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RESUMO

Este trabalho aborda a logistica como fator estratégico nas organizag¢des, com
foco no lead time — tempo decorrido entre o recebimento do pedido e a entrega
ao cliente, e sua influéncia nos resultados operacionais de uma distribuidora de
alimentos. O objetivo do projeto é analisar como a gestdo do lead time impacta
na eficiéncia logistica, satisfacdo do cliente, controle de estoques e reducao de
custos. Para isso foram utilizados como metodologia a revisao bibliografica e
um estudo de caso em uma empresa de médio porte situada em Brodowski/SP,
que atua no setor de distribuicdo, € usa como analise trés indicadores
principais: lead time, devolugdes e reentregas. Os resultados revelaram que o
monitoramento sistematico desses indicadores contribuiu para a melhoria da
performance logistica entre os anos de 2023 e 2024, com destaque para
reducdo no tempo de atendimento, queda nos indices de falhas operacionais e
aumento da taxa de cumprimento de prazos. A discussao evidencia a
importancia de alinhar processos logisticos com estratégias de desempenho,
destacando o papel da cultura organizacional na busca por eficiéncia. A gestao
do lead time é essencial para aumentar a competitividade e garantir exceléncia
nas operagdes de distribuicao.

Palavras-chave: Eficiéncia Operacional. Indicadores de Desempenho. Lead
Time. Logistica. Tempo de Ciclo.



ABSTRACT

This article addresses logistics as a strategic factor in organizations, focusing
on lead time — the time elapsed between order collection and delivery to the
customer — and its influence on the operational results of a food distributor. The
objective of the project is to analyze how lead time management impacts
logistics efficiency, customer satisfaction, inventory control, and cost reduction.
To this end, a literature review and a case study were used as methodology in a
medium-sized company located in Brodowski/SP, which operates in the
distribution sector, and uses three main indicators for analysis: lead time,
returns, and redeliveries. The results revealed that systematic monitoring of
these indicators contributed to improving logistics performance between 2023
and 2024, with emphasis on reduced service time, a drop in operational failure
rates, and an increase in the rate of compliance with deadlines. The discussion
highlights the importance of aligning logistics processes with performance
strategies, highlighting the role of organizational culture in the search for
efficiency. Lead time management is essential to increase competitiveness and
ensure excellence in distribution operations.

Keywords: Operational Efficiency. Performance Indicators. Waiting Time.
Logistics. Cycle Time.
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INTRODUGAO

A logistica contribui para a racionalizagdo de custos e agrega valor ao
disponibilizar produtos, conforme as expectativas dos clientes. Atualmente, a
logistica tornou-se um elemento estratégico essencial no ambiente empresarial.

A cadeia de abastecimento engloba todos o0s processos necessarios
para a obtengcdo de materiais, agregando valor conforme as expectativas dos
clientes e consumidores.

Uma importante referéncia nesse processo, envolvendo a Logistica e a
Cadeia de Abastecimento, trata-se sobre a demanda de métodos mais precisos
para a avaliagdo da qualidade organizacional tem impulsionado o
desenvolvimento de mecanismos quantitativos.

Entre os mecanismos indispensaveis para aprimorar a visualizagao dos
processos dinamicos envolvendo logistica nas empresas, temos os Indicadores
de Desempenho. Eles possibilitam a identificacdo de falhas e a andlise de suas
causas, permitindo a implementacdo de melhorias continuas e o
aperfeicoamento da eficiéncia operacional.

Levando-se em consideragdo os conceitos apresentados, torna-se
necessario inovar e utilizar esses mecanismos para se destacar no ramo de
logistica e distribuicdo de produtos.

Dessa forma, o objetivo do presente projeto € analisar o efeito do lead
time na eficiéncia dos processos logisticos e na distribuicdo de produtos,
destacando como a reducado desse tempo pode influenciar a satisfacdo do
cliente, a gestado de estoques, os custos operacionais e a competitividade das
empresas no mercado atual, como a fidelizagdo da marca.

A pesquisa visa definir e contextualizar o conceito de lead time,
explorando suas diferentes fases na cadeia de suprimentos e a relevancia de
cada etapa para a eficiéncia logistica. Para isso, sera realizado um estudo de
caso detalhado em uma empresa que esta implementando estratégias eficazes
para a reducado do lead time, incluindo a descricdo do perfil da empresa, as
estratégias adotadas, a avaliagao dos resultados obtidos. Contribuindo para um
entendimento mais abrangente sobre a importancia do lead time na logistica e
distribuicdo, oferecendo insights valiosos para futuras pesquisas e praticas

empresariais.
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Para atingir o objetivo proposto acima, foram usados os seguintes
procedimentos metodoldgicos: revisdo bibliografica e analise descritiva, além
de um estudo de caso desenvolvido em uma empresa de médio porte, do
segmento de Logistica, sediado no municipio de Brodowski, SP.

