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1 INTRODUCAO

O trabalho foi realizado de forma descritiva com base nas analises dos processos
ja utilizados em uma empresa varejista que atua no ramo de moveis e eletrodomésticos,
localizada na cidade de Botucatu-SP.

Atualmente, o processo logistico esta envolvido praticamente em tudo o que se
pode imaginar. Nosso planeta é movido pela logistica, sua abrangéncia dentro de uma
empresa é enorme e € responsavel por varios setores, sua funcdo é analisar o setor
carente de eficacia, estudar seus pontos fracos e melhora-lo. A boa aplicacdo da
logistica pode definir a vida da empresa, pois ela implica desde o produto na fabrica até
o destino final, que é a casa do cliente, visto que para uma empresa varejista o tempo de
entrega é uma de suas maiores armas em um mercado tdo competitivo.

Segundo Ballou (2006, p. 29) “os procedimentos operacionais just-in-time e
continuada reposicdo de estoques séo, todos, fatores que levam clientes a esperar um
processamento cada vez mais agil de seus pedidos, entrega imediata e um alto indice de
disponibilidade do produto. ”

O trabalho analisa importancia e a seriedade do planejamento de entregas, desde
sua expedicdo no depdsito central, transporte até o entreposto, e a entrega na casa do
cliente. Este trabalho deve ser acompanhado de perto pois qualquer imprevisto pode
acarretar um sério problema tanto para a empresa quanto ao cliente, a base de dados
utilizada envolveu sistema préprio da empresa, planilhas, software e seus métodos
aplicados, foram analisados possiveis pontos fracos e como torna-los mais eficientes
com a implantagdo da metodologia de melhoria continua (KAISEN, KANBAN, JUST-
IN-TIME).
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2 MATERIAL E METODOS
O trabalho envolveu a pesquisa bibliografica e um estudo de caso de forma
descritiva em uma empresa varejista do interior de S&o Paulo. Foi analisado o problema

“entregas ndo efetuadas” decorrentes de clientes ausentes na residéncia.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

A empresa varejista estudada tem como objetivo e foco a exceléncia em
atendimento e a busca de ndo so realizacdo de vendas mais sim a realizacdo de sonhos,
pois seu publico alvo sdo pessoas simples, trabalhadoras que muitas vezes compram
seus produtos divido em “carnezinho”. A empresa ndo trabalha com nenhum tipo de
financeira; ela é quem financia 100% de suas compras a prazo. Acredita que a compra
de um produto novo para sua residéncia ou para uso proprio para muitos € a realizacdo
de um sonho; e para que esse sonho se torne realidade cabe aos gestores um bom
gerenciamento. O planejamento das entregas contribui de forma muito significativa para
a exceléncia deste trabalho.

Atualmente nossa empresa possui uma das entregas mais rapidas do mercado
atual, cada loja possui seu proprio deposito. Este possui um sistema de reabastecimento
automatico conforme sua demanda de vendas, cada loja possui seu estoque equilibrado,
o sistema de abastecimento automatico permite o total controle dos produtos que entram
e saem do deposito, assim ndo deixando faltar produto e nem ficar com produtos
obsoletos, sem giro de venda.

A empresa foca em agilidade de suas entregas. Tendo em vista que todo produto
que seré entregue na casa do cliente, quando nédo disponivel no estoque da prépria loja, -
que sdo casos de produtos de porte grande como roupeiro, refrigeradores, estofados
entre outros, quando sdo vendidos, - 0 prazo de entrega é de 2 dias. Pois estes tém que
vir do depdsito central que fica em Salto - SP.

Sabe-se que grande maioria dos clientes tem pressa de seu produto, por
necessidade priméaria em casos de refrigeradores fogdes, colchdes etc. ou seja, apenas
por desejo de realizagdo de um sonho de consumo como um celular ou uma televisao,
independente da necessidade de cada cliente ambas em grande maioria ndo querem
esperar longo prazo por seu produto, ambos querem o mais rapido possivel.

Segundo Assaf Neto (2009), “os estoques sdao materiais, mercadorias ou

produtos que sdo fisicamente mantidos disponiveis pela empresa, com expectativa de
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ingresso no ciclo de producdo, de seguir seu curso produtivo normal, ou de serem
comercializados”.

Ap0s toda a parte burocrética referente a emissao de nota fiscal, conhecimento
da carga e carregamento desse produto no deposito central, € ai entdo que comeca 0
ciclo final da entrega do produto ao cliente, talvez este a parte mais importante de todo
0 processo. Apos a carreta com os produtos chegar ao entreposto no final da madrugada
esta carga € retirado da carreta e dividido em caminhdes menores conforme as regides
de entrega.

O roteiro diario de entregas € montado pelo transportador e seu ajudante.

Segundo Rodrigues (2007) "Uma empresa que possua diversos produtos a serem
entregues em diferentes locais e que disponha de alguns veiculos para essas entregas,
tem como problema definir a melhor combinacéo de cargas a serem transportados, qual
o melhor veiculo e disponibilidade, € o melhor caminho a ser percorrido”.

Assim que os pequenos caminhdes sdo carregados, isso ja préximo das 7:00 AM
eles se encaminham para a loja levando os produtos de entrega aos clientes e 0s
produtos de estoque de loja. Apds deixar os produtos que sdo de estoque da loja comeca
o ciclo de entregas a tal chamada “entrega porta a porta” ¢ muito utilizada. Porém, esta
por sua vez também enfrenta grandes desafios como transito, seguranca em entrega em
areas de risco (favelas e morro que ndo é o caso de nossa cidade, porém dificuldade
enfrentada por varios transportadores na periferia do Rio de Janeiro e Sdo Paulo),e ainda
completa Carrara (2007), “que em um perimetro urbano, existem diversos fatores que
podem influenciar na escolha da melhor rota, tempo, fluxo de veiculos, distancia, entre
outros”.

