficiente dos

itens; Maxima protecao dos itens; Boa qualidade de armazenagem.”

5.3.4. SEPARACAO DE PEDIDOS

A separacgao de pedidos (picking) € a “coleta do mix correto de produtos, em
suas quantidades corretas da area de armazenagem para satisfazer as
necessidades do consumidor” (LIMA, 2002 p.2). E uma etapa fundamental do ciclo
do pedido, pois consome cerca de 60% dos custos operacionais de um CD
(RODRIGUES, 1999). A é&rea de estocagem na maioria dos armazéns ocupa um
grande espaco, devido ao acondicionamento dos estoques. Assim, a separacdo de
pedidos, que € 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, l6gicas de enderecamento e métodos alternativos

de organizacéao do trabalho.

5.3.5. EXPEDICAO

A expedicdo € a ultima etapa a ser realizada no CD. Consiste basicamente na
verificacdo e no carregamento dos produtos nos veiculos, podendo envolver
algumas atividades como: conferéncia do pedido, preparacdo dos documentos de
expedicdo e pesagem da carga para determinacdo do custo de transporte. Para
Calazans (2001), alguns complicadores sédo encontrados na operacao da expedi¢cao
gue podem afetar sua eficiéncia: atrasos de transportadoras, atrasos na emissao da
lista de separacdo, quebra da sincronia entre os processos de recebimento e
expedicdo nas operacbes de crossdocking e picos de demanda que n&do foram
adequadamente planejados. (ENEGEP, 2003) ABEPRO



22

5.3.6. LAYOUTS

O layout de um CD, segundo Bowersox & Closs (2001), reune todas as
caracteristicas de: produtos e servicos (volume, peso e acondicionamento na
estocagem), instalagdes fisicas (nUmero de andares e altura util) e movimentacao
dos produtos (equipamentos, continuidade de movimento e economia de escala na
movimentacao). Na literatura, sdo destacados dois tipos de projetos de layouts: o
primeiro é baseado no principio do fluxo de produtos (BOWERSOX & CLOSS, 2001)
e 0 segundo é baseado no giro dos produtos. (RODRIGUES, 1999)

6. ESTUDO DE CASO MIRANDA CENTER
6.1. APRESENTACAO DO PROBLEMA

O estudo foi realizado na area de logistica da empresa Miranda Center
Comércio Ltda. A Miranda Center foi fundada em 1993 em Diadema como um
pequeno comércio varejista de materiais para construgdo. Ao longo dos anos,

sempre impulsionada pela confianca de seus clientes, a empresa passou por um

processo de crescimento e consolidou-se com a referéncia na regiéo.

-

. 14/04720712 g

Figura 2: Loja da Miranda Center
Fonte: Os autores
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Hoje a empresa conta com o conhecimento e competéncia de profissionais
com vasta experiéncia no mercado de materiais para construcdo e acabamento.
Também estabeleceu sélidas parcerias com os principais fornecedores e industrias
do setor, proporcionando aos seus clientes uma variedade de produtos de pisos e
revestimentos a materiais elétricos e hidraulicos, ferragens, tintas, ferramentas e
muito mais para qualquer fase da obra ou reforma, com os melhores precos e com
diversas opc¢des de financiamento.

Empresa no ramo Varejista distribuidora de Matérias de Construcdo. Sua
matriz esta localizada na cidade de Diadema (SP) e possui uma filial na cidade de
Sao Caetano. O Centro de Distribuicdo (conforme a figura 2) apresenta diversos
problemas, desde a sua localizagcéo, pois encontra em uma regido distante e a loja
dispde de um sistema de comunicacdo nédo integrado ao CD, ocasionando atrasos,
dificuldade de comunicacdo e confirmagdo dos produtos em estoque; demora na
liberacdo das mercadorias vendidas, entrega dos produtos, pois e precisa retira-las
no CD; devido a deficiéncia do sistema de integracdo da loja com o CD os
funcionarios tem uma maior dificuldade na separacdo dos produtos e controle de

estoque.

14/04/2012

Figura 3 — CD da Miranda Center
Fonte: Os autores

Sempre buscando ampliar seu mix de produtos e superar as expectativas no
seu atendimento com entregas pontuais e precos competitivos, a Miranda Center
almeja 100% de satisfagdo de seus clientes e continuara empenhando-se

constantemente para este objetivo.
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Para compreender a dificuldade da empresa Miranda Center e poder

contribuir de forma positiva com as solu¢des foram realizadas, pesquisa do grau de

satisfacdo do cliente, pesquisa de satisfacdo quanto ao atendimento realizado e

também foi feita uma pesquisa em relacdo & satisfacédo nos servicos de pds-vendas.

ETENIMENTOD

GRAU DE mnsmn;iﬂ FINAL

ASPECTO MEDIA FINAL

CORTESLA: SRALU DE BEDLA A ] e e LR ET T E

RECEFTIVIDADE: D000 ODRRESSONDER A5 SoUOTACSES RECLANMACSES E SUEESTOES

CORCLALIDAGE: AGILDADE E SIMPFUOIDADE MO ATENMDIMENTO DE EMERGENOA

RATD IGE ENTRECA: CORD ESTA A ENTRESGA MA DA, SOsasIsLa G A,

ALCISD E DESERVDOVIMENTO: O POTENILAL SOERE OONHEDIMIENTD E RAFIDET

DESEMPENHDO- ODMD ESTA ATENDENDD A5 NMECESSIDADES

VENDA

ol

RECLANLAODES: QUAL E O GRAU DE SATISFACED Do POS-VENDA JUNTD A0 CUENTE
[RECLAMACAES X PROSLEMAS RESOOVIDDS)