No primeiro capitulo, sdo abordados conceitos sobre Logistica, Logistica
Direta e a importancia da Logistica nas Empresas.

O segundo capitulo descreve os Indicadores de Desempenho como
Lead Time, Devolugdes e Reentregas.

E por fim, o terceiro capitulo traz um estudo de caso realizado em uma
empresa de distribuicdo que faz o uso desses indicadores na logistica.

Este trabalho é relevante por promover a importancia de gerenciar,
medir, acompanhar e melhorar os resultados de processos, ajudando na
tomada de decisdes, no alcance de metas e no aumento da eficiéncia e

competitividade da organizacgao.
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1 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo serdo apresentados e discorridos conceitos envolvendo
logistica, logistica direta e a importédncia da Logistica para as empresas.
Posteriormente, s&o apresentados alguns procedimentos metodologicos
empregados para analise de indicadores de desempenho, sendo lead time,

reentregas e devolugdes.

1.1 LOGISTICA — CONCEITOS GERAIS

A logistica tem suas origens na antiguidade, impulsionada pela
necessidade humana de sobrevivéncia. Naquele periodo, a producao de
alimentos era limitada devido a auséncia de sistemas avang¢ados de transporte
e armazenamento.

As pessoas precisavam consumir apenas o0 que podiam carregar ou o
que estivesse disponivel para consumo imediato no local de produgéo (Batalha,
2012).

Outro aspecto historico relevante da logistica esta relacionado ao setor
militar. Durante a Segunda Guerra Mundial, as For¢cas Armadas norte-
americanas empregaram a logistica para suprir alimentos, equipamentos,
fardamentos, armamentos e munigdo, garantindo a eficacia do combate por
meio de uma gestéao eficiente de suprimentos (Ching, 2001).

Atualmente, a logistica pode ser compreendida sob diferentes
perspectivas.

O Council of Logistics Management - CLM (2014) a define como o
"processo de planejar, implementar e controlar, de maneira eficiente e eficaz, o
fluxo de armazenagem de bens, servicos e informacdes, desde o ponto de
origem até o ponto de consumo”.

Ballou (2012) complementa explicando que as atividades logisticas
englobam movimentagdo e armazenagem, com o objetivo de facilitar a
circulagdo de mercadorias e auxiliar nas decisbes sobre transportes e
movimentagdo de produtos. A gestdo logistica atua como uma ferramenta

estratégica na aquisigcdo, armazenagem e distribuicdo de produtos. Dessa
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forma, possibilita uma orientagdo voltada ao mercado, garantindo que o

consumidor tenha acesso aos produtos no momento desejado.

Figura 1 - Visao geral do processo logistico
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Fonte: Logistica: Conceitos e Tendéncias, 2006.

Além disso, a logistica contribui para a racionalizagdo de custos e
agrega valor ao disponibilizar produtos conforme as expectativas dos clientes
(Ching, 2001).

No ambiente empresarial, a logistica tornou-se um elemento estratégico
essencial. Soliani; Argoud (2019) destacam que as organizagdes buscam
constantemente oportunidades para agregar valor ao processo produtivo,
utilizando a logistica como um diferencial competitivo. Essa visdo também é
compartilhada por Quadro (2018), que aponta que as empresas brasileiras vém
reconhecendo, nos ultimos anos, o grande potencial das atividades logisticas,
tornando esse tema cada vez mais presente na gestdo organizacional como
fator-chave para a competitividade.

Entre os diversos componentes da logistica, o transporte se destaca
como um dos mais relevantes, representando, em media, de um a dois tergos
dos custos logisticos. Nenhuma organizagéo produtiva pode operar de maneira
eficiente sem um sistema de transporte bem estruturado, que permita a entrega
agil e otimizada de produtos, alinhada as necessidades da empresa (PEREIRA,
2017). Assim, independentemente do setor de atuagado, o transporte ocupa
uma posicao de destaque na cadeia logistica devido a sua importancia para a

economia e o desenvolvimento de um pais.
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1.2 LOGISTICA DIRETA

A logistica direta € aquela que lida com o caminho tradicional dos
produtos, saindo dos fornecedores e indo até os consumidores finais. Isso
inclui etapas como o transporte, o armazenamento, o controle de estoques, o

processamento de pedidos e a distribuicao em si (Leite, 2009).

