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PREFACIO

A presente obra intitulada “ADMINISTRACAO GERAL: ESTUDOS SOB A
PERSPECTIVA DE ADMINISTRADORES?” foi desenvolvida com o propdsito de analisar e
contribuir com conhecimentos sobre duas tematicas: 1) Gestao de pessoas; e 2) Gestéo de
materiais e logistica.

Durante anos acreditava-se que uma boa gestdo dos recursos materiais era o
suficiente para o sucesso de um empreendimento, deste modo, os investimentos eram
centralizados nessa area. Conforme novos conceitos de administracdo foram sendo
desenvolvidos e compartilhados, especialmente sobre as teorias das relagcbes humanas,
foi possivel perceber que as pessoas sao tao importantes quanto os recursos tangiveis
de uma organizacao, entado investir no capital intelectual tornou-se mais uma forma de
vantagem competitiva, principalmente quando o foco passou a ser a satisfagao do cliente.

Portanto, o objetivo desta obra é trazer reflexdes mostrando que as duas tematicas
sdo importantes e estdo inter-relacionadas, evidenciando que é crucial a participagao
de gestores com visdes holisticas para analisar ambas e identificar quais as melhores
estratégias para cada area.

As organizadoras
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CAPITULO 5

ANALISE DO PROCESSO DE DISTRIBUIGAO DE PRODUTOS AO CONSUMIDOR:
UM ESTUDO DE CASO REALIZADO EM SERRA TALHADA/PE

Juliana Rodrigues Oliveira’;
Ana Paula da Silva Farias?;
Nhatallia Laranjeira Amorim?;
Valter Olinda Pereira*;

Givanildo Pereira da Silva Filho?®.

RESUMO: A gestédo de logistica analisa como uma organizagao pode prover melhor os
servicos de distribuicdo aos seus clientes e consumidores, por meio do planejamento,
organizacao, direcao e controle efetivos das suas atividades. O objetivo desta pesquisa foi
criado com base no estudo de caso, identificando-se a seguinte problematica: um percentual
consideravel de reclamagdes dos clientes, devido aos erros na entrega dos materiais
comprados na empresa, bem como do cumprimento do horario de entrega dos mesmos.
Diante das informacgdes, buscou-se analisar quais os fatores que estariam contribuindo
para esses erros apontados pelos proprios clientes, para que propostas de resolucao dessa
problematica fossem sugeridas. A presente pesquisa € descritiva e exploratéria. Para coleta
e analise de informacdes, foram realizados levantamentos bibliograficos e o estudo de caso
em uma empresa situada em Serra Talhada, Pernambuco. A analise dos dados coletados
foi realizada mediante a utilizagdo da ferramenta de Diagrama de Ishikawa, que permitiu
analisar as causas-raizes do problema estudado, identificando todos os fatores que o
envolvem. Esse ampliou a visdo das possiveis causas de um problema, enxergando-o de
maneira mais sistémica e abrangente, identificando solug¢des e possibilitando a realizagao
de sugestdes de melhoria de qualidade do processo.

PALAVRAS-CHAVE: Logistica. Gestao de transporte. Distribuigao.

ANALYSIS OF THE PRODUCT DISTRIBUTION PROCESS TO THE CONSUMER: A
CASE STUDY CARRIED OUT IN SERRA TALHADA/PE

ABSTRACT: Logistics management analyzes how an organization can better provide
distribution services to its customers and consumers through effective planning, organization,
direction and control of its activities. The objective of this research was created based on
the case study, identifying the following problem: a considerable percentage of customer
complaints, due to errors in the delivery of materials purchased at the company, as well
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as compliance with the delivery schedule. In view of the information, we sought to analyze
which factors would be contributing to these errors pointed out by the customers themselves,
So that proposals for solving this problem could be suggested. The present research is
descriptive and exploratory. To collect and analyze information, bibliographic surveys and
a case study were carried out in a company located in Serra Talhada, Pernambuco. The
analysis of the collected data was carried out using the Ishikawa Diagram tool, which allowed
the analysis of the root causes of the problem studied, identifying all the factors that involve
it. This expanded the view of the possible causes of a problem, seeing it in a more systemic
and comprehensive way, identifying solutions and making it possible to make suggestions
for improving the quality of the process.