SAC DDNGD D SERVIOD DE ATENDIMIENTD A0 CUENTE ESTA ATENDEMDD A% EXPECTATIVAS

AssisTENOLA TECMICA OOWD ESTRD ATENDENDD ADS RESUISITON EXMEIDDS

Tabela 1 — Pesquisa do grau de satisfacdo do Cliente
Fonte: Os autores

Com a tabela 1 referente ao grau de satisfacdo geral do cliente foi possivel

verificar que no geral como estd o andamento do trabalho na Miranda Center

envolvendo trés etapas de servigos, atendimento, comercial e servicos de pés de

vendas.
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ATENDIMENTO
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Gréfico 1- Pesquisa do grau de satisfacéo do Cliente quanto ao atendimento
Fonte: Os autores

Com a apresentacdo do gréfico 1 é possivel observar que os servigcos de
atendimento ndo apresentam problemas em geral pudemos constatar que o grau de

satisfacao dos clientes quanto a forma de atendimento é extremamente positiva.
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AUXILIO E DESENVOLVIMENTO 10% 12% 78%
DESEMPENHO 0% 16% 24%

Grafico 2— Pesquisa do grau de satisfacdo do cliente em relagdo aos servigcos comerciais
Fonte: Os autores
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Com a apresentacdo do gréfico 2 é possivel observar que 0s servicos

relacionados a area comercial apresentam 6timos desempenhos sdo desenvolvidos

de forma satisfatoria, mas denotam problemas relacionados ao prazo de entregas.

SERVICOS POS-VENDA

o«
2

. "
e 2
“ e

-
| ebiabns

mar
—_

s dTDIO

RECLAMACOES 20% 52% 28%
SAC 438% 44% 8%
ASISTENCIA TECNICA 0% 745 26%

Gréfico 3 — Pesquisa do grau de satisfac@o do Cliente de servigos pds venda

Fonte: Os autores

Conforme do gréfico 3 € possivel verificar que ha problemas consideraveis em

relagdo aos servigos de pOs — venda, principalmente relacionado ao SAC. Também

h& reclamacdes e este fato se deve ao grande dificuldade relacionada aos CD, que

nem sempre consegue cumprir 0s prazos de entrega repassados ao cliente, gerando

atraso na entrega da mercadoria.

6.2 UTILIZANDO SISTEMA PRECARIO

O sistema implantado na empresa € o0 RGS o qual nao funcionava de forma

integrada nao tinha uma utilizacdo plena, pois além de nao ter essa integragcdo com

0 CD e a distante da empresa. Entdo quando o cliente efetuava uma compra o

vendedor ndo sabia se o produto j4 estava disponivel no estoque, era necessario
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esperar o funcionario do centro de distribuicdo verificar se estava disponivel, caso
contrario teria que solicitar o pedido e espera-lo chegada de alguns dias, para so
assim fazer a retirada. Com esses atrasos os clientes ficavam insatisfeitos, quando

nao os perdiam para a concorréncia.

6.3. SOLUCOES APRESENTADAS

A partir necessidade de conquistar um espaco no mercado de Varejista em
pudesse atender todas as necessidades dos clientes da regido, foi estudada a
possibilidade de montar um CD em um local estratégico. Pensando em resolver
essas problematicas da empresa, o CD passou por melhorias internas e mudancas
na localizacdo, com o fechamento do CD antigo o qual era de dificil acesso a
solugdo seria montar um novo CD em frente a empresa Miranda Center, e a
integracdo de um novo sistema proporcionando assim uma maior agilidade na
confirmacédo de estoque, na liberacdo de material e na comunicacéo entre o CD e a
loja, assim foi aperfeicoado todos o0s processos. Os principais resultados que
observamos ao construir o CD Miranda Center em outra localizagc&o e a implantagéo
do sistema adequado foi a reducéo do lead time; melhor desempenho nas entregas;
a localizacéo de facil acesso; melhoria no nivel de servi¢co; a reducdo dos custos
logisticos; o aumento do market share; um novo patamar de competitividade.

O centro distribuicdo (CD) do qual trata o caso localiza-se na cidade de
Diadema- SP. O qual atendera todos os bairros vizinhos. Todo o material encontra-
se armazenado em area constituida de um galpdo de propriedade da Empresa
Miranda Center. O CD suprira todas as necessidades da Empresa.

Pode-se considerar, em resumo, que este trabalho est4 delimitado ao estudo
de caso do centro de distribuicdo, nos seus processos internos e externos, layout de
localizacdo e estrutura, trabalhando com uma maior rotatividade no estoque tendo
assim um estoque enxuto. Mais queremos focar na necessidade do CD funcionar
bem de forma que atenda eficientemente e eficazmente aos pedidos dos clientes,
gueremos também resultar & necessidade de melhoria de seus processos logisticos
com os beneficios que a localizacdo de um CD pode trazer para a empresa. Os

resultados esperados também abrangem um menor custo de armazenagem,
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menores custo de pessoal, qualidade de vida melhor para os trabalhadores da
empresa, com a reducédo de fadiga desnecesséria, e melhor comunicacéao.
Podendo assim ter um atendimento melhor, visando menos tempo gasto,

tanto no atendimento quanto na entrega.

6.4. SISTEMA

Para obter um atendimento preciso, para o qual os clientes ficardo satisfeitos,
os produtos em estoque devem passar por um controle para facilitar a separagao na
hora da conferéncia. E necessario que se tenha conhecimento dos produtos em
estoque através de um sistema eficaz para que a venda seja feita com certeza de
ter em estoque e garantir 0 maximo de confianca e poder ser entregue no prazo
determinado pela loja.

Segundo Ballou (2006). E necesséario que comecemos entdo a desenvolver a
metodologia de controle de estoque como uma forma de definir a disponibilidade de
produto € uma identificacdo dos custos relevantes ao gerenciamento dos niveis de
estoque. Com o0 aumento das concorréncias, as empresas terdo que criar um melhor
desempenho e um melhor servico, para assim suprir as necessidades da sua
empresa Portanto, as empresas devem estar sempre atualizadas, conforme as
modificacdes naturais de maneira adequada em reduzir custos, produzir alternativas
criativas, maximizar a utilizacdo de recursos, obterem resultados e aumentar os
lucros.

