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ANALISE DAS ATIVIDADES LOGISTICAS SOB A OTICA DO CONSUMIDOR:
UM ESTUDO DE CASO NA EMPRESA LATICINIOS DA SERRA NA CIDADE DE
PATOS-PB

Camila da Silva Andrade!
Dante Flavio Oliveira Passos?

RESUMO

A presente pesquisa buscou analisar as atividades logisticas de uma industria de laticinio sob a
Otica de seus consumidores, tendo como base de estudo as atividades primarias e de apoio
descritas por Ballou (2011). A pesquisa foi aplicada no Laticinio da Serra, sendo escolhidos
como sujeitos de pesquisa 0s comerciantes da cidade de Patos-PB, que revendem os produtos
Da Serra. Para melhor compreender o nivel de satisfagdo do consumidor quanto as atividades
logisticas da organizacdo foi aplicada uma abordagem quantitativa e quanto aos objetivos a
pesquisa caracteriza-se como descritiva, na qual os resultados foram alcangados por meio da
aplicacdo de um questionario de multipla escolha acerca da percepc¢éo dos consumidores quanto
ao nivel de servicos logisticos ofertados pela empresa. Os dados foram analisados por meio de
uma distribuicdo de frequéncia simples e os resultados mostraram uma percepcdo em grande
parte positiva, entretanto alguns pontos foram analisados de forma negativa se mostrando
necessaria a aplicacdo de melhorias.

Palavras-chave: Logistica. Atividades Primérias. Atividades de Apoio.

1 INTRODUCAO

Diante das constantes mudancgas nas exigéncias de mercado, as organizacfes tem
necessitado, continuamente, melhorar seus processos logisticos, adotando novas tecnologias e
reorganizando os fluxos para a garantia de sua sobrevivéncia e de niveis de servi¢o adequados
aos consumidores a um custo competitivo.

Em virtude de tal cenario, pode-se perceber a relevancia das operacdes logisticas no
contexto empresarial, que resultam de uma complexa combinacdo de fatores fisicos, humanos
e organizacionais, podendo gerar vantagens frente a seus concorrentes, a exemplo da reducao
de custos.

Logistica e operagdes vem desempenhando papeis importantes nas organizagoes.
Mudancas nas expectativas dos clientes ou na localiza¢do geografica transformam os mercados,
que tem gerado, ao lado de tecnologias modernas, novas formas de reorganizar os fluxos.
(DORNIER et al, 2012)
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Quando a administracdo reconhece que a logistica afeta significativamente o0s custos
da empresa e que o resultado das decisdes com relagdo a cadeia de suprimento proporciona
diferentes niveis de servico ao cliente, atinge uma condicéo de penetrar de maneira mais eficaz
em novos mercados, aumentando assim sua fatia de mercado e seus lucros (BALLOU, 2006).

No Brasil, as condi¢gdes de infraestrutura ndo sdo consideradas, muitas vezes,
favoréveis, o que acaba elevando consideravelmente o custo de transporte de mercadorias no
pais e dificulta a gestdo de fluxos das empresas. A fim de minimizar os efeitos nocivos causados
pela defasada infraestrutura brasileira, os gestores buscam a diminuicdo do desperdicio de
recursos materiais e financeiros, além do aumento da eficiéncia operacional da empresa através
da utilizacdo da logistica como estratégia competitiva.

Na industria de laticinio, o sistema logistico se apresenta com caracteristicas peculiares
em consequéncia das especificidades dos insumos utilizados, principalmente o leite
pasteurizado, que contém alto nivel de perecibilidade, demandando assim, maiores
investimentos na area de transporte e armazenagem. "Estima-se que um terco do suprimento de
alimentos pereciveis é perdido durante a distribuicdo"(BALLOU, 2011, p 23).

A perecibilidade dos produtos exige um maior desempenho e eficiéncia tanto nos
processos, desde a interacdo com os fornecedores até a entrega, e a falha no sistema logistico
de industrias de lacteos reflete grandes perdas por vencimento e até mesmo por ineficiéncia no
processo produtivo ou armazenagem. E crescente para as industrias de produtos com curto
prazo de validade a tendéncia da competi¢do baseada no tempo. Isso requer que a gestdo de
logistica e operacOes esteja organizada, além disso, os processos de manufatura devem estar
reestruturados, a fim de colocar os produtos mais rapidamente no ponto final de venda
(DORNIER et al, 2012).

Diante do que foi apresentado, o presente trabalho traz o seguinte questionamento
central: Qual a analise das atividades logisticas da empresa Laticinios da Serra sob a 6tica
do consumidor?

Logo, a presente pesquisa justifica-se pela ampliacdo tedrica dentro do contexto
logistico e gerenciamento de fluxos de materiais, identificando as operacfes, além de sua
aplicagdo especifica direcionada a industrias de laticinios, e com isso, podendo acrescentar ao
contexto tedrico uma nova lacuna.

As organizagdes superam a tradicdo de classificar a logistica sob um escopo
departamental e passam a enxerga-la como uma fonte de vantagem competitiva adotando uma
nova visdo geral do sistema. O estudo faz-se relevante também, por representar um instrumento

de aprendizado proporcionando resultados aplicaveis a pratica, que podera contribuir para o



desenvolvimento e aprimoramento da empresa em quest&o.

Portanto, o objetivo deste estudo € analisar as atividades logisticas de uma inddstria
de laticinios sob a 6tica do consumidor. Além disso, pretende-se identificar os principais pontos
apontados pelos consumidores sejam eles positivos ou negativos, listar as atividades que podem
ser adotadas para melhoria do setor e destacar o nivel de servico logistico que vem sendo
ofertado pela empresa.