Esse processo € fundamental para assegurar que o cliente encontre o
produto desejado disponivel na hora e no lugar certos, sem desperdicios ou
atrasos. No dia a dia, vemos esse processo funcionando, por exemplo, nos
supermercados: a reposi¢gao de produtos nas prateleiras depende de um
sistema logistico bem-organizado, que saiba quando e quanto reabastecer
(Leite, 2009).

Isso tudo é resultado de uma cadeia coordenada que comecga na
industria e termina nas maos do consumidor. Apesar de ser uma pratica antiga,
a logistica ganhou forga como um conceito moderno de gestao, principalmente

por sua importancia estratégica nas operagdes comerciais de hoje.

E o que destacam Alvarenga; Novaes (2000), ao apontarem que a
logistica evoluiu para ser uma ferramenta essencial na busca por eficiéncia e

competitividade.

Complementando essa visao, Lacerda (2002) explica que a logistica
direta comegca com a entrada de matérias-primas na cadeia produtiva,
passando pela transformagédo desses insumos e, finalmente, pela entrega do
produto final ao consumidor, quando esse fluxo funciona bem, a empresa

ganha em valor percebido pelo cliente e em vantagem no mercado.

Segundo Ballou (2010, p. 17), o objetivo principal da logistica
empresarial é oferecer um bom servigo ao cliente com o maximo de
rentabilidade, por meio do planejamento e da organizagdo das operacdes de
movimentagcdo e distribuicdo. Para isso, o autor aponta trés pilares
fundamentais: o transporte, a gestdo dos estoques e o processamento de
pedidos. Outro ponto importante ¢é a distancia entre produtores e

consumidores, que geralmente estao espalhados em diferentes regides.
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De acordo com Taylor (2010, p. 13), essa dispersdo geografica torna a
logistica ainda mais desafiadora, especialmente por causa dos altos custos

com transporte.

Guarnieri (2001, p. 33) reforca essa ideia ao mostrar que os custos
logisticos podem representar até 25% das vendas de uma empresa e cerca de
20% do Produto Nacional Bruto. Por isso, a logistica vem sendo tratada como
um dos grandes diferenciais competitivos no mercado atual, empresas que
conseguem entregar com qualidade, rapidez e menor custo tém mais chances

de conquistar e manter seus clientes.

A logistica linear direta € aquela onde o processo de fluxo é direcionado
desde o fornecedor até o cliente final, buscando o menor custo possivel,
também denominada de logistica direta, trata de otimizar e controlar os
processos de estoque, movimentagdo e entrega de produtos, envolvendo
atores como fornecedores, centros de distribuicdo e cliente, representados por

empresas ou pessoas fisicas (Taylor, 2010, p. 21; fig. 2).

Figura 2 - Esquema representando o processo de logistica linear direta

Recurso Fornecedor ‘ Produgdo - Estoque ‘ Venda
' T1 12 T3 T4 ‘

EXTRACAO CLIENTE

Fontes: Modificado de TAYLOR (2010).

1.3 A IMPORTANCIA DA LOGISTICA PARA AS EMPRESAS

A logistica desempenha um papel fundamental nas industrias modernas,
sendo muito mais do que uma atividade de transporte. Ela se tornou um
componente estratégico essencial dentro da cadeia produtiva, responsavel pela
gestao eficiente do fluxo de materiais, informacdes e servicos desde a origem

até o consumidor final (Lobato, 2013).
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No ambiente industrial, a logistica € vista como uma ferramenta capaz
de agregar valor tanto para a empresa quanto para o cliente, promovendo
maior competitividade, reducdo de custos e otimizacdo de processos
operacionais.

A chamada logistica empresarial surge exatamente nesse contexto, com
o0 objetivo de eliminar falhas de planejamento, tornar os processos mais
eficazes e integrar diferentes areas da empresa, como aquisicado de matéria-
prima, producao e distribuicao.

Segundo Bertaglia (2009), a cadeia de abastecimento engloba todos os
processos necessarios para a obtencado de materiais, agregando valor
conforme as expectativas dos clientes e consumidores. Além disso, garante a
disponibilidade dos produtos no local e no momento exato em que sao
demandados.