KEY-WORDS: Logistics. Transport management. Distribution.

INTRODUGCAO

As organizagdes precisam tomar decisdes relativas ao processo de entrega de seus
produtos acabados. A atividade de transporte € um dos elementos que compde a logistica
de uma organizagdo, que tem como fungdo adquirir, manusear, transportar, distribuir e
controlar eficazmente os bens disponiveis (CANO; SILVA, 2018).

De acordo com o que ressaltam Silva, et al. (2018) a logistica estuda como a
gestao de uma organizagao pode prover melhor os servigos de distribuicdo aos clientes e
consumidores, através de planejamento, organizacao, direcao e controle efetivos para as
atividades de movimentacao, armazenagem e distribuicéo.

A atividade de transporte deve ter a capacidade de gerar valor tanto no aspecto
de lugar, quanto em sua contribuicdo na formagéo dos custos logisticos. Entdo, pode-se
assumir que, uma parcela da competitividade empresarial reside na correta elaboracao e
implementacgéo de estratégias de transporte, com maior ou menor impacto, dependendo do
tipo de negdcio (GOULART; CAMPOS, 2018).

Cano e Silva (2018) esclarecem ainda que, os niveis de servigos ao cliente, a
localizacédo das instalagdes, o estoque e o transporte sdo bastante importantes areas de
planejamento, devido ao impacto que as decisdes tomadas em cada uma dessas instancias
tém sobre a lucratividade, o fluxo de caixa e o retorno de investimento.

Venanzi, et al. (2019) O autor também argumentam que o componente logistico é
avaliado pelo cliente, de forma global (produtos e servigos agregados). Essa avaliagao pode
implicar na perda de fidelidade e nao repeticado de compra, em virtude do desempenho da
organizacédo nas entregas, em termos de custo, nivel de avarias, prazos e consisténcia
geral dos servigos.

Ao consumidor ndo interessa apenas a utilidade da forma, mas a de lugar e tempo,
estando no lugar certo e disponivel para a compra. O produto ou servigo so tera valor
efetivo se o cliente encontra-lo onde e quando precisar. Sendo assim, esse trabalho teve
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como objetivo analisar e sugerir melhorias no desempenho das atividades de distribuigao
de uma empresa situada em Serra Talhada, no Sertdo do Pajed, interior do Estado de
Pernambuco.

O objetivo foi criado com base no estudo de caso, que sugeriu a seguinte problematica:
um percentual consideravel de reclamacgdes dos clientes, devido aos erros na entrega dos
materiais comprados na loja, bem como do cumprimento do horario de entrega dos mesmos.
Diante das informacgdes, buscou-se analisar quais os fatores que estariam contribuindo
para esses erros apontados pelos préprios clientes, para que propostas de resolucao dessa
problematica fossem sugeridas.

REFERENCIAL TEORICO
Logistica

A logistica pode ser entendida como um processo de planejamento, implementagao
e controle do fluxo e armazenamento eficiente e econdmico de matérias primas, materiais
semiacabados e produtos acabados, bem como as informacdes a eles relativas, desde o
ponto de origem até o ponto de consumo, com o proposito de atender as exigéncias dos
clientes (TORRE, 2020).

A logistica empresarial tem como objetivo atender as necessidades do cliente,
providenciando bens ou servigos corretos, no lugar certo, no tempo exato e na condigao
desejada ao menor custo possivel. A logistica € o elo entre a produg&o da organizagéo e
os seus mercados, que estdo separados pelo tempo e pela distancia (BARROS; AURELIO,
2019).