A fim de alcancar os resultados pretendidos, esta pesquisa utilizou uma abordagem
quantitativa e com relacdo aos objetivos, caracteriza-se como descritiva, sendo 0 método de
pesquisa o estudo de caso. A empresa analisada foi a Laticinios da Serra, sendo abordada uma
parcela de seus consumidores, aos quais foi aplicado um questionario de maltipla escolha para
a coleta de dados.

O corrente estudo foi estruturado de forma que, ap0s esta introducéo serdo debatidos
0s conceitos e aspectos sobre logistica e atividades primarias e de apoio com base nos principais
autores e pesquisadores do tema. Logo apds, nos aspectos metodoldgicos, serdo destacados 0s
procedimentos a serem utilizados para o desenvolvimento da pesquisa e posteriormente sera
mostrado os principais resultados encontrados, bem como, as consideracdes finais, enfim lista-

se as obras consultadas no decorrer do trabalho.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ORIGEM E EVOLUCAO LOGISTICA

A logistica tem sido um campo de estudo em plena expansdo nas Ultimas décadas,
porém, caracteriza-se como uma nova disciplina de acordo com diversos autores que descrevem
o desenvolvimento de sua historia dividindo-a em trés eras: antes de 1950, entre 1950 e 1970,
e apos 1970.

Até 1950 as empresas fragmentavam a administracdo das atividades logisticas,
resultando enormes conflitos de objetivos e responsabilidades dessas atividades, ndo existia
uma filosofia dominante para guiar 0 campo que permanecia em estado de dorméncia e nem o
ambiente econdmico tampouco a teoria estavam aptos as mudangas de atitudes necessarias
(BALLOU, 2011).

Para Pozo (2010), o ponto de partida para os conceitos logisticos da atualidade foram as
atividades logisticas militares na Segunda Guerra Mundial, tais como: o transporte e

distribuicdo de suprimentos das tropas em operacdo. Inicialmente, o sucesso militar do uso



logistico influenciou apenas as atividades das firmas governamentais, no inicio dos anos 50.

Apesar de a atividade militar ter influenciado as firmas comerciais apenas alguns anos
depois da Segunda Guerra Mundial, em meados de 1945, algumas organizacfes ja haviam
colocado o processo de transporte e armazenagem sob a responsabilidade de um Gnico gerente
(BALLOU, 2011).

Entre 1950 e 1970 algumas condic¢es econdmicas e tecnoldgicas contribuiram para uma
decolagem da teoria e pratica da logistica, tal como alteragdes nos padrdes e atitudes da
demanda dos consumidores. Ocorreram migracOes das areas rurais para as urbanas e do centro
das cidades aos suburbios, os varejistas acompanharam a populacéo criando pontos de vendas
adicionais, ocasionando servigos de entrega em uma area metropolitana maior e manutencao
maior de estoques totais, aumentando o custo da distribui¢cdo (CHING, 2010).

A pressdo pela otimizacdo nos custos nas industrias devido a nova situacdo econémica
do pds-guerra também contribuia para o interesse em logistica. Houve crescimento econémico
substancial seguido de recesséo e prolongada pressao nos lucros das organizagdes, que fizeram
com que os administradores encontrassem na logistica uma opc¢éo para a reducdo de custos e
melhorias na produtividade e se pode perceber que os custos logisticos eram substanciais
(POZ0, 2010)

Ballou (2011) acrescenta como mais uma influéncia para o desenvolvimento logistico
0s avangos na tecnologia de computadores que acabava de entrar no mundo dos negdcios
incrementando o uso de modelagem matematica, na qual o modelos que podiam tratar
problemas logisticos de forma eficaz foram rapidamente desenvolvidos.

Pode-se ainda destacar nesse periodo a influéncia militar, que ainda segundo Ballou
(2006, p.40) "muito antes de os negdcios comecarem a demonstrar grande interesse na
coordenacao dos processos das cadeias de suprimento, os militares ja estavam suficientemente
organizados para desempenhar atividades logisticas."

A partir da década de 1970, a logistica empresarial passou para o estado de
semimaturidade. A aceitacdo do campo transcorria vagarosamente, porém, na medida em que
0s precos do petroleo passaram a subir juntamente com a inflacdo afetando diretamente os
custos de transporte e de capital, os assuntos logisticos se tornavam relevantes para a alta
administracao, que passou a pér em pratica seus conceitos (BALLOU, 2011).

Alguns autores citam ainda o periodo apos o inicio da década de 1990, quando a logistica
passou a ser vista como a integracdo da administracdo de materiais com a distribuicdo fisica,
aproximando-se cada vez mais em conceito e em pratica com a funcéo de produgéo.

Coronado (2012) enfatiza esse periodo citando que as empresas tém experimentado a



logistica integrada, ou seja ao invés da logistica restringir-se a distribuicdo fisica ela
transformou-se em uma estratégia empresarial que péem sob 0 mesmo “guarda-chuva” diversas
funcBes de uma empresa, ou mesmo diversas empresas de uma cadeia de distribuicéo.

No préximo item serdo destacados os conceitos da logistica empresarial de acordo com
alguns autores que abordam o tema, bem como sua relevancia no &mbito empresarial dos dias

atuais.

2.2 LOGISTICA EMPRESARIAL

A logistica Empresarial vem ganhando grande importancia estratégica em todas as
empresas, esta inclui todas as atividades de movimentacéo e transferéncia de informacdes para
gue sejam gerenciadas de uma forma totalmente integrada. A mesma deve ser trabalhada com
um conjunto de componentes interligados de uma forma coordenada onde seu principal foco é
atingir um objetivo comum.

Faria e Costa (2012) classificam a satisfacdo ao cliente como parte dos objetivos da
logistica e afirmam que o processo € efetivado quando este objetivo é alcancado. A logistica
necessita buscar estratégias, planejamento e desenvolvimento de sistemas que Ihe assegurem
atingir os objetivos.

