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ANALISE DO NIVEL DE EFICIENCIA DA DISTRIBUICAO DOS PRODUTOS DA
EMPRESA DIVCOM PHARMA

CANDIDO, Eduardo Davi de Aratjo*
TAVARES, Ronaldo da Ndbrega®
RESUMO

Para uma organizacdo que queira se manter no nivel competitivo de mercado, é necessario o
desenvolvimento e o conhecimento de todas as areas. Porém na atualidade, o que torna uma
empresa um diferencial no mercado sdo aquelas que aprofundam esse conhecimento, é o caso
das organizac@es que foca a logistica empresarial, onde é necessario trabalhar na minimizagéo
dos custos, aumentando cada vez mais a qualidade do servi¢co no atendimento aos clientes. Na
Logistica esse nivel de servigo pode ser identificado por indicadores que conseguem mensurar
0 gue se passa em uma organizacdo, fazendo com que os gestores possam definir como esta o
nivel de servico da organizacédo e verificando o que foi planejado se est4 sendo realizado. O
estudo em questdo teve como principal objetivo analisar o nivel de eficiéncia da distribuicao
terceirizada da empresa Divcom Pharma, que trabalha no ramo de medicamento, alimento e
cosmético ha apenas 06 anos. Foi utilizada uma pesquisa descritiva de carater exploratério,
documental e estudo de caso. Foram analisados documento da propria organizacdo no seu
Centro de Distribuicdo em Campina Grande. Através da analise dos dados, conclui-se que a
qualidade de distribuicdo da Divcom Pharma apresenta um bom nivel de servico mesmo com
pouco tempo de atuacdo no mercado, e demonstrou que a cada ano que se passa consegue
diminuir os custos e aumentar a eficiéncia de distribuicdo como também o nivel de qualidade
de servicos a seus clientes, porém mostra que muitas lacunas ainda precisam ser melhoradas.

Palavras-Chave: Nivel de servico. Eficiéncia de distribuicdo. Setor de medicamento.

ABSTRACT

To an organization that intends to keep itself in the competitive level of the market, it is
needed the development and knowledge of all areas. However, nowadays, what makes a
company be a differential in the market are the ones that deepen this knowledge, this is the
case of the organizations that focus the business logistics, where it is needed to work on
minimizing costs, continually increasing the quality of the service in the customer service. In
logistics this level of service can be identified by indicators that measure what is passed in an
organization, helping managers to define how is the level of service of the organization and
verify if what was planned is being fulfilled. This study had as its main objective to analyze
the level of efficiency of the outsourced distribution of Divcom Pharma enterprise, which
works in the field of medicine, food and cosmetics for 6 years. It was used a descriptive
research of exploratory, documental character, and study of case. There were analyzed
enterprise’s documents on its Center of Distribution in Campina Grande. Through the data
analysis, it was concluded that Divcom Pharma presents a good level of service even though
having a short time acting in the market, and proved that every coming year it minimizes costs
and increase the efficiency of the distribution, as the level of quality of the service for its
customers, however it shows that a lot of gaps still need to be improved.

Keywords: Level of service. Distribution efficiency. Medication sector.
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1 INTRODUCAO

Na atualidade o setor logistico ganhou énfase no pensamento administrativo, esse fato
se dar pela importancia das organizacdes estarem preocupadas cada vez mais com o0
planejamento, a organizacdo e acompanhamento efetivo dos varios setores da organizacao
para chegar ao melhor desempenho possivel no que se referea distribuicdo dos seus produtos,
atendimento ao cliente e consequentemente sua satisfagao.

Considerando os avancos tecnoldgicos e a globalizacdo, é notorio que as empresas
conquistem clientes em regifes cada vez mais distantes, dessa forma a logistica entra
comouma nova visdao empresarial, onde as empresas irdo realizar esforcos para atender a
demanda em qualquer lugar na forma mais rapida e segura.

Segundo Dias (2010), cerca de 7% do PIB esta relacionado ao servico de transporte de
carga, e que 50 % do transporte das variadas modalidades estdo nas méos dos carreteiros,
esses dados constata que 3,5% do PIB estalocalizado nos servicos prestados peloscarreteiros.

O transporte terrestre tem um numero expressivo perante a distribuicdo junto a
sociedade, e tem um peso importante na atividade econémica do pais.

Ballou (1995) enfatiza na logistica empresarial, trés atividades-chave para o
atingimento dos objetivos logisticos de custo e nivel de servicos, sdo elas: Transporte,
Manutencdo de estoques e Processamento de pedidos. J& Dias (2010, p. 336), mostra que
determinados tipos de periddicos que, se ndo colocados em determinadas pracas em prazos
especificos, tem suas vendas futuras prejudicadas, ja que o consumidor ndo esta disposto a
“esperar” a regularizacdo nas entregas. A mesma observacdo é valida, principalmente no
transporte do cosmético, produtos farmacéuticos e alimenticios.

Isso mostra que as empresas devem observar antecipadamente todos os problemas que
poderdo vir no periodo de distribuicdo de seus produtos, como alguns desastres nacionais
guando se destacagreves de carreteiros autdbnomos, deteriorizacdo de rodovias devido a
chuvas, problemas mecanicos dos veiculos de transporte entre outros. O consumidor quando
contrata um determinado servi¢o ou faz a compra de um produto exige um cumprimento de
um prazo, onde as organizagdes nao querem sabero que acontece no periodo de transporte,
apenas quer o produto ou 0 servigo no prazo acordado.

A nova visao de negécio tem feito com que as empresas focalizem o que se costuma
chamar de core businessou negdcio principal. Dessa maneira, na empresa industrial,
0 negdécio principal é produzir os produtos e ndo distribui-los. Sendo assim, todas as
atividades logisticas em algumas empresas, sao transferidas a um novo ator que

surge no cenario: o operador logistico, que tem por objetivo prover todas as
atividades logisticas necessarias ao negdcio (MARTINS; LAUGENI, 2005, p.180).



Diversos estudos foram realizados na logistica no setor de distribui¢do e transporte, a
exemplo de Fleury, Avila e Wanke (1997) retratam que a organizacdo deve avaliar sua
distribuicdo através de duas Gticas distintas, na perspectiva interna e externa a fim de chegar
ao melhor método possivel para o atendimento ao cliente de forma mais satisfatoria e de
menor custo.

Para Botter, Tacla e Hino (2006) trata o transporte colaborativo com uma das pecas
chaves na atualidade da logistica, onde as empresas irdo colaborar com os compradores,
vendedores e transportadores elaborarem um planejamento estratégico, uma previsdo de
demanda e execucdo fisica na distribuicdo do produto a fim de melhorar a eficiéncia do
processo de distribuicdo, reduzir custos, aumentar as vendas e aumentar a satisfacdo do
cliente. Ja Silva, Lima e Perez (2013), retratam que os aspectos logisticos ou até mesmo a
logistica em si é cada vez mais um meiode vantagem competitiva, onde ndo € suficiente
melhorar partes das atividades logisticas, mas sim o conjunto, para que dessa forma possamos
ter lideranca logistica. Oliveira (2012) descreve que para a logistica se apresentar eficiente
dentro de uma empresa, € necessarios investimentos do governo no territério para melhoria da
estrutura utilizada pelo sistema de distribuicéo.

Para Machline e Amaral Junior (1998), a distribuicdo logistica tem enfrentado
obstaculos dentro da propria empresa, devido a problemas de outros departamentos,
levantando algumas situacGes como a falta de previsdo de demanda; falta de entrosamento dos
setores de vendas e compras; faltas de produtos e excessos em outros € apenas um dos
exemplos que a aérea logistica se depara dentro da propria organizacao.

Essa pesquisa tera como base de estudo Ballou (1995) considerando que o mesmo foi
um dos principais responsaveis no inicio do estudo Logistico, onde mostra em suas
publicacBes clareza e objetividade no conteudo, facilitando assim o entendimento de varias
areas relacionadas a Logistica.

