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RESUMO

A pesquisa em alusdo teve como objetivo geral analisar a gestao dos indicadores de
desempenho logistico na cadeia de suprimentos de uma empresa de varejo de
autopecas na cidade de Sousa — Paraiba. Assim, por meio de um estudo de caso
unico e holistico foram extraidas informacdées que subsidiaram os resultados da
pesquisa. Os principais resultados da pesquisa evidenciaram que o indicador
atendimento foi o considerado mais importante nas relacées da empresa com 0s
seus fornecedores. Apesar da empresa afirmar que o seu modelo de gestdo é
pautado pela qualidade, esta dimensao nao foi considerada como muito importante
nas relacées da empresa com o0s seus fornecedores. Sugere-se que a metodologia
dessa pesquisa seja realizada em outras empresas de autopecas e que ainda seja
ouvida a outra parte envolvida, qual seja, os fornecedores. Assim, espera-se que
possa ser criado um arranjo de indicadores de desempeno logistico que possa

contribuir para agregar valor para as empresas, fornecedores e clientes finais.

Palavras-chave: Indicadores de desempenho. Logistica. Cadeia de Suprimentos.
Varejo.



ABSTRACT

The current research had the general purpose to analyze the management of
logistics performance indicators in the supply chain of a retail auto parts on Sousa
city — Paraiba. Therefore, by a single and holistic case were extracted information
that supported the survey results. The main results of the study showed that the
service indicator was considered the most important in relations between the
company and its suppliers. Despite the company claim that its management model is
guided by quality, this dimension was not considered very important in the company's
relationships with its suppliers. It is suggested that the methodology of this research
is conducted in other auto parts companies, also it is needed to heard the other part
involved, wich is, the the suppliers. Thus, it is expected that an arrangement of
straightening indicators logistical can be created and that can contribute to add value

for companies, suppliers and end customers.

Keywords: Performance indicators. Logistics. Supply Chain. Retail.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO
1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

Este trabalho se insere na area de estudo logistica e na subarea indicadores
de desempenho logistico na gestao da cadeia de suprimentos. A logistica sempre foi
uma area tradicional nas empresas. Entretanto, o enfoque moderno da logistica
passou a considerar nas ultimas décadas do século passado o conceito de gestao
da cadeia de suprimentos, que em linhas gerais esta preocupado em saber como
estdo sendo conduzidas as relacbes entre a empresa e os seus fornecedores.
Nesse sentido é de suma importancia se estabelecer indicadores de desempenho
que possam dar suporte ao gerenciamento efetivo das relagcdes entre a empresa e
seus principais fornecedores.

Conforme Pires (2009), a gestdo da cadeia de suprimentos evidencia
transformacdes importantes no ambito competitivo e gerencial, uma vez que a
competicdo agora se da entre cadeias de suprimento, o que antes ocorria de forma
individual entre as empresas. Surge assim a necessidade de se criar novas formas
de se medir o desempenho desse novo arranjo de gestdo em cadeias de
suprimentos e assim se torna urgente a criacdo de sistemas de indicadores
logisticos cada vez mais pautados nessa nova demanda.

Partindo-se do pressuposto que os indicadores de desempenho logistico sdo
essenciais para a gestdo efetiva da cadeia de suprimento, este estudo tem por
preocupacao resolver o problema de pesquisa exposto a seguir.

Problema: Quais indicadores de desempenho logistico tém contribuido para
consolidar o relacionamento na cadeia de suprimentos entre a empresa € 0S seus

fornecedores?
1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Geral
Descrever a gestao dos indicadores de desempenho logistico na cadeia de

suprimentos de uma empresa de varejo de autopegcas na cidade de Sousa —
Paraiba.
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1.2.2 Objetivos Especificos

a) Descrever as caracteristicas internas e externas da empresa;
b) Caracterizar a gestao da cadeia de suprimentos da empresa;
c) lIdentificar quais os indicadores de desempenho logistico sdo mais

valorizados pela empresa nas suas relacbes com os fornecedores.

1.3 JUSTIFICATIVA

A crescente corrida por reducdao de custos e prazos de entrega, a
desregulamentacdo de impedimentos comerciais, alfandegarias e a crescente
expectativa dos clientes por maiores niveis de servicos tém movido as empresas a
direcionar suas atencdes para suas cadeias de suprimento, em geral, e em particular
para o desenvolvimento de sistemas de medicdo de desempenho por meio da
criacao de indicadores de desempenho logistico no elo empresa e fornecedores.

Dessa forma, o tema escolhido visa apresentar conceitos e praticas de
gerenciamento da cadeia de suprimentos para melhorar os processos de uma
organizacao, por meio de indicadores de desempenho que sejam capazes de avaliar
se os resultados alcancados estdo de acordo com o0s objetivos estratégicos da
organizacao.

Com esse estudo vai ser possivel direcionar como a gestao da cadeia de
suprimentos pode trazer vantagem competitiva para a empresa desse estudo de
caso, identificando ainda como os fornecedores poderdao agregar mais valor para a
empresa e, por extensado, para os clientes. Em outras palavras, o planejamento e
gerenciamento do setor de suprimentos sdo elementos fundamentais para a
coordenacdo de uma empresa, desde a obtencao de um material até a contratacao
de um servigo.

A complexidade e variedade de relacionamentos dentro da cadeia de
comercializacao exigem que a mesma seja integrada para o mesmo objetivo, que é
a missdao da empresa estudada, ou seja, sua missdo de comprador vai estar
integrada com a missao do fornecedor, suas praticas de mercado e padrao ético, se
baseando no relacionamento direto dos que trabalham diariamente para que o

processo desde o pedido do cliente até a entrega do produto no balcdo, por



12

exemplo, tenha o menor custo possivel e com a qualidade que ele procura e que
esta acessivel para adquiri-lo naquele momento.

Do ponto de vista académico o estudo podera contribuir para a pesquisa
exploratéria dessa tematica no setor de servigos, uma vez que a logistica tem por
tradicdo ser bastante aplicada na area industrial da mesma forma que suas praticas
também podem se adequar as outras empresas menores como, por exemplo,
empreendimentos varejistas. Do ponto de vista individual, sera uma oportunidade de
alargar meus conhecimentos numa area de especialidade da administracdo tao
procurada e valorizada tanto na esfera publica como na esfera privada, visando
analisar oportunidades de progressos com base nas praticas da empresa e no
estudo de novas ferramentas que possam ser aplicadas para melhorias dos
processos.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Para o desdobramento da pesquisa foram observados os seguintes
fundamentos de base: contexto do comércio varejista de autopecas; logistica; gestao
da cadeia de suprimentos e indicadores de desempenho logistico. Segue
explanacao de cada um desses temas como forma de subsidiar os resultados desta

pesquisa.
2.1 COMERCIO VAREJISTA DE AUTOPECAS NO BRASIL

Segundo Parente (2011) O varejo vem adquirindo uma importancia
crescente no cenario empresarial no Brasil e no mundo. Com o apressado ritmo de
solidificacdo que vem caracterizando as atividades varejistas brasileiras, passam a
adotar avancadas tecnologias de informacgéo e de gestao que ao longo das décadas,
as organizacdes varejistas vém atravessando um imenso ritmo de modificacao.

Parente (2011) ainda diz que o mercado varejista se modificara muito, as
modificacées ambientais fardo com que varias corporacdes deixem de existir e como
consequéncias surjam outras por causa das novas tendéncias que o varejo sofrera
nas préximas décadas, ele cita algumas dessas tendéncias, tais como:

Aumento da globalizacao, o que ocasionou a entrada de grandes grupos
que se fizeram valer vendendo seus produtos através de mercados estrangeiros.

Aumento da consolidacao, onde um pequeno grupo de empresas cada vez
mais aparece assumindo uma crescente participacdo no volume dos negécios
varejistas.

Aumento do poder do varejo, nesse caso o poder de transagdo entre 0s
varejistas aumenta a medida que a concentracao se acentua e a relacao de poder
entre os varejistas comecam a impor condicées e procedimentos de gestdo e outros
processos a serem adotados.

Parceria e alianca com fornecedores, a parceria e colaboragdo com
fornecedores devera ser fortalecida, o relacionamento com fornecedores esta
passando por uma grande mudanca, sendo que essas aliancas representam uma
grande vantagem competitiva.

Aumento da concorréncia, ela passa a ser exercida para diferentes tipos

de varejistas, sendo que muitos varejistas desprezam a ideia de produtos
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substitutos, a escolha alternativa existente decorrente, tornando suas fronteiras se
tornarem mais flexiveis.

Tecnologia da informacao, a tecnologia vem disponibilizando aos gestores
melhores métodos de carater estratégico, fazendo uso de ferramentas que
provocam maior choque no varejo como reposi¢cdo continua, EDI, transferéncia
eletrénica de fundos, etiquetas eletrbnicas, codigo de barras, sistemas para previsao
de vendas e sistemas de gerenciamento de dados para possibilitar melhor
relacionamento com os clientes.

Varejo é aquele setor que engloba todas as atividades de vendas de
produtos e servigos a consumidores finais em seu uso pessoal, cabendo a empresa
varejista o desenvolvimento de estratégias empresariais e dindmicas buscando
assegurar sua sobrevivéncia em um contexto cada vez mais competitivo.
(PARENTE, 2011).

Quanto a sua classificacdo, o autor supracitado mostra que as instituicées
varejistas se classificam através de critérios particulares a cada instituicao
dependendo do servico ou produto que ela ofereca para o cliente, no caso da
empresa estudada, se classifica de acordo com a propriedade, em que ela se mostra
como varejo independente por ser uma empresa pequena de administracao familiar,
com uma boa integracdo em sintonia e agilidade com as necessidades do cliente,
mas razoavelmente limitada no poder de barganha com seus fornecedores.

O autor ainda fala sobre o ciclo de vida do varejo que apesar de ser um
conceito do marketing se aplica muito bem no varejo que do mesmo jeito que
produto tem estagios o varejo atravessa alguns estagios onde podem perceber o
padrao para estudar elementos e definirem uma melhor estratégia para melhorar
seus resultados através de 4 ciclos expostos a seguir.

Introducdo — Nesta fase a instituicdo se insere no mercado, sem muita
concorréncia, os custos sao baixos e formular estratégias ter no¢do do caminho a
percorrer. Exemplos de formatos nessa fase sédo as lojas virtuais e as lojas
especializadas em alimentos organicos.

Crescimento — Representa um periodo de aumento nas vendas, este
modelo passa a ser aceito no mercado, seus lucros comegcam a dar melhores
resultados, esse formato ajuda a disseminar mais rapido o novo conceito. Exemplo
de formatos de instituicbes situadas nesse estagio: mega livrarias, supermercados
compactos e hipermercados.
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Maturidade — Este € 0 momento em que a empresa se encontra mais
estabilizada nos negécios, ou seja, ja € bem aceita nos mercados potenciais, e por
causa da alta concorréncia, a empresa tem o aumento das vendas a custa da
diminuicdo da fatia de concorrentes. Exemplos de instituicoes nesse estagio:
supermercados convencionais, restaurantes por quilo e etc.

Declinio — diz respeito a queda nas vendas, ou seja, esse lucro do formato
varejista passa por crise e cede espago para outros modelos mais competentes e
mais ajustados ao mercado que sempre se atualiza. Exemplos de instituicdes que
estdo nessa fase: mercearias, lanchonetes etc.

E para finalizar, Parente (2011) diz que o segmento varejista une as ditas
fungdes classicas da operagdo comercial: procura e selecdo produtos, aquisicao,
distribuicdo, comercializacao e entrega. Esse setor tem uma grande influéncia da
sazonalidade da demanda, cujos efeitos devem estar refletidos nas estratégias de
mercado das empresas, uma vez que ha necessidade de giro rapido de pecas.
Como segmento absorvedor de mao-de-obra de menor qualificagdo que o setor
industrial e de alta rotatividade do emprego, o comércio varejista, devido aos novos
padrées de concorréncia, exige melhor qualificacdo dos empregados e 0 emprego
de tecnologias poupadoras de mao-de-obra.