A adocéo de Sistemas de Informacdes - Sl ao longo do tempo tem mostrado a
sua importancia em relacédo ao papel que ocupa nas organizacfes. Com a crescente
competitividade no cenéario econébmico mundial, o uso de Tl nas pequenas empresas
tem sido fator de grande importancia para a sobrevivéncia destas no mercado. O
custo cada vez menor de softwares e ferramentas de tecnologia de informacéo e
comunicacao faz com que os empresarios invistam pesado nesse setor, em busca
de melhorar seu desempenho frente a concorréncia.

Entdo a empresa deve se adequar ao mercado globalizado que cada vez
mais pede se mais tecnologias sistemas eficazes para controle e manuseio do
estoque, para um controle mais apurado, para um processo de desenvolvimento do

sistema, a empresa tanto pode desenvolver dentro da empresa com seu proprio
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pessoal ou desenvolver externamente a partir da terceirizacdo do projeto. No
desenvolvimento interno a empresa tanto pode reaproveitar o sistema ja existente ou
se necessario formular um novo sistema utilizando seus préprios funcionérios para a
elaboracado, a vantagem que se tem € que os funcionarios conhecem o problema a
ser solucionado de perto e o custo € mais baixo, mas tem como desvantagem se o
sistema néo render o esperado.

E como qualquer sistema deve ser atualizado de tempo em tempo, pois e
preferivel, uma empresa terceirizada que se tenha profissionais voltados para estes
sistemas.

Eles também ajudam os gerentes a tomar decisdes na busca de vantagem
competitiva. Decisdes relativas a linhas de mercadorias que precisam ser
adicionadas ou descontinuadas, ou sobre o tipo de investimento necessario a um
produto, normalmente sdo tomados com base em informac¢des gerados por Sl
computadorizados. Quando a empresa consegue utilizar esses recursos de maneira
eficiente e inovadora, ela ganha vantagem competitiva sobre a concorréncia.

Segundo (EIN-DOR; SEGEV, 1983). Existe uma forma de realizar essa
avaliacdo por meio de alguns indicadores de sucesso para implantacdo de novos
sistemas, como a rentabilidade: existe quando os beneficios do sistema ultrapassam
seus custos; o desempenho: ocorre quando o sistema melhora a qualidade das
decisfes de seu usuario; as areas de aplicacao: um sistema € bem-sucedido quando
€ aplicado aos problemas de maior importancia na organizacdo. Isso contribui
significativamente para justificar seu custo; a satisfagdo dos usuarios: como o
sistema € um instrumento de auxilio ao usuario, sua satisfacdo indica que as
funcdes esperadas pelo usuéario sdo atendidas. Mesmo sendo uma avaliacdo
subjetiva, esta pode ser considerada vélida se estiver associada a outros
indicadores de sucesso. A utilizacdo generalizada: o fato de o sistema ser
amplamente utilizado é um indicador de sucesso na medida em que possui a
aprovacao de varias pessoas.

Essas caracteristicas sdo de dificil mensuragéo, entretanto, se elas puderem
ser observadas, objetiva ou intuitivamente, serdo indicadoras de um sistema bem
sucedido.

Por exemplo, na falta de materiais ou de produtos que levam a néo realizacao

de vendas, a paralisacdo de fabricacdo, a descontinuidade das operacdes ou
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servigos etc., além dos custos adicionais e excessivos que, a partir destes fatores,
igualam, em importancia estratégica e econémica, 0s investimentos em estoque aos
investimentos ditos diretos.

A gestéo dos estoques visa, portanto, numa primeira abordagem, manter os
recursos ociosos expressos pelo inventario, em constante equilibrio em relagdo ao
nivel econémico 6timo dos investimentos. E isto € obtido mantendo estoques
minimos, sem correr o risco de ndo té-los em quantidades suficientes e necessarias
para manter o fluxo da producdo da encomenda em equilibrio com o fluxo de
consumo.

Além disso, cabe ao gestor perceber a hora certa de transicdo do antigo
sistema para 0 novo sistema, para que se ndo desperdice 0 que pode sera
aproveitado do antigo sistema, e ndo se crie ferramentas ociosas adotando um novo
sistema com caracteristicas similares ao sistema anterior.

Para que o sistema de informacé&o alcance as expectativas criadas sobre ele
€ necessario que se tenha uma coordenacdo total entre sistema, funcionarios e

gestores.

6.5. SISTEMA WMS E IDEAL PARA GERENCIAMENTO DE ESTOQUES E
ARMAZENS

Os Sistemas de Gerenciamento sugerido para empresa varejista Miranda
Center é o sistema WMS que é um sistema de gestédo por software que melhora as
operacbes do armazém através do eficiente gerenciamento de informacdes e
conclus&o de tarefas, com um alto nivel de controle e a acuracidade do inventéario. E
utilizado em todos os processos do armazém: recebimento; armazenamento; linha
de producdo; expedi¢cdo. Tem como objetivo, reducéo dos indices de erros; melhorar
0 recebimento dos materiais; aperfeicoar o espaco de estocagem; melhorar o
servigo ao cliente; melhorar a produtividade de mao de obra; melhorar a utilizagao
dos equipamentos.