Essa visdo é reforgcada por Buller (2009), que afirma que a logistica,
antes entendida apenas como movimentagdo e armazenagem de produtos
finais, passou a englobar também os processos de obtengcdo de matéria-prima,
transformacdo e distribuicdo. Com o avango das exigéncias do mercado,
especialmente a partir do pos-guerra, as industrias precisaram adaptar suas
estratégias para oferecer produtos com maior qualidade, menor custo e
agilidade na entrega, exigindo um novo olhar para o planejamento de
operagodes, gestao de estoques e produgao.

No cenario atual de globalizacdo e competicdo acirrada, a logistica
empresarial assume o papel de diferencial competitivo. Ela busca aumentar a
eficiéncia interna das industrias por meio da integracédo de tecnologias como
inteligéncia artificial e big data, otimizando o monitoramento e o desempenho
de suas atividades logisticas (Prata, 2022).

A evolugao dos sistemas logisticos também permitiu o desenvolvimento
de programas e sistemas de informacgéo que fornecem dados precisos sobre
localizacdo, estoque, avaliagdo de servicos e finangas, favorecendo uma
tomada de decisdo mais agil e estratégica.

A importancia da logistica nas industrias também esta diretamente ligada
a satisfacao do cliente. Garantir que o produto seja entregue no local e tempo
corretos, na quantidade solicitada, € uma das premissas de uma logistica

eficaz.
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Como aponta Prata (2022), empresas que ndo investem em logistica
estao sujeitas a perder espago no mercado e comprometer sua lucratividade,
uma vez que nao acompanham as exigéncias e a dinamica do mercado atual.

Em um cenario onde a agilidade, a eficiéncia e a redug¢ao de custos séo
fatores cruciais para a sobrevivéncia e o crescimento das organizagdes, a
logistica assume um papel decisivo na estrutura empresarial.

E oportuno ressaltar que, frente a esse novo panorama global, as
organizagbes passaram a investir mais e melhor nas atividades logisticas,
buscando atender de maneira mais eficaz as demandas do mercado (Oliveira,
2022; Anuda et al., 2023).

A eficiéncia logistica, nesse contexto, ndo apenas garante maior
produtividade, mas também agrega valor ao atendimento ao cliente, elevando
os niveis de satisfagéo e fidelizagao.

Com um planejamento logistico eficaz, as industrias conseguem
reavaliar suas estratégias de distribuicdo, identificar e resolver gargalos
operacionais, minimizar perdas e, consequentemente, reduzir custos

operacionais.
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2 INDICADORES DE DESEMPENHO

A crescente demanda por métodos mais precisos na avaliacado da
qualidade organizacional tem impulsionado o desenvolvimento de mecanismos
quantitativos.

De acordo com Paladini (2002), esses mecanismos sao indispensaveis
para aprimorar a visualizagdo e o entendimento dos processos dinamicos nas
empresas.

Além disso, os indicadores de desempenho possibilitam a identificacdo
de falhas e a analise de suas causas, permitindo a implementagdo de
melhorias continuas e o aperfeicoamento da eficiéncia operacional.

Os indicadores de desempenho podem ser classificados de acordo com
diferentes critérios. Slack et al. (2008) sugerem cinco objetivos genéricos que
auxiliam na definicAo de quais indicadores adotar: qualidade, velocidade,
confiabilidade, flexibilidade e custo. Ja Rodrigues (2016) categoriza os
indicadores em quatro principais tipos:

Indicadores Operacionais: voltados para a produgdo, vendas e
resultados financeiros;

Indicadores de Qualidade: focados no atendimento das especificacbes e
na reducao de desperdicios;

Indicadores de Produtividade: relacionados a eficiéncia dos processos,
medindo a relagdo entre entrada e saida de recursos;

Indicadores de Satisfacdo dos Clientes: voltados para a avaliagao das
expectativas e necessidades de clientes internos e externos.

A definicao desses indicadores deve estar alinhada com a missao, visao
e valores da organizacao, garantindo que as estratégias corporativas estejam
bem estruturadas antes da implementacdo dos sistemas de medicao de
desempenho (Rodrigues, 2016).

Os indicadores de qualidade, por serem fundamentados em informacgdes
mensuraveis, devem atender a critérios rigorosos para assegurar sua eficacia.