2.2 SETOR DE AUTOPECAS NO BRASIL

O Relatério de Acompanhamento Setorial Autopegas traz alguns numeros
gue mostram a importancia e crescimento desse setor nos ultimos anos. Segundo
este relatério a producdo mundial de autoveiculos em 2006 se deu num valor
aproximado de 69,2 milhées de unidades. O relatério ainda evidencia que apesar da
producédo ser muito concentrada no Japao, EUA e Unidao Européia, esta em curso
um processo de realocacdo de plantas e da produgcdo para paises como China
(crescimento de 208%), india (crescimento de 148%) e paises de periferia da
Europa.

O documento anteriormente citado evidencia que em 2006 o Brasil produziu
2,6 milhdes de unidades, o que se traduziu numa participacdo de mercado de 3,7%
da producdo mundial, o que possibilitou ao pais expandir sua produg¢ao em torno de
2,9 milhdes. Conforme este documento essa expansao do setor em diversos paises

traz oportunidades para a producao de partes, pecas e componentes automotivos.
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A pesquisa do SEBRAE (2010) sobre o comércio varejista de autopecgas e
acessorios automotivos mostra que a evolu¢ao no varejo de autopecas fez com que
se apagasse aquela imagem de um balcao empoeirado e a placa no fundo avisando
que ali ndo se vende fiado e que em relacdo a outros comércios se mostrava um
ramo de autopecas atrasado.

A mesma pesquisa diz que com o advento da tecnologia, muitas empresas
do varejo tiveram chance de competir e sair na frente de seus concorrentes, o
varejista acaba aprimorando para dar mais atencdo ao processo de venda e
atendimento, tendo em vista a praticidade que ela tem com a movimentacao de seus
estoques, entradas e saidas, assim como dados dos clientes e atualizar informacdes
sobre pecas e como anda o varejo nacional através da internet. A pesquisa
evidencia que mesmo a tecnologia e a informatica ja estando presentes na maioria
do setor varejista, muitas sofrem com um problema que prejudica esse mercado que
€ o treinamento de equipe de funcionarios. Ainda mostra que apesar da defasagem
de alguns pontos o varejo apresenta enorme modernizacao do setor com énfase na
gestao de promocao de venda e desenvolvimento tecnoldgico.

Conforme Martins e Nunes (2005) o setor de autopecas no Brasil esta mais
forte, atrativo e competitivo, tornando 0 mercado mais interessante de se investir,
por isso muitas empresas de pequeno, médio e grande porte disputam essa vaga
para que possam mostrar o seu produto ou servico e garantir um espago para
sobreviver, através de estratégias e procurando diferenciais para se consolidar e ter
seu crescimento favoravel.

Os autores acima chamam a atencao que os distribuidores precisam estar
cientes das diferencas das varias regides do pais e as oscilagdes de cada um
desses mercados, precisam estar em sintonia com os lojistas para abastecer o
mercado local oferecendo um produto que apresente qualidade ao menor custo
possivel para satisfazer a necessidade do consumidor final, sendo que esse custo
possa variar de acordo com as rodovias e frota local de veiculos circulantes para
entrega, a falta de informacdes técnicas e até a falta de suporte financeiro para
melhor se estabelecerem junto com a demanda. Dai a necessidade de uma logistica
afinada nesse elo da cadeia trazendo beneficios, por extensdao ao consumidor final,

tema que sera exposto a seguir.
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2.3 LOGISTICA

A logistica tem por objetivo disponibilizar produtos e servigos no local onde
sao necessarios, bem como no momento em que sao desejados. A logistica abarca
a combinacdo de informacdes, transporte, estoque, armazenamento, manuseio de
materiais e embalagem. (BOWERSOX; CLOSS, 2010).

A logistica esta preocupada em proporcionar melhor nivel de rentabilidade
nos servicos de distribuicdo aos clientes e consumidores por meio das func¢des de
planejamento, organizagéo e controle. (BALLOU, 1998).

Conforme Pires (1998), além das funcdes observadas por Ballou (1998) a
logistica ainda engloba os custos efetivos de fluxos e estoques de matéria-prima,
estoque circulante, mercadorias acabadas e informacdes desde o ponto de origem
até o ponto de consumo.

Para Novaes (2003) a logistica esta preocupada em unir todos os elementos
do processo, tais como: prazos, integracao de setores da empresa e formacgao de
parcerias com fornecedores e clientes com o0 escopo de satisfazer necessidades e
preferéncias do seu consumidor final.

Novaes (2003) mostra que pela exposicdo dos conceitos percebe-se que o
escopo da logistica € prestar um servico de qualidade ao seu consumidor final por
meio das fungdes administrativas, tais como o planejamento, a organizacdo e o
controle, bem como por meio de funcdes comunicativas em prol da integracdo de
todos os setores da empresa.

A Logistica é a area de gestdo responsavel por prover recursos,
equipamentos e informacdes para a execugdo de todas as atividades de uma
empresa. (ALVARENGA, 2000).

E o conjunto de planejamento, operacdo e controle do fluxo de materiais,
servicos e informagdes da instituicdo, integrando e racionalizando as fungdes
sistémicas desde a producao até a entrega, assegurando vantagens competitivas na
Cadeia de abastecimento e a consequente satisfacdo dos clientes. (ALVARENGA,
2000).

A atividade logistica é regida pelos fatores de direcionamento para niveis
maiores de complexidade operacional, como por exemplo, histérico de demanda dos
produtos ou servicos, histérico da frequéncia dos pedidos, histérico das quantidades
por pedido, custos envolvidos na operagdo, tempo de entrega, pedido minimo,
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rupturas de abastecimento, prazos de entrega, periodos promocionais e frequéncia
de sazonalidades, politicas de estoque (evitando faltas ou excessos), planejamento
da producéao, politicas de fretes, politicas de gestdo dos pedidos, analise dos
modelos de canais de distribuicédo, entre outros. (FLEURY, 2000).

O ato de supervisionar ou gerenciar esta atividade € conhecido como gestao
logistica. Todas as atividades envolvidas na movimentagdo de bens para o lugar
certo no momento certo podem ser descritas dentro dos termos gerais logisticas ou
distribuicdo. (FLEURY, 2000).

Segundo Bowersox e Closs (2011) a logistica é uma ferramenta complexa
que esta em constante movimento para disponibilizar, tornar mais facil a busca e o
fluxo de algum produto ou servico desde o ponto de aquisicdo da matéria prima até
o ponto de consumo final, ou seja, A logistica trata de promover as tarefas para que
a empresa possa inserir o seu produto no lugar certo, onde sdo imprescindiveis, em
outras palavras, onde ha demanda e no momento em que séo desejados.

A logistica é indispensavel para o apoio as diversas areas onde se oferecam
algum produto ou servico para o consumidor final. A logistica sempre esteve
presente desde antes dos anos 50, onde ja& se aplicavam conceitos para elevar as
areas operacionais, oferecendo praticidade nas atividades, assim como oferecer
produto ou servico quando desejado. (BOWERSOX; CLOSS, 2011).

Os autores anteriormente citados dizem que a logistica tem grande
importdncia no que diz respeito a disponibilizar recursos como produtos
semiacabados, matérias primas e estoque de produtos acabados no local onde sédo
solicitados ao menor custo possivel.

Ching (2010) diz que o conceito de logistica na atualidade é feito de forma
segmentada podendo determinar em problemas para a empresa por causa do
fracionamento dessas atividades. Para este autor a logistica compreende a cadeia
de suprimento como um acumulado de atos que trata do abastecimento de produtos
€ servicos a partir das precisées do mercado de clientes.

A logistica estuda como a administracdo pode se antecipar para prover um
melhor nivel de lucro nos servicos de distribuicdo aos clientes, através de
planejamento, organizagdo e controle eficaz para as atividades de circulagéo e
armazenagem que ter em vista facilitar o fluxo de produtos. (BOWERSOX; CLOSS,
2011).
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Segundo Bowersox e Closs (2011), a logistica se mostra fundamental
quando um estoque esta bem arrumado para facilitar as vendas. Para ser bem
implementada, a logistica tem um custo razoavelmente alto por causa de diversos
fatores que contribuem para o preco final do produto, como por exemplo, o0 gasto
com transportes.

O real interesse das empresas ao fazerem uso da logistica se baseia em
obterem vantagem competitiva, para oferecer um melhor servico para seus clientes,
através de sistemas de medida de desempenho, calcular o aperfeicoamento das
areas operacionais e possibilitando identificar possiveis falhas que ocorram durante
o0 servico prestado ao cliente. (BOWERSOX; CLOSS, 2001).

Segundo Bowersox e Closs (2011), a participacdo no mercado e uma
distribuicdo eficiente fazem com que a empresa ganhe vantagem competitiva,
sabendo que nenhuma empresa pode operar sem executar atividades logisticas em
algum grau.

Uma organizacao utiliza a logistica para atingir o seu objetivo que é
proporcionar apesar de sua complexidade, um servico desejado ao menor custo
possivel para garantir que clientes fiquem satisfeitos por conseguirem o que
estavam buscando no momento em que precisavam. (BOWERSOX; CLOSS, 2011).

A competéncia logistica envolve uma integracdo entre suas funcdes
especificas e seu uso pelos executivos para atingir um nivel maior de
competitividade e fortalecer a base estratégica da empresa. Fornecendo ao cliente
um servico competitivamente elevada, ou seja, de qualidade ao menor custo
possivel. (BOWERSOX; CLOSS, 2011).

O Quadro 1 apresenta as tarefas basicas para o desempenho logistico.

Quadro 1 — Hierarquia da Integracdo Logistica

e Processos universalmente adotados e posicionamento estratégico. A maneira como uma
empresa decide competir envolve quatro processos essenciais: criacdo de valor para o cliente,
planejamento, controle e continuidade. As empresas devem executar todos 0s processos
universalmente adotados para o crescimento e a sobrevivéncia a longo prazo.

e Competéncias. Areas de desempenho essenciais para a consecugao dos processos
universalmente adotados. E necessdria uma ampla variedade de competéncias para a
sobrevivéncia a longo prazo. Normalmente, uma empresa sobressai em algumas competéncias,
que sdo chamadas competéncias centrais.

e Ciclo de atividades. Estrutura operacional para a execucao da logistica. Estrutura que integra os
aspectos espaciais e temporais das operagdes logisticas que vinculam o suprimento, o apoio a
manufatura e a distribuicio fisica.




20

Quadro 1 — Hierarquia da Integracdo Logistica

e Funcdo. Areas tradicionais de especializacdo logistica essencial para o alto desempenho
operacional. Devem ser vistas como partes integrantes da competéncia logistica e ndo como
areas de desempenho independentes.

e Trabalho basico. Tarefas especificas que devem ser executadas dentro das fungdes, de modo a
satisfazer as exigéncias logisticas.

Fonte: Bowersox e Closs (2011, p. 22).

Para Bowersox e Closs (2011), a missao da logistica serve para atender as
necessidades dos clientes, levando qualidade no servico e facilitando as
intervencdes relevantes de producdo e marketing, equilibrando perspectivas de
servicos e gastos para comercializar o seu produto.

O servico logistico basico é medido pela disponibilidade, ou seja, é preciso
ter produtos em estoque para atender a demanda. O desempenho operacional que
estd vinculado desde o recebimento de um pedido até a sua entrega. E a
confiabilidade de servico que trata de como mostrar as caracteristicas de qualidade
da logistica. (BOWERSOX; CLOSS, 2011).