Ballou (2006) enfatiza a Logistica empresarial como sendo um campo relativamente
novo do estudo da gestdo integrada das areas tradicionais de financas, marketing e producéo.
Pretendendo prover melhor nivel de rentabilidade nos servigos de distribuicdo, através de
planejamento, organizacéo e controle das atividades de movimentac&o e armazenagem, visando
facilitar o fluxo dos produtos.

De acordo com Portela (2013), o foco da logistica empresarial € maximizar os lucros e
evitar 0s prejuizos, para isso, buscam melhor organizacdo em seus processos internos onde é
possivel garantir o armazenamento de seus produtos de uma forma correta e sem exageros.

Para que se possa compreender o conceito de logistica empresarial, Ballou (2011) define
como sendo toda atividade de movimentacéao e estocagem que auxilia o fluxo de materiais e de
informacdes desde a aquisicdo da matéria prima até o consumo final com o objetivo de oferecer
niveis de servico adequados a custos razoaveis.

Bowersox et al (2014) conceituam a logistica como o processo que cria valor pela gestéo
e pelo posicionamento dos estoques e combina gerenciamento de pedidos, do estoque, do
transporte, do depdsito, do manuseio de materiais e da embalagem integrados por uma rede de

instalacOes.



E notdrio que para os autores citados a logistica é um assunto vital, e representa um
complexo composto de atividades que tem a finalidade de diminuir o hiato entre producéo e
demanda, de modo a satisfazer as necessidades dos consumidores diminuindo simultaneamente
0S custos.

A seguir serdo descritas as atividades logisticas, onde se destacara os conceitos de cada

atividade, além de sua importancia para o nivel de servigo logistico ofertado pelas organizacdes.

2.3 ATIVIDADES PRIMARIAS E DE APOIO

De acordo com as defini¢Bes logisticas, suas atividades devem ser vistas por meio de

duas grandes acdes que sdo denominadas de atividades primarias e de apoio.

2.3.1 ATIVIDADES PRIMARIAS

As atividades primarias sdo as de importancia fundamental para a obtencdo dos
objetivos logisticos de custo e nivel de servico que o mercado deseja, sendo consideradas
primarias por contribuir com a maior parcela do custo total da logistica. Ballou (2011) traz uma
definicdo para cada atividade, destacando sua relevancia para o resultado final de qualquer
operacao logistica:

» Transportes= a atividade de transporte esta relacionada aos diversos métodos de se
movimentar produtos e insumos e por isso € essencial ao processo logistico, sendo ainda
responsavel por uma grande parte dos custos logisticos da empresa, ressaltando que
existem diversos meios de transportes disponiveis (rodoviario, ferroviario, aeroviario e
maritimo sendo que em nosso pais ainda existe uma grande predominancia pelo modal
rodoviario) em termos mundiais, observa-se uma tendéncia a integracdo dos diversos
modais de transporte.

» Manutencéo de estoques= para se atingir um grau razoavel de disponibilidade de um
produto € necessario manter estoques que agem como “"amortecedores” entre a oferta e
a procura, devendo ser posicionado proximo aos consumidores ou aos pontos de
manufatura e sua administracdo de estoques envolve manter seus niveis tdo baixos
quanto possivel, ao mesmo tempo em que prové a disponibilidade desejada pelo cliente.

» Processamento de pedidos= é a atividade que dé inicio a movimentagdo dos produtos
apos a solicitacdo do cliente, mesmo ndo sendo uma atividade que representa um custo

elevado como as anteriores, esta atividade esta relacionada diretamente ao nivel de



servico ofertado aos clientes, logo também é de extrema importancia para 0 processo

logistico. O grande desafio do profissional de logistica consiste em reduzir o tempo total

entre o cliente realizar um pedido e 0 mesmo ser entregue.

Ballou (2011) destaca essas trés atividades como essenciais para cumprir a missao de
prover servigo por conseguir mercadorias para os consumidores quando e onde eles quiserem,

assim como mostra a figura 1.
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Figura 1: Relacdo entre as trés atividades logisticas primarias para atender aos clientes.
Fonte: Baseada em Ballou, 2011.

A figura destaca a relevancia das atividades primarias para o atendimento a demanda e
ressalta que o tempo requerido para um cliente receber um pedido depende dessas trés
atividades que por isso sdo denominadas como primérias. Ela demonstra o ciclo desde o
processamento do pedido, passando pelo armazém onde os estoques sao mantidos e por Gltimo
o transporte que leva o pedido até o cliente.

No préximo item serdo apresentadas as atividades de apoio, também chamadas de

atividades secundarias, assim como também suas principais definigdes.
2.3.2 ATIVIDADES DE APOIO
Mesmo as atividades primarias sendo as principais contribuintes para a disponibilidade

de bens e servigos, existem ainda uma série de atividades que apdiam estas atividades

principais.



Segundo Ching (2010), as atividades de apoio ou secundarias exercem a funcéo de

auxiliar as atividades primarias na obtengcdo dos bens, nos niveis de servigo exigido pelos

clientes. Estas atividades sdo:

Armazenagem;

Manuseio de materiais;
Embalagem de protecéo;
Obtencéo;

Programacéo de produtos;
Manutencéo de informacao.

A figura a seguir destaca o relacionamento entre as atividades primarias e de apoio com

o nivel de servico visado:
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Figura 2: Relacdo entre as atividades primarias e as de apoio e o nivel de servico almejado.
Fonte: Baseada em Ballou, (2011).

Para uma melhor compreensdo do que representa essas atividades citadas sera descrito

0 conceito de cada atividade de apoio de acordo com Ballou (2011):



» Armazenagem= refere-se ao espago necessario para manter os estoques, que podem ser
internamente, na fabrica, ou externamente, mais préximo dos clientes.