Segundo Moura (1998, p.165) a definicho de um WMS é a integracdo do
software, hardware, espaco, equipamentos controle do inventario e recursos de mao

de obra nos armazéns.
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“O WMS ¢é a maxima automacédo do processo de armazenagem. Ele
inclui tudo, do computador, que € o centro de processamento, aos
dispositivos periféricos, com impressoras, terminais e equipamentos de
radio frequéncia. WMS é tanto software quanto capacidade do sistema de
computacao. Ele gerencia o fluxo de materiais e pessoa num armazém ou
ambiente de centro de distribuicdo.” (MOURA, 1998, p.165)

7. O SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (SAC)

E usado por todas as empresas que vendem algum produto ou servico a
populacdo. E bom para o consumidor tirar davidas, pedir informacdes, elogiar ou
criticar o produto ou servico em questdo. No caso de servigcos, pelo SAC o cliente
pode contratar/ativar ou cancelar servicos. Pode-se acessar o SAC das empresas
pela internet ou pelo telefone mesmo. Segundo a Lei, a ligacdo deve ser gratuita e
atendida em até 45 segundos. (FERNANDES, 2010)

7.1. O QUE E SAC

E o Servico de Atendimento ao Consumidor/Servico de Atendimento ao
Cliente e um canal de comunicacdo entre a Empresa, seus clientes - finais
intermediéarios (Revendas, Pontos de vendas, Franqueados, Vendedores) e as areas
internas da Empresa. (FERNANDES, 2010)

Ouve atentamente e criticamente os clientes e transforma as informagdes
coletadas em base para desenvolvimento de ac0es estratégicas; Orienta os clientes,
tendo total conhecimento do que esta ocorrendo na Empresa; Envolve as diversas
areas internas da Empresa nas questdes trazidas pelos clientes, possibilitando o
aperfeicoamento dos produtos e servicos da Empresa; Realiza acompanhamento
dos produtos antes e apOs o lancamento, analisando a reacdo dos clientes,
identificando e prevenindo eventuais problemas, repassando as informacdes as
areas competentes da Empresa; Desenvolve atividades integradas com o Marketing:
realizacdo de pesquisas com franqueados e clientes finais, divulgacdo das
promocdes e dos lancamentos, etc.; Mantém contato periédico com orgaos de
Defesa do Consumidor e participa de associacbes e comités da area de

Atendimento ao Consumidor.
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Estabelece uma comunicacdo Unica e personalizada com os clientes,
independente da cidade de procedéncia e do assunto que gerou O contato;
Facilita o acesso dos consumidores ao fabricante, solucionando reclamagdes com
rapidez e eficiéncia. Serve para o consumidor fazer reclamagdes, sugestdes, tirar
suas duvidas dobre o produto, a compra, etc. (FERNANDES, 2010)

Quase todas as empresas tém o SAC hoje em dia: prestadoras de servicos,
fornecedoras. Toda e qualquer empresa que atenda a uma clientela de alguma
forma. Ele é bom para o consumidor e empresa, por ser um canal de acesso
para reclamacfes, sugestbes, contatos e informacfes. Além de proteger o0s
direitos do consumidor, ajuda a empresa a melhorar a qualidade dos produtos e

servicos oferecidos.

7.2. PRINCIPAIS FUNCOES DE UM SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Ouve atentamente e criticamente os clientes e transforma as informacdes
coletadas em base para desenvolvimento de acdes estratégicas;

Orienta os clientes, tendo total conhecimento do que esta ocorrendo na
empresa;

Envolve as diversas areas internas da Empresa nas questdes trazidas pelos
clientes, possibilitando o aperfeicoamento dos produtos e servicos da Empresa;

Realiza acompanhamento dos produtos antes e apdés o langcamento,
analisando a reacao dos clientes, identificando e prevenindo eventuais problemas,
repassando as informacdes as areas competentes da Empresa;

Desenvolve atividades integradas com o Marketing: realizacdo de pesquisas
com franqueados e clientes finais, divulgacdo das promocdes e dos langcamentos,
etc.;

Mantém contato periddico com 6rgaos de Defesa do Consumidor e participa
de associacfes e comités da area de Atendimento ao Consumidor;

Estabelece uma comunicacdo Unica e personalizada com os clientes,
independente da cidade de procedéncia e do assunto que gerou o contato;

Estabelece uma comunicacdo Unica e personalizada com os clientes,

independente da cidade de procedéncia e do assunto que gerou o contato;
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8. PLANEJAMENTO LOGISTICO COMO MELHORIA DO NIiVEL DE SERVICO

Desta maneira a empresa Miranda Center busca a melhor maneira de sair em
frente e se destacar através de um planejamento de melhorias de servico.

Segundo mencionado por Bowersox e Closs (2001), o objetivo central da
logistica € o de atingir um nivel de servi¢o ao cliente pelo menor custo total possivel
buscando alternativas com énfase na flexibilidade, na agilidade, no controle
operacional e no compromisso de atingir um nivel de desempenho que implique um
servigo perfeito. Para isso a empresa deve investi em sistemas operacionais por a
mais das dificuldades de setor varejista de materiais de construcdo é o controle do
seu estoque. Mesmo a pequena loja se for contadas todas as variedades de canos,
pregos, parafusos, entre outros produtos, trabalha com um mix de mais de oito mil
itens. A automacdo comercial pode ajudar o lojista a ter esse controle melhor e
especifico do que se tem no seu estoque.

O vendedor da loja tem que saber 0 que se tem realmente no estoque e
valores, por isso tem que ter um sistema que possa facilitar toda esta comunicacao
um sistema Com a automacao dos processos, sera possivel elaborar uma tabela de
oferecer capacidades logisticas precos bem detalhada e organizar melhor a
disposicdo dos produtos na loja e no estoque de tal forma que o vendedor tera
condicdes de prestar um melhor atendimento no balcdo. Ou seja, sabera
exatamente o que ele tem disponivel no estoque e qual o seu preco. Além disso,
ser& possivel fazer um orgamento em questdo se segundos. (NOVAES, 2001)

Para um atendimento rapido e util deixando assim o cliente satisfeito e
ganhando a confianca do cliente.