O custo logistico de uma empresa vai abranger todos os gastos necessarios
para efetuar as exigéncias logisticas, através da disponibilidade, confiabilidade e
desempenho operacional onde os mesmos trabalhando de forma combinada
apresentam grandes custos para sua aplicacdo na empresa, ou seja, quanto mais
alto o desempenho desejado pela empresa, mais alto € o custo logistico total.
(BOWERSOX; CLOSS, 2011).

Através da combinagdo de competéncia com expectativas e necessidades
basicas se consegue alcancgar a exceléncia logistica para os executivos terem uma
margem mais aprofundada de suas analises para fundamentar uma estratégia
logistica. (BOWERSOX; CLOSS, 2011).

A empresa por meio de uma estratégia na alocacao de recursos € processos
€ possivel alcangar qualquer nivel logistico, para manter um estoque de acordo com
a demanda sempre renovado e conseguir fazer com que o cliente esteja sempre por
perto quando precisar. (BOWERSOX; CLOSS, 2011).

Um bom desempenho logistico representa um equilibrio entre preferéncia de
servico e despesa. Podem acontecer contratempos caso um material necessario

falte para a empresa produzir, em termos de custos ou até por causa de atrasos,
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representa um impacto consideravel nos lucros, ou seja, vai perder de vender.
(BOWERSOX; CLOSS, 2011).

Segundo Bowersox e Closs (2011), a falta de atencdo dada a logistica
durante o seu periodo de evolugdo do conceito de marketing e de desenvolvimento
se da por causa de 3 fatores, um foi 0 avango na tecnologia de computadores e de
técnicas quantitativas na estréia de aplicativos e programas onde se
desempenhavam funcdes de previsao e controle logistico da empresa. O segundo
fator foi a pressao por custos nas industrias onde se comecou a reconhecer a
importancia dos custos logisticos e a terceira em entender o retorno dos lucros sobre
o investimento resultando em uma ineficiente administracao.

Bowersox e Closss (2011) dizem que durante a década de 80 e 90 foram
desenvolvidos mecanismos propulsores que provocaram mudangas nas praticas
logisticas como a mudanga nas regulamentacdes que diz respeito as leis que
ofereceram inovacbes em determinados ambientes, por exemplo, inovacdo de
transportes.

Segundo Bowersox e Closss (2011), a comercializacdo dos
microcomputadores causaram grande impacto no que diz respeito a praticidade nos
processos de integracdo e processamento da logistica de aquisicdes de
equipamentos e programas de computadores que facilitem esse processo
proporcionando uma base de informacdes para a empresa atuar de forma mais
organizada.

Segundo Bowersox e Closss (2011), a revolugdo da informacao trouxe
possibilidades de se trabalhar de forma mais rapida e facilitar o desempenho

logistico e a troca de informagdes para desenvolvimento de novas estratégias.

2.4 GESTAO DA CADEIA DE SUPRIMENTOS

Conforme Simchi-Levi et al. (2010, p. 33):

A gestdo da cadeia de suprimentos € um conjunto de abordagens que
integra, com eficiéncia, fornecedores, fabricantes, depdsitos e pontos
comerciais, de forma que a mercadoria € produzida e distribuida nas
quantidades corretas, aos pontos de entrega e nos prazos corretos, com o
objetivo de minimizar os custos totais do sistema sem deixar de atender as
exigéncias em termos de nivel de servigo. (SIMCHI-LEVI et al., 2010, p. 33).
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De acordo com a American Production Inventory Control Society (apud
PIRES, 2009) uma cadeia de suprimentos pode ser definida como os processos que
abarcam fornecedores-clientes e unem empresas desde a fonte primeira de matéria-
prima até o ponto de consumo do produto acabado.

Uma cadeia de suprimentos abarca todos os estagios, direta ou
indiretamente relacionados com o atendimento de um pedido do cliente. Assim, a
cadeia de suprimentos envolve fabricantes, fornecedores, transportadoras,
depositos, varejistas e os proprios clientes, tendo por objetivo maximizar o valor
global gerado. (CHOPRA; MEINDL, 2003).

Para Slack, Chambers e Johnston (2009) a gestdo da cadeia de suprimentos
envolve a interconexdo de empresas que se relacionam entre si por meio de
ligacoes a montante e a jusante entre os diferentes processos tendo por objetivos a
qualidade, a rapidez, a confiabilidade a flexibilidade e o custo.

Ferreira e Alcantara (2011) fazem referéncia a Pires (2004) para evidenciar
algumas praticas de coordenagdo na gestao da cadeia de suprimentos, tais como:
eletronic data interchange; programas de reposicdo automatica; resposta rapida;
resposta eficiente ao consumidor; estoque gerenciado pelo fornecedor, dentre
outras, praticas essas de suma importancia para o gerenciamento eficaz da cadeia
de suprimentos.

Alves Filho et al. (2004) fazem referéncia a Cooper, Lambert e Pagh (1997)
e Trienekes (1999) quando esses autores dizem que a gestdo da cadeia de
suprimentos preocupa-se com a integracdao dos processos de negdcios por meio de
toda a cadeia de suprimentos, ao mesmo tempo que abarca a integracdo de funcoes
€ processos intra e inter empresas.

O desenvolvimento desses conceitos mostra a importancia de se observar a
integragéo, a montante e a jusante, nas relagdes que possam estar ocorrendo em
todos os elos da cadeia de suprimentos.

A cadeia de suprimentos abrange toda a rede de fluxo de materiais onde
fornecedores trabalham de forma direta e indireta desde o fornecedor da matéria
prima até chegar ao cliente final. (PIRES, 2004).

A Supply Chain Management pode ser considerada como uma &area
contemporanea no contexto da Gestao Empresarial e que tem mais de uma origem,
ou seja, ela pode ser considerada como um ponto de convergéncia na expansao de

outras areas tradicionais no ambiente empresarial.
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Segundo Pires (2004) a cadeia de suprimentos se relaciona em dois
sentidos basicos: um é a montante que trabalha no sentido de seus fornecedores e o
outro é a jusante que trabalha no sentido do cliente final fazendo uma analogia direta
de fluxos de materiais, e para o fluxo de informacdes ela pode ocorrer nos dois
sentidos da cadeia de suprimentos.

E cada vez maior a relagdo entre fornecedores desde a fase inicial de visdo
do seu produto, envolvendo processos como embalagens, aparelhos de
movimentacao e de estocagem pode nao significar um processo logistico, mas sim
como algo complementar ao relacionamento com clientes. (PIRES, 2004).

Segundo Pires (2004) tanto o envolvimento com fornecedores quanto a
gestdo de relacionamento com clientes fazem parte da cadeia de suprimentos, ou
seja, a logistica vai ser base para que haja essa integracdo das operagdes feitas
pelas empresas a fim de garantir que seus produtos cheguem até o consumidor
final.

Pires (2004) considera que a SCM tem pelo menos quatro vertentes e que
hoje representa um pouco dos interesses e da atuagao profissional dessas areas
gerais que sdo a gestdo da producao, logistica, marketing e compras. Esses pontos
convergentes sao considerados importantes na ampliacdo de outras areas
tradicionais no espaco empresarial. (PIRES, 2004).

Pires (2004) considera a SCM como um modelo gerencial contemporaneo
que busca conseguir sinergias através da integracdo dos processos de negocios
chaves ao longo da Cadeia de Suprimentos. O objetivo principal é atender o
consumidor final e outros stakeholders da forma mais eficaz e eficiente possivel, ou
seja, com produtos e/ou servicos de maior valor percebido pelo cliente final e obtido
através do menor custo possivel.

Para viabilizar a obtencdo desses objetivos, praticamente todos os projetos
na area envolvem uma atuacdo em trés eixos basicos de atuacdo, Por ser a cadeia
de suprimentos uma area de multiplas fungdes e de dificil classificacdo, seu escopo
tem por atuacao trés grandes eixos que se relacionam para formar uma estratégia
para a empresa, onde processos de negdcios definem o porqué de sua existéncia, o
uso de tecnologias, iniciativas, pratica e sistemas para viabilizar a execucao dos
processos € organizacdo e pessoas consideram a estrutura organizacional e

capacitacdo da empresa e de seus colaboradores como forma de programarem uma
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transformacao de forma efetiva para que o modelo de gestdo da cadeia de
suprimentos seja adequado ao objetivo da empresa. (PIRES, 2004).

Embora ndo exista na literatura um consenso a respeito de quando
realmente surgiu o conceito de Gestao da Cadeia de Suprimentos, o fato € que o
mesmo cresceu muito em interesse nos ultimos anos.

O desenvolvimento do tema na academia tem se dado em uma rapidez
menor do que o avanco de suas praticas no ambiente empresarial. Em outras
palavras, a academia tem sido mais seguidora do que lider nesse desenvolvimento,
existindo ainda uma relativa auséncia de teoria e melhor estruturagdo do
conhecimento na area (PIRES, 2004).

A rapidez é sempre necessaria em ambientes menos previsiveis, onde a
demanda é mais volatil e a necessidade de sortimento de produtos é alta, ou seja,
nos chamados produtos inovadores. Por outro lado, a légica da producdo enxuta
trabalha de forma mais eficiente em ambientes de altos volumes, que apresentam
demandas mais previsiveis e com baixa variedade de produtos, isto €, nos produtos
funcionais (PIRES, 2004).

Segundo Christopher (2011) a gestdo da cadeia de suprimentos articula-se a
jusante com seus fornecedores e compradores a fim de prover ao cliente uma
importancia maior ao menor custo para toda a cadeia de suprimentos. Alcangando
um resultado lucrativo para a organizagao e as partes que fazem parte da cadeia.

O mesmo autor fala que por existir varios fornecedores e Vvarios
compradores, a empresa se estabelece no centro de uma cadeia que ele substitui
por rede que € interliga por todos esses pontos, formando uma rede de suprimentos,
ou seja, uma rede de organizacbes atreladas e interdependentes entre si e
trabalhando cooperativamente e em conjunto para controlar, gerenciar e melhorar o
curso de materiais e conhecimentos de fornecedores para clientes finais.

O mesmo autor fala que a vantagem competitiva através da gestao eficaz da
cadeia proporciona grande vantagem sobre as outras empresas, onde se consegue
atingir uma posicao duradoura sobre os concorrentes, através dos 3 Cs. Este enlace
triangular visa as necessidades na busca de beneficios com precos aceitaveis
passando e recebendo valor para a companhia e os concorrentes através de ativos

e utilizagdo com diferenciais de custo, conforme mostra a Figura 1.
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Figura 1 — Vantagem competitiva e os “trés Cs”
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Fonte: Christopher (2011).

Assim, conforme o autor supracitado a empresa atinge uma vantagem
competitiva quando ela é percebida em varios aspectos da necessidade do cliente
quando busca por algo e o custo é favoravel, nessa busca de vantagem competitiva
a empresa procura se sustentar e se defender através de sua atencéo e percepgao
de como o mercado esta, através de bons produtos para seus clientes finais e serem
bem sucedidas.

O mesmo autor fala que a vantagem de custo é decorrente do concorrente
que tem o menor custo e grande volume de producédo, ou seja, ele retrata esses
custos através da curva de experiéncia, que serve para prever e mostrar a relacao
entre custos unitarios reais e o volume cumulativo, e a redugcdo dos custos para
obter maior volume nem sempre é tentavel para a empresa.