Porém talvez um dos seus maiores vilées que acarreta perca de tempo e aumento
de custo para a empresa € a entrega ndo concluida, seja por cliente ausente em sua
residéncia ou qualquer outro motivo, pois muitas das vezes o transportador cruza a
cidade enfrentando transito e tendo custos e quando chega na residéncia do cliente ele
ndo esta. Foi realizado um levantamento de dados pela empresa em um curto periodo de

1 semana, e o grafico da Figura 1 demonstra muito bem o quédo grave sdo os resultados:
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Figura 1- Entregas do periodo de uma semana analisada
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Fonte: Empresa do setor varegista (2017).

Os dados da Figura 1 mostram de forma clara que ha um sério problema com a
logistica das entregas, e isso acarreta inumeros problemas, pois diariamente recebe-se
diversas ligacOes de clientes que ndo estdo nada contentes pois ndo receberam seu
produto no tempo desejado, muitas destas reclamacg6es resultam em cancelamento de
compras, mais custos desnecessarios para a empresa.

Para identificar o foco do problema foi utilizada a técnica de 5 porqués. Com ela
foi possui descobrir onde os gestores tém que agir para a solucdo do problema.
Apresenta-se a seguir a discussao:

Problema: Grande quantidade de entregas ndo realizadas

POR QUE ndo foi possivel entregar? Maioria das vezes os clientes estdo
ausentes na residéncia.

POR QUE eles estavam ausentes? Pois ndo sabiam ou esqueciam que iriam
receber entregas.

POR QUE néo sabiam ou esqueciam a entrega? Por que ndo foi deixado claro no
ato da venda pelo vendedor, o dia que seria entregue o produto, e muitas das vezes o
cliente trabalha e por néo ter a certeza do dia da entrega ndo espera o produto ou deixa
alguém na casa para receber o mesmo.

POR QUE o prazo de entrega néo foi deixado claro para o cliente? Por falta de
comprometimento por parte dos vendedores que ndo enfatizam com clareza o dia da
entrega do produto evitando que este cliente esteja ausente e ndo possa receber a

mercadoria.
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POR QUE os vendedores ndo foram orientados? Por falta de dados em maos
como mostrou o grafico acima, ele ndo sabia quao grave estava a situagdo das entregas.

Apo6s a utilizagdo da técnica dos 5 PORQUES, foi reunida toda a equipe e
alinhada a importancia da orientacdo da entrega. Além dos alinhamentos com a equipe
também foi implantada a ligacdo no periodo da manha para todos os clientes avisando
que neste dia seu produto seria entregue, e que o cliente teria que esperar este produto
chegar ou deixar alguém maior de idade de sua confianca para receber a mercadoria.

Apds algumas semanas de adaptacdo das ligacGes das entregas foi verificada
uma notdvel mudanca no resultado das entregas. Houve uma enorme reducdo nos
nameros de clientes ausentes. A ligacdo é algo bem simples e de custo baixo para a
empresa, porém muito eficaz, reduz muitos custos e retrabalho por parte dos
entregadores.

Segue 0 novo grafico na Figura 2, apos a utilizacdo das ligacGes e da orientacéo
dos vendedores:

Figura 2 - Entregas do periodo de uma semana ap6s implantacdo das solucdes
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Fonte: Empresa do setor varegista (2017).

Usando o planejamento da logistica para resolucdo do caso foi adota uma forma
simples, porém pratica que reduziu muito as entregas ndo concluidas, evitando o
retrabalho que causava custos mais autos para a empresa.

Como citado acima todo dia de manha recebe-se por malote uma listagem de
carga liberada (mostrando todas as entregas que serdo realizadas ao longo do dia) junto
com esta recebe-se também os dados dos respectivos clientes. Estes dados sdo utilizados

pela auxiliar de loja para ligar para todos os clientes informando-o0s que sua entrega sera




62JornadaCientificaeTecnolégicadaFATECdeBotucatu
23a 27 deOutubrode2017, Botucatu—-SaoPaulo,Brasil

FACULDADE DE TECNOLOGIA DE BOTUCATU

realizada ao longo do dia e informa ao cliente qual periodo o transportador ird a sua
residéncia, ndo da para evitar que o cliente saia de sua casa, pois grande maioria tem sua
rotina com trabalho, filhos na escola etc. Porém, ele ciente que sua mercadoria ira
chegar naquele dia ele deixa alguém na casa para receber a mercadoria ou ele mesmo ja
informa que naquele dia ndo sera possivel recebé-la. Nestes casos a auxiliar ja comunica
o transportador que tira tal entrega de seu roteiro e o realoca no dia seguinte.

Esta medida de ligar em todas as entregas mesmo parecendo simples reduziu

muito o desperdicio de tempo e dinheiro.

4 CONCLUSOES
Conclui-se que com as orientagdes antes da venda para o0s clientes e
principalmente as ligacfes antes das entregas se tornaram muito Uteis para a empresa
varejista. Tratam- se de ferramentas logisticas de facil implantacdo e se tornaram
indispensaveis, reduzindo custos, tempo e desgastes tanto para a empresa quanto para

seus clientes.
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