Na organizacdo, as atividades logisticas estdo classificadas em dois niveis: as
atividades primarias e as atividades de apoio. As atividades primarias incluem o transporte, a
manutengao de estoque e o processamento de pedidos. As atividades de apoio incorporam
a armazenagem, o controle, a guarda e a movimentagdo de materiais, os suprimentos, a
manutenc¢ao de informagdes e os estudos de demandas, além das atividades ligadas as
devolugdes e vendas de residuos da produgéo (POZO, 2008).

O transporte, a manutengcdo de estoque e o processamento de pedidos sao
considerados atividades primarias porque contribuem com a maior parcela do custo total da
logistica, ou sao essenciais para a coordenagao e para o cumprimento da tarefa logistica.
Sao, de fato, atividades de importancia fundamental para obtengéo dos objetivos logisticos
de custo e nivel de servico que o mercado deseja. Ja as atividades de apoio, servem
como suporte das atividades primarias, para que se possa ter sucesso na empreitada
organizacional, que € manter e criar clientes com pleno atendimento do mercado e satisfagéo
total do acionista e receber seu lucro (POZO, 2008).

A partir dessa composigéo, acredita-se que a logistica passou a se tornar um sistema
integrado de todos os processos necessarios para o desenvolvimento de uma empresa,
agregando valor a cada um, com intuito de reduzir custos e atingir exceléncia operacional.
Complementando essavisao, € importante observar os fatores que devem seracompanhados
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pela organizagao, para o melhor desempenho de sua atividade logistica. Dentre esses
fatores, como por exemplo:

- Alincorporagao de prazos previamente definidos e cumpridos;

- A utilizagao de precgos transparentes para o cliente;

- A busca pela satisfagao plena do cliente;

- Aintegracgao efetiva e sistémica entre todos os setores da empresa,;

- Aintegracgao entre fornecedores e clientes (supply chain); e,

- A busca da otimizagao global de reducdo dos custos, incluindo estoques, transporte,
avarias, perdas etc.

Gestao de transporte

O transporte refere-se aos varios métodos utilizados pela organizagdo para
movimentar seus produtos. Trata-se de uma atividade logistica importante, pois nenhuma
empresa moderna pode operar sem movimentar matérias primas ou produtos acabados, de
alguma forma. Além disso, a funcéo de transporte absorve, em média, de um a dois tergos
dos custos logisticos totais (POZO, 2008).

Transportar produtos acabados ao cliente permite a criagdo de um vinculo entre
esse e a organizagao. E tem o objetivo de propiciar a satisfagdo de ambos. Assim, partindo
desse principio, € fundamental a qualidade na prestacdo desses servigos. Portanto,
deve-se planejar a atividade de distribuigcdo para criar condigées que permitam o alcance
da eficiéncia, bem como melhorar a confiabilidade no servigo prestado por parte das
organizacdes (ESTENDER, et al., 2021).

Para que haja melhor desempenho na atividade de transporte, Bowersox, Closs e Cooper
(2002) sugerem que os gestores organizacionais avaliem seu servico baseando-se nos
seguintes parametros:

- Velocidade (tempo gasto em transito);

- Disponibilidade (capacidade de atender a qualquer origem e destino);

- Confiabilidade (variagdo no tempo total de prestacao de servigos);

- Capacidade (condi¢ao de manipular qualquer carga e em qualquer quantidade);

- Frequéncia (capacidade de atender a qualquer momento).

E importante avaliar esses critérios, levando em consideracdo os apontamentos de
Morais, et al. (2021) na relagao transporte e servigo ao cliente, o primeiro é bastante influente
no desempenho do segundo, devido as exigéncias de pontualidade nos servigos, tempo de
viagem, capacidade de prover um servigo porta a porta, a flexibilidade de manuseio de mais
de um tipo de carga, gerenciamento dos riscos quanto a roubos, danos ou avarias.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa é descritiva e exploratéria. Conforme Gil (2008) € descritiva por
descrever caracteristicas de determinado fenébmeno, utilizando técnicas padronizadas de
coleta de dados e exploratdria por proporcionar maior familiaridade com o problema a ser
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investigado e envolver o levantamento bibliografico.