Segundo Christopher (2011), a vantagem de valor se mostra para a empresa
quando o cliente busca por comprar beneficios e pode nao estar relacionado com
caracteristicas do produto na hora da venda, atribuindo valor para a oferta e suprimir
o concorrente criando uma segmentacao de beneficios. Ainda esclarece que para a
empresa buscar sua ascendéncia, ela deve procurar formar estratégias através da
vantagem de valor e vantagem de custo, oferecendo um bom servigo para o seu
cliente e assumir uma posicao lider de precos em relagdo a concorréncia além de se
adequar as cotas de mercado para poder manter o seu preco custo beneficio e

prosseguir a desenvolver a posicao do produto no mercado.
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Segundo Christopher (2011) nos ultimos 30 anos entre todas as mudancas
da cadeia de suprimentos foi dado mais importancia para a criacao de valor, ou seja,
a cadeia de valor vai fortalecer a vantagem competitiva através de atividades
primarias que é definida pela logistica de entrada, operacdes, logistica de saida,
marketing e vendas e servigos. Seguido por atividades de apoio como infraestrutura,
gestao de recursos humanos, desenvolvimento de tecnologia e aquisi¢ao.

O mesmo autor fala da integracao e a dessas funcoes que implicam em uma
maneira de observar suas atividades a fim de avaliar qual pode ter mais valor
competitivo e oferecer mais custo de custo e de valor para a empresa podendo
melhorar o fluxo de sua cadeia de suprimentos.

Segundo Christopher (2011), a gestdo de logistica tem como missao
planejar e coordenar todas as atividades necessarias para alcancar as condi¢des
esperadas de servigcos prestados e qualidade ao menor custo aceitavel. Sendo a
mesma vista como parte fundamental na unido entre o comércio e o fornecimento
(Figura 2).

Figura 2 — Processo de gestéo logistica.
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Fonte: Christopher (2011).

Para que uma cadeia de suprimentos seja coordenada de forma efetiva, se
faz necessario medir 0s seus processos para saber até que ponto os objetivos
tracados anteriormente foram realmente cumpridos, dai a importancia de se

trabalhar com indicadores de desempenho logistico, conteudo exposto em seguida.
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2.5 INDICADORES DE DESEMPENHO LOGISTICO

Para Neely et al. (1995, p. 220 apud PIRES, 2012) “a avaliacido do
desempenho é o processo de quantificar uma acao, onde a avaliagdo é o processo
de quantificacdo e a acao é o que leva ao desempenho”. Pires (2012) ainda
referencia Beamon e Ware (1998) para dizer que ao se adotar sistemas de medicéao
de desempenho algumas questbes devem ser levadas em consideracao, tais como:
1) quais aspectos deverdo ser medidos; 2) como se podem medir tais aspectos; 3)
como utilizar essas medidas para analisar, melhorar e controlar o desempenho da
empresa e/ou da cadeia de suprimento.

Segundo Léta e Marins (2003) os indicadores de desempenho servem para
mostrar que a maioria das organizagdes busca algum tipo de planejamento
estratégico, onde definiram suas metas e objetivos a serem atingidos.

Os autores ainda falam que a empresa durante o0 processo de
implementacéo ira passar por dificuldades conforme faca o implemento de sistemas
que lhe ajude a ter eficacia e que suas medidas de ajustes sejam efetivas para
aproveitar oportunidades e evitar perdas empresariais. As empresas se aproveitam
de instrumentos para trabalharem mais seguros e avaliar melhor o seu desempenho
através de indicadores financeiros onde a empresa vai mensurar e explicar
determinado comportamento das variaveis financeiras.

Conforme Pires (2009, p. 223), o desempenho pode ser definido “como a
informacdo sobre os resultados obtidos dos processos e produtos que permita
avaliar e comparar com relacao as metas, padrées, resultados do passado e aos
outros processos e produtos”.

Assim, para o autor supracitado, algumas medidas de desempenho seriam:
atendimento ao pedido, satisfacdo do cliente, qualidade do produto, custo, tempo de
fluxo entre os desembolsos e receitas, volume de estoques, desempenho dos ativos.

Conforme Angelo (2005) a classificacdo dos indicadores pode ser quanto ao
seu ambito, interno e externo, ou seja, através da procura por eficiéncia para
monitorar a qualidade das atividades logisticas internas do empreendimento ou a de
seus fornecedores. No &ambito interno estes indicadores abrangem 4 &reas:
atendimento ao cliente; gestao de estoques; armazenagem; gestao de transportes.

O indicador atendimento ao cliente pode ser medido por: pedido perfeito,
pedidos completos e no prazo, entregas no prazo, taxa de atendimento do pedido,
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dentre outros; a gestdo de estoques tem como indicadores: acuracidade do
inventario, estoque indisponivel para venda, utilizacao da capacidade de estocagem,
dentre outros; a armazenagem apresenta como indicadores: pedidos por hora, custo
por pedido, custos de movimentacdo e armazenagem como uma % das vendas,
tempo médio de permanéncia do veiculo de transporte, dentre outros; a gestdo de
transportes tem como indicadores: custos de transporte como uma % das vendas,
custo do frete por unidade expedida, coletas no prazo, utilizacdo da capacidade de
carga de caminhdes, dentre outros.

Conforme Teixeira (2014), as pequenas e meédias operac¢des do varejo
brasileiro sempre foi objeto de estudo e desenvolvimento por apresentar diversos
problemas, principalmente na medicao de seu desempenho. No que diz respeito as
pequenas e médias operagdes, ha a necessidade do uso dessa ferramenta para que
0 empresario possa avaliar, periodicamente e estar por dentro dos resultados de
suas operagoes logisticas, e assim estabelecer estratégias para sua melhoria.

O autor anteriormente citado chama a atencdo para o principio basico da
gestdo pela qualidade total de que o que ndo se mede ndo se melhora. Assim
completa dizendo que a escolha de alguns indicadores de desempenho é muito
importante de acordo com as caracteristicas que a empresa tenha para a melhoria
de suas operacdes varejistas. Esclarece que alguns indicadores de desempenho
sao de facil adocao pela empresa para viabilizar oportunidades e diz que esses
indicadores sao simples e aplicaveis que podem, dependendo das caracteristicas da
empresa atuante implementa-los em todas as operacdes varejistas e melhorar suas

vendas, conforme explicitados abaixo:

e Taxa de conversao (TC)

Seu objetivo é medir 0 aproveitamento da equipe de vendas, fazendo um
confronto com relacdo ao numero de clientes que entram na empresa, ou seja,

numero de vendas divididas pelo nimero de pessoas que entraram na loja.
e Numero de peca por atendimento (PA)

Vai medir o desempenho da equipe de vendas em relacdo aos produtos
adicionais da seguinte forma: confronto entre o nimero de pecas vendidas no

periodo dividido pelo nimero de vendas efetuada no mesmo periodo.
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e Preco médio por venda (PMV) ou Tiquete Médio (como é mais
conhecido)

Tem como objetivo medir o desempenho da equipe de venda em relacéo a
venda de produtos de maior valor agregado, pois quanto maior o PMV, maior a
otimizacao do resultado a operacdo. Seu célculo é obtido pela formula: venda total
do periodo dividido pelas vendas feitas no mesmo periodo.

Dependendo das caracteristicas da operagao, a empresa deve acompanhar
fazendo apuracédo dos indicadores através de seus vendedores, ou qualquer outra
forma de supervisao, ou seja, o controle diario farda com que seus acionistas, ao ter
as informacdes em maos possam confronta-las com outras passadas e estabelecer
estratégias para melhorias de seus resultados. (TEIXEIRA, 2014).

O mesmo autor conclui dizendo que é importante a empresa saber trabalhar
os indicadores para que possam influenciar em suas estratégias, mostrar em que
situacao ela se encontra e estabelecer metas de acordo com suas caracteristicas e
necessidades de cada tipo de indicador de desempenho.

Lummus e Vokurka (apud SOARES; LIMA, 2006) apresentam alguns pontos
que devem ser considerados na gestdo da cadeia de suprimentos, dentre eles a
adocdo de medidas de desempenho interfuncionais e interempresariais para que
haja associagao entre todos os aspectos da cadeia de suprimentos.

O grupo de Michigan (apud SOARES; LIMA, 2006), evidencia um modelo
para que as organizag¢des possam ter nocao da medicdo de desempenho para obter
competéncia critica e assim ter vantagem competitiva que é a logistica de classe
mundial, onde se baseiam em 4 areas, eles citam: servicos ao cliente/qualidade,
custos, produtividade e gerenciamento de ativos que sao descritos abaixo.

Servico ao cliente/qualidade onde o grupo de Michigan afirma que este
servico € distinto para cada organizacao por causa das necessidades e expectativas
diferentes que seus clientes possuem para que a empresa possa ter um nivel de
servico 6timo e suas metas possam ser estabelecidas através de varios tipos de
indicadores como disponibilidade; velocidade de ciclo de pedido, consisténcia do
prazo de entrega; recuperacao de falhas; sistema de informacéo de apoio; suporte
ao produto; qualidade na entrega.

Para os custos ressalta a preocupacdo que todas as empresas tém de
controlar seus custos destacando cada um, mas é através do desempenho logistico
de classe mundial que ela pode analisar seu custo necessario, ou seja, 0 custo que
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possa lhe dar uma posicdo importante frente a sua concorréncia mantendo-se em
alguns pontos abaixo da meta para poder operar com eficiéncia no todo de suas
atividades logisticas, fazendo uso de indicadores divididos por tipo como custo total.,
custos funcionais e custeio ABC.

A produtividade vai monitorar os sistemas que convertem entradas em
saidas pela aplicacao de trabalho. E por fim, o gerenciamento de ativos busca
identificar ndo apenas a configuracdo mais em conta para desenvolver cada
atividade e sim um sistema orientado para o desempenho total do comércio.

Segundo o grupo de Michigan, sugerem um gerenciamento logistico através
de indicadores de desempenho como o nivel de estoque existente e disponivel; giro
de estoque feito pelo calculo das vendas e obsolescéncia do estoque que precisa
ser descartado e vendido por preco diferenciado.

Existem véarios modelos para se medir o desempenho da cadeia de
suprimentos. Em seu trabalho Vieira et al. (2014) referencia o modelo Supply Chain
Oprations Reference (SCOR), que auxilia a empresa a medir seu desempenho e

apresenta alguns pressupostos como: “qualquer coisa mensuravel evolui”; “O que
vocé mediu é o que vocé tem”; “Qualquer coisa medida ja aconteceu”;*Nao se pode
controlar aquilo que ndo se pode medir’. Os autores ainda mostram que a partir
dessas perguntas, vao ser indagadas outras que sado aplicadas junto ao modelo
SCOR, quais sejam: “O que medir?”; “Como medir?”; “O que estad se medindo é bom
0 ruim?”.

Segundo Vieira et al. (2014), estas perguntas foram preconizadas pelo
SCOR (Supply Chain Operations Reference). Sendo este modelo desenvolvido pelo
Suply-Chain Council (SCC), uma instituicdo independente, sem fins lucrativos,
fundada em 1996 por Pittiglio, Rabin, Todd & McGrath (PRTM) e a AMR Research.

Segundo os mesmos autores varias empresas dos mais variados ramos,
podem ser fabricadores, distribuidores e franquias participam das atividades do
SCC, assim colaborando para o incremento e conservacao do modelo SCOR que
envolve toda a cadeia de suprimentos desde o fornecedor até o comprador.

Os mesmos autores informam um modelo associado com todas as fases
para que possa satisfazer a demanda de seu cliente. Através de varias secdes e
dividido em 5 (cinco) grandes blocos primarios, sao eles: Planejamento, Producéo,
Entrega e Retorno, como mostra a Figura 3.