» Manuseio de materiais= também apoia a manutencdo de estoques e diz respeito a
movimentacdo do produto no local de armazenagem, que pode ser tanto matéria prima
como produtos acabados.

» Embalagem de protecdo= tem como objetivo a movimentacéo dos produtos com toda
a protecdo necessaria e sem danifica-los, além de ser economicamente razoavel e com
dimensGes adequadas que possibilitem o manuseio e armazenagem eficientes, sem
desperdicios.

» Obtencdo= ¢ a atividade que deixa o produto disponivel para o sistema logistico. Diz
respeito & programacéo das compras e da forma pela qual o produto sera comprado. E o
procedimento de avaliacdo e selecdo dos fornecedores e quantidades a serem adquiridas.

» Programacdo do produto= refere-se as quantidades que devem ser produzidas e
quando, onde e por quem serdo fabricadas serdo fabricadas. E o processo que
possibilitard o cumprimento dos prazos exigidos pelo mercado.

» Manutencdo de informacdo= para o correto planejamento e controle logistico é
necessario manter uma base de dados com informacfes relevantes sobre clientes,
volume de vendas, padrdes de entrega, niveis de estoque e disponibilidade fisica e
financeira que servirdo de apoio a uma administracao eficiente e eficaz.

E através do ajuste correto entre as atividades primarias e de transporte que a logistica
vai proporcionar ao consumidor produtos e servicos que satisfacam suas necessidades, obtendo
ganhos significativos a exemplo da reducdo dos estoques e do tempo médio de entrega.

Apos destacar os conceitos da teméatica em questao, posteriormente sera feito uma breve

caracterizacdo da empresa estudada.

3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A industria de beneficiamento Laticinios da Serra esté situada no distrito industrial da
cidade de Patos, no sertdo da Paraiba, sob a natureza juridica de sociedade empresaria limitada
e pertence aos empresarios Eduardo Dantas Wanderley e Germana Dantas Wanderley, tendo
como objetivo o beneficiamento e comércio de leite e derivados.

Suas atividades se iniciaram informalmente no ano de 1997 na cidade de Matureia-PB
apenas com o processo de pasteurizacdo de leite de vaca que de inicio era feito manualmente

pelos proprietarios e distribuido também por eles, passando a se instalar em Patos alguns anos
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depois de sua fundagéo.

Caracteriza-se atualmente como uma empresa de pequeno porte e conta com onze
funcionarios fixos, produzindo além do leite pasteurizado integral, que vem representando seu
carro-chefe, iogurtes e bebidas lacteas em sabores e tamanhos diversos.

As vendas da empresa conseguem alcancar ndo apenas a cidade onde esté instalada, mas
também cerca de trinta cidades do Estado da Paraiba. Sendo a Unica inddstria fabricante de leite
pasteurizado em Patos, a empresa atende ndo apenas pontos comerciais, mas também algumas
escolas e 6rgdos publicos no fornecimento de seus produtos o que se caracteriza como um de
seus pontos fortes.

Classifica-se como agroindustria, tendo em vista sua relagdo comercial com a cadeia
produtiva agropecuaria e seus principais fornecedores sdo 0s pequenos produtores da regiao,
gue ordenham o leite de forma manual e o transportam de forma comum, ou seja, em latGes ndo
refrigerados até as instalacBes da empresa, na qual é armazenado em tanques de resfriamento
para passar posteriormente pelo processo produtivo.

O éxodo rural e as dificuldades climaticas enfrentadas pela regido afetam diretamente a
empresa causando, muitas vezes, a diminuicdo da oferta de sua principal matéria-prima, o que
faz com que a organizacdo enfrente diversos problemas logisticos para o cumprimento dos
prazos com seus consumidores.

No item a seguir, destaca-se 0 planejamento acerca dos procedimentos a serem
utilizados para o desenvolvimento deste estudo e os métodos escolhidos que trilhardo os

caminhos a serem seguidos para o alcance do objetivo final.

4 ASPECTOS METODOLOGICOS

Para o alcance dos objetivos estabelecidos é necessario a definicdo dos instrumentos e
procedimentos que serdo utilizados na investigacdo. E para tanto utilizou-se no presente estudo
quanto a abordagem, um enfoque quantitativo no qual os métodos de pesquisa se baseiam
principalmente no paradigma positivista onde a racionalidade predomina. Para Gil (2008) a
pesquisa quantitativa € objetiva e lida com o que é possivel quantificar, traduz opinides e
numeros em informacdes que serdo analisadas e classificadas, e os dados sdo quantificados
estatisticamente.” Na pesquisa quantitativa, os dados séo representados por métricas
guantitativas, tendo como elemento de apoio central a linguagem matematica como sua forma
de expressao e tratamento"(GONCALVES, 2004, p.59).

Do ponto de vista de seus objetivos, pode-se definir a presente pesquisa como descritiva,
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que para os autores Kauark, Manh&es e Medeiros (2010) tem o objetivo de descrever as
caracteristicas de determinada populacéo ou fenémeno, ou o estabelecimento de relagGes entre
variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados: questionario e observacédo
sistematica. Assume, em geral, a forma de Levantamento.

Optou-se como procedimentos técnicos o estudo de caso que, segundo Gil (2010), é o
estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetivos, de maneira que permita seu amplo e
detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante outros delineamentos. "Os
estudos de caso sdo métodos adotados para explicar os fendmenos ou problemas que
apresentam caracteristicas peculiares, alguma idiossincrasia com destaque que justifique o
esforco da pesquisa”(GONCALVES, 2004, p. 64).