Na organizagdo Divcom Pharma a distribuicdo dos seus produtos estdo nas méos de 02
transportadoras, onde cada uma fica responsavel pelo atendimento de uma determinada regido
considerando o lead time (termo utilizado na organizacédo estudada para identificar o tempo de
entrega) apresentada em sua tabela comercial, porém muitos clientes alegam atrasos na
efetivacdo das entregas, pois esta organizacdo estd localizada no Nordeste brasileiro e a
maioria de seus clientes esta na regido Centro-oeste e sudeste, dessa forma a organizagdo tem
um tempo de entrega um pouco maior em relacdo a outros laboratorios farmacéuticos, dessa

forma se faz necessario & organizacao enfatizar o processo de entrega, para que os produtos/
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Notas Fiscais sejam entregue dentro do prazo especificado no contrato de compra com 0s
clientes.

Diante deste contexto o problema de pesquisa € saber qual o nivel de eficiéncia da
distribuicdo dos produtos da empresa Divcom Pharma e objetivo de estudo é analisar o nivel
de eficiéncia da distribuicdo de produtos da empresa Divcom Pharma, realizando uma
pesquisa que retrate o nivel de eficiéncia da distribuicdo dos produtos da empresa citada,
fazendo um estudo dos meses de Janeiro a Marco de 2012 e 2013, onde esse ultimo periodo
tera uma maior recorréncia nessa pesquisa. Este Trabalho estd assim fundamentado,

introducdo, referencial tedrico, metodologia, apresentacdo dos dados, conclusao e sugestoes.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 TRANSPORTES

Dentro o aspecto logistico se pode destacar o transporte como uma das ferramentas
mais importante para o desenvolvimento desse servico, Ballou (1995), retrata que essa
atividade na maioria das organizac@es, chega a atingir cerca de um a dois ter¢os dos custos
logistico e porque nenhuma organizacdo pode realizar suas operacdes de movimentacdes dos
produtos acabados e movimentacao de sua matéria-prima sem utilizar esse meio. O transporte
ele pode ser de varias modalidades como aéreo, terrestre ou aquético, porém o método mais
utilizado é o rodoviario.

Dessa forma as organizagcGes com auxilio dos avancos tecnoldgico e crescimento do
mercado fez com que as atividades logisticas sejam vista com novos olhos, no que se refere a
reducdo de custos, movimentacdo mais eficaz de seus produtos acabados e suas matérias
primas, economizando tempo e aumentando o nivel de satisfacdo tanto da empresa como dos
clientes.

Segundo Arnold (2006), o transporte dos materiais esta dividido em duas funcdes, sdo
elas: Suprimento Fisico que se trata do transporte e 0 armazenamentos dos produtos que vém
dos fornecedores para a producgdo, e a outra funcdo é a distribuicdo Fisica que se trata do
transporte do produto acabado para o cliente.

Percebe-se que o transporte ndo esta voltado apenas ao servico prestado por uma
empresa para levar o produto ao consumidor final, ele estd destacado bem antes da producgao
do produto, no processo de compra da matéria-prima, manuseio dos produtos semi-acabados

para outros pontos de acabamentos, ou até mesmo levar os produtos acabado da fabrica para o
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centro de distribuicdo que se localize em outra regido, tanto esses exemplos como outros estdo
incluso na palavra transporte, e por essa razdo o custo logistico est4 cada vez mais presente
nas vendas liquidas, j& que quase todo esse processo € repassado para o cliente no valor do
produto.

Bowersox e Closs (2010) descrevem que os fatores econdémicos sdo um dos
responsaveis em relacdo a formulacéo de preco dos transportes, um desses fatores econémicos
¢ a Responsabilidade. Esse grau de responsabilidade inclui seis caracteristicas que introduzem
0s motivos das reclamacGes e dos danos, sdo elas: suscetibilidade de danos, danos
ocasionados por veiculos, possibilidade de deterioracdo, suscetibilidade de roubos e
suscetibilidade de combustéo espontanea ou de explosédo e valor por unidade de peso. Para se
resguardar desses fatores os transportadores contratam seguros para se protegerem, sendo que
esses valores sdo altos e esses custos acabam sendo repassados para 0s no valor do transporte.

Existem algumas formas de reduzir os custos dos fretes, uma delas é a producdo das
embalagens adequadas para armazenamento e transporte dos produtos, onde se deve levar em
consideracdo a cubagem das caixas, pois 0s transportadores utilizam esse método para
determinar o preco do frete. Outro fator é adotar embalagens mais seguras para se resguardar
de possiveis avarias de transporte, e consequentemente facilita 0 armazenamento do proprio

cliente.

2.2 NIVEL DE SERVICO

Trata-se 0 nivel de servico a qualidade com que as organizagbes gerenciam a
movimentacdo dos seus bens ou servicos, ou seja, o resultado do desenvolvimento das
diversas atividades logisticas, como ja foi citado no inicio desse estudo essas atividades pode
ser destacada segundo Ballou (1995) em trés atividades-chaves: transporte, manutencdo de
estoques, e processamento de pedidos.

Mas nem sempre 0 nivel de servico € visto de um mesmo angulo por todas as
organizacOes, cada uma tem o seu ponto de vista para identificar esse nivel, para Ballou
(1995), algumas organizagdes encontram esse nivel de servico como o tempo necessario para
a efetivacdo da entrega de um pedido ao cliente, j& outras consideram o nivel de servigo a
disponibilidade de estoque, ou até mesmo manutencdo de equipamentos ou apoio técnico.

Os servigos oferecidos pelas empresas na maioria dos casos estdo sobre controle da
logistica, por isso que na atualidade esse departamento estd sendo bastante estudado, veja que

a maiorias dos compradores selecionam seus fornecedores pelo produto oferecido, mas
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precisamente pelo preco, qualidade e o servi¢o que estd sendo prestado. Servico esse que
moldado aos seus variados tipos de clientes, facilita no aumento das vendas, onde 0s
vendedores podem atrair variadas classes de compradores, pois a organizacdo desempenha
suas funcdes logisticas de forma satisfatdria em relacdo a necessidade de cada cliente.

Segundo Arnold (2006), as transportadoras comuns fazem uma oferta padrdo para
atender ao Publico, isso retrata que ela se oferece a diversas empresas para transportar 0s mais
variados tipos de produtos.

Essa descricdo faz com que se tenha bastante atencéo, pois o seu nivel de servico em
relacdo ao processo de entrega estd nas maos de terceiros, que consequentemente esta levando
a sua imagem para os diferentes tipos de clientes, por isso qualquer descuido que esse terceiro
possa apresentar na prestacao de servigo sua imagem estd em jogo e isso pode prejudicar suas
relacBes comerciais. Como as transportadoras trabalham com o transporte de diferentes tipos
de produtos, vocé deve observar como seu produto estd sendo manuseado, pois temos varias
particularidadesde manuseio para um produto especifico como é o caso de medicamentos,
onde a vigilancia Sanitaria exige o cumprimento de varios requisitos, como exemplo, a
temperatura do veiculo no transporte de medicamentos deve esta de acordo com 0 que esta
descrito nas embalagens, produtos devem esté palletizados e ndo em contato diretamente com
0 solo, entre outros fatores.

Bowersox e Closs (2010) relatam que o nivel de servi¢o de uma organizacdo pode ser
adicionado por servicos oferecidos pelos seus terceirizados, como é o0 caso das
transportadoras, que podem oferecer uma ampla variedade de servicos especiais e acessorios,
que ajuda tanto no planejamento logistico como no desenvolvimento da toda a cadeia
logistica.

Dessa forma é necessario analisar o porte do transportador que ira realizar o servico de
terceirizacdo, no que se refere a: Estrutura, experiéncia, tempo de mercado e conceito de
mercado. Essas informacdes sdo importantes, pois a organiza¢do pode mensurar a qualidade
do servico que esta sendo prestado aos seus clientes.

“Muitas Firmas agora apoiam o conceito de marketing que coloca o foco principal nas
necessidades e desejos do cliente. O nivel de servigo é importante elemento da satisfagdo do
consumidor” (BALLOU, 2010, p. 76).