De acordo com Paladini (2002), a avaliagdo da qualidade exige um
planejamento detalhado da coleta de dados, uma organizagao criteriosa das
informagdes e uma andlise minuciosa de sua representatividade e

confiabilidade.
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2.1 LEAD TIME

Na logistica o lead time se destaca como uma métrica essencial, pois
permite acompanhar quanto tempo é necessario para concluir uma atividade
desde o seu inicio — independentemente de ser uma tarefa produtiva ou nao
(Christopher, 1992).

No campo especifico da logistica de transporte, esse indicador é de
grande importancia por refletir diretamente na agilidade e na eficacia do
processo de entrega de mercadorias, desde o momento em que o pedido é
registrado até a chegada do produto ao seu destino final.

Esse intervalo é fundamental para garantir que o planejamento das
operagdes logisticas seja realizado de forma eficiente, assegurando prazos
adequados e controle de custos.

Christopher (1992) define o lead time, também conhecido como “order
lead time” ou “total order cycle time”, como o intervalo total que se inicia com a
recepcao do pedido do cliente e se encerra no momento em que o produto é
entregue ao seu destino final.

Ballou (2001) propde que o ciclo completo do pedido seja analisado em
quatro fases principais: entrada do pedido, planejamento, preparagao e entrega
final. Essa divisdo evidencia que o tempo total de atendimento ao cliente vai
além do simples deslocamento da carga, envolvendo um conjunto de agdes
que garantem o sucesso da operagao.

Ainda segundo Ballou (2001) “a ado¢cao de modelos de producdo mais
enxutos e estoques minimos, € cada vez mais comum lidar com demandas
emergenciais, 0 que exige um controle ainda mais rigoroso e eficaz do lead

time”.
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Figura 3 - Etapas do tempo total do ciclo do pedido
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2.2 REENTREGAS

A logistica de transporte envolve diversas etapas até que uma
mercadoria chegue ao seu destino final. No entanto, nem sempre a entrega é
concluida com sucesso. Quando a mercadoria retorna ao remetente sem ter
sido recebida pelo destinatario, configura-se uma ocorréncia conhecida como
reentrega, um fator relevante a ser monitorado pelos gestores logisticos por
meio de indicadores de desempenho.

Segundo o Decreto n° 43.082/02, entende-se por operacao de retorno
de mercadoria ndo entregue aquela em que o produto retorna ao ponto de
origem, "qualquer que seja o motivo, sem que tenha alcangado seu destino".
Essa definicao reforca a importancia do controle desse tipo de ocorréncia, pois
ela pode indicar falhas em processos como o cadastro de clientes, a
roteirizagdo, o agendamento de entregas e a conferéncia de documentos.

Diversas situagdes podem levar a reentrega. Entre os principais motivos,

destacam-se: mudanca de enderego, informacgdes incorretas na nota fiscal,
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auséncia de agendamento para entrega, troca indevida de produtos,
incompatibilidade entre mercadoria e pedido, danos visiveis na carga e
indisponibilidade do destinatario no momento da entrega.

Caso o destinatario se recuse a receber a mercadoria, ele proprio deve
indicar a razado no verso da primeira via da nota fiscal (Decreto n° 43.082/02).
Esse procedimento € essencial para que a empresa possa realizar a analise
critica do ocorrido e buscar solugdes preventivas.

Além disso, é fundamental diferenciar a reentrega da devolugéo.
Enquanto a devolucéo ocorre apos a mercadoria ser recebida e posteriormente
devolvida por decisdao do cliente, geralmente por questdes comerciais, a
reentrega se da quando o produto nem chega a ser aceito, retornando

diretamente ao emissor, sem qualquer transferéncia de posse.

2.3 DEVOLUCOES

O indicador de devolugbes é um elemento crucial para a analise de
processos logisticos, especialmente quando se trata das devolugbes de
mercadorias no transporte. O elevado volume de devolu¢des gera um impacto
consideravel nas operagdes, exigindo atividades adicionais, como o reprocesso
de descarregamento de veiculos, a separacdo dos produtos para novo
armazenamento e a movimentagao no sistema de gerenciamento de estoque, o
que acarreta retrabalho (Leite, 2016).

O processo de devolugao, também conhecido como logistica reversa
pos-venda, implica custos que, embora inevitaveis, podem gerar beneficios
financeiros. Os custos estdo principalmente relacionados a inspecao dos
produtos, que deve ser realizada para que os itens possam ser novamente
comercializados (Leite, 2016).