"Para que se possa avaliar a qualidade dos resultados de uma pesquisa, torna-se
necessario saber como os dados foram obtidos, bem como os procedimentos adotados em sua
analise e interpretacdo.” (GIL, 2010, p. 28). Para tanto foi utilizado como instrumento de coleta de
dados um questionario contendo vinte e seis questdes de multipla escolha e para a construcao do
mesmo foi empregado como varidveis de pesquisa as atividades logisticas primarias e de apoio
descritas por Ballou (2011) que serviram como base para elaboracéo das questdes.

Os sujeitos de pesquisa escolhidos para a aplicacdo do questionario foram os
consumidores da empresa Laticinios da Serra, que no caso sdo consumidores intermediarios,
visto que, sdo varejistas que revendem os produtos da empresa. Estes foram levados a classificar
em uma escala que vai de péssimo a excelente as atividades logisticos oferecidas pela
organizacéo estudada.

O questionario foi aplicado no periodo de 27 a 30 de Abril de 2015 e o tamanho da
amostra foi determinado de forma aleatéria, por aceitabilidade, logo conseguiu-se analisar as
opiniBes de 60 consumidores da cidade de Patos-PB, que foi a cidade escolhida para a aplicacédo
do estudo devido & maior facilidade de acesso, além de ser a Unica onde s&o vendidos todos 0s
produtos disponiveis na empresa.

Uma vez aplicado o questionario, os dados foram tratados por meio de uma distribuicéo
de frequéncia simples que auxiliou a elaboragdo de tabelas necessarias para a analise dos

resultados, possibilitando uma melhor ilustracdo dos dados a serem interpretados.

5 RESULTADO DA PESQUISA

Tendo em vista o cumprimento do objetivo da pesquisa, 0 presente estudo buscou

averiguar a analise das atividades logisticas sob a ética do consumidor, tendo como base de
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estudo as atividades logisticas primérias e de apoio. Atividades estas de fundamental relevancia
para o cumprimento da missao da organizagao.

Para isso optou-se pela aplicacdo de um questionario de multipla escolha a respeito da
tematica abordada, onde os consumidores puderam expor sua opinido classificando sua
satisfagdo com a atividade abordada em uma escala que vai de péssimo a excelente.

Nos tdpicos que seguem serdo expostas tabelas com as questdes que foram levantadas
aos consumidores de acordo com a variavel de pesquisa correspondente e o resultado

encontrado para cada questéo.

5.1 TRANSPORTE

Inicialmente os sujeitos de pesquisa foram levados a opinar acerca do meio de transporte
utilizado e optou-se por destacar os maiores percentuais alcangados para melhor compreensao
dos resultados, destacando assim as principais opinides reveladas com a pesquisa como pode

ser visto na tabela 01:

TABELA 01:Resultado da percepcao do consumidor sob a atividade de transporte

VARIAVEL DE
PESQUISA Péssimo | Ruim | Regular Bom | Excelente

Nivel de satisfacdo com o meio
de transporte utilizado pela
empresa para entrega dos
produtos. 2% 3% 18% 62% 15%
Adequacdo do transporte com as
especificidades do produto. 0% 12% 36% 40% 12%
Aspectos estéticos e higiénicos

TRANPORTE do carro de entregas. 3% 10% 45% 32% 10%

Fonte: Dados da pesquisa (2015)

Foi identificado um bom nivel de satisfacdo com o meio de transporte utilizado, porém
acerca da adequacdo do transporte com as especificidades dos produtos e quanto aos aspectos
estéticos e higiénicos do mesmo obteve-se nimeros equiparados entre regular e bom, revelando
assim a existéncia de falhas na atividade abordada e uma possivel necessidade de aplicacdo de
melhorias.

A atividade de transporte é de grande importancia para as empresas, tendo em vista 0s
custos que podem ser gerados caso ndo seja bem executada, por tanto € necessario a adequagao
do modal utilizado com a especificidades dos produtos transportados, principalmente se

tratando de produtos com curto prazo de validade.
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Pozo (2010) destaca que na falta de um bom sistema de transporte o0 mercado limita-se
a producdo local, por outro lado, com melhores servigos de transporte o custo de mercados
distantes torna-se competitivo.

Ademais, destaca-se a insatisfacdo divulgada pelos consumidores com 0s aspectos
estéticos e higiénicos do transporte, tendo em vista a relevancia de uma boa imagem passada
pela organizacgdo. Portanto, cabe aos gestores melhorar a atividade de transporte nos pontos
onde foram identificada uma maior insatisfacdo. A limpeza periodica e manutencdo da boa

aparéncia do carro de entregas sao exemplos de acdes a serem adotadas.

5.2 MANUTENCAO DE ESTOQUES

A proxima tabela descreve os resultados encontrados ao questionar os consumidores
qguanto a manutencdo dos estoques. As questdes foram elaboradas de forma a compreender o

controle da organizagdo com o mesmo de acordo com a opinido dos consumidores.

TABELA 02:Resultado da percepc¢ao do consumidor sob a atividade de manutencdo de estoques

VARIAVEL
DE PESQUISA Péssimo | Ruim Regular Bom [ Excelente

Atencdo da empresa com o
prazo de validade dos

produtos. 3% 3% 12% 57% 27%

Disponibilidade dos
produtos. 7% 13% 27% 35% 18%

MANUTENCAO DE [ Eficiéncia das trocas
ESTOQUES efetuadas. 2% 2% 5% 53% 38%

Fonte: Dados da pesquisa (2015)

Os resultados expostos na tabela 02 destacam de uma forma geral um bom resultado
quanto a atencdo da empresa com a validade dos produtos e quanto a eficiéncia das trocas que
representa uma vantagem competitiva para a empresa estudada, pois isso significa que a mesma
vem fornecendo produtos novos que foram produzidos a pouco tempo disponibilizando assim
um bom prazo para que seja comercializado.