A empresa também deve ter boa comunicagao e ter parcerias com empresas
prestadoras de servigo, e fornecedores, para que seus pedidos estejam entregues e
em tempo certo para o atendimento de prazos de entrega que um ponto importante
para eficacia do atendimento. E para que esteja apuro de novidades do mercado em
seu setor. (NOVAES, 2001)

Segundo Ballou (2001), o planejamento logistico tem por objetivo desenvolver
estratégias que possam resolver os problemas de quatro areas de destaque em
empresas de transporte que sao:

a. O nivel de servicos oferecido aos clientes;
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b. Localizacdo das instalagdes de centros de distribuicao;

c. Decisdes de niveis de estoque e;

d. DecisOes de transportes que devem ser utilizados no desenvolvimento de todo o
processo.

Para uma empresa alcancar o sucesso planejamento logistica, que tem por
objetivo contribuir na determinacdo e elaboracdo de diretrizes cruciais ao
desenvolvimento das atividades, tais como: localizacdo de centros de distribuicéo,
estabelecimento de tecnologias a serem utilizado, projeto do sistema de entrada de
pedido e selecdo de modais de transportes, tipos de veiculos que devem compor a
frota, determinacdo do segmento de atuacdo e, também, do nivel de servico a ser
oferecido aos clientes. Todas as quatro areas, sdo de fundamental importancia para
a empresa, suas funcdes e atividades devem ser planejadas de forma integrada,
buscando oferecer um resultado operacional dentro das necessidades que o
mercado exige de seus participantes. Levantar informacdes sobre 0 mercado no
gual se esta inserido e suas respectivas necessidades sdo de grande validade no
processo de planejamento da empresa, bem como, na definicdo de como serao
utilizados os recursos disponiveis, alocando-os da melhor maneira possivel.

Pode-se verificar que, no contexto das quatro areas, a definicdo dos servigos
a serem oferecidos aos clientes € o que afeta drasticamente toda a viabilidade do
negocio. Ele sera o indicador pelo qual o cliente tomara a deciséo de utilizar ou nédo
0s servicos da empresa. Desta forma, através do planejamento logistico, a empresa
deve estruturar toda sua plataforma de operacgéo, definindo seus padrdes de niveis
de servicos que serdo oferecidos aos seus clientes.

Segundo Novaes (2001) reforca essa ideia afirmando que a logistica busca,
de um lado, aperfeicoar as atividades da empresa de forma a gerar retorno através
de uma melhoria no nivel de servico a ser oferecido ao cliente e, de outro lado,
prover a empresa de condicdes para competir no mercado, como por exemplo,
através da reducado dos custos.

O mercado sofre mudancas rapidas e, muitas vezes, as empresas nao estao
preparadas para absorver estas mudancas dificultando sua adaptacdo ao novo
ambiente de negdcios. Portanto, desenvolver um bom processo de planejamento, é
de importancia extrema para a empresa, pois um planejamento logistico, orientado

para atender as necessidades impostas pelo mercado, faz com que se mantenha o
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controle da empresa. Esse controle advém do equilibrio dos recursos financeiros

disponiveis e da oferta de servigos especializados, de forma que se agregue valor

aos mesmos e, também, oportunizando um diferencial competitivo perante a

concorréncia sem afetar a rentabilidade da empresa.

No processo de elaboracdo de um planejamento logistico deve-se ficar claro

gue nem tudo que foi planejado funcionara perfeitamente o tempo todo.
Entre tais necessidades especiais, incluem-se:

Entrega rpida com grande confiabilidade;

Equipamentos especiais que sao do ramo do mercado;

Manuseio especializado de carga,

a o o p

Um servico que esteja sempre disponivel.

Estratégia de estoques

¢ Niveis de estoque
¢ Disposicéo de estoques
e Métodos de controle

Estratégia de transporte

e Modais de transporte

¢ Roteirizacdo
/programacéo do
transportador

e Tamanho/consolidagéo

do embarque

Objetivos
de servicos
ao cliente

!

Estratégia de localizacao
e Numero, tamanho e localizagédo das instalacdes.

e Designacéao de pontos de estocagem para pontos
de fornecimento

e Designacéo de demanda para pontos de
estocagem ou pontos de fornecimentos

e Armazenagem publica/ privada.

Figura 4: Triangulo da tomada de decisdes logisticas
Fonte: (Ballou, 2001, p. 42)

Assim, os gestores das empresas devem elaborar planejamentos logisticos

flexiveis de forma que possam ser ajustados aos elementos criticos logisticos,

estabelecendo acdes apropriadas que devem ser utilizadas caso algum evento

inesperado venha ocorrer. Desta forma, pode-se evitar um processo desgastante
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junto aos clientes por nédo terem sido cumpridas as a¢des programadas o que, em
muitos casos, podem provocar quebras de contratos e perdas de clientes de alta

rentabilidade.

8.1. NIVEL DE SERVICO

Com a evolucédo do mercado e com a preocupacao das empresas em relacao
ao nivel de servico oferecido aos seus clientes, procurou-se identificar e quantificar
os fatores necessarios para a elaboragédo de novos niveis de servico como: prazo de
execucao e respectivo nivel de confiabilidade; tempo de processamento de tarefas;
disponibilidade de pessoal e dos equipamentos solicitados; facilidade em sanar erros
e falhas; agilidade e precisdo em fornecer informagcdes sobre 0s servicos em
processamento; agilidade e precisdo no rastreamento de cargas em processamento
ou em transito; agilidade no atendimento de reclamacdes e no encaminhamento de
solucdes; estrutura tarifaria facil de entender e simples de aplicar.

Segundo Ballou (2001), podem-se agrupar os fatores que compdem o nivel
de servico em trés categorias, de acordo com 0 momento em que a transagao entre
empresa e cliente ocorre. Esses grupos sao identificados como fatores de pré-

transacao, de transacao e de pds-transacao, respectivamente.

NiVEL DE SERVICO

Elementos de Pré - Transagao

Elementos de Transacao

Elementos de Poés - Transagédo

Estabelecem um ambiente
para um bom
Nivel de Servigo.