Contudo, o impacto das devolugdes nao se limita aos custos diretos,
mas também envolve falhas ndo recuperadas, as quais tém um efeito mais
significativo, resultando em perda de clientes, fidelizagado, imagem e reputagéo

da empresa (Leite, 2016).
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3 ESTUDO DE CASO

O Lead Time (TEMPO DE ESPERA) é um indicador importante na
gestao de operacgdes logisticas, monitorando o tempo total necessario para que
um pedido seja processado, produzido (quando necessario) e entregue ao
cliente. Esse KPI - Key Performance Indicator (INDICADOR-CHAVE DE
DESEMPENHOQ) inclui varias etapas, desde o recebimento do pedido até a

entrega final do produto.

Na logistica de uma distribuidora, o lead time pode ser dividido em

diferentes etapas, como na tabela 1:

Tabela 1 - Etapas lead time

Tempo de Processamento O tempo desde a colocagao do pedido até a

do Pedido sua confirmagéo e encaminhamento para separagao
no estoque

Tempo de Transporte O tempo em que o produto é transportado

até o cliente, levando em conta o modo utilizado sera

o rodoviario.

Tempo de Entrega A Ultima fase, que € a entrega final ao cliente.

Fonte: Autor, 2025.

O monitoramento e a reducéo do lead time € uma meta importante para
muitas empresas e organizagdes, pois impacta diretamente na satisfagdo do
cliente, a empresa em estudo trabalha com um depdsito e dois Crossdocking,

onde o tempo de atendimento leva em consideracéo a regiao de cada base.

A tabela 2, situada a seguir, exemplifica com dados reais, o Lead Time
(TEMPO DE ESPERA)

Tabela 2 - Bases distribuigéao

BASE REGIONAL TEMPO (horas)
Depésito Central Regido de Ribeirdo 96
Preto
Crossdocking 1 Regido de Sao José 120
do Rio Preto
Crossdocking 2 Regido de Bauru 168

Fonte: Autor, 2025.
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Atualmente, o depdsito central faz a separagado de todos os pedidos
gerados, atendendo os clientes finais da regido de Ribeirdo Preto. que tem hoje
como tempo de Lead Time considerado performance de 96 horas, além disso
conta com o transbordo para as Bases Crossdocking onde o tempo também é

considerado a partir da data de emissao dos pedidos.

Ao chegar em cada base, os pedidos ja sdo entregues aos clientes
finais, ndo ficando armazenados. Para que se cumpra o prazo, quando chegam
os pedidos dessas regioes, € realizada toda estratégia de roteirizagao, para
que os mesmos cheguem em seus respectivos destinos no prazo estipulado
como performance de cada regiao.
Trabalhar com um lead time menor geralmente resulta em uma experiéncia de
cliente mais positiva, aumentando a fidelizagao e a competitividade da empresa

no mercado.

Figura 4 - Lead Time Regido Ribeirdo Preto

LT RBP

Jul Ago Set Out Nov Dez
2023 2024

Fonte: Autor, 2025.

Ao analisar o desempenho do indicador da Regidao de Ribeirdo Preto,
nota-se uma melhoria em 2024 se comparada ao mesmo periodo de 2023. Os
valores se mantem superiores aos de 2023 até o més de novembro. No
entanto, em dezembro ha uma queda significativa em ambos os anos, sendo

mais acentuada em 2023 com 54,02% do que em 2024 com 74,22%, o que



24

pode indicar uma recorréncia de problemas como: aumento da demanda,

redugao de equipe, encerramento de atividades.

Figura 5 - Lead Time Regido Sao José do Rio Preto

LT SIRP
97,14%
S

80,41%

Jul Ago Set Out Nov Dez
w—2023 2024

Fonte: Autor, 2025.

Na regido de Sao José do Rio Preto o desempenho no inicio do
semestre de 2023 foi muito superior com 96,55% se comparado a 2024 com
80,41%, indicando que o semestre de 2024 comegou com desafios
operacionais. No més de agosto nota-se uma elevagcdo, mas nos meses
subsequentes tem uma queda gradual em ambos os anos, mas o desempenho
de 2024 permanece um pouco acima de 2023. E assim como na regido

anterior, é possivel observar a mesma queda acentuada no més de dezembro.