Ballou (2011) enfatiza a importancia dessa atividade afirmando que a manutengéo de
estoques se faz necessaria para assegurar a disponibilidade de mercadorias e minimizar os
custos totais de producéo e distribuicéo.

Quanto a disponibilidade dos produtos, os resultados revelam uma falha, tendo em vista
que 0s numeros encontram-se emparelhados entre regular e bom, despertando assim a

necessidade de uma maior atengdo com o controle dos estoques, para que estejam disponiveis
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aos consumidores no momento em que sdo solicitados, pois 0s mesmos necessitam de curtos

prazos de ressuprimento.

5.3 PROCESSAMENTO DE PEDIDOS

A seguir foram levantadas questbes envolvendo os principais aspectos do

processamento de pedidos descritos na tabela 03.

TABELA 03:Resultado da percepgao do consumidor sob a atividade de processamento de pedidos

VARIAVEL
DE PESQUISA Péssimo Ruim Regular Bom [ Excelente
Eficiéncia do
processamento de pedidos
da organizacéo. 0% 2% 13% 68% 17%

Tempo de espera entre a
emissdo do pedido e a
efetivacdo da entrega. 0% 2% 12% 43% 43%
Atendimento do
representante de vendas
PROCESSAMENTO | responsavel pela emissao
DE PEDIDOS de pedidos. 2% 0 % 8% 52% 38%

Fonte: Dados da pesquisa (2015)

Ao analisar a tabela percebe-se um bom resultado o que representa que a organizacao ja
vem oferecendo um bom nivel de servigo. Tendo em vista que o objetivo do processamento de
pedidos é obter o maximo de velocidade e precisdo no atendimento a demanda pode-se afirmar
que a tabela revela um ponto forte para a empresa, tendo em vista a satisfacdo com o servico
demonstrada pelos respondentes.

O processamento de pedidos é de grande importancia, ja que faz parte do tempo de ciclo
total, que é o elemento-chave do nivel de servico oferecido aos clientes torando-se bastante
importante que o servico seja bem executado.

“Os sistemas de processamento de pedidos permitem gerenciar e operacionalizar as
diferentes etapas do ciclo de pedido, além disso, sdo a espinha dorsal da logistica ja que
permitem coordenar os trade-offs de custo e de servigo entre diferentes opera¢des” (WANKE,
2011, p. 18)

5.4 ARMAZENAGEM

A fim de compreender a visdo dos consumidores da Laticinio da Serra sobre seu servico
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de armazenagem foram elaboradas as quest6es reproduzidas na tabela 04, buscando analisar a

forma com que seus produtos s&o armazenados.

TABELA 04:Resultado da percepg¢ao do consumidor sob a atividade de armazenagem

VARIAVEL
DE PESQUISA Péssimo | Ruim | Regular | Bom | Excelente
Adequacdo da armazenagem
dos produtos. 0% 3% 32% 53% 12%
Temperatura em que sdo
entregues 0s produtos. 2% 5% 17% 56% 20%

A forma como o promotor de
vendas organiza os produtos
ARMAZENAGEM | no ponto de venda. 40% 3% 27% 22% 8%

Fonte: Dados da pesquisa (2015)

Os resultados em destaque revelam quanto a armazenagem dos produtos e a temperatura
em que sdo entregues que os clientes ja demonstram uma satisfacdo com os mesmos, porém,
em contrapartida, vale ressaltar que 40% dos sujeitos de pesquisa apontaram como péssima a
forma como o promotor de vendas organiza os produtos, o que revela uma insatisfagdo com o
mesmo que ocupa uma funcdo crucial na forma como os produtos sdo armazenados no ponto
de venda.

A atividade em questdo trata do espaco necessario para armazenagem dos produtos,
neste caso o promotor € responsavel por organizar os produtos nesses espagos direto no ponto
de venda. Ao identificar falhas no servigo por meio da insatisfacdo dos consumidores, percebe-
se a necessidade de estabelecer melhorias, tais como, disponibilizar um treinamento especifico
para a funcdo que mesmo ocupa, onde ele seria capacitado a organizar os produtos da melhor
forma possivel nos pontos de vendas.

Coronado (2012) enfatiza a importancia da atividade de armazenagem ao citar que a
mesma é voltada a garantia da qualidade dos produtos depositados em um local e visa reter
mercadorias como ativo de organizagdo para obter beneficios, tal como a valorizagdo dos

produtos.

5.5 MANUSEIO DE MATERIAIS

As questdes da tabela 05 foram elaboradas a fim de avaliar a varidvel manuseio de
materiais por meio da satisfacdo do consumidor quanto ao servi¢o prestado pela empresa
estudada, essa atividade trata da movimentacdo dos materiais no local de armazenagem e sera

avaliada de acordo com a classificagéo estabelecida pelos consumidores abordados.
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TABELA 05:Resultado da percepcéo do consumidor sob a atividade de manuseio de materiais

VARIAVEL
DE PESQUISA Péssimo Ruim Regular Bom Excelente
Estética e higienizacédo das
caixas utilizadas para
manuseio da mercadoria. 2% 13% 33% 40% 12%
Servigo de descarregamento. 2% 5% 13% 65% 15%
MANUSEIO DE | Fardamento e preparacdo do
MATERIAIS entregador. 7% 25% 22% 41% 5%

Fonte: Dados da pesquisa (2015)

Ao analisar a variavel pode-se perceber que quanto a estética e higienizacdo das caixas
utilizadas para manuseio dos materiais, os resultados obtidos transparecem certa insatisfacéo
dos consumidores ao identificar que os maiores nimeros obtidos estdo equiparados entre
regular e bom, deixando claro a necessidade de uma maior atencdo com a manutencao periodica
da higienizacao dessas caixas, ou mesmo a renovacdo das mesmas.