A pesquisa bibliografica desenvolve-se com base em material ja elaborado,
principalmente através de livros e artigos cientificos, e tem por finalidade conhecer as
diferentes formas de contribuicdo cientifica realizadas sobre determinado assunto. Para
essa pesquisa, fez-se um levantamento bibliografico em artigos e em livros sobre logistica
e gestado de transportes (GIL, 2008).

Para o processo de analise, realizou-se o estudo de caso em uma empresa situada
em Serra Talhada, Pernambuco. Esse tipo de estudo é importante por se tratar de uma
investigacao cientifica sobre um fendbmeno contemporéneo dentro de seu contexto da vida
real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente
definidos (GIL, 2008).

A coleta de informacdes sobre a problematica identificada no estudo de caso ocorreu
no periodo de 2° de maio de 2018 a 11 de julho de 2018. Por meio da observacgao e de
entrevistas com os gestores responsaveis pelo setor de logistica.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A andlise das informacbes coletadas foi realizada mediante a utilizacdo da
ferramenta de Diagrama de Ishikawa (Figura 1), que permitiu analisar as causas-raizes
do problema estudado, identificando todos os fatores que o envolvem. Esse ampliou a
visdo das possiveis causas de um problema, enxergando-o de maneira mais sistémica e
abrangente, identificando solugdes e possibilitando a para realizagao de sugestdes melhoria
de qualidade do processo.

O Diagrama de Ishikawa utilizado para detectar as causas dos erros e atrasos
frequentes de entrega de produtos aos consumidores da empresa estudada, foi composto
por 4 (quatro) categorias: Medida, Meio Ambiente, Mao-de-obra e Matéria Prima (Tabela 1).

ADMINISTRAC:AO GERAL:

ESTUDOS SOB A PERSPECTIVA DE ADMINISTRADORES



Tabela 1: Categorias utilizadas no Diagrama de Ishikawa.

CATEGORIA DESCRIGAO

Medida Toda causa que envolve os instrumentos de medida, sua calibragcédo a efetividade de
indicadores em mostrar as variagoes de resultados, se 0 acompanhamento esta sendo
realizado, se ocorre na frequéncia necessaria e entre outros.

Meio Ambiente | Causas que envolvem o meio ambiente em si (poluigéo, calor, poeira...) €, 0 ambiente de
trabalho (layout, falta de espaco, dimensionamento inadequado dos equipamentos...).
Mao-de-obra Causas relacionadas a atitude do colaborador (ex.: procedimento inadequado, pressa,
imprudéncia, ato inseguro, falta de conhecimento e/ou experiéncia...).

Matéria Prima | Qualquer causa que envolve o material que se utiliza no trabalho.

Fonte: proprios autores, 2018.

Com base nos dados coletados, obteve-se a seguinte configuragdo do Diagrama de
Ishikawa:

Figura 1: Diagrama de Ishikawa.

MATERIA PRIMA
ENDERECOS PESSOAS
ROTEIRIZACAQ CAMINHAO
MATERIAL TEMPO ERROS EATRASOS
NA
ENTREGA DOS
COND. DE TRABALHO QUALIFICACAQ PRODUTOS AO
CONSUMIDOR.
CARREGAMENTO MOTIVACAD
DIFICUL. DE ROTINA
ACESSO

MAO-DE-OBRA

Fonte: Proprios autores, 2018.
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Tabela 2: Resultados encontrados para as respectivas categorias utilizadas no Diagrama de Ishikawa:

CATEGORIA RESULTADOS

Medida *Enderecos: (enderego de destino para entregar a mercadoria). Falta de
agrupamento das notas de compra de material pelo cliente, que possuam o
mesmo enderecgo para entrega.