31

Figura 3 — Modelo de Blocos SCOR

Planejamento
" Fornecimento Produgdo Entrega
E &1: Fomecimento de MI: Produgdo para DI Entrega de ordens .
,g ordens para estoques; estoques; para estoques; a
O 52: Formecimento para M2: Produgdo contra 032 Entrega de ordens E
3 produgdo contra pedidos; pedidos; contra pedidos; o
= 53: Fornecimento para M3: Produgdo para D3: Entrega de ordens de =
55 ordens de cngg:nhuriu_ ordens de I:ngt."nh!ris. engenharia; """:]
L D4: Entregas de ordens
para atacado,
Retorno de Retorno de
fornecimento entrega

Fonte: Vieira et al. (2014).

O modelo SCOR vai interagir e se adaptar para que a empresa atuante
tenha uma orientacdo do que medir, por que medir, como medir, bem como medir 0
desempenho fazendo um comparativo com as empresas que demonstram
expressividade para compor sua base de dados, seus valores de indicativos de
empresa de classe mundial condizente com sua regido, com isso a empresa pode
ter como referéncia outras empresas e estabelecer estratégias de acordo com estes
indicadores. Ainda podendo melhorar suas estratégias fazer uso de indicadores de
desempenho da gestdo da cadeia de suprimentos como: lead time de fornecimento,
cobertura do pedido de compra e tempo de transito.

Gurgel (2008) apresenta alguns aspectos que devem ser observados na
avaliacdo de fornecedores e que para 0s objetivos dessa pesquisa foram
considerados como indicadores de desempenho logistico a serem considerados nas
relacbes da empresa estudo de caso com os seus fornecedores mais importantes,
quais sejam: qualidade; atendimento; tempo e riscos. Cada uma dessas dimensdes
apresenta seus respectivos aspectos conforme serdo mais bem explicitados no

capitulo a seguir que trata dos procedimentos metodolégicos.
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CAPITULO 3 - ASPECTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

No intuito de conseguir informacdes sobre os fatores que contribuem para
dificultar o relacionamento na cadeia de suprimentos na empresa estudo de caso,
buscou-se desenvolver uma pesquisa de natureza qualitativa numa empresa de
autopecas por meio de um estudo de caso utilizando para a coleta de dados
formulario e entrevista com os proprietarios da organizacgao.

O desenvolvimento dessa pesquisa nessa organizagcdo mostra-se
importante, principalmente por tratar-se de uma loja especializada no ramo de pecas
e reparos para automoveis de pequeno e médio porte. Para realizar essa pesquisa
foram utilizados os seguintes procedimentos. O primeiro deles ocorreu por meio de
uma entrevista exploratéria com os supervisores da loja no qual foi aplicado um
formulario. Na etapa seguinte procurou-se estabelecer o tratamento dos dados

fazendo uma analise de conteudo.

3.1 METODO DA PESQUISA: ESTUDO DE CASO

O estudo de caso trata-se de uma abordagem metodoldgica de investigacao
notadamente adequada quando procuramos abarcar, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo ao mesmo tempo
envolvidos diversos fatores.

Segundo Yin (2005, p. 32) o estudo de caso é uma “investigagcdo empirica
que investiga um fendbmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
especificamente quando os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estao
claramente definidos”.

Assim, para esta pesquisa foi desenvolvido um estudo de caso unico e
holistico numa loja de autopecas na cidade de Sousa — PB.

3.2 TIPO DE PESQUISA

Quanto ao tipo de pesquisa, conforme classificacdo de Marconi e Lakatos
(2003), a pesquisa foi documental, bibliografica e de campo. Documental, uma vez
que foram obtidos dados em documentos da empresa, bem como documentos em
sites especializados que disponibilizam informagdes sobre o setor de autopecas no
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Brasil. Bibliografica, uma vez que foram feitas consultas em livros; teses,
dissertacoes; artigos cientificos e manuais técnicos sobre a tematica objeto dessa
pesquisa.

A pesquisa ainda foi do tipo descritivo, conforme Vergara (1999), devido ao
fato que foram descritas as caracteristicas da empresa no que se referem as sua

relagdes com os fornecedores de pegas.

3.3 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de um formulario (Apéndice A). O
formulario € um documento pré-impresso onde sao preenchidos os dados e
informacgdes, que permite a formalizacdo das comunicagdes, o registro e o0 controle
das atividades das organizagdes, como empresas ou instituicoes estatais. A
atividade de organizagédo e métodos é a que fornece os subsidios para a elaboracao
e o controle dos formularios.

O formulario € um importante meio de comunicacao, transmissao e registro
de informacdes, principalmente as baseadas em dados quantitativos. Tanto o
usudrio quando o analista deve saber que formulario € um assunto a ser tratado com
muita atencao, pois os sistemas sao apoiados por documentos cuja clareza, formato
e conteudo tornam esses documentos eficientes e eficazes, contribuindo de forma
fundamental para o bom funcionamento dos sistemas e métodos administrativos.

O formulario apresenta as seguintes qualidades: adaptacao ao objeto de
investigacao; adaptacdo aos meios que se possui para desenvolver o trabalho e por
fim, precisdo das informagées. (ANDER-EGG, 1978, p. 12 apud MARCONI;
LAKATOS, 20083, p. 212).

Além dessas qualidades, Marconi e Lakatos (2003) acrescentam: pode ser
utilizado em qualquer segmento da populacdo; oportunidade de tirar davidas;
esclarecimentos acerca dos objetivos da pesquisa; pode-se obter dados mais
complexos e Uteis, dentre outras.
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3.4 TRATAMENTO DE DADOS

Quanto ao tratamento dos dados foi realizado por meio de uma abordagem
qualitativa, tendo a técnica analise de conteldo como a forma mais apropriada para
a interpretacédo dos dados.

Berelson (apud BARDIN, 2007, p. 16) diz que “a analise de contetudo € uma
técnica de investigacdo que tem por finalidade a descricdo objetiva, sistematica e
quantitativa do conteudo manifesto da comunicagao”.

Conforme Bardin (2007, p. 34) “a intengdo da analise de conteudo é a
inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢cdes de producéo (ou eventualmente,
de recepcao), inferéncia esta que recorre a indicadores (quantitativos ou nao)”.

Assim, a partir da definicado de Berelsen e Bardin (2007, p. 37) amplia o

conceito de analise de conteudo nos seguintes termos:

Um conjunto de técnicas de analise das comunicag¢des visando obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteldo das
mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condigcbes de producéo/recepgao (variaveis
inferidas) dessas mensagens.

3.5 DIMENSOES E INDICADORES DA PESQUISA

O Quadro 2 apresenta as dimensoes, indicadores e critérios de avaliagao
que foram utilizados nessa pesquisa.

Quadro 2 — Dimensdes e indicadores da pesquisa

Dimensdes com seus respectivos o L
Critérios de avaliacao

indicadores
1. Qualidade
e Politica de qualidade A dimenséo qualidade sera avaliada
e Treinamento positivamente se pelo menos 75% desses

itens forem considerados importantes nas
relagbes dos fornecedores com a empresa.

Assisténcia técnica
Controle de itens ndo-conformes

2. Atendimento

e Cortesia . < . . :

) L A dimenséo atendimento sera avaliada
* Canais de comunicagéo positivamente se pelo menos 80% desses
e Rapidez itens forem considerados importantes nas
e Sistema de trocas e devolucdes relagbes dos fornecedores com a empresa.

¢ Assisténcia técnica
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Quadro 2 — Dimensoes e indicadores da pesquisa
Dimensdes com seus respectivos

Critérios de avaliacao

indicadores
3. Tempo
e Rapidez no retorno de consultas A dimens&o tempo ser4 avaliada
e Frequéncia de entrega positivamente se pelo menos 75% desses
e Cumprimento do tempo minimo e | itens forem considerados importantes nas
maximo do ciclo de pedido relagbes dos fornecedores com a empresa.
e Sistema de controle
4. Riscos
* Inspecao A dimensao riscos serd avaliada
¢ Organizagao positivamente se pelo menos 80% desses
¢ Responsabilidade itens forem considerados importantes nas

relagbes dos fornecedores com a empresa.

Controle de documentos
Rastreabilidade

Fonte: Elaboracao Propria (2014).

Assim, as categorias qualidade, atendimento, tempo, riscos foram estudados
de forma sistematica ao longo dessa pesquisa.
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CAPITULO 4 - APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 AMBIENTE ORGANIZACIONAL
4.1.1 Identificacdo da Empresa

E uma empresa familiar que atua a mais de 25 anos no mercado de
autopegas, trabalha com um mix de produtos bem diversificado por causa do
aumento de veiculos rodando nas ruas, hoje ainda sendo a matriz exerce uma
significativa atuagcdo em quase toda a regido. Sua fundacao ocorreu no ano de 1985,
teve seu inicio depois que o entao hoje proprietario escolheu deixar de ser mecanico
em sua pequena oficina e decidiu abrir um pequeno comércio de autopecas.

De inicio, como a maioria das empresas, contava com apenas o dono e um
funcionario, desde entdo vem evoluindo e conquistando seu espaco com muito
trabalho e dedicacdo. Esta conquista segundo o proprietario, sé foi possivel devido a
paixao pelo ramo automotivo, e principalmente, por reconhecer o valor de seus
clientes.

A empresa trabalha com reposicdo de pecas para veiculos, gases e
escapamentos em geral. Segundo o proprietario, geralmente mais homens vém

comprar os produtos da loja e estao na faixa etaria acima dos 25 anos.
4.1.2 Missao, Visao e Valores da Empresa

Segundo o proprietario, a empresa tem por missao atuar de forma segura e
rentavel no ramo de autopecas, fornecendo produtos de grandes marcas na
prestacao de servicos. Quanto a visdo € conseguir sempre aos poucos se manter e
também chegar a lideranca no mercado de autopecas, de forma a preservar uma
politica de trabalho séria e honesta. Os valores priorizados pela empresa sao:
eficiéncia, qualidade, cortesia e ética.

Para Oliveira (2011) a missao define qual sera sua razao de estar ali. Nessa
trajetéria a empresa conseguiu mostrar sua visao que foi de sempre aos poucos
chegar a lideranca no mercado de autopecas com sua politica de trabalho séria e
honesta. Segundo Oliveira (2011), visdo abrange todas as atividades que os
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proprietarios precisam para saber como a empresa quer ser, como ela quer ser vista
no futuro.

A andlise feita mostrou que a empresa estudada agrega em seu
planejamento estratégico a ideia de se trabalhar para proporcionar satisfacao,
desenvolvendo relagdes éticas, transparentes e respeitosas principalmente com os
fornecedores e também seus clientes. Melhorias podem ser feitas através de um
estudo e reunides periddicas com os funcionarios e estabelecer normas que se
seguem para diferenciar o ambiente de trabalho com outros externos de cada
funcionario. Os valores representam todos os principios e confiangas da empresa
que serve de apoio para sua decisdao e que quanto mais focada, mais retorno ela
tera em termos de qualidade no seu processo e resultados esperados. (OLIVEIRA,
2011).

4.1.3 Caracteristicas Internas da Empresa

A estrutura organizacional apresenta o0s seguintes componentes: o
proprietarios, a gerente, o diretor administrativo financeiro, gerente de vendas e
funcionarios em geral. Quanto ao modelo de gestdo o proprietario disse prezar pela
qualidade da gestao, a eficiéncia dos métodos de vendas e trabalhar com pecas
originais e bons precos. A Figura 4 apresenta o organograma da empresa, tomando

por base as informacdes prestadas pelo proprietario.

Figura 4 — Organograma da Empresa

Proprietirin

Gerente

Gerante Fornecedores Gerente de
Administrativo Vendas
Financeiro

[ |

I | Funcionarios em
Contas a Pagar Contas Feral
Receber

Fonte: Elaboracao Propria (2014).
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Em suas caracteristicas internas observou-se que sua estrutura
organizacional conta com o diretor (proprietario), dois gerentes de compras um
gerente administrativo /contabil e um vendedor. Assim, a estratégia da empresa é
procura sempre se adequar a sua estrutura organizacional, permitindo através do
estudo realizado aprimorar seu modelo de gestdo que envolve compras e vendas,
verificou-se que a empresa além de trabalhar de forma democratica, também
procura orientar 0 grupo a encontrar a solucdo para seus diversos problemas,
fazendo participar e decidir sempre com base nos fatos apresentados qual caminho
seguir para uma melhor solug¢do, porém, a palavra final € sempre do proprietério, a
eficiéncia por se trabalhar com pecas originais e bons precos favorecem a melhoria
dos métodos de compra e venda para a empresa.