Acerca do servico de descarregamento, este obteve um resultado satisfatorio, porém
ao analisar os resultados quanto ao fardamento e preparo do entregador os resultados se
mostram concentrados entre bom e ruim, neste quesito os respondentes dividiram suas opinides
levando a crer que exista uma lacuna acerca do preparo do funcionario tornando necessario
investimentos nesse setor para uma boa imagem do pessoal, diante disso, pode-se citar algumas
das atitudes cabiveis como a aquisi¢ao de novos fardamentos, além da implantacdo de periodos
de treinamentos voltados para o preparo e capacitacdo daquele que atua na funcéo.

De acordo com Faria e Costa (2012) o que ajuda a aperfeicoar a movimentacdo dos
materiais € a reducdo dos movimentos normais, a eliminacéo dos retrocessos, a manutencao de

controle visual além do uso de acessérios nas empilhadeiras que melhorem a produtividade.

5.6 EMBALAGEM DE PROTECAO

Posteriormente aborda-se a embalagem de protecdo como esta exposto na tabela 06:

TABELA 06:Resultado da percepgéo do consumidor sob a embalagem de protecdo

VARIAVEL
DE PESQUISA Péssimo Ruim Regular | Bom | Excelente
Embalagem do produto de
acordo com o designer. 0% 8% 17% 43% 32%
Resisténcia da embalagem. 5% 7% 18% 48% 22%
EMBALAGEM Variedade de tamanhos. 3% 12% 28% 40% 17%
DE PROTECAO | Qualidade da embalagem. 3% 2% 23% 55% 17%

Fonte: Dados da pesquisa (2015)



17

Nesse item os consumidores foram levados a classificar a embalagem quanto ao
designer, a resisténcia, a variedade e a qualidade. De um modo geral pode-se afirmar que a
maior parte dos respondentes classificaram a atividade de forma favoravel em todas as questdes
acerca da modalidade, exceto quanto a variedade onde os maiores percentuais encontram-se
entre regular e bom levando a crer que haja a necessidade de uma maior variedade de tamanhos
de embalagens disponibilizada ao mercado.

Numa visdo global pode-se constatar um resultado satisfatorio tendo em vista a
importancia que a embalagem ocupa para um bom nivel do servi¢o. (POZO, 2010) confirma
esse pensamento afirmando que a embalagem tem forte influéncia sobre a decisdo do
consumidor e é um componente protetor do produto, que facilita seu manuseio, conservando-
0, evitando a danificacdo do mesmo, ajudando em sua venda e até mesmo proporcionando

beneficios adicionais.

5.7 OBTENCAO

A tabela 07 descreve os resultados da percepcdo dos consumidores dos produtos da

Serra a respeito da atividade logistica de obtencao.

TABELA 07:Resultado da percepc¢ao do consumidor sob a atividade de obtengéo

VARIAVEL
DE PESQUISA Péssimo| Ruim Regular Bom Excelente

Confiabilidade transmitida
_ pela empresa a respeito de seus
OBTENCAO | principais fornecedores. 2% 7% 40% 38% 13%

Fonte: Dados da pesquisa (2015)

A atividade em questdo trata de compras, portanto, buscou-se compreender a
confiabilidade transmitida pela empresa a respeito de seus principais fornecedores, ao analisar
0s numeros obteve-se que 0s maiores percentuais estdo emparelhados entre regular e bom, ou
seja, podem estar havendo falhas nessa atividade. Uma acdo a ser adotada seria uma maior
transparéncia transmitida pela empresa a seus consumidores a respeito de quem sdo seus
principais fornecedores aumentando, assim, a confiabilidade dos mesmos na qualidade do
produto.

A empresa deve decidir o papel de compras e fornecimento em sua estratégia geral,
escolher a forma organizacional apropriada para seu departamento de compras e uma estratégia
de relacionamento com o fornecedor (DORNIER, 2012, p. 98)
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5.8 PROGRAMACAO DE PRODUTOS

A programacdo de produtos deve prover as mercadorias certas no instante e local
necessario para a manufatura. Contudo, buscou-se compreender a opinido do consumidor
acerca das atividades envolvidas diretamente com a programacao de produtos, assim como pode

ser visto na tabela 08:

TABELA 08:Resultado da percepcao do consumidor sob a atividade de programacao dos produtos
VARIAVEL

DE PESQUISA

Péssimo Ruim Regular | Bom | Excelente

Entregas da organizacao se

~ 0, 0, 0, 0, 0,
PROGRAMAGCAO | comparada a concorréncia. L i) 250 Sk 15%
Tempo que o servico de entrega
DE PRODUTOS ([ leva para entregar a 0% 0% 12% 51% 37%
mercadoria.
Cumprimento dos prazos 0% 506 13% 57% 2506

estabelecidos.
Fonte: Dados da pesquisa (2015)

A atividade em questéo trata basicamente do planejamento do que produzir, quando e
onde produzir. No geral, buscou-se extrair a visdo do consumidor acerca de um servico logistico
interno, mas que reflete externamente e os resultado obtidos se mostraram favoraveis tendo em
vista que nas trés questdes mais da metade dos sujeitos de pesquisa classificaram como bom,
ou seja, pode-se afirmar que a organizacdo ja vem ofertando um bom nivel de servico quanto a
atividade abordada, sendo necessario apenas que este nivel seja mantido.

Dornier (2012) cita que a politica de servi¢o ao cliente inclui disponibilidade de estoques
e velocidade de entrega, portanto, é necessario que haja a programacao de produtos, isto é, 0
planejamento prévio das quantidades que serdo produzidas de acordo com a previsao de vendas

para garantia de disponibilidade de estogues que supram a demanda.