Figura 6 - Lead Time Regiao Bauru

LT BAURU

97,95%

93,59% 93,76%

89,59%

89,27%

Jul Ago Set Out Nov Dez
2023 2024

Fonte: Autor, 2025.
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Na Regido de Bauru, os resultados nos meses de julho a agosto de 2023
foram melhores que 2024 sendo 93,59% e 93,76% contra 89,27% e 89,59%,
indicando um inicio de semestre mais estavel. Em setembro 2024 atinge seu
pico superando 2023, ja nos dois meses subsequentes em ambos 0s anos €
possivel notar uma queda, porém 2023 se mantém superior. No més de
dezembro houve uma recuperacgao significativa, contrariando a tendéncia de
queda observada nas regides anteriores.

A tabela 3 representa como foi o0 acumulado comparativo de um ano
para o outro, onde é possivel analisar o desempenho de cada regido e atuar

com estratégias que melhorem os numeros ano apds ano.
Tabela 3 - Ytd (Year to date) Acumulado do ano

BASE 2023 2024 Ytd
R. PRETO 81,20% 90,93% 11,98%
SJRP 80,21% 86,86% 8,29%

BAURU 86,14% 91,94% 6,73

Fonte: Autor, 2025.

Paralelo ao Lead Time também é feito o acompanhamento do numero
de Devolugdes e Reentregas (Retornos). Ainda que a redugado do lead time
seja desejada para otimizar a experiéncia do cliente, ainda tem a existéncia de
problemas, tais como: devolugcbes e reentregas que pode aumentar
significativamente esse tempo e os custos operacionais, tornando-se um

desafio.

As devolugdes ocorrem quando o cliente decide devolver o produto apds
0 recebimento, as razdes para devolugbes podem variar, mas algumas das

mais comuns incluem:

Cliente nao fez pedido;

. Erro na confecg¢ao do pedido;
. Preco/descontos/condicbes erradas;
. Produto danificado ou defeituoso;

. Falta de mercadoria.
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Esses motivos s&o alguns dos que impactam no indicador de
devolugdes, mediante o monitoramento diario, as informag¢des sao passadas
aos gerentes e supervisores de equipe, para que juntos trabalhem a melhor
estratégia para a melhora e redu¢cdo no numero de devolugdes. A figura 7
representa o periodo de julho a dezembro de um ano para o outro, os indices
tém variagdes visiveis analisando o percentual més a més, e em valor

representado na tabela 4, considerando todo o periodo.

Figura 7 - Devolugdes
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3,50%

o 259%]
200 161 '
oo = 1a1% 1,40%
1,00%
0,50%
0,00%
wo 10 20 «0 0 %0
o\ o We Ve W o
¥ »e A oV’ “O\I‘?— ot1®

——2023 2024

Fonte: Autor, 2025

E possivel observar que as devolugdes de 2024 ficaram bem abaixo de
2023, indicando uma melhora significativa no processo. Em destaque ao més

de outubro, onde notas uma reducgao de 2,90% em 2023 para 1,31% em 2024.

Tabela 4 - Ytd (Year to date) Acumulado periodo, embarcado x devolugbes

ANO EMBARCADO DEVOLUGOES Ytd
2023 R$ 103.000.000,00 R$ 2.450.000,00 2,32%
2024 R$ 94.455.000,00 R$ 1.617.000,00 1,68%

Fonte: Autor, 2025.

Esse processo de devolugao aumenta diretamente o lead time, pois o
produto retorna a origem, com isso os custos logisticos aumentam, ja que o
processo de devolugao muitas vezes exige outro transporte e nova inspecao do

produto, que pode levar a um novo ciclo de reprocessamento de pedido.

As reentregas ocorrem quando um produto ndo pode ser entregue ao

destinatario na primeira tentativa.
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Isso pode ocorrer por diversos motivos, como:

. Motorista ndo conseguiu finalizar rota;
. Estabelecimento fechado;

. Endereco incorreto ou incompleto;

. Veiculo quebrado;

. Atraso na descarga,;

Assim como na devolugao, esse ciclo inverso impacta no aumento do
lead time, pois o ciclo de entrega precisa ser repetido, levando a novos custos,
atrasos e insatisfacdo dos clientes. A figura 8 representa como foi o indice no

periodo estudado:

Figura 8 - Reentregas
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Fonte: Autor, 2025.

As reentregas em 2024 apresentam melhoras nos meses iniciais, porém
a partir de setembro, comega a superar ou se igualar a 2023, demonstrando

perda de controle na consisténcia das entregas ao longo do semestre.

Tabela 5 - Ytd (Year to date) Acumulado periodo, embarcado x reentregas

ANO EMBARCADO REENTREGAS Ytd
2023 R$ 103.000.000,00 R$ 2.900.000,00 2,82%
2024 R$ 94.455.000,00 R$ 2.400.000,00 2,54%

Fonte: Autor, 2025.