Quando questionado sobre o funcionamento das areas: administragcéo geral;
recursos humanos; marketing; vendas, financas e logistica, 0 mesmo se pronunciou

da seguinte forma:

e Administracao Geral

Segundo a proprietaria, funciona de forma plena sendo que a gerente
sempre esta supervisionando as demais tarefas a fim de encontrar alguma falha
para que a mesma seja resolvida imediatamente e controlando os fluxos de

informacgdes que séo repassados na hora para os vendedores que estdao no balcéo.

e Recursos Humanos

A area de Recursos Humanos atua com a colaboragao dos funcionarios para
ampliar a politica da empresa e estratégia da organizacao, desenvolvendo lideranca
e apoio, gestdo por competéncia através do aperfeicoamento do perfil do individuo
para direciona-lo na administracdo do comportamento interno e potencializar o

capital humano da empresa.

e Marketing e Vendas

Segundo a proprietaria, a empresa atua de forma simples, fazendo sempre o
que pode pesquisas de mercado informais, para saber a intencdo de compra pelo
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cliente, por exemplo: se ele compraria o produto da empresa, fazendo comparacéao,
ou seja, projecées de desempenho das vendas e como ela esta sendo vista pelo
publico e divulgar melhor o nome da empresa. Na area de vendas o vendedor
funciona como uma ligacao da organizacdo com o seu cliente oferecendo um menor
preco de mercado, descontos e garantias nos produtos oferecidos. Para muitos
clientes, o vendedor é a organizacao, por essa razao deve ser dada importancia a

estruturacédo da forca de vendas.

e Financas

Na area de financas a proprietaria diz ndo fazer beneficio do uso de
empréstimos e conta com um profissional, fora da empresa, da é&rea de

contabilidade para organizar o setor financeiro.

e Logistica

A area de logistica, segundo a proprietaria, desempenha um papel
importante para a empresa, pois pode melhorar o nivel de lucro nos servigos de
distribuicdo aos clientes, 0 mesmo ainda diz que €é através do planejamento,
organizacao e controle que as atividades sao feitas de forma rapida e que facilita o

andamento dos produtos sempre fazendo entregas no momento do pedido.

e Pontos Fortes e Fracos da Empresa

Os resultados para este questionamento estdo sistematizados logo abaixo,
considerando as areas estratégicas da empresa.

— Pontos Fortes

Administracao Geral: para este ponto a proprietaria refere-se a tomada de
decisdes e a atencédo as atividades que todos exercem dentro da empresa.
Também fala da negociacao e de troca de informacao entre empresas do

varejo.
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No que se refere a area de Recursos Humanos € o bom aproveitamento da
capacidade e eficiéncia de cada funcionario.

No Marketing segundo a proprietaria destaca-se pela divulgacdo do nome
da empresa ser conhecido ha bastante tempo na cidade e a qualidade de seus
produtos por preferéncia do consumidor. Ja nas Vendas a mesma destaca o bom
conhecimento e rapidez de resposta para buscar e vender o produto. Facilidade de
pagamento

Financas, conta com o conhecimento de anos de experiéncia e atengao nos
registros de contas a pagar e receber para estarem sempre em dias, segundo a
proprietaria.

Segundo a proprietaria, na area de Logistica a empresa exerce um bom
desempenho, e ha integragdo dos funcionarios com as atividades, isso vai melhorar
a qualidade no bom atendimento para os clientes.

No caso analisado mostrou-se que a empresa em sua administracdo geral
mostra-se preocupada em permanecer sempre na disputa por mais espago no seu
ramo de negécio, um ponto forte € a parte que se negocia muito e procura sempre
que pode trocar informacdes para estar satisfazendo o seu cliente no momento que
procura por uma peca. Os fatores internos influenciam e podem ser dominados e
oferecem condigbes vantajosas para a empresa. (OLIVEIRA, 2011).

As outras éareas funcionais como RH, por exemplo, apresenta bom
desempenho, sendo responsavel por adequar as pessoas possuidoras de
conhecimentos e habilidades e acrescentar algo para a organizacdo. Observou-se
também que o marketing é bem divulgado, mas de forma simples. O caso analisado
mostra que em suas vendas, a mesma se destaca pela diferenciacao dos precos de
seus concorrentes, a facilidade de pagamento. A area de finangcas é bem
direcionada com o auxilio de pessoas que estdo presentes sempre que solicitadas,
sdo parceiros que ajudam a conduzir a empresa sempre ao sucesso. Na analise
feita na empresa, a logistica exerce um bom desempenho e ha integracdo dos
funcionarios de todos os setores, segundo o proprietario.

— Pontos Fracos

Administracao Geral a proprietaria fala que a empresa precisa de

investimentos para algumas melhorias no desempenho interno.
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Para a area de Recursos Humanos falou da rotatividade de funcionarios
que exercam suas tarefas de forma plena e eficiente. O Recrutamento e a Selecao
de funcionarios sdo fundamentais nesse processo.

O Marketing, segundo a proprietaria, precisa fazer uso de outros canais
para alcancar mais territério e sair na frente da concorréncia.

O Setor Financeiro apresenta uma pequena deficiéncia em termos de
custos adicionais nao planejados para a empresa.

Na Logistica a mesma fala da comunicacdo entre os funcionarios, que
carece ser melhorada e o tempo de entrega dos produtos deve se realizar num
tempo mais apropriado visando a satisfacao do cliente.

Em relacdo aos pontos fracos foram identificados pelos gestores a falta de
especializacdo da pessoa encarregada do RH, a constante rotatividade de
funcionarios, a deficiéncia em contabilizar custos adicionais ndo planejados, tempo
de entrega de produtos e melhoria da parte logistica. Para tanto uma proposta de
melhoria para essas questdes seria a contratacdo de uma empresa de consultoria, e
que pudesse aplicar nas estratégias da empresa um grau de eficiéncia maior. Os
pontos fracos sado fatores internos e influentes e que sédo controlaveis, que podem

oferecer situacdes desvantajosas para a empresa. (OLIVEIRA, 2011).

4.1.4 Caracteristicas Externas da Empresa

No que se refere as caracteristicas externas da empresa foram questionados
que sao os principais clientes da empresa; quais as principais ameacgas e
oportunidades; questdes sobre a concorréncia e fornecedores.

Segundo a proprietaria seus principais clientes sdo pessoas que possuem
carros populares e que sdo modelos 1980 e 2010. As ameacas sdo as seguintes:
economia, clima, leis, clientes, carros e pecas que estdo sendo lancados. Houve
referéncia a presencga de novas empresas no estado, vindas de outras localidades e
que nao tem respeito pela cadeia de comercializacao.

Ao analisar as informacgdes foi constatado que a empresa enfrenta em seu
mercado de atuagéo problemas, ameacas que podem influenciar seu crescimento ou
mesmo dificultar que ela trabalhe melhor. Trata de fatores externos ndo dominaveis
pela organizacdo que influenciam para criar condicbes desvantajosas para a
empresa conforme Oliveira (2011). Como a economia, que tende a inflacionar o
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preco dos produtos, o clima que pode prejudicar o tempo de recebimento das
mercadorias, as leis que impedem de entrarem no estado, devidamente fiscalizada e
0 surgimento de novas empresas.

Conforme a proprietaria ela vé que entre as oportunidades estdo o aumento
de demanda de seu mercado, motivada pela procura de pecas e reparos para dar
mais confianca ao cliente na hora da compra. Também poder ampliar e atualizar o
seu estoque, trazendo outras novidades no setor de autopecas. Ha também a
preocupacao em conhecer o que existe no mercado sobre tecnologias de produtos e
processos e talvez a novas parcerias.

Foi observado que as oportunidades sdo um aumento de demanda de seu
mercado caracterizando um momento onde a empresa tende a melhorar suas
atividades e de certa forma crescer, motivada pela procura de pecas e reparos €
vém a oportunidade de adicionar novidades para seu estoque. As habilidades de
aproveitar uma situacdo sao fatores que contribuem para oferecer condi¢des
vantajosas para a empresa. (OLIVEIRA, 2011).

A empresa diz conhecer sua concorréncia e quando questionada se
conhecia as estratégias da mesma disse que estas informacdes nao sao
disponibilizadas pela concorréncia devido ao seu carater confidencial.

Segundo a proprietaria, a relacdo com os fornecedores € boa, tendo
conquistado credibilidade junto a eles, formando parcerias para uma distribuicao
mais eficaz, “ndo temos problemas com eles, disse a entrevistada”. Todos 0os meses,
recebemos visitas e compramos as mercadorias que faltam. Quanto aos valores
considerados importantes pela empresa em suas relagdes com os fornecedores
foram citados proporcionar satisfagdo total, desenvolver relacbes éticas,
transparentes e respeitosas com os fornecedores sempre honrando com todos os
compromissos acordados segundo a proprietaria.

Segundo dados coletados, percebe-se que a empresa trabalha com uma
politica em relacdo a concorréncia baseada nos precos, mostrando assim uma
diferenciacdo para quem consegue barganhar mais e ter um preco de compra
melhor, pois em muitas lojas o produto € praticamente 0 mesmo gerando rivalidade
e o advento das outras lojas possuirem 0s mesmo representantes e/ou
fornecedores.

Quanto aos fornecedores observa-se que individualmente cada fornecedor é
avaliado para comprovar a capacidade de seu atendimento sobre os produtos a
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serem comprados, percebe-se, portanto, que esses requisitos favorecem a boa
relacdo, podendo ser melhorado com um cadastro de todos os fornecedores que a
empresa trabalha e possiveis futuros parceiros, isso vai dinamizar o processo e 0
relacionamento com os mesmos, para uma forma de distribuicdo mais eficaz, pois
ela € necessaria, pois podera também aumentar a demanda por algum tipo de peca.

A empresa ainda foi questionada sobre sua relagdo com a comunidade e de
acordo com a entrevistada, a relacdo da empresa com a comunidade & bem vista,
sempre tratando a comunidade com respeito e dando assisténcia sempre que pode.
Conclui dizendo que a mesma nao desenvolve programas socioambientais, mas
quando convocado, a empresa € solidaria. Assim, Com relacdo a comunidade, o
respeito é tido como primordial, 0 ambiente empresarial infelizmente nao favorece o
desenvolvimento de programas, sendo que isso poderia melhorar e divulgar mais

sua imagem diante a comunidade.

4.2 IDENTIFICACAO DOS PRINCIPAIS ASPECTOS RELATIVOS AOS
PROCESSOS LOGISTICOS DA EMPRESA

Nesse item foram questionados aspectos relativos ao transporte; aspectos
relativos a manutencdo dos estoques e aspectos relativos ao processamento de

pedidos.