5.9 MANUTENCAO DA INFORMACAO

O item a seguir destaca os resultados obtidos ao abordar os consumidores com questfes
relacionadas a atividade logistica de apoio manutencdo da informag&o, como se pode ver na
tabela 09 que traz em destaque a anélise dessa variavel de pesquisa que trata de manter uma
base de dados com informacdes importantes que irdo auxiliar na execucdo de todas demais
atividades estudadas e portanto ocupa um papel crucial para um bom nivel de servicos logisticos

nas empresas.
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TABELA 09:Resultado da percepcéo do consumidor sob a atividade de manutencéo de informagao

VARIAVEL _ .
Péssimo | Ruim | Regular Bom Excelente
DE PESQUISA
Meios de comunicagdo direta 0 0 o o 0
com a empresa. 2% 3% 32% 46% 17%
MANUTENCAO [ Dominio de informagdes do 0 0 o o 0
DE tipo: histérico de pedidos. 0 20 e U .
Contato mantido pela empresa 8% 20% 290 30% 20%

INFORMACAO | com seus consumidores.
Fonte: Dados da pesquisa (2015)

As questdes elaboradas buscavam entender se a empresa mantinha uma comunicagdo
com seus consumidores, se eles possuiam informacgdes importantes, tais como, histérico de
pedidos e ainda se existiam canais de comunicagédo possibilitando o contato com do consumidor
com a mesma.

Constatou-se que, apesar da maior parte das opinides classificarem como bom, em
contrapartida, obteve-se uma parcela expressiva de clientes em que a visdo da atividade foi tida
como regular. Diante disso, verifica-se certa deficiéncia nessa atividade, surgindo assim a
necessidade de melhorias, a exemplo da criagcdo de um canal de comunicacdo direta com seus
consumidores e um maior controle em obter e manter informac6es em uma base de dados, além
disso torna-se necessario o contato periddico da empresa com seus consumidores tendo em vista
a relevancia da atividade.

Dornier (2012) enfatiza que o fluxo de informagGes esta tornando-se uma ferramenta de
gestdo cada vez mais importante e que a tendéncia na gestdo logistica tem sido investir em
processamento de dados, sistemas de informacéo e recursos de telecomunicacao para melhor
administrar seus processos.

Os resultados da pesquisa trouxeram um apanhado geral da analise dos consumidores
sobre as atividades logisticas primérias e de apoio da empresa Laticinios da Serra. Contudo,
pode-se perceber que estas tem sido vistas de forma satisfatoria pelos seus consumidores. No
entanto, em contrapartida detectou-se a existéncia de alguns pontos nos quais foram
identificadas a insatisfagdo dos clientes onde é necessaria a aplicagéo de agdes que possam vir

a elevar o nivel de servico.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou analisar as atividades logisticas da empresa Laticinios da Serra sob

a Gtica do consumidor com base nas atividades primarias e de apoio descritas por Ballou (2011),
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procurando compreender o nivel de servigo ofertado pela empresa de acordo com a visdo de
seus clientes. No decorrer da pesquisa foram identificados pontos positivos e negativos, sendo
que a maior parte das atividades executadas foi classificada de forma positiva.

A unido das atividades primarias e de apoio bem executadas geram um bom nivel de
servico logistico, todavia, os pontos negativos que foram identificados com a aplicacdo da
pesquisa necessitam ser melhorados para que haja o correto ajuste entre as atividades gerando
assim um bom nivel de servico logistico.

Observou-se ainda que grande parte das variaveis de pesquisa que envolviam
diretamente os funcionarios da empresa obtiveram um resultado de certa forma insatisfatério,
a exemplo dos resultados obtidos quando questionado o preparo do promotor de vendas e 0
preparo e fardamento do entregador, o que leva a crer que possa existir uma falha na atencao
com a equipe que executa esse trabalho.

Contudo, cabe ao gestor adotar melhorias que possibilite o aprimoramento dessas
atividades, principalmente nos tépicos que demonstraram uma maior insatisfacdo. Para tanto
algumas das acdes que podem ser executadas ja foram citadas no decorrer deste artigo. Além
disso, vale ressaltar a importancia de manter o nivel de servico daquelas que ja vem sendo vistas
positivamente.

Tendo em vista a relevancia do tema que se aplica a maioria das organizacgdes, espera-
se que a abordagem do mesmo ndo se finde nessa pesquisa, para isso se sugere a realizacao de
novos estudos dentro desse contexto, podendo ser analisada essas atividades sob a ética dos
gestores e funcionarios do setor, realizando assim um embate dos resultados.

Quanto as limitagBes encontradas na construcdo desse trabalho, pode-se citar as
delimitacdes impostas pela estrutura de um artigo cientifico, além disso destaca-se o
deslocamento da pesquisadora, tendo em vista a distancia entre os pontos de vendas onde foram
aplicados os questionarios demandando assim um prazo maior para a aplicacdo dos mesmos.

Sendo considerado um tema atual e, sobretudo, que contribui para o sucesso da
organizacéo, tornam-se diversas as possibilidades de novas pesquisas e se almeja que o presente

estudo venha a contribuir tanto para as empresas quanto para os estudiosos da area de Logistica.
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ABSTRACT

This research aimed to analyze the logistics activities of a dairy industry from the perspective
of its customers, with the study based on the primary activities and support described by Ballou
(2011). The search was conducted in the Laticinio Da Serra, being chosen as research subjects
traders in the city of Patos-PB, which resell Da Serra products. To better understand consumer
satisfaction level as the logistics activities of the organization a quantitative approach was
applied and about the research goals is characterized as descriptive, in which the results were
achieved through the application of a multiple choice questionnaire about consumer perceptions
about the level of logistics services offered by the company. Data were analyzed by means of a
simple frequency distribution and the results showed a positive perception in large part, though
some points were analyzed negatively proving necessary to apply improvements.

Keywords: Logistics. Primary activities. Support Activities.