*Roteirizagao: (divisdo das entregas, por cada compra feita pelos clientes).
As entregas nao sdo distribuidas de acordo com a localidade de destino
(bairro, cidade, sitio) e,

*Material: (tipos de produtos que os clientes compram). Nao esta sendo
feito o posicionamento de materiais volumosos em um caminh&o especifico,

para minimizar o tempo gasto de carrego e descarrego.

Meio Ambiente *Dificuldade de acesso: os caminhdes tém dificuldades em concluir alguns
trajetos de entrega, devido a ma condi¢cao de determinadas vias, ou lugares
de vielas estreitas.

*Condigaodetrabalho: oscolaboradores ndorecebemtodos os Equipamentos
de Protecdo Individual (EPI's) necessarios para o desenvolvimento do
trabalho, geralmente por ser uma equipe reduzida. Os empregados nao
tém horario de almogo, o que existe € um intervalo de 30 minutos para a
alimentagao.

*Carregamento: o carrego e descarrego é feito de forma manual, provocando
um consumo maior de tempo.

Mao-de-obra *Qualificagdo: os colaboradores nao recebem treinamento adequado para
desenvolver as atividades. A contratagéo € feita por meio de experiéncias
ou indicagoes.

*Motivagao: os colaboradores nao recebem uma contrapartida da empresa
em relagdo aos estimulos motivacionais.

*Rotina: como esse setor possui muitas tarefas, a rotatividade de pessoal

é alta.

Matéria Prima *Pessoas: 0 responsavel por elaborar a roteirizacdo néo faz de acordo
com o esperado, no item medida, o setor ndo possui a quantidade de
colaboradores necessaria para o desenvolvimento das entregas, o trabalho
€ executado no limite dos mesmos.
*Caminhao: ndo sao feitas manutencdes preventivas nos veiculos, apenas
as corretivas, quando acontece algum tipo de problema. Isso provoca um
desgaste maior, causando a reducéao da eficiéncia.
*Tempo: o setor de vendas, no momento da negociagao, costuma determinar
um horario para a entrega do produto, porém o setor de entregas é complexo,
no que diz respeito a cumpri-lo, devido as inconstancias do dia a dia, como
as condigdes das vias, aguardar o cliente na obra para receber o material,
carregamento, entre outros. Isso pode gerar insatisfagdo do cliente.

Fonte: proprios autores, 2018.
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Sugestoes de ag¢oes de intervengao

Ao analisar as possiveis causas do problema de erros e atrasos frequentes de
entrega de produtos aos consumidores, serdo apresentadas a seguir, sugestdes agdes de
intervencao que podem ser implementadas para a resolugdo dos problemas em questao
(Tabela 3).

Tabela 3: Sugestdes de acdes de intervengao para as respectivas categorias utilizadas no Diagrama de

Ishikawa.
CATEGORIA SUGESTOES DE AGOES DE INTERVENGAO
Medida *Agrupar as entregas por localidade, tipo de mercadoria e direcionar volumes maiores

e de apenas um item para o veiculo adequado.

*Utilizar software de gestao de transporte que apresente um mapa detalhado da cidade
para facilitar na separacao e distribuicao das entregas.

Meio Ambiente | *Fazer a alocagédo do veiculo adequado ao lugar onde sera realizada a entrega do
material e buscar uma interagcdo maior com os vendedores para que estes possam
colher as informagdes necessarias do lugar onde o cliente deseja receber seus
produtos, como por exemplo, qual o tamanho do veiculo que a via suporta.
*Aempresa podera conceder todos os EPls adequados (cinto de segurancga, fardamento,
protetor solar, dculos, dentre outros), fornecer telefone mével para a comunicagao do
motorista com o cliente e com o setor, facilitando o deslocamento e a identificacédo
do local de descarrego. Fazer a contratacao de colaboradores, para que o quadro de
funcionarios fique completo e poder executar as tarefas de maneira objetiva.