Hoje ndo se pode apenas investir em Marketing e Propaganda, investir no servigo de
atendimento ao cliente é a palavra-chave para o0 avango de parcerias comerciais como também
alavancar suas vendas, o nivel de servigo que a empresa presta a seu cliente mostra a

qualidade que essa organizacdo trabalha, fidelizando cada vez mais 0 mesmo. Muitos clientes
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prezam e da muita importancia o tempo de entrega que foi estabelecido no contrato de compra
e venda, por isso é necessario investir na logistica e tornar esse departamento cada vez mais
eficiente e eficaz, pois uma empresa que cumpre com acordos e prazos estabelecidos mostra
com clareza que ela trabalha com responsabilidade e esta no mercado realmente para competir

e atender a necessidade de seus clientes.
2.3 ADMINISTRACAO DE TRAFEGO

A administracdo de Trafego ou mesmo de transportes se trata de uma das fungdes mais
importantes a ser analisada pelo gerente Logistico, essa atividade é a operacdo que descreve
com mais clareza a atividade logistica, sua principal fungdo é garantir que todas as operacoes
de transporte sejam executadas dentro do que foi programado.

Segundo Ballou (1995), a selecdo do transportador é o problema principal apresentado
pelo gerente de transporte inicialmente, onde a empresa pode utilizar o servigo de terceiro ou
de frota prépria. Sabendo que o servigo de terceiro deve ser avaliado pelo balango entre os
custos e seu desempenho.

Isso significa que as empresas devem estudar bastante essa decisdo do tipo de
transporte a ser executado na prestacdo do servi¢co da sua empresa, ndo € simples essa tomada
de decisdo, devemos levar em consideracao varios fatores. Para o transporte proprio a atencao
deve ser redobrada pela empresa, uma vez que sera necessaria a contratacdo de pessoas para o
desenvolvimento dessa atividade, onde aumentara a responsabilidade do gerente de trafego,
onde 0 mesmo tera que tomar decisdes rapidas e aumentara suas responsabilidades, haja vista
que uma decisdo errada acarretara maiores custo operacionais.

Essas decisOes para Ballou (1995), sdo observadas na realizacdo das Rotas ou Planos
de viagens, roteirizacdo e programacao de veiculos, despacho dos veiculos, sequénciacdo de
roteiros, balanceamento de viagens com e sem cargas.

Ja Dias (2010), completa a observacdo do autor acima descrevendo alguns custos
adicionados quando o transporte das mercadorias € realizado pela prépria organizacao, sdo
elas: Licenciamento dos veiculos, seguros, combustivel, manutencdo, pecas e acessorios,
pneus, lubrificantes, despesas de viagens.

Para a utilizacdo do transporte contratados de terceiro as responsabilidades citadas
mais acima sao transferidas para o prestador de servigo, porém o gerente de transportes terad
outras decisfes a serem tomadas para que todo o processo 0 desenvolvimento do processo

logistico sejam realizados com sucesso.
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“As transportadoras possuem ou arrendam seus equipamentos, operando-0 elas
mesmas. Isso significa investimentos em equipamentos, seguros ¢ despesas de manutencio”
(ARNOLD, 2006, p. 386).

Esses investimentos ndo ficam mais por parte da empresa, a transportadora que ira lhe
prestar servico tera essa responsabilidade de investimento, portanto esses custos ndo séo
contabilizados diretamente pela empresa. Dessa forma a preocupagdo para 0S gerentes
logisticos seriam a analise para a tomada de decisao de qual a transportadora que Ihe prestara
servico, levando em consideracdo a alguns fatores como: prazo para entregas em relacdo as
regidbes em que se localizam seus clientes, negociagdo de frete, documentacdo, seguros,
roteirizacdo, volumes de mercadoria, monitoracdo das entregas, dentre outros assuntos que

devem ser acompanhando pelo gerente logistico.

2.4 OPERACOES DO SISTEMA LOGISTICO

Em meio a tantas informacdes para o desenvolvimento das atividades logisticas e
métodos para entregar os produtos aos clientes ndo garante que 0s objetivos que foram
lancados no planejamento serdo atendidos. E necessario comecar colocar em prética tudo que
foi planejado e ndo parar por ai, os desempenhos alcancados devem ser continuamente
monitorados para assim saber o que deu certo e o que pode ser aprimorado, € nessa
perspectiva que o sistema logistico consegue criar uma nova cara para a organizacao, ela
comeca a moldar a estrutura interna da empresa para atender da melhor forma possivel os seus
clientes sem deixar de lado o conforto operacional, ou seja, trabalhar com mais tranquilidade
de forma eficiente e eficaz. Dessa forma se percebe que organizacdo e controle também sao

elementos chaves para o desenvolvimento do sistema logistico.

Uma forma tradicional empregada pelas empresas é agrupar suas atividades em
torno de trés fungdes basicas, ou seja, financas, manufatura e marketing. O principal
interesse do Marketing € a maximizacdo dos lucros, a manufatura esta preocupada
em produzir com 0 minimo custo unitario e finangas deseja minimizar os custos de
capital da empresa (BALLOU, 1995, p. 335).

Dessa forma, faz-se necessario ao sistema logistico unir as demais areas da empresa,
para que todos possam trabalhar juntos, cada um alcancando seus objetivos sem atrapalhar o
desenvolvimento da outra area. N&o se pode tentar alcancar algo sem um planejamento real, a
logistica deve tratar com os demais departamentos frequentemente para observar o que ele
pode oferecer para o desenvolvimento da atividade logistica de forma a satisfazer ambas as
partes e com isso atingir os objetivos da empresa. Devem-se levantar as dificuldades da

empresa no geral independente da area que se quer modificar. Isso mostra o interesse de cada
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departamento, mas se tiver um planejamento bem desenvolvido esses interesses serdo
alcancados de forma satisfatoria. Por isso é importante a organizacao e controle dentro de uma
empresa para que nada saia do lugar do que foi planejado.

Nem sempre se pode seguir dentro de uma mesma perspectiva, a gestdo da logistica
deve esté atento aos cenérios e ambientes futuros, o sistema logistico deve ser moldado de
acordo com as tendéncias que podem aparecer no caminho, como mudancas populacionais,
novas tecnologias, novos produtos dentre outros fatores. Hoje vocé consegue atender a
necessidade de um cliente de forma simples, porém pode-se deparar com transformacoes
devido aos avangos tecnoldgicos e 0 mesmo cliente que antes vocé conseguia atender sua
necessidade de forma simples, ja ndo poderad ser mais dessa forma, novas necessidades séo
criadas diariamente e voe deve acompanhar os avan¢os do ambiente.

Outro requisito que deve ser observado com atencdo pelas empresas é a
disponibilidade de matérias primas, como relatamos no inicio desse artigo o transporte nao é
apenas dotado para a transferéncia de um produto ou servico para o cliente final, ele é
importante, pois também esta ingressado em outros momentos da producéo.

Fleury, Wanke, Figueiredo (2009) relatam gue a evolucdo do conceito de Marketing,
segmentacdo de mercado e lancamento cada vez mais de novos produtos, o processo de
distribuicdo vem sendo cada vez mais complexo. 1sso aumentou a competi¢cdo dos mercados e
aumentou a tendéncia sobre especializagdo, isso beneficiou todas as organizagdes, pois
conseguem usufruir de servigcos cada vez mais avancado, tendo assim que terceirizar alguns
setores. E uma das principais consequéncias desse processo foi o crescimento grande dos
prestadores de servicos logisticos, que fez com que as organizagBes se preocupassem em
adotar cada vez mais o melhor sistema logistico possivel.

Para Ballou (1995), a logistica deve garantir a matéria-prima no lugar certo na hora
certa, para alcancar esse éxito o planejamento logistico deve ser tracado periodicamente, pois
cada vez mais aumenta a disponibilidade de novas fontes, e isso é necessario entender, pois
uma empresa ndo pode se quer contar com um ou dois fornecedores de matéria-prima, devera
contar com o maximo possivel, para que possa barganhar preco e nao faltar o mais necessario
a matéria-prima para a producgéo, caso ocorra uma falta dessa matéria muitas areas da empresa
¢ afetada. Mas, sem davida esse reflexo se mostra com maior clareza no sistema logistico, que
depois da producdo que ja esta fora do tempo programado, devera se desdobrar para atender o
cliente e tirar esse atraso ja decorrente, mas nem sempre isso acontece, e para muitos clientes

0 meio logistico acaba sendo o responsavel por essa entrega fora do prazo, e isso acarreta um
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problema, pois o cliente pode até deixar de emitir novos pedidos pela falta de compromisso da

empresa.