Sao aqueles que sao
diretamente envolvidos nos
resultados obtidos com a
entrega do produto ao cliente.

Sao aqueles que representam
uma gama de servigos
necessarios para apoiar o
produto em campo.

«Politica posta por escrito.

«Politica nas maos do clientq.

*Estrutura organizacional.
*Flexibilidade do sistema.
*Servigos técnicos.

+Nivel de estoque;
+Habilidade no trato com
atrasos;

+Elementos do ciclo do
pedido;

*Tempo.

«Garantias e reparos;
*Pecgas de reposigao;
*Queixas e reclamacgdes;
-Embalagens;
*Reposicao temporaria.

Figura 5: Nivel de Servigo

Fonte: (Ballou, 2001, p. 44)

Os elementos de pré-transacao estabelecem a politica do nivel de servico que

a empresa deve seguir, tais como: quando as mercadorias devem ser entregues
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apos a colocacédo de um pedido, como se deve proceder em caso de extravios, etc.,
deixando claro para o cliente o que ele pode esperar dos servicos prestados pela
empresa. Estes elementos evitam a criagcédo de falsas expectativas.

Os elementos de transacdo sédo os resultados obtidos com a entrega do
produto ao cliente como, por exemplo, selecionar o0 modo de transporte. Esses
elementos influenciam no tempo de entrega, exatiddo no preenchimento de ordens,
condicOes das mercadorias no momento da recepc¢ao pelo cliente, etc., sdo aspectos
bastante observados e avaliados pelos mesmos.

Os elementos de poés-transacdo definem como deve ser feito o atendimento
dos clientes em relacdo a devolucdes, solicitacbes, reclamacdes e providéncias
sobre retorno de embalagens (garrafas retornaveis, estrados, paletes, etc.). Tudo
isto acontece apés a prestacdo do servico, mas deve ser planejado com
antecedéncia. O nivel de servico compreende a soma de todas estas trés categorias
de elementos, pois os clientes, geralmente, reagem ao conjunto e ndo a um
elemento em especifico.

No passado, as empresas tratavam o0 servi¢o logistico como algo fixo. Era
consultado o pessoal de vendas (que tem maior contato com o0s clientes) para
determinar qual nivel de servico a ser oferecido aos clientes. O pessoal da logistica
tinha como tarefa atender metas de agregacdo de valor de tempo e espaco ao
minimo custo total.

Atualmente, a escolha do servigo pelos clientes é influenciada pelos niveis de
servicos logisticos oferecidos. Para Day (1999) a meta da empresa de transportes é
prover servicos que satisfacam os clientes com maior efetividade e eficiéncia que
seus concorrentes. Portanto, o nivel de servico pode ser um instrumento
promocional da mesma forma como os descontos de preco, a propaganda, as
vendas personalizadas ou os termos de vendas favoraveis. Transporte especial,
processamento mais rapido, tempo de entrega reduzido, embalagem padronizada,
entre outros, afetam diretamente a venda do servico, tornando a empresa mais

competitiva, pois esta agregando valor ao servico oferecido.
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8.2. DETERMINACAO DO NIVEL DE SERVICO

Antes visto como centro de custos, a logistica hoje atua com foco no cliente
permitindo avancar, além das formas tradicionais de movimentagdo de materiais, em
direcdo a uma ferramenta poderosa na agregacéo de valor aos servigos oferecidos
e, também, conquistando vantagens competitivas perante a concorréncia.

O nivel de servico a ser oferecido pela empresa aos seus clientes ainda € um
fator altamente complexo. Os gestores encontram enormes dificuldades para
adapta-lo a sua estrutura de distribuicdo de forma que atenda satisfatoriamente as
necessidades de seus clientes e também dos acionistas. O fator de maior dificuldade
€ determinar quais 0s servicos que os clientes realmente desejam e necessitam.
(BALLOU, 2001)

Desta forma, o nivel de servico pode ser medido pelo tempo de entrega, ou
seja, o tempo de transporte a partir do depdsito até o endereco do cliente ou como
porcentagem das ordens entregue dentro de certo prazo ap0s o recebimento do
pedido. Outra forma de avaliacdo é através de um questionario que, respondido
pelos clientes, trara informacdes Uteis para analisar o desempenho logistico da
empresa. Ballou (2001) defende que a definicdo do nivel de servico para oferecer
aos clientes é essencial para alcancar os objetivos de lucro da empresa.

Um servi¢co ao cliente bem formulado € uma variavel importante que pode
garantir, além de uma demanda, a retencdo de clientes potenciais. Neste aspecto,
tem-se o ponto-chave na determinacdo do nivel de servi¢o, pois dificilmente se
conseguira obter um servico diferenciado para cada um dos clientes da empresa, até
porque muitos sdo clientes esporadicos e altamente volateis que ndo séo fiéis a
empresa. Clientes potenciais deve ser o foco, pois um servico altamente
diferenciado gera altos custos e, consequentemente, precos mais elevados o que
tende a limitar o numero de clientes em condi¢des de adquirir o mesmo.

Dessa forma, deve ser analisada a necessidade do cliente quanto aos niveis
de servico. S&o informacOes a respeito do volume dos pedidos, localizacéo,
comodidade, prazo de entrega e assim por diante. Vale ressaltar que, as
expectativas dos clientes nem sempre sdo homogéneas, torna-se necessario
agrupar os clientes em segmentos baseados em suas necessidades e exigéncias de

distribuicdo. Segundo Porter (1999), o ideal € proporcionar um 6timo nivel de servi¢o
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a segmentos especificos de clientes. Depois que o0s segmentos estiverem
identificados, sera possivel desenhar no papel um sistema de distribuicdo capaz de
atender as exigéncias de cada um dos grupos de clientes.