4.2.1 Aspectos Relativos ao Transporte

O transporte utilizado pela empresa € préprio, composto por um carro e uma
moto, o célculo do custo de manutencao da frota é feito de acordo com a distancia
percorrida, trocando o 6leo quando necessario e fazendo revisdes periddicas. A
empresa disse que nao calcula o custo total de transporte relativo a movimentacao
dos produtos e também nao calcula o tempo médio de entrega dos produtos. A
teoria evidencia que o uso do transporte proprio propicia uma boa parte de lucro, e
ainda podendo melhorar sua estratégia de calculo dos custos de manutencéo e de
entrega, nao se fazendo necessario o contrato de transporte. (BOWERSOX;
CLOSS, 2010).
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4.2.2 Aspectos Relativos a Manutencao dos Estoques

Os estoques sao localizados em prateleiras de facil acesso. A proprietaria
nao respondeu de forma apropriada como é feita a compra de materiais para o
suprimento dos clientes. Ao invés de responder este questionamento a mesma se
referiu a0 momento em que vistoria as prateleiras e faz um levantamento junto as
fichas das pecas que foram vendidas para saber as mercadorias que precisam ser
repostas.

A manutencdo dos estoques é feita periodicamente, uma pessoa se
encarrega para ajustar as pecas e ver se nao esta faltando ficha, assim é feito um
confronto com o que esta em dados no programa e em seguida dar baixa para
igualar o que tem em dados no programa com o que tem nas prateleiras, e sempre
fazendo o preco médio dos produtos. Questionada sobre se calcula o custo para
manutencao dos estoques e de outros custos relativos aos estoques a mesma disse
nao para ambos os questionamentos. No que se refere aos depdsitos a empresa
usa somente depositos préprios e estao localizados na propria empresa

Sobre os estoques, recebem tratamento com atencdo, apesar de ser
acondicionado em prateleiras de facil acesso e localizado na propria empresa, o
processamento de compras € sempre feito para suprimento do cliente e essa forma
de compra que € necessario uma revisao do funcionario da loja sobre as saidas e
baixas, observando as prateleiras, e assim ja promovendo a manutencdo dos
estoques que se faz periodicamente. Seriam necesséarias melhorias como o calculo
da manutencdo desses estoques e outros custos relativos ao estoque. E feito uma
conferéncia na mercadoria recebida, a parte fiscal recebe a nota fiscal faz a analise
para ver se as informacdes do fornecedor estdo corretas e prepara fichas que sao
agrupadas com a sua respectiva peca e logo em seguida sdo guardadas,
abastecendo o estoque. Uma sugestao seria o0 uso de diversas funcbes oferecidas
pelo sistema como o uso da curva ABC, estoque minimo e ponto de pedido. O
empenho em se trabalhar com um determinado nivel de estoque consome varias
atividades logisticas e sem um estoque apropriado a atividade de marketing
mostrara que ha alguma perda da venda, prejudicando o planejamento e provocar
problemas: capital de giro parado, deterioracao e obsolescéncia de algum produto e
diminua a satisfacao do cliente. (BOWERSOX; CLOSS, 2010).
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4.2.3 Aspectos Relativos ao Processamento de Pedidos

Questionada sobre a forma como sao recebidos os pedidos dos clientes a
mesma disse que os pedidos sao recebidos a partir de um levantamento por meio da
verificacdo das pendéncias, ou seja, a saida dos produtos naquele periodo, depois
repassado como cotacao para os fornecedores.

Sobre a ordem de atendimento dos pedidos na expedicdo a mesma disse
gque a mesma ocorria da seguinte forma: assim que o representante (fornecedor)
chega a loja, é feito o acesso ao site de vendas e catalogo do fornecedor, em
seguida o funcionario dita os produtos que quer e o representante, ja insere no
programa online para ser separado e faturado, podendo também o vendedor da loja
ver na prateleira se precisa de algum adicional.

Foi questionado ainda se a empresa se preocupa em criar bons
relacionamentos com seus clientes e fornecedores e como se daria esse
relacionamento. A empresa respondeu sim para os dois questionamentos e
Segundo o dono a empresa tem preocupacao para conquistar sempre o bom
relacionamento frente aos clientes que a cada dia procura fazer com que sua
credibilidade aumente e também com seus fornecedores, onde a empresa tem uma
boa relacdo, formando parcerias para uma distribuicdo mais eficaz, sempre o0s
recebendo bem todos os meses e comprando as faltas de mercadorias e repondo o
estoque.

Foi observado que para o processamento de pedidos é sempre feita uma
analise de seus fornecedores caso surja um novo, pois a empresa ao longo dos
anos solidificou parcerias com fornecedores que sdo atenciosos e que corresponde
ao aumento da demanda fornecendo sempre produtos de qualidade, a coleta do que
foi vendido naquele periodo e o que falta nas prateleiras naquele periodo em forma
de cotagdo e em seguida passado para o representante e/ou fornecedor, uma forma
de melhoria seria 0 uso de computadores para digitalizar o pedido e ficar mais facil o
entendimento e a praticidade que teria ao ser enviado para algum representante de
fornecedor contratado. Faz-se um agendamento para que o representante faca uma
visita no estabelecimento, nesse momento ele pega todas as informacdes do pedido
em um programa especifico e um catalogo eletrénico onde tem contato direto com a

distribuidora. O processamento de pedidos refere-se aquelas atividades envolvidas
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na coleta, verificagdo e transmissdo de informagdes do fluxo associado a venda do
produto para que seja feita o ressuprimento. (BALLOU, 2011).

4.3 INDICADORES DE DESEMPENHO LOGISTICO
As respostas para a importancia que a empresa dispensa para 0S
indicadores de desempenho logistico, de forma individualizada, estdo organizadas

nos Quadros 3 a 6.

Quadro 3 — Indicadores de qualidade

D s PavEros
Politica de Qualidade Um pouco importante
Treinamento Nem importante nem sem importancia
Assisténcia Técnica Pouco importante
Controle de itens ndo conformes Muito importante

Fonte: Pesquisa de Campo (2014).

Conforme critérios adotados na pesquisa percebe-se uma avaliacao
negativa dessa dimensdo, uma vez ter considerado apenas o aspecto controle de
itens ndo conformes como muito importante a ser observado pela empresa. Para
que a empresa apresentasse uma avaliacdo positiva nessa dimensao deveria ter
apresentado 3 aspectos como muito importantes a serem considerados nas suas

relacdes com os fornecedores.

Quadro 4 — Indicadores de atendimento

D e ENTOE SEus
Cortesia Um pouco importante
Canais de Comunicagéo Muito importante
Rapidez Muito importante
Sistema de Trocas e Devolugbes Um pouco importante
Assisténcia Técnica Nem importante nem sem importancia

Fonte: Pesquisa de Campo (2014).

Esta dimensado também foi avaliada de forma negativa, uma vez que apenas
dois itens foram considerados muito importantes a serem observados nas relagdes

da empresa com seus fornecedores, o qual deveriam ser quatro aspectos a serem
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considerados como muito importantes para que a empresa fosse avaliada

positivamente nessa dimensao.

Quadro 5 — Indicadores de tempo

DIMENSAO TEMPO E SEUS
RESPECTIVOS ASPECTOS

RESULTADO

Rapidez no sistema de consultas

Nem importante nem sem importancia

Frequéncia de entrega

Muito importante

Cumprimento do tempo minimo e maximo
do ciclo de pedido

Muito importante

Sistema de Controle

Pouco importante

Fonte: Pesquisa de Campo (2014).

A dimensao tempo também apresentou uma avaliagdo negativa, mas com

uma porcentagem de itens avaliados como muito importante melhor do que a
apresentada na dimensao qualidade, ou seja, na dimensédo qualidade teve apenas
um item avaliado como muito importante, nesse caso, foram dois itens, o que mostra

que esta dimensao para a empresa tem um impacto maior nas atividades logisticas.

Quadro 6 — Indicadores de risco

DIMENSAO RISCOS E SEUS
RESPECTIVOS ASPECTOS

RESULTADO

Inspecao

Nem importante nem sem importancia

Organizagao

Um pouco importante

Responsabilidade

Muito importante

Controle de Documentos

Muito importante

Rastreabilidade

Pouco importante

Fonte: Pesquisa de Campo (2014).

Por fim, a dimens&o risco também apresentou uma avaliacdo negativa, pois
apresentou apenas dois aspectos como muito importantes a serem observados nas
relacbes da empresa com o0s seus fornecedores, o qual deveriam ser quatro
aspectos para que a mesma apresentasse uma avaliacao positiva.

O Quadro 7 apresenta o resultado da avaliacdo das dimensdes
consideradas para avaliar o desempenho dos indicadores logisticos considerados

importantes pela empresa.
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Quadro 7 — Avaliagéo das Dimensdes

DIMENSOES AVALIACAO
Qualidade Negativa
Atendimento Negativa
Tempo Negativa
Risco Negativa

Fonte: Pesquisa de Campo (2014)

A qualidade requer a participacdo de todos os funcionarios da empresa,
essa forma de gestdo comeca com o0s gerentes que devem utilizar os processos
para aprimorar continuamente suas atividades, incentivando e aplicado o trabalho
em equipe, para oferecer algo que prenda e encante o cliente, assim estabelecer de
forma correta um satisfatério atendimento das exigéncias dos consumidores.
(ARAUJO; GARCIA, 2009).

Conforme Lovelock e Wright (2005) existem cinco dimensdes amplas que
podem ser observadas pelos clientes como critérios para julgar a qualidade:
confiabilidade, tangibilidade; sensibilidade; seguranga e empatia.

Esses critérios citados pelos autores encontram-se permeados em alguns
dos critérios dessa pesquisa. O critério empatia, por exemplo, corresponde a
cortesia utilizada, nessa pesquisa, como um dos aspectos a ser analisado na
dimensdo atendimento, significando dessa forma uma atencdo cuidadosa,
personalizada.

Um aspecto da qualidade de suma importancia € a politica da qualidade,
esta deve esta definida e documentada e sob a responsabilidade da administracao
deve se proceder a sua forma de ser internalizada pela empresa nas suas relagdes
com os fornecedores.

Segundo Chiavenato (2010) o conceito de treinamento pode apresentar
disparidades em seus significados, como o mais coevo diz que considera o
treinamento como um meio para alavancar o desempenho no cargo. Quase sempre
o treinamento tem sido entendido como o procedimento pelo qual a pessoa é
preparada para desempenhar de maneira que execute de forma que venha a
proporcionar satisfacao nas tarefas do cargo que deve ocupar.

O treinamento é uma fonte de lucratividade ao permitir que as pessoas
contribuam efetivamente para os resultados da organizacdo. E uma maneira eficaz
de adicionar valor as pessoas, a organizacao e aos clientes.
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A dimensao tempo é de suma importancia nos processos logisticos. Numa
empresa de autopecas devem ser considerados como prioridades o tempo do ciclo
de compras e o tempo de resposta da cadeia de suprimentos.

O fator risco é outra dimensdao que deve ser dada uma atencdo toda
especial. Assim, faz-se necessario que exista um setor de controle para avaliar se as
compras feitas aos fornecedores estdo de acordo com as especificacbes da
empresa compradora, se a documentacao que envolve essas transacdes estao
ajustadas as demandas das partes interessadas (empresa e fornecedores).

As respostas para a importancia que a empresa dispensa para 0S
indicadores de desempenho logistico estao sistematizadas na Tabela 1 e Grafico 1.

No estudo da qualidade foram utilizadas 4 dimensdes: qualidade,
atendimento, tempo e risco. Foram consideradas as médias dos aspectos para cada
dimensao, com os respectivos valores: “Sem Importancia” (-2), “Pouco Importante”
(=1), “Nem Importante Nem sem importancia” (0), “Um Pouco Importante” (1) e
“Muito Importante” (2). De um modo geral, a média obtida (0,8 — préoximo a “Um
pouco importante”) representou uma avaliagdo moderada das dimensdes, ou seja,
um valor intermediario entre a escala de -2 a 2.

Todas as dimensdes mostraram valores acima ou igual a média, exceto a
dimensao da qualidade (0,5). Aquela que apresentou maior nivel de importancia foi o
atendimento (1,2 — acima de “Um pouco importante”). Praticamente metade dos
aspectos das dimensdes atendimento, tempo e risco foram avaliados como muito
importante, grau maximo da escala considerada.