3 METODOLOGIA

Esse estudo se caracteriza como uma pesquisa descritiva de carater exploratorio,
Qualitativa e um estudo de caso, onde a natureza da pesquisa é documental, pois ir& analisar
documentos e planilhas (que estardo anexadas nesse trabalho) que mostram o detalhamento de
entregas das mercadorias nos meses de janeiro a marco de 2012 através de um relatorio de
prorrogacdo titulos, informando pelo setor financeiro da organizacdo estudada, e janeiro a
marco de 2013 através de uma planilha de acompanhamento de entregas. Para a obtencdo dos
dados coletados, utilizou-se uma planilha criada no programa Excel, para que pudesse ter um
controle maior das entregas e acompanhar os prazos que foram acordados junto aos clientes,
desde a emissdo dos pedidos até a efetivacdo da entrega. Segundo Gil (2008) a pesquisa
exploratoria é muito especifica, ela quase sempre assume a forma de um estudo de caso, ja
gue o assunto é pouco conhecido, pouco explorado.

Os motivos desses atrasos serdo analisados e os resultados serdo demonstrados em
gréaficos o percentual de entregas dentro do prazo e fora do prazo nos anos de 2012 e 2013, e
também pelo diagrama de Pareto, pois se trata de um método muito simples e poderoso, pois
ajuda a classificar e priorizar os problemas da organizacdo. Serdo levantados os dados de
acordo com a planilha e ird mostrar o atraso como um todo, em seguida 0s motivos mais
recorrentes que levaram essas mercadorias/ notas fiscais serem entregues fora do prazo que
foi acordado com os clientes, e com isso passar para empresa 0 que aconteceu na realidade,
para que medidas possam ser tomadas para sanar essas ocorréncias.

Utilizou-se nesse estudo uma conversa com o operador logistico da Divcom Pharma

para saber quais as informacGes seriam necessarias, para incluir na planilha que foi criada.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A Divcom Pharma é de origem brasileira, atende apenas o mercado do pais citado. Foi
fundada em dezembro de 2007 e atua no segmento de medicamentos, alimentos e cosméticos.
Teve grande ascensdo no mercado apds a compra da formula, fabricacdo e distribuicdo
exclusiva do medicamento cargo chefe da organizacdo o Varicell Drégeas, depois do grande

numero de vendas dentro de certo periodo a empresa lancou outros tipos medicamentos e
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alimentos voltado para emagrecimento, o crescimento estd sendo tdo rapido que em 2014 se
pretende lancgar mais algumas linhas de produtos.

A Divcom Pharma tem seu escritorio administrativo localizado na cidade de Recife
(PE), que por sua vez estdo localizados todos os demais setores de uma organizagdao, como:
Financeiro, Comercial, Marketing, Contabilidade, Diretoria e os demais, ficando apenas de
fora o setor logistico que esta localizado na Cidade de Campina Grande (PB), sendo esse setor
0 departamento estudado nessa pesquisa. O Centro de Distribuicdo foi estruturado nessa
cidade devido aos incentivos fiscais concedidas pelo Estado da Paraiba. Recebemos os
produtos do laboratério que é localizado no interior do estado de Pernambuco, ou seja,
estocamos apenas 0s produtos acabados prontos para as vendas. Os pedidos gerados pelos
clientes sdo enviados pelos nossos vendedores ao nosso departamento comercial em Recife,
qgue sdo analisados todos os fatores como: Descontos, prazo de pagamentos entre outros
elementos, depois de conferido € gerado um pedido interno da organizacdo e sdo enviados
para o Centro de Distribuicdo em Campina Grande, que por sua vez fatura o pedido e realiza o
processo de distribuicdo para os clientes de todo o Brasil.

Nosso canal de distribuicdo é feito por transportadores, onde nosso gerente logistico
analisa a tabela comercial (custos, prazos e etc.) de cada transportador, e verifica qual deste
pode atender com mais eficiéncia e eficacia nossos clientes, esse prazo sdo passados para o
setor comercial que realiza a Acordo do Nivel de Servico (ANS), que a parte do contrato de
servico entre duas ou mais entidades, no qual o nivel de servico é definido formalmente. E
usado na determinacdo de tempo de entrega de um servico ou um determinado ou de um
desempenho especifico, nesse caso o tempo de entrega que sera feito para o atendimento de
cada cliente, que também é conhecido dentro da organizacgdo estudada com lead time.

Em conversa com o operador logistico o agente administrativo e autor dessa pesquisa
chegou a conclusédo que era necessario realizar a elaboracdo de uma planilha com as seguintes
demandas: Saber Quais pedidos foi faturado, qual o nimero das Notas Fiscais, qual o valor da
Nota Fiscal, qual o dia que foi coletado o material, qual a previséo de entrega de acordo com
o lead time, qual o status da entrega, data do agendamento, data da entrega, nome do
transportador entres outras informagdes, para que tenha um controle mais eficaz do sistema
logistico, e que também pudesse ajudar em outras areas, como 0 departamento contabil, e
principalmente o departamento comercial, j& que essa planilha é atualizada e enviada
semanalmente aos vendedores e diretoria, para que possam acompanhar os pedidos de seus
respectivos clientes. Nesta planilha conforme figura 1, a seguir consta 25 colunas, onde cada

uma representa informagdes diferentes que serdo esclarecidas pela legenda.