Depois de mensurado os segmentos de clientes atendidos pela empresa,
pode-se delimitar parametros mais especificos para 0os mesmos. Conforme o
relatério do Institute of Management Accounting (1999a), pode ser identificado
clientes de alto potencial dentro de um segmento especifico, que podem compor
uma lista especifica, onde servigos exclusivos e de alto valor agregado podem ser
oferecidos de forma que atendam as suas exigéncias impares, com o respaldo de
gue estes clientes podem absorver os custos proporcionados por politicas de
atendimento diferenciadas.

E necessario administrar o nivel de servico e estabelecer patamares de
atividades logisticas de forma que proporcionem o nivel de servico logistico
planejado, sendo importante identificar os elementos-chave que determinam o
mesmo. E preciso determinar as necessidades dos clientes e como elas podem ser
medidas para, apos, fixar os padroes de nivel de servico e planejar servicos
extraordindrios. Christopher (1999) descreve que, muitas vezes, as empresas
confundem o nivel de servi¢co ao cliente com a concepcao de satisfacdo de cliente,
vale lembrar que, embora um servigco possa ser de altissimo nivel, ndo atendendo as
necessidades basicas do cliente, ndo satisfara suas expectativas.

Nem todo cliente precisa ou deve ser tratado da mesma forma. Como pouco
se sabe a respeito das verdadeiras necessidades de servigo exigidas pelos clientes,
muitas empresas simplesmente mantém um elevado nivel de servico, resultando em
custos de distribuicdo maiores do que 0 necessario, isto por sua vez ocasionando
um maior preco final. Apesar da possibilidade de ajuste do nivel de servico para
clientes ou grupos individuais, é importante manter a generalidade na medida do
possivel. As empresas ndo podem administrar efetivamente niveis de servicos
separados para milhares de clientes, porém, muitas vezes, € mais econdmico
oferecer nivel de servico diferenciado para um numero limitado de grupos de
clientes.

Assim, as empresas podem separar seus clientes em grupos, como por
exemplo, os da construcdo civil que dependem exclusivamente da entrega dos

pedidos, pois ndo trabalham com estogues em seus canteiros de obras; clientes
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institucionais (hospitais, restaurantes, etc.) que exigem entregas rapidas, pois
trabalham com prazos de atendimento restritos; clientes da industria que precisam
confiar plenamente no servico de distribuicdo e entrega dos pedidos, pois qualquer
atraso pode provocar a interrupcdo do processo de producdo ocasionando grandes
prejuizos; ou o0s varejistas que nao necessitam de urgéncias de entregas de
pedidos, pois trabalham sempre com um estoque regular para atender seu
consumidor final.

Desta forma, podem-se projetar sistemas de distribuicdo mais adequados,
tendo como resultado uma distribuicio mais eficaz e de menor custo. E ineficiente
proporcionar maior nivel de servico do que os clientes esperam ou desejam. Este
excesso simplesmente se transforma em custos extras para as empresas e pregos
elevados para o cliente que, por sua vez, podera migrar para opcdes de servicos
gue atendam apenas as suas reais necessidades com um menor custo.

A empresa pode estipular politicas de servi¢os definindo seus procedimentos
de trabalho. Estas politicas podem ser elaboradas (cobrir em detalhe fatores como
tempo, confiabilidade, condicbes de mercadorias, conveniéncia de colocacdo de
pedidos e comunicacdo de ordens) ou simplificadas (todas as ordens recebidas até
meio-dia serdo despachadas no mesmo dia). Com a definicdo da politica de servigo,
o cliente sabe o que pode esperar e cobrar da empresa quanto aos seus métodos de
trabalho podendo, assim, avaliar se suas necessidades podem ser atendidas.

Também, depois de definido a politica de servicos, € importante que seja
oferecida aos clientes, 0 monitoramento das operacdes sob a perspectiva do cliente.
De acordo com o Institute of Management Accounting (1999b), € importante buscar
informacdes junto aos clientes de como eles estdo recebendo os servigos prestados
pela empresa, de forma que possam ser desenvolvidas melhorias em pontos que
apresentam problemas e, também, aproveitar para explorar novas oportunidades
gue possam surgir. Sugerem-se, como forma de busca destas informacoes,
relatorios de atendimento que possam ser preenchidos pelo cliente apds cada
entrega de mercadorias efetuada pela empresa.

Segundo Wright (et al, 2001) a avaliagdo do nivel de servico e da satisfacéo
dos clientes, podem-se utilizar alguns critérios como a flexibilidade da empresa em
atender as particularidades de cada cliente; o tempo de atendimento da empresa

frente as solicitacbes de informacdes sobre sua carga e possiveis solucdes de
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problemas; mensurar, além do servico a ser oferecido ao cliente, também, como o
cliente esta recebendo estes servicos. Neste ponto, € importante comparar o
servico oferecido pela empresa em relacdo aos servicos oferecidos pelos
concorrentes e a percepcdo dos clientes em relagcdo a ambos, procurando assim,
melhor mensurar o nivel de servico prestado.

Vale ressaltar que a empresa, além do monitoramento da satisfacdo dos
clientes em relacdo ao servico oferecido, deve, também, monitorar o retorno que
todo este processo estd trazendo aos acionistas, ou seja, se estd sendo rentavel.
Christopher (1997) defende que a empresa deve monitorar suas atividades,
avaliando se os custos para desenvolver alto nivel de servico aos seus clientes nao
sejam maiores que as receitas proporcionadas pelos mesmos, pois, sendo assim,
nao se justifica o investimento. A empresa deve estar atenta para a relacdo do
custo/beneficio nas decisdes de provimento do nivel de servico a ser oferecido aos
seus clientes.

A empresa deve ter sempre o0 produto que o cliente necessita, portanto o
controle de estoque é tarefa vital da logistica empresarial, pois podem absorver,
segundo Ballou (2006, p. 271), de 20 a 40% do custo com sua manutencao,
respondendo por uma parcela consideravel do capital investido por uma empresa,
sendo economicamente sensato administra-lo cuidadosamente.