*Em relagdo ao carregamento dos veiculos, esse processo € realizado de maneira
manual, do qual requer um maior consumo de tempo, uma possivel aquisicdo de uma
maquina empilhadeira e admissao de funcionarios para compor o quadro, e trabalhar a
conscientizacao do trabalho em equipe, para que servigo se desenvolva efetivamente
e ocorra o desenvolvimento das atividades, consumindo um menor tempo de carrego

de descarrego.

Mao-de-obra *O RH da empresa, ao fazer a contratacdo de um colaborador, buscar analisar o
curriculum e as experiéncias que esse possui. Proporcionar um treinamento adequado
a esse novo funcionario, através de explicagdes de como acontece o funcionamento
da empresa, os procedimentos, o manual, as responsabilidades que o cargo oferece,
dentre outros.

*A motivagdo € algo subjetivo para os funcionarios, e é papel da empresa propor
alternativas para realgar esse estado. Adotar medidas simples como demonstrar
a importancia que cada um tem no funcionamento da mesma, compensar as horas
extras de forma remunerada em dinheiro e ndo apenas em folgas, e disponibilizar
condi¢des adequadas no desempenho das atividades.

*Reter os colaboradores que se doam, se comprometem e estédo dispostos a contribuir
da melhor maneira possivel no desenvolvimento oportuno da empresa, propiciando
um bdnus para compor o honorario, ou um brinde em forma de reconhecimento do
trabalho prestado.
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Matéria Prima | *O lider de setor que faz a roteirizagao, devera utilizar ferramentas disponiveis para
efetuar essa separagao adequada das entregas, fazendo uso do software de gestéo
para facilitar o desempenho dos colaboradores e veiculos no roteiro.

*Prover as manutengdes nos veiculos, no tempo preestabelecido, para assegurar o
bom desempenho, e evitar perda do dia de trabalho e atrasos em uma possivel quebra
do caminhao, por meio de uma planilha de acompanhamento dos servigos realizados,
assegurando que a continuidade da prevengéo ocorra corretamente.

*Buscar orientar a equipe de vendas para que essa possa se comunicar com o cliente
e o setor de entregas, coletando os enderegos corretos. Isso facilita o trabalho de
separacao e roteirizacdo do setor de entregas. Além disso, que haja a determinacéo
dos melhores horarios de entrega, com base no dia e no turno, € nao a hora, evitando
aborrecimento e insatisfagéo do cliente no atraso de recebimento de sua compra.

Fonte: préprios autores, 2018.

CONSIDERAGOES FINAIS

Ao estudar a situacao vivenciada pela empresa, notou-se que os problemas em
destaque nao estao fora do alcance do gestor para serem resolvidos. Ao aplicar a ferramenta
da qualidade corretamente e disponibilizar investimentos necessarios na mao de obra e
nos insumos, fazendo o controle e analise do setor como um todo, poderdo ser tracadas
e implementadas estratégias para o melhor desempenho na entrega dos materiais aos
clientes.

No entanto, percebe-se que a empresa devera implantar uma contrapartida em
conjunto com as condi¢gdes de trabalhos adequadas. Como por exemplo, a divisdo da
quantidade de entregas, tipos de material e também uma roteirizagédo, de acordo com a
localidade de cada uma, fazendo com que o cliente receba seu material como combinado
e consequentemente aumentando sua satisfagéo.

As organizagdes, quando investem em programas de qualidade, intencionam
melhorar o contexto organizacional, propondo o envolvimento de todas as pessoas, para
que haja melhorias significativas, com a elevacéo da produtividade, redugao de custos
desnecessarios e eliminagdo de obstaculos que interferem negativamente no sistema.
(LOBO, 2020).
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