18

'(€702) eudoud enoiny :83u0H

€ OGIL3Y FINVAONANOO & st z | eweeoz NOSTIN _| el02/201Z | €402z} | 1zsee dr | eroereomo | evoeeozo | v2r IR i o | 09 VINyIoD SOoUVI Z 8H [ 000000 |_owsk
€ = 0 7h | cloeeone NOSTIG3QV | E02/2000C | €102/208) | 63066 dr | EVOZIZ0B0 | €V0ZR0I0 | 1L} S esener | 30 TiSvHE SO0HVIN z SIE_| 00000 | _sorss
€ OQIL3 SINVAOHANOD 3 €) o1 | elozrong S3ET3M | £102/20002 | £102/20/6) | 0¥6E di | €M0ZI0/0 | EVOZROIZ0 | b1 s3zoiescione |83 Vau3s NOS¥39 z €45 | 000000 | sover
[ E) T ﬂmlm: 30 0yOVLONOS YNOSY| 2 st 6| cioeoz SI0C/Z0ZZ_| 9696E di | EV0Z/e00 | €102R00 | b2 i eosezcioss | LN Yavino SOONVM Z 52| 000000 | _sorss
€ v i 7| ciozomt SOTUVO | €102/20/8) | C10Z/2006) | 62066 o | €402/20/80 | £02120/20 | b} e esioleiosy | O [BINOZIRIOM 0138] _SOONVI Z S| 00000 |_vorss
€ 0 0 | elozost OLM3SON_| €I02/0/6k | €102/20sh | Zzose dr | E1020/80 | €V0er0iz0 | iy veceieiosr | W [NVINVS 30 V3] SOOHVI z 05| 00000 | _eorss
€ OGIL3Y FINVAORANOD ¥ 2z ot | eoeomk CI0Z/20ZZ | 86966 AP | £V02/Z0/R0_| ELO02IZ00 | bL) srivoseiciosr | S |3NVHD OdWWD|  SODHYIN z 120 000000 |_zovs
3 0TI JINVAORANOD v z 0| eozzomst CIOL20IIZ | 1696C o | £10Z20/0 | e02R0E0 | bt e | 09 OVIVAVO Xaw [ oL o00000¢ | _sorss
€ OQIL3Y 3INVAORANOD P st o | eoeroe SYONT__| EI0ZR0RZ | EVOZROISE | Lesee dr | 0uiz0/m0 | €V02iziz0 | iy Lo | S nunve AW av 12| o00000¢ | oorss
€ 0134 FINVAONINOD ¥ Z o1 | eozzos) VON35Y OyN SI0Z/Z0/8)_| £296E dr | CIOZZOR0 | EI0ZROIL0 | 1Ly escezioon] 53 wauas NOSH39 ] Ov2_| 000000 | _sesss
€ g g 9| elozrost EV02/20/8)_| 6696¢ d | €102/20/B0 | E402/20/20 | by stz ) OVIVLYD Xaw v 89| 000000 | seesy
€ oF g 8l | chozzost VaNIOV. 102208} _| V296 o | EH02/200 | £10220/0 | L) socziooi | OW | W3OVINOO | oTiaonwW Pl WZ_| 000000 | _oeest
€ ) i Zi | csozcom) OLVNIY | CI0%/20/) | €102/20/) | Bcope dr | €M02iR0R0_| €10zRol0 | Lt 0269 T4 [OHIEINVE 300/ OTIZoNWN W 64| 000000 | _seess
€ € 2 Si | eiozrost SIWHL | CIOZ/COZZ | EMOZIZ0m) | 690Ge dr | €102/20R0 | £40zi20i20 | 1) o958 8| NOVNOIVAON | OTiZouviw o 06Z_| x000000¢ | _vesst
€ OCLL3Y 3LNVAOHAWOD v 2 o1 | ciozron: S02IZ0/4Z_| 0606E df | £402/20/80 | €102/R00 | ik sz | 09 OVIVIVD XaW a 0L | 000000 | _seess
—’ a T IANLLVINGL L YN Q.%.Kox oa |l k1 (43 €10220/EZ £102/20/81 | S906E dI | £102/20/80 | €102/20/20 {713 10602920000 ds onvd MKM SOV N 8| 3000000 18884
[ [ T [AUVIN3L.) VN OIMYNOHOaY - ol 2| cioueoRz 402720781 | 9S06E o | EH0Z/Z0M0_| CIOZIZ0IL0 | bi ooz | dS | OINVAOYS | SOOMVA N 118_| xo00000¢ | _oscas
3 v 8 7L | eoeeost SI02ZOB)_| GZ06E dr | EHOZIZ0R0_| €10220/20 | L) aivesn S |03 Ool¥0d | NOSHEO 3 88| 000000 | _sseas
€ SNVHLO13d OL33 ONGWYAl 0 z 2| eiozosl 02206} _| ©996E df | CHOZIZOM0_| EI0ZZ0/20 | ILb vuzs 28 OyuvenL [RED] ] 22| 000000 |_sstar
a T [NIVINSL.IVNOMYNOHOAY & 2 402/20/6k CI0ZZ0ISH | #IL96 | £H0200 | €102IR00 | SOV omoezoioz | 30 | WZIWANO3 | wwWio d 00b_| 000000 | sess
€ OQLL34 3INVACHdWOD v 2 81 | elozrosl S402/20/1Z_| 1596C d° | £J0%/20/0 | S0220/0 | bL e | 09 OVIVLYD X3 a 0L | 3000000 | _secas
€ OGIL3Y FINVAOHINOD v z 61| clozrost VaNIOY O E40Z/20/6)_| ¥696¢ dr | EH0Z/00 | €0220I20 | bit 048 vos0z(00] _ S3 vaN3s NOSH39 % 0Z_| 000000 | _vaess
€ OQLL3Y FUNVACHAHOD [ zt 81| ciozzos) VoNoY £102/20/61_| 29966 o | CHOZZOM0 | SI0220L0 | bl oosozsconr] S vau3s NOS¥39 % 00Z_| s000000¢ | _eanes
€ OQIL3Y INVAOHANOD ¥ [ 51| eloueos) VaN3oY €I02/20/6)_| 85966 dr | SI0ZICOIB0_| €I0ZROILO | 12t s esozion] 83 VaH3s NOSH39 % 02| yoo000c¢ | _zaest
€ [ [ 8| cloR0s) VaNzoY €10220/6)_| S696€ o | 02200 | EV0ZZ0/L0 | 1L vszicosr | ON | W3OVINOD | OTI3oNWW % WE_| x000000¢ | _isesl
€ 00134 FLNVAOHANOD ¥ v oi | elozzoet VN3OV EI02IZ0/6)_| CI020/8) | 15966 of | £102i20R0_| EV0ZiZ0N0 | 12t 2 OTIIoNVA ] 22| 000000 | ecses
€ 0QIL3Y FLINVACHINOD z V oF | sloero NIM SOT4V] €10ZZ01SZ_| €402/20/2Z | 8696E o | €102/20/0 | £402/20/20 | bt SoouVI 9 85| 000000 | sissh
€ OGILIY FLINVAOHINGD B P o1 | cloezone SOTNVO | E4OZ/Z00Z | CL02/20B) | 29988 o | ELOZ/Z0R0_| €V0Z0l0 | VLt S00HVH B 95| ooo000c | uissh
[EETv T | Siviid 4N OGHOBSNVAL | 1 v ZL | ciozene VSSINVA_| €I0Z/Z000 | £402/20/6) | 0806E dr | €VOZ/Z00 | E02Z0IL0 | biL SO0HVH B 195 | o000 |_wesss
€ OGIL3Y SINVAONANOD ) i 7L | clozzom) VSSINVA_| €L02/Z0/81_| EL0ZZ0I8Y | 2596E of | €40Zi20B0 | E402R0/Z0 | bt 00UV SV 95| 000000 | iesk
3 OCLLZY FINVAOHAWOD - 6t Th | ew0eRone NIV SOTHVY E02/20/2 | £10220/8) | 19968 dr | €102/20/80 | EV0ZZ0IL0 | 12) SO0uV S 95| 000000 | esesh
€ € vE 2| ewzronz NOSN3U3 | E02/2015C | EL0ZIZ0ME | vSose dr | £102i20R0 | EV0LR0N0 | 121 iz | SH | VHNIMIZOHOVO | NOS39 B} 995 | 000000 | ziteh
E] T |39V 30 OyAvLIONOS YN OS] _ o e 5 | ew0erone VSSINVA_| CL0Z/Z00Z | EI0220ISH | 91296 | EN0ZZOmO | €102/20i0 | SLot sewsiow | V8 | HOQATYS | SOOEVW B) ¥i1 | 000000 | sess

[ v T |SIviid 39.N3 OGHOBSNVEL | &~ [0 o) | el0zroRe ¥VO SOTAN E102/2019 | SVORICOKE | ZZ9pe dr | EI0ZZ0R0_| EI0ZE0N0 | 1) oeizoio0sr | 09 SMOdVNY SO0V B 2t | ooo000c | ossst
3 O3 IINVAOHINOD I 6l 2y | cloerome NNVWSNAT! | €102/2009% | €102/20/6) | 62968 i | €V02/20/80 | EI02/0IL0 | bal. ez | ¥d VBILEND 0I013H W 02| x000000¢ | _ewesh
[ [ T [AUVIN3L.| YN OlyNOH 0GY ¥ e 8 | eiozone EI0ZR0G) | viLSE | ClOZ/Z0/0 | EI0ZRO0 | S10) siooconiz | 30 | vZAWINOI | WvwI© d 001 so00000x | _smess
€ € z Sh | eiozosh SIIWHL | CI0UZ0Z | EV0L20ML | 0S96E df | €102/20/80 | €402ors0 | bt ) 4| NOVNSIVAON | oTi3ouwn 0 062_| o000 |_satey
€ 001138 JINVAONINOD z 6l 2| elozieone OSWIHL _| E02/20/SC | S102/20/6) | 6996E dr | SHO02/Z0m0 | EL0ZROIL0 | 1) ws sy SVONYD NOSY39 SV /€| 000000 | st