Em relacéo a administracéo de estoque de materiais, segundo Lacerda (2000)
apresenta algumas fun¢des que podem ser colocadas como as mais relevantes:

- Melhorar o nivel de servigo: podem auxiliar quando sé@o localizados mais
proximos aos pontos de venda, beneficiando aqueles clientes que requerem
disponibilidade imediata de produtos.

- Incentivar economias na producéo: estoques agem como amortecedores
entre oferta e demanda.

- Permitir economias de escala nas compras e no transporte: gerenciamento
de melhores precos com o transporte de materiais.

- Agir como protecdo contra aumentos de precos: compras antecipadas
guando houver tendéncias de aumento de precos, criando estoques que devem ser

administrados eficientemente.
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- Proteger a empresa de incertezas na demanda e no tempo para
reabastecimento: manter adicionalmente aos estoques regulares, quando
necessario, um estoque de seguranca.

- Servir como seguranga contra contingéncias: manter estoques de reserva €
uma forma de garantir o fornecimento normal quando for necessario.

Todas essas funcdes devem fazer parte de um sistema de planejamento de
estoques, pois a manutencdo adequada de um estoque oferece varios beneficios,
mas seus custos sao elevados e o desafio da gestdo logistica é minimizar esse
investimento agregando valor & empresa.

Ballou (2006, p. 272) apresenta razdes a favor e contra a manutencdo de
estoques. As razbes a favor estdo na melhoria de servigo ao cliente onde “os
estoques proporcionam um nivel de disponibilidade de produtos ou servigos que,
quando perto dos clientes, acabam satisfazendo as altas expectativas destes em
matéria de disponibilidade” e na economia de custos indiretamente resultantes que
“‘embora a manutengao de estoques implique em custos adicionais, sua utilizagao
acaba indiretamente reduzindo os custos operacionais em outras atividades do canal
de suprimentos de tal modo que pode mais do que compensar 0S custos de
manutencao.” As razbes contra se referem a manutencdo de estoques que onera
custos altos demais, a existéncia de problemas de qualidade que demanda tempo
excessivo para correcdo dos problemas e a atitude de isolamento sobre o
gerenciamento global do canal de suprimento onde ndo € incentivado o processo
integrado de tomada de decisoes.

A empresa tem que ter clareza quanto a necessidade e importancia do
estoque, sua funcdo, os objetivos operacionais que deverdo ser alcancados, o
espaco fisico adequado para atender a demanda, a localizacdo dos depdsitos ou
armazéns visando a reducdo de custos com o transporte, manutencdo e
processamento de pedidos bem como o tipo adequado de armazém para suprir as
necessidades da empresa. Assegurar a disponibilidade de mercadorias e minimizar
0s custos de producdo e de distribuicdo é tarefa do sistema de estoque, com a
finalidade de obter maior lucratividade para a empresa e atender a necessidade do

cliente.
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9. CONCLUSAO

O trabalho que desenvolvemos, trata-se de um Varejista Miranda Center de
Materiais para construcdes onde se encontrava alguns problemas em seu
desempenho inclusive no Centro de Distribuicdo. Trabalho em cima de cada
problema que apresentava e encontramos solugbes as quais objetivasse a
otimizacdo do centro de distribuicdo e a satisfacdo dos clientes, porém ainda nédo
possuia grande desenvolvimento no que se trata dos aspectos praticos, devido as
dificuldades em todos os setores de entrega e separacdo de materiais por estar
operando com um sistema precario, e o0 CD esta no lugar de dificil acesso, ha
necessidade de um melhoramento em seu atendimento. Diante dessa problematica
foi criada a possibilidade da transferéncia deste CD para uma localizacdo de melhor
acesso onde a Empresa Miranda Center pudesse oferecer facilidades na retirada
dos produtos. No ato da compra foram implantadas melhorias no atendimento com a
utilizacdo de um sistema integrado, dessa forma houve aumentos significantes nas

vendas e satisfacédo dos clientes.
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ANEXO A - FOTOS DO CD DA MIRANDA CENTER

14/04/2012

14/04/2012

Fonte: Os autores
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FOTOS DO NOVO CD MIRANDA CENTER

01/06/2012

b4
01/06/2012

Fonte: Os autores
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ANEXO B — QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO CLIENTE MIRANDA CENTER

QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO CLIENTE MIRANDA CENTER

DS REQUISITOS EXIGIDOS?

PERGUNTA GRAU DE SATISFACAO
QUAL O GRAU DE SATISFACAD DO ATENDIMENTO? RUIMI O JBOM | 7 | OTIMO | 43
COMO AS RECLAMACOES E SUGESTOES ESTAD .
¢ rRUIM| 0 |BOM |23 | OTimo | 27
ATENDIMENTO | SENDO ATENDIDAS?
O ATENDIMENTO DE EMERGENCIA ESTA ol 3 leom | o Lot |28
ATENDENDO SUAS NECESIDADES?
OS MATERIAIS ESTAO SENDO ENTREGUE NA rdleml e ks Faresd
DATA PREVISTA?
COMERCIAL | o VENDEDOR TEM COMHECIMENTO E RAPIDEZ .
rRUIM| 5 |BOM| &6 | OTIMO | 38
MA HORA DO ATENDIMENTO?
A LOJA ATENDE SUAS MECESSIDADES? RUIM| O |BOM | & | OTIMO {42
0S PROBLEMAS DE POS VENDA ESTAD s | It e | e
SENDO SOLUCIONADOS?
servico .
¢ O SERVICO DE ATENDIMETO AO CLIENTE el W srend |
pos-venda | ESTAD SENDO ATENDIDOS?
A ASSISTENCIA TECNICA ESTA CUMPRINDO el | el el ke

Fonte: Os autores