TABELA 1 — MEDIAS DAS DIMENSOES CONSIDERADAS NO ESTUDO DA QUALIDADE E
SEUS RESPECTIVOS ASPECTOS

DIMENSOES (ASPECTOS) RESULTADOS
Escala | Valor

QUALIDADE

Politica de Qualidade Um Pouco importante 1

Treinamento Nem importante nem sem importancia 0

Assisténcia Técnica Pouco importante -1

Controle de itens nao conformes Muito importante 2

MEDIA 0,5
ATENDIMENTO

Cortesia Um Pouco importante 1

Canais de Comunicagao Muito importante 2

Rapidez Muito importante 2

Sistema de Trocas e Devolugdes Um Pouco importante 1

Assisténcia Técnica Nem importante nem sem importancia 0

MEDIA 1,2
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TABELA 1 — MEDIAS DAS DIMENSOES CONSIDERADAS NO ESTUDO DA QUALIDADE E
SEUS RESPECTIVOS ASPECTOS

DIMENSOES (ASPECTOS) RESULTADOS
Escala | Valor

TEMPO

Rapidez no sistema de consultas Nem importante nem sem importancia 0

Frequéncia de entrega Muito importante 2

méximo 6o 6o de pedido | Muito importane 2

Sistema de Controle Pouco importante -1

MEDIA 0,8
RISCO

Inspecao Nem importante nem sem importancia 0

Organizagao Um Pouco importante 1

Responsabilidade Muito importante 2

Controle de Documentos Muito importante 2

Rastreabilidade Pouco importante -1

MEDIA 0,8
MEDIAS DAS DIMENSOES 0,8

Fonte: Pesquisa de Campo (2014).

GRAFICO 1 — MEDIAS DAS DIMENSOES CONSIDERADAS NO ESTUDO DA
QUALIDADE E SEUS RESPECTIVOS ASPECTOS
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Fonte: Pesquisa de Campo (2014).

Considerando a disposicdo do tema analisado que é relacionado as
atividades da gestao da cadeia de suprimentos, € importante que ha convergéncia e
incentivo por parte da empresa em consolidar e criar bons relacionamentos com
seus fornecedores depois de firmarem contrato, os quais devem ser de longo prazo
e trazer vantagens como reducdo do tempo de negociacdo. O melhoramento nos
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canais de distribuicdo seria mais apropriado com uma atengdo e acompanhamento
junto aos representantes para ndo atrasar a chegada dos pedidos O servico logistico
basico é medido pela disponibilidade, ou seja, é preciso ter produtos em estoque
para atender a demanda, pois, 0 desempenho operacional esta vinculado desde o
recebimento de um pedido até a sua entrega. E a confiabilidade de servico que trata

de como mostrar as caracteristicas de qualidade da logistica. (BOWERSOX;
CLOSSS, 2011).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa em alusdo teve como objetivo geral analisar a gestdo dos
indicadores de desempenho logistico na cadeia de suprimentos de uma empresa de
varejo de autopecas na cidade de Sousa — Paraiba. Assim, por meio de um estudo
de caso unico e holistico foram extraidas informacdes que subsidiaram os resultados
da pesquisa.

Evidenciou-se que o indicador atendimento foi o considerado mais
importante nas relacbes da empresa com os seus fornecedores. Apesar da empresa
afirmar que o seu modelo de gestdo é pautado pela qualidade, esta dimensao nao
foi considerada como muito importante nas relacbes da empresa com 0S seus
fornecedores.

Vale ressaltar que praticamente metade dos aspectos das dimensdes
atendimento, tempo e risco foram avaliados como muito importante na cadeia de
relacdes da empresa com os fornecedores. Este posicionamento estd de acordo
com alguns dos valores considerados importantes pela empresa em suas relagdes
com os fornecedores, tais como: satisfacdo total, desenvolver relacbées éticas,
transparentes e respeitosas, honrando todos 0os compromissos.

Na dimensado qualidade, o aspecto assisténcia técnica apresentou uma
avaliacdo negativa, enquanto este mesmo aspecto, na dimensdo atendimento
obteve uma avaliacdo neutra (nem importante nem sem importancia). Outros
aspectos que apresentaram uma avaliagcdo negativa foram sistema de controle e
rastreabilidade. Vale ressaltar que o aspecto controle de itens ndo conformes teve
uma avaliagao muito importante.

Quando se considera todas as dimensdes pesquisadas no que se refere aos
indicadores de desempenho logistico, encontrou-se uma avaliacdo negativa para
todas as dimensdes, 0 que sinaliza para que os donos da empresa revejam suas
praticas logisticas, o que podera redundar em maiores custos para o sistema
logistico da empresa e impactar sua competitividade em relacdo as outras
autopecas da cidade e regides circunvizinhas.

O desenvolvimento teb6rico da pesquisa aponta que uma empresa que
espera ter um relacionamento prospero em sua cadeia de suprimentos deve
desenvolver um adequado sistema de indicadores logisticos que possam agregar

valor para a empresa, fornecedores e por extensdo, ao cliente final. Esse arranjo



53

deve ser coordenado por relagdes harmoniosas entre os agentes da cadeia, nesse
caso em especial, entre os fornecedores de pecas e a empresa compradora.

Esse estudo apresenta limitagdes de ordem tedrica e metodolodgica. Tedrica,
devido ao fato de néo terem sido considerados outros modelos de indicadores de
desempenho logistico para se analisar com mais acuracidade as relacées da
empresa objeto de estudo com os fornecedores de matérias-primas. Metodolégica,
devido ao fato de ter se trabalhado um estudo de caso e ainda, nao ter sido possivel
ouvir a outra parte envolvida, qual seja, os fornecedores.

Sugere-se que para outras pesquisas sejam explorados outros modelos que
possam avaliar os indicadores logisticos mais apropriados para se investigar as
relacdes que possam ser estabelecidas entre os fornecedores de matérias-primas e
uma empresa de autopecas. Sugere-se ainda que seja desenvolvido em outras
pesquisas um arranjo de gestdo de indicadores de desempenho logistico que

contribua para gerar valor para a empresa, fornecedores e o consumidor final.
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APENDICE A

FORMULARIO A SER APLICADO COM O DONO (A) DA EMPRESA

PARTE 1 - AMBIENTE ORGANIZACIONAL
1 Identificacdao da empresa

1.1 Nome da organizagao

1.2 Localizacao

1.3 NUumero de empregados:

1.4 Segmento de mercado

1.5 Dentre os valores abaixo escolha os que a
empresa prioriza com os seus clientes e
parceiros

1 O Eficiéncia

2 O Qualidade

3 O Cuidado com o0 meio ambiente
4 O Cortesia

5 0O Etica

1.6 Qual a missao da empresa?

1.7 Qual a visdo da empresa para 0s proximos
3 anos?

PARTE 2 - CARACTERISTICAS INTERNAS
DA EMPRESA

2.1 Descreva a estrutura organizacional

2.2 A estrutura organizacional é adequada a
estratégia da empresa?

2.3 Qual o modelo de gestao da empresa?

2.4 Como funcionam as areas: administracao
geral; recursos humanos; marketing;
vendas e financas?

Administracao Geral

Recursos Humanos

Marketing

Vendas




Financas

2.5 Quais sao os pontos fortes e fracos da
empresa”?

Pontos Fortes

Pontes Fracos

PARTE 3 — CARACTERISTICAS EXTERNAS
DA EMPRESA

3.1 Quem sao seus principais clientes?

3.2 Quais as ameagas que a empresa enfrenta
em seu mercado de atuagao?

3.3 Quais as oportunidades que a empresa
vislumbra para os préximos 3 anos?

3.4 A empresa conhece sua concorréncia.
Caso afirmativo, quais as principais
estratégias da concorréncia?

3.5 Como se d4 a relagdo da empresa com 0s
fornecedores de pegas? Existem conflitos
nessa relagao?
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3.6 Quais os valores considerados importantes
pela empresa em suas relacbes com 0s
fornecedores?

3.7 Como se dé a relagdo da empresa com a
comunidade. A empresa desenvolve
algum programa ou projeto socioambiental
com a comunidade?

PARTE 4 - IDENTIFICAGAO DOS
PRINCIPAIS ASPECTOS
RELATIVOS AOS PROCESSOS
LOGISTICO DA EMPRESA

4.1 Aspectos relativos ao transporte.

4.1.1 O transporte utilizado pela empresa é
préprio, terceirizado ou misto?

4.1.2 Qual é a composicao da frota?

413 A empresa calcula o custo de
manutengado da frota? Se sim, como é
feito?

4.1.4 Calcula o custo total de transporte
(Relativo a movimentacao dos
produtos)? Se sim, como é feito?

4.1.5 Calcula o tempo médio de entrega dos
produtos? Como é feito este calculo?




4.1.6 Faga outras consideragcOes pertinentes
sobre o transporte.

4.2 Aspectos relativos a manutencado dos
estoques

4.2.1 Como estdo localizados os estoques

4.2.2 Como é feita a compra de materiais para
0 suprimento dos clientes?

423 Como é feita a manutencdo dos
estoques?

4.2.4 Calcula o custo para a manutengéo dos
estoques? De que forma?

4.2.5 Calcula outros custos relativos aos
estoques (custo de falta, por exemplo)?
Se sim, de que forma é feita?

4.2.6 Quais os tipos de depdsitos utilizados
(proprio, alugado)

4.2.7 Qual a localizagéao destes depdsitos
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4.2.8 Faca outras consideragbes sobre a
manutengdo de estoques.

4.3 Aspectos relativos ao processamento de
pedidos

4.3.1 De que forma séo recebidos os pedidos
dos clientes?

4.3.2 Qual a ordem de atendimento dos
pedidos na expedicdo?

4.3.3 Quais os canais utilizados pela empresa
na distribuigéo fisica ?

4.3.4 Faca outras consideragbes sobre o
processamento de pedidos.

4.4 Gestao da Cadeia de Suprimento.

441 A empresa se preocupa em criar bons
relacionamentos com seus clientes? E
com seus fornecedores?

Se sim, como se da esse relacionamento?




5. INDICADORES DE DESEMPENHO
LOGISTICO

5.1 Dentre os indicadores abaixo qual o grau
de importancia atribuido aos mesmos pela
empresa nas suas relagbes com 0s
fornecedores, conforme a escala abaixo.

Sem importancia

Pouco importante

Nem importante nem sem importancia

Um pouco importante

A=

Muito importante

A) INDICADORES DE QUALIDADE
Politica de qualidade

1 OO0 Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante

Treinamento

1 [0 Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante

Assisténcia técnica

1 O Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante

Controle de itens nao-conformes

1 OO0 Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 0 Um pouco importante

5 O Muito importante

B) INDICADORES DE ATENDIMENTO
Cortesia

1 OO0 Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante
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Canais de comunicacao

1 O Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 0 Um pouco importante

5 O Muito importante

Rapidez

1 O Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 0 Um pouco importante

5 O Muito importante

Sistemas de trocas e devolucodes

1 O Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante

Assisténcia técnica

1 O Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 0 Um pouco importante

5 O Muito importante

C) Tempo
Rapidez no sistema de consultas

1 O Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 0 Um pouco importante

5 O Muito importante

Frequéncia de entrega

1 O Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante

Cumprimento do tempo minimo e maximo
do ciclo de pedidos

1 O Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante



Sistema de controle

1 OO0 Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante

RISCOS
Inspecao

1 [0 Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante

Organizacao

1 O Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante

Responsabilidade

1 OO0 Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante

Controle de documentos

1 OO0 Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante

Rastreabilidade

1 O Sem importancia

2 O Pouco importante

3 O Nem importante nem sem importancia
4 O Um pouco importante

5 O Muito importante
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