| S1022015 | €V0ZZ006) | 6990€ it | E10C/E0ME0 | ELOTRONLO |

€ OGLL3Y IINVAOUANOD € & 9l | ciozros) VONOV OYN | €102/20/6} | EV02/20ih | 6v06 dr | €H0Z20/B0_| Eh0z0it0 | 1Lt 040 50502.009]_ 0 PO 30 VaIO3WVAY_OT130MYN Bl WZ_| o000 | yeesh
£ 0 z b | ehozrom) E/02/20081_| B996E o | CHOZ/Z0/0 | SI0RRON0 | it oL ) VINYI0D VALY v 809_| o000t |_zmesk
€ OGIL3Y SINVAOHNOD [ i oF | es0eone SOTHVO | €402/Z0Z | £10Z/208) | Ev06E o' | EVO0ZIZ0/0 | ENOZZII0 | VL) ovizsicosr | dS 098VS0 SOOUVI ® 95| 000000 | _veest
€ OQLL3Y INVAOHANOD [ 2 2Tt | choeons VSSANVA_| EL0/CO)_| E/02/Z0IB) | BY0BE dr | S0Z/20R0 | E102200 | 1) ocanoow | ¥d | veILNND SODUYH sV ¥95 | ooo000x |_ostsh
[ 5T 7 |@eviaoydvioios o & zl 6 102720031 | €1027Z0/5) | €102Z0vL | 669'9€ | €102/20/40 | E10ZZ0R0 | SOk sezeioosy | V8 HOQVATVS | SOOMYA B ¥t sooonooc | _esest
€ 0QIL3Y FINVAONINOD z i ol | ehoerone. V0 SOTEY 1027200 | SLOZIZ0IST | Lvoge di | EN0LZ0R0 | SH0220I0 | b2t sezsise | OO | SMOJVNY. SOOUVI B b | o000 |_esess
3 0 8 6 | ciozeomt | €10270v) | EV02r0i} | erv'se | 4022080 | El02/e0iS0 | Sior wstczioos | 30 | VZIIVANOA | OTIZONWW Bl 282 _| 00000 |_tsess
[ 3 T 0NOJ3A 30 VEEIND V- B ZL | clozeoRt £I02/20/61_| 10568 dr | EHOZIZ0R0 | EI0ZR00 | 12t ™ 09| wiNyioo VLY. ov 08)_| 00000 | _vaess
€ & 3 ZL | eioerom) €102/20r1_| 2oseedr | ©10ziz0m0 | erozeoo | 121 (EENENN  .cci SY_[3u53WOLNOd | OI0TEH WY €8 | 000000 | isess
€ 3 o zi | eiozzos) E10Z0/B)_| 06v0E o | £IOZR000 | £I0ZR0S0 | 1L} rm ¥d VaILEND OI0T3H [ 28| 000000 | _ogess
€ OCLL3Y 3INVAOEdHOD g € 8 | cloereom) €I02/20/B) | vev6E dr | £102Z0/90 | E10ZR00 | 2b s S3 |ivil 30 VHIZOHOY _SOTva uY 21| 000000 |_evess
£ ©aIL3Y JANVAOUINOD € 6 k43 £50Z20m ) E10220/S) | €0SEE dr | E10Z/Z0/80 | ELOZROISO {713 (30 S3N: ds 01nvd Oys SOTIVD rAd 965 | x00000¢ | srest
€ v Vi Sl | chozRoel SIWHL | CI0LZ0RZ | €102iz0iB) | ¥0S6e dr | €102/2090 | EV0Ze0is0 | 12t 0058 rd__| NOVNOIVAON | OTiZouviN [ 0EZ_| 000000 | _tvest
€ 7 ) Ve | el €02/E0/40_| Z6v6E o | 02200 | £102iZ0%0 | 12k 28 81| 000000 | _arear
€ OQIL3Y SINVAOEIHOD ) St 5l | ewozreoe SOTHVO | EV0Z/ZOKT. | E402/20ISH | 00S6E dr | €302/20/80 | €1020I0 | I2b B 905 | 3000000% | _mess
3 € [ 7| ewoeeom) SI0ZTOBL | OBY6E of | EV0ZZ0B0 | EI0Z0S0 | 1) v 809 _| %000000¢ | _gvtsy
7 3 30 V11v4 0GIAZG = €& 5l | cloweomz SNOWIS | €102/20/BZ_| £102/Z0/81 | B6vee dr | £102/2090 | £402/20/50 | LiL W 01| s000000c | _zweat
€ 0QIL3Y FINVAOHANOD 3 ¥h 2L | clozrosl SOTHVO | £402/20f6) | E02/20/B) | 6OY6E o | E402/20/0 | €1021200 | 12b Gzoos | ¥d |d500 38O OYS|  S00MWA W 1200_| 00000 | swest
€ O0LL3Y FINVAOHAWOD [ St SI_ | ElozRone. VNVINM | £10220/02 | €102/z0/a) | Z8vbe dr | €102/20/0 | £10zi0i0 | LAt szeor | M| VSNV vabvaE | SODHWN W 9201_| 000000 | _oveat
€ OGLL3Y JINVAONAWOD © st 8l | ciozeone OAVISNS | S02/Z0NZ | EN0ZIZOISE | Gvo6e dr | €M0ZZ0B0 | EV0ZR0S0 | L) s oN ViNIWid VLY 1] 202_| 300000% | _seess
€ O3 JINVAOHNOD z v 2 | cioerosl OION3V | €10Z/Z0I0Z | €407/Z0/B) | cavee dr | €102/20/00 | 610220180 | 12b S00LZ 30 Viisvag VLY ] 12y | 000000 | _ssews
€ € 8 2| eloeromh 10272051 | @evee or | 40200 | e10zeor0 | 1z RN o ona sy dS_| 01NvdOys | Soouvi [ 96| 00000 | _seems
£ OQIL3Y JINVAOEANOD 7 8 oF | clozromt SL0Z/Z0/R)_| B8Y6E df | SIO0UZOR0 | EV0ZZ0IS0 | 1LY o 09 Do 3avaosuvay _ viy av 85| 000000 | _sessh
€ 1 1 8 | el0ueors CLOT/ZOMRL_| Vovee dr | IOZ0B0 | €1020S0 | L) S o VNAVLI s 85| 000000¢ | seewh
€ OQLL3Y IINVAOHANOD I n Tk | ehozrom) SLO2/Z0M)_| 88Y6E df | EOZ/Z00 | E10Z20/90 | 1) e ) ViNYIOD 210 | o00000¢ |_vesas
3 OQLL3Y IINVAO¥ANOD | 0 Zy | ewozros) susioer | 0O VINYIOD 10 | oo0000c | _eeess
€ OQLL3Y FINVAORANOD ) v 2r | eoeront 09 | viNyios 11| oso000c | zeoms
€ & <t Zi | ewzeong NOSTIG3aY 30 wrisvag SIE_| 000000 | seer
[ E) T30V 30 OyOvIONOS YN OSY| _I- e 2z | cl0zroR) SOTIVD ON__BINOZINOH 013 z S| 000000 | _oeesr
€ OOIL3Y 3INVACHAWOD & [ 2z | ewerone NOSTIN 00 Vi z k4| xo00000¢ |_ezess
€| VWvadns Oydvai3an Oanval o [ V2| eweroez 0¥ [WIIN-vavIvND 28 Vsl

£ | vilva3ns oydvaan oanva 8 8 v | eiero o O¥__|WIHIN-VAVIVRD 38 o

R SRR A R S o S p e S Rt R CHRLERD T
J MILOAT| oyl | YOSRAKEBISUIY {Nod Ovoadiov |4 ; ¢ e

ebaijus ap olusweyuedwooe ap eyjlueld — T 04pend



19

» Legenda:

* 1% coluna representa a data de emissdo em que o pedido do cliente foi faturado;

* 22 coluna informa o nimero da Nota Fiscal faturada para aquele pedido de cliente;

* 3?2 coluna informa valor da Nota Fiscal Faturada, ou seja, a somatdria de todos os produtos,
com devidos descontos.

* 42 coluna refere-se ao c6digo do cliente em nosso sistema, sabendo que o cliente pode ter
varias filiais, porém com a mesma razdo social, e dessa forma é necessério cada filial ou
cliente ser reconhecidos por cddigos em sistema;

* 5% coluna informa o nome fantasia do cliente;

* 62 coluna apresenta 0 nome do vendedor responsével por aquele cliente;

* 72 refere-se ao municipio que o cliente ou um dos centros de distribuicdo de uma rede, esta
localizado;

+ 82 coluna informa qual o estado que o municio pertence;

* 92 coluna refere-se ao nimero do pedido do cliente.

+ 102 coluna informa o nome do transportador que ira realizar a entrega da Nota Fiscal;

* 112 coluna refere-se ao cddigo do transportador no sistema da Divcom Pharma;

+ 122 coluna informa a data da coleta da Nota Fiscal/Mercadorias;

* 132 coluna informar a data de emissdo do Conhecimento de transporte;

* 142 coluna apresenta o nimero do Conhecimento de transporte;

* 152 coluna informa a data da previséo de entrega da Nota Fiscal, de acordo com o site do
transportador;

* 162 coluna informa a data do agendamento confirmado pelo cliente para a realizacdo da
entrega;

* 172 coluna relata 0 nome do responsavel pela confirmacdo do agendamento;

* 202 coluna informa o Status da entrega da Nota Fiscal, que pode ser: Em transito, na filial
destino; solicitado agendamento ou entregue;

* 182 coluna relata a data em que a Nota Fiscal/Mercadoria Foi entregue.