A Inter-relagao entre Lead Time, Devolugbes e Reentregas
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Quando o lead time é mais longo, os indices de devolugdes e reentregas
aumentam, uma vez que os consumidores tendem a ser mais exigentes e ficam
insatisfeitos quando os prazos de entrega ndo sao cumpridos de forma
eficiente. Essa insatisfacdo pode levar a perda de confianga, aumento de
pressédo sobre o atendimento ao cliente e aumento nos custos operacionais, ja
que a empresa precisa lidar com retrabalho, logistica reversa e novos envios.
Além disso, compromete a fidelizagdo de clientes e competitividade no

mercado.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Diante do cenario competitivo do mercado atual, os indicadores
logisticos de desempenho se consolidam como ferramentas indispensaveis
para a gestao eficaz das operagcdes empresariais. A analise de Kpi's como lead
time, devolugées e reentregas permite as organizagdes identificarem gargalos,
otimizar processos e alinhar suas estratégias com as expectativas de clientes e
exigéncias do mercado.

O estudo de caso apresentado evidéncia como o0 monitoramento
sistematico do lead time nas diferentes bases contribui para uma visao clara da
performance operacional, a reducdo desse tempo nao apenas melhora a
experiéncia do cliente, mas também eleva a competitividade da empresa.
Paralelamente, os indicadores de devolugdo e reentregas revelam pontos
criticos que, se nao tratados adequadamente, podem gerar custos adicionais,
retrabalhos e perda de valor no processo.

O controle e a analise detalhada dessas ocorréncias possibilitam uma
atuacado preventiva e corretiva, promovendo a melhoria continua da cadeia
logistica.

Um aspecto fundamental € a cultura organizacional voltada para
performance. Os KPI’'s entre os diferentes niveis hierarquicos contribui para o
engajamento das equipes, que passam a compreender o impacto direto de
suas atividades nos resultados da empresa, quando todos os setores estao
alinhados aos mesmos objetivos e metas, acaba tendo um ambiente com mais
flexibilidade, colaboragao e eficiéncia.

Empresas que estruturam seus processos com base em dados
concretos tem maior capacidade de adaptacgao, redugao de custos e aumento
da exceléncia operacional em um ambiente cada vez mais desafiador.

Diante dos resultados positivos obtidos com o monitoramento do lead
time, das devolu¢gdes e das reentregas de um ano para o outro, ha
oportunidades de melhorias para potencializar a gestdo dos indicadores e
ampliar a eficiéncia operacional em todos os niveis da empresa.

Para aprimorar a gestdo organizacional e os processos internos, é
fundamental fortalecer o uso de sistemas integrados, como o ERP e WMS, com

modulos especificos para logistica, permitindo a integracdo em tempo real
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entre os setores, obtendo respostas mais rapidas e precisas frente as
variacdes de demanda e incidentes.

A revisdo periddica dos indicadores de desempenho € essencial para
garantir que eles permanegam alinhados com as mudangas do mercado e do
perfil dos clientes. Apostar na capacitacdo continua das liderangas, preparando
gestores e supervisores para visualizarem e entenderem os dados, para que
assim possam ter acgdes praticas de melhoria, a analise colaborativa dos
relatorios de indicadores, possibilita solugbes conjuntas para eliminar
ineficiéncias.

Juntos aos motoristas € possivel oferecer treinamentos periédicos que
abranjam as boas praticas de condugdo, cumprimentos de prazos e
relacionamento com o cliente, considerando que esses profissionais estdo na
linha de frente do processo logistico. Implementar feedback sobre as rotas e
entregas permitindo identificar obstaculos enfrentados no dia a dia,
favorecendo ajustes na roteirizagcdo e reducédo de atrasos e reentregas. Criar
programas de incentivo e reconhecimento baseados nos desempenhos, motiva
e mantem o padrao de eficiéncia e qualidade.

Para que a gestdo de indicadores seja ainda mais eficiente, é
imprescindivel que a organizagdo adote uma abordagem macro, envolvendo
desde a alta gestdo até as operagdes de contato direto ao cliente. O foco na
integragdo de processos, na cultura orientada a dados na exceléncia no
atendimento ao cliente, garantindo ndo apenas a manuteng¢ao dos resultados
alcangados, mas também fortalecendo o crescimento sustentavel e competitivo

no mercado de distribuicio.
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