* 192 coluna informa o LEAD TIME, ou seja, o tempo de entrega que foi acordado com o
cliente para a efetivacdo da entrega;

+ 202 coluna é preenchida automaticamente quando a coluna data da entrega é preenchida, ela
faz a relacdo da data da emissdo da Nota Fiscal até a data que foi realizada a entrega, chegando
a conclusédo de quantos dias foi realmente necessario para efetivacéo da entrega;

+ 212 coluna significa quantos dias de prazo a entrega foi realizada, se for nimero positivos esse
numero significa que foi entregue antecipado e em quantos dias, se forem nimeros negativos,
significa que foi entregue fora do prazo e em quantos dias;

+ 222 coluna informa quais as ocorréncias que a Nota Fiscal sofreu até a realizacdo da entrega;

* 232 coluna informa o resultado do processo de entrega, é destacado por nimero de 1 4 6, onde
cada numero representa a seguintes informagfes: 1 (Atraso do Transportador), 2 (Recusa do
Cliente), 3 (Entregue dentro do Prazo), 4 (Liberacdo Fiscal), 5 (Pagamento de ICMS), 6
(Outros). Sabendo que apenas o numero 3 identifica que a entrega foi realizada dentro do
prazo, os demais nimeros significam que a entrega foi realizada fora do prazo e por qual
motivo.

* 248 coluna Criada para identificar qual o motivo do atraso do transportador, essa coluna
apenas é preenchida quando a coluna X esta identificada pelo nimero

* 252 A coluna Y tem a seguinte legenda: A (Transbordo entre filiais), B (Perda de
Agendamento), C (Atraso no contato com o cliente para agendamento), D (Chegou fora do
horério na primeira tentativa de entrega), E (Quebra do veiculo).
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Com a utilizacdo da planilha descrita, durante os meses de Janeiro, Fevereiro e Marco
de 2013 consegue-se analisar varios fatores e mostrar o como esté o nivel de distribui¢do da
organizacdo estudada. Com a estratificacdo dos dados conseguimos chegar a varias
informacdes que serdo descritas no decorrer dessa pesquisa.

Na figura 1 percebe-se o sistema como um todo da Divcom Pharma, onde na parte
superior identificamos o composto mercadoldgico, na parte inferior compdem o sistema
logistico. Essa identificacdo é interessante, pois consegue mostrar que a organizacao estudada
faz seu planejamento com a preocupacao de interligar todas as areas nos processos, tudo para
diminuir os custos, aumentar o nivel de servigo da organizacéo e ter a cada dia mais espago no

mercado. Porém a area analisada neste estudo é a que esta grifada de vermelho.

Figura 1 — Sistema integrado da Divcom Pharma
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Fonte: Fleury, Wanke e Figueiredo (Atlas, 2010)

No ano de 2012 as planilhas que foram utilizadas para a realizagdo desse estudo ainda
ndo tinham sido criadas na Divcom Pharma, e a Unica forma de saber quantas Notas Fiscais
foi entregue fora do prazo, se da pelo departamento financeiro que tem um controle de
quantidades de prorrogacdo de titulos analisadas e concedida aos seus clientes, ja que ainda
ndo tinha um operador logistico para desempenhar o monitoramento de todas as entregas,
dessa forma a porcentagem de entregas realizadas fora do prazo nos meses de Janeiro,
Fevereiro e Marco de 2012 foram de 42,3% foi a relacdo da quantidade de titulos prorrogados
nesse periodo devido a atraso na entrega informadas pelo cliente que foram analisados e
constatados pela logistica e autorizado ao financeiro realizar as devidas prorrogacoes.
Conforme informacdo disponibilizada pelo departamento financeiro, chegamos aos dados

relatados no quadro a seguir.
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Quadro 2 — Quantidade entregas dentro do prazo e fora do prazo nos meses de jan. e fev. / 2013.

DENTRO DO PRAZO | FORA DO PRAZO
Foram Geradas 880 Notas Fiscais 507 373

Fonte: Autoria prépria (2013)

Um dos motivos reconhecidos pelo proprio gerente logistico em relagéo a esse grande
namero de atraso foi devido a ndo ter esse acompanhamento mais de perto junto do processo
de entregas, na figura 2 podemos ter uma visdo mais clara do processo de entrega desses 03
meses do ano de 2012 conforme tabela acima, onde a Divcom Pharma ainda ndo tinha
implantado um agente administrativo para um acompanhamento mais eficaz das Notas

Fiscais.

Gréfico 1 - Notas Fiscais/mercadorias entregues no periodo de Janeiro a marco de 2012.

42% |

ODentro dopraze OFora doprazo

Fonte: Dados da pesquisa, 2013

Veja que o numero de entrega fora do prazo € muito grande, mostrando que a empresa
teria que realmente investir no sistema logistico para minimizar esses atrasos na entrega e
alavancar a efetivacdo da entrega dentro do prazo acordado com os clientes.

No ano de 2013 apds a implantacdo das planilhas de acompanhamento que foram
analisadas nesse presente estudo, realizamos um mapeamento das quantidades total de Notas
fiscais nos meses de Janeiro, Fevereiro e Marco de 2013 verificamos quantas foram entregues
fora do prazo para realizar um comparativo dos mesmos meses dos anos de 2012 e 2013 em
relacdo ao percentual de Notas fiscais que ndo foram entregues no prazo acordado com 0s
clientes na ANS (Acordo do Nivel de Servico). Verificou-se que no ano de 2013 com um
processo mais acompanhando e com um operador logistico para monitorar diariamente as
cargas que estavam em transito em posse dos transportadores, percebemos um aumento na
quantidade de entrega dentro do prazo de 12,18 %, ou seja, no ano de 2013 as porcentagens
de entregas fora do prazo foram de 30,12% (como mostra a figura 3), um indice bem menor,
mas que ainda precisar ser moldado outros fatores logistico para que a cada més esse nivel va
diminuindo, chegando proximo de 0%, que € o0 momento onde a empresa esta entregando

todas as Notas Fiscais dentro do prazo acordado.
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Grafico 2 - Notas Fiscais/mercadorias entregues no periodo de Jan. a mar. de 2013.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Percebe-se que a implantacdo de um responsdvel para o monitoramento diario das
Notas Fiscais para verificar o que esta acontecendo de perto com todas as Notas Fiscais
faturadas, gerou um acréscimo de 12,18 % em um ano, foi muito bom para a organizacéo,
pois ela percebeu que mudangas adotadas conseguiram elevar o nivel de eficiéncia de
distribuicdo da Divcom Pharma, por outro lado, percebe que ainda temos uma fatia muito
grande em relacdo as entregas que nao foram realizadas dentro do prazo, dessa forma esse
estudo proporcionou informagcBes necessarios para reconhecer o cenario atual, conseguiu
mostrar quais 0s motivos que gerou esses atrasos no periodo de 2013, e que a Divcom Pharma
teve 30% de suas entregas realizadas fora do prazo.

Na planilha foi criada a 25° coluna (Motivo), que corresponde a uma identificacdo de
cada nota fiscal entregue, ela foi caracterizada por numeros, onde cada nimero corresponde a

um motivo descrito no quadro abaixo.

Quadro 3 - Classificagédo das entregas dos produtos nos meses de Jan. a Mar. / 2013

1. ATRASO DO TRANSPORTADOR 368
2. RECUSA DE CLIENTE 15
3. ENTREGUES DENTRO DO PRAZO 919
4, LIBERACAO FISCAL 9
5. PAGAMENTO DE ICMS 1
6. OUTROS 4

TOTAL 1316

Fonte: Autoria propria (2013)

Como o objetivo do estudo € medir o nivel de eficiéncia da distribuicdo da Divcom
Pharma e levantar quais os motivos que levaram a prejudicar as entregas, nas planilhas
eliminamos as entregas que foram identificadas pelo numero 3, pelo motivo das Notas Fiscais
terem sido entregues dentro do prazo, mostra que toda a atividades da cadeia logistica foi

realizada com sucesso e todos os parametros foram cumpridos, com isso iremos mostrar no
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grafico de Pareto apenas 0s casos de insucesso, ou seja, 0S motivos que proporcionaram as
realizacOes das entrega fora do prazo, trazendo custos e problemas comerciais com 0S
clientes. J& que o indice identificado na legenda de n° 5 (pagamento de icms) foi muito
pequena, foi inserido essa frequéncia dentro da causa 6 (Outros). Com a andlise do diagrama
de Pareto, se consegue demonstrar através da enumeracdo dos motivos que estdo
desenvolvendo aquele problema, visualizou-se a frequéncia de cada motivo. Desenvolvendo
esse grafico em nosso estudo realizado, enumerou-se os seguintes problemas que foram
identificados no estudo da planilha na tabela abaixo para a demonstracdo do diagrama de
Pareto no quadro 4.

Quadro 4 — Classificacdo dos atrasos nos meses de Jan. a Mar. / 2013

1. ATRASO DO TRANSPORTADOR 368
2. RECUSA DE CLIENTE 15
4, LIBERACAO FISCAL 9
6. OUTROS 5

TOTAL 397

Fonte: Autoria propria (2013)

No Diagrama de Pareto demonstrado no grafico 3 tem uma imagem clara de como
esses problemas tem ocasionado os atrasos nas entregas dos meses de Janeiro, Fevereiro e
Marco de 2013 em 30,12 %, onde a linha vermelha corresponde a frequéncia acumulada, que
significa o somatdrio de todos os motivos de atraso.

Grafico 3 — Demonstragéo em frequéncia dos atrasos nos meses de jan. a mar./ 2013.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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Com a anélise dessas ocorréncias, percebemos que a maior incidéncia de atraso é
originado pelo transportador, cerca de 93%, ou seja, um numero preocupante, pois como € um
problema que foi encontrado na terceirizacdo do servico, a resolucdo do problema se torna
mais complicado, pois o poder estd descentralizado da organizacdo, € nesse momento que a
Diretoria, junto com o Gerente Logistico deve se reunir com as transportadoras que
terceirizam uma parte da logistica, para demonstrar essa situacdo e tentar reverter o caso.

Com essas informac0es, e no intuito de demonstrar ao transportador onde é que eles
estdo errando ou tendo dificuldades que estdo atrapalhando o desenvolvimento logistico da
Divcom Pharma, foi necessario aprofundar ainda mais o conhecimento nessa pesquisa. Na
planilha tivemos que criar mais uma coluna de nome Atraso (coluna Y) do transportador para
afunilar os motivos dessa ocorréncia, essa coluna foi criada para identificar a ocorréncia de
nimero 1 da coluna Motivo, foram estudadas caso a caso e identificadas pelo quadro 5 as

ocorréncias geradas:

Quadro 5 - Classificagdo dos atrasos pelo transportador

A TRANSBORDO ENTRE FILIAIS 220
B PERDA DE AGENDAMENTO 57
C ATRASO NO CONTATO COM O CLIENTE PARA AGENDAMENTO 45
D CHEGOU FORA DO HORARIO NA 1° TENTATIVA DE ENTREGA 30
E QUEBRA DO VEICULO DE ENTREGA 16

TOTAL 368

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

“A medida que o Problema inicial for sendo dividido em outros problemas menores,
cada um destes novos problemas passa a ser tratado da mesma maneira do método até que se
tenha problemas suficientemente pequenos para serem resolvidos”. (FALCONI, 2004 p. 229).

Dentro dessa perpesctivafoinecessario o estudo mais aprofundado dos elementos que
faziam o transportador atrasarem as entregas, com o quadro acima conseguimos montar mais
um diagrama de Pareto demonstrado na figura 5, para mostrar a freqiiéncia de cada motivo de
atraso do transportador, e com isso percebe-se que a incidéncia maior foi a descrita na legenda
A (Transbordo entre Filiais), ou seja, o transportador quando coleta no CD até chegar ao
cliente, dependendo da localizagdo do mesmo, pode chegar a fazer conexdo de 3 ou mais
filiais, e nessas conexdes a transportadora acaba demorando para enviar a Nota Fiscal, para

outra filial mais proximo, até chegar a filial destino e ser realizada a entrega. Todo esse
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processo de demora do envio de uma filial para outra é conhecido como transbordo entre
filiais.
Grafico 4 — Demonstracdo em frequéncia dos atrasos do transportador nos meses de jan. a mar. / 2013.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Segundo Ballou (1995) a internet, procedimentos operacionais como just-in-time e continuada
reposicdo de estoques séo fatores que levam os clientes a esperar um processamento cada vez mais

agil de seus pedidos, entrega imediata e um alto indice de disponibilidade dos produtos a seus clientes.

Nessa demora entre filiais foi constatado o de maior incidéncia e responsavel por cerca de
60% dos casos para 0 motivo do atraso do transportador, ou seja, saiu de uma informacdo onde
tinhamos que 30,12 % das entregas do periodo estudados foram realizadas fora do prazo, depois
chegamos a uma observacao que 93% desse atraso foram originados pelo transportador, afunilamos e
chegamos a mais uma informagéo que 60% do atraso do transportador foram geradas pelo transbordo
entre filial. Isso significa que se conseguiu observar com mais precisdo onde é o problema de maior

freqiiéncia para essas perdas e dai tracar novas medidas para o combate dessa ocorréncia.

Para Ballou (1995) esse percentual de 30,12% que mostra as entregas realizadas fora do prazo,
identifica que a empresa ndo esta atendendo as expectativas de seus clientes, mesmo tendo varios
meios de agilizar as entregas para aumentar o indice de disponibilidade dos produtos ao cliente, ainda
é uma varidvel a ser desenvolvida com bastante atencéo, pois quanto menos esse percentual, maior o
indice de disponibilidade dos produtos e credibilidade de seus clientes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A Planilha criada para a realizacdo desse estudo e que também é utilizada como
ferramenta de trabalho da prdpria organizacéo, se mostrou muito eficaz e eficiente, nela temos
inimeras informacdes que pode ajudar em outras pesquisas, como por exemplo: identificar
para qual regido a empresa vende mais, através do faturamento destacado na coluna valor se
pode observar também qual o melhor cliente, dentre outras tantas informacdes que ndo foram
necessarias nessa pesquisa, mas que pode ser motivos para o desenvolvimento de outros
estudos.

Conclui-se que a Divcom Pharma evoluiu de 2012 &4 2013 uma porcentagem muito boa
em relacdo a numero de entrega dentro do prazo estabelecido com os clientes. Em 2013
tivemos um montante de 1316 Notas Fiscais, 919 (70%) foram entregues dentro do prazo e
397 (30%) Notas Fiscais foram entregues fora do prazo. Ou seja, um acréscimo de 12,18% em
comparagdo ao ano de 2012, devido apenas uma modificacdo no campo logistico, onde foi
criado um monitoramento diario do trdmite das Notas Fiscais, fazendo cobrancas aos
transportadores para o cumprimento de prazos e resolvendo quaisquer ocorréncias em tempo
habil sem esperar que o transportador venha comunicar a ocorréncia. Além disso, foi
interessante por que se puderam observar os elementos externos que incidem no processo de
desenvolvimento das atividades logisticas.

Mesmo assim o nivel de entrega em relacdo aos atrasos sdo muito alto, onde a
exceléncia € chegar perto ou atingir os 0% de atraso. Porém o presente estudo conseguiu
identificar de perto quais os principais problemas por atraso na entrega, que foi transbordo
entre filiais, perda de agendamento, atraso no contato com o cliente para agendamento,
transportador chegou ao cliente fora do horario, quebra de veiculo. Utilizando a mesma
planilha, identificou qual a maior dificuldade que o transportador apresenta € o processo de
transbordo entre as filiais. Dessa forma é necessario criar novas reunides entre diretorias e
geréncias junto com os transportadores para centralizarem os problemas e adotar medidas que
tentem minimizar essas causas e elevar o nivel de entrega da Divcom Pharma.

Depois de implantadas essas novas ferramentas sugerem-se novas pesquisas para
verificar como esta desenvolvendo as atividades logisticas da organizagdo estudada, e que seja
realizada uma analise comparativa desse processo de entrega do periodo que foi estudado
nessa pesquisa com o resultado da pesquisa futura, para verificar se os atrasos realmente
diminuiram e se o nivel de eficiéncia da distribuicdo terceirizada da Divcom Pharma

aumentou e em qual porcentagem.
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