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RESUMO

Para muitos, a logistica € apenas a entrega de um produto, geralmente, através de
caminhdes até um estabelecimento, disponibilizando-os em prateleiras de acesso ao
consumidor final. Mas h& por trds disso uma série de processos que se nao
interagidos de forma eficiente podem impactar nos custos logisticos e, por
consequéncia, no valor agregado dos produtos. Sera descrito nesse trabalho, o
conceito de rede logistica e como este é processado dentro de um centro de
distribuicdo do ramo de bebidas na cidade de Santa Luzia/ MG. Além disso, sera
analisado como os varios setores pertencentes a essa cadeia logistica influenciam a
geracdo de devolucdo de mercadorias, problema este que acaba por induzir a um
processo inverso, a chamada logistica reversa. O processo da logistica reversa visa
a reutilizacdo dos vasilhames e reciclagem das embalagens muitas das vezes
devolvidas, gerando reducdo de custos e, a0 mesmo tempo, a diminuicdo do
impacto ambiental, promovendo, portanto uma imagem de sustentabilidade perante

0 mercado consumidor.

Palavras-chave: Rede logistica; centro de distribuicdo; bebidas; devolucdo de

mercadorias; logistica direta; logistica reversa.
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1. INTRODUCAO

Segundo Ballou (2002), para um centro de distribuicdo logistica (CDL) planejar os
recursos necessarios para o seu funcionamento, é necessario que a area de vendas
realize a previsdao da demanda dos produtos. No caso do segmento de bebidas,
ramo elucidado neste trabalho, os principais clientes seriam 0s bares e o0s
restaurantes, os chamados PDV’s (pontos de venda). Nestes estabelecimentos
ocorre um dos problemas mais comuns em um centro de distribuicdo de bebidas,

gue sao as devolucdes de mercadorias. Tema a ser desenvolvido nesta monografia.

O centro de distribuicdo a ser abordado neste trabalho possui duas empresas
transportadoras terceirizadas que prestam servi¢o diretamente ao cliente detentor da
fabricacdo do produto. Estas transportadoras compartilham o mesmo espaco fisico
gque o armazém da empresa de bebidas sendo, portanto de cunho estratégico
(Ballou, 2002), pois diminui custos e facilita a competitividade dos produtos no
mercado consumidor, sendo um diferencial frente a concorréncia, em que o
transporte da bebida do armazém ao PDV ja se faz de maneira imediata através da
transportadora, tendo também custo de transporte, porém com diminuicdo no tempo
gasto para a entrega. Argumento considerado importante segundo Coelho (2012),

pois atinge o consumidor de forma rapida e eficaz.

Seré& analisado neste trabalho, especificamente o fluxo logistico dentro de um centro
de distribuicdo de bebidas no municipio de Santa Luzia. O objetivo é identificar como
0s varios setores envolvidos nesse fluxo influenciam em parte nas devolucdes de
mercadorias, € a0 mesmo tempo relacionar o estudo de caso com a base tedrica.
Demonstrando como a devolugdo incita a realizacdo de outro processo que

atualmente torna-se inerente a logistica: a logistica reversa.



1.1.0bjetivo geral

Descrever o funcionamento da cadeia logistica de um centro de distribuicdo no ramo
de bebidas, identificar os motivos das devolugbes na operacdo de entrega e, ao

mesmo tempo, demonstrar a relacao direta entre devolucao e logistica reversa.

1.2.Objetivos especificos

= Descrever as atividades da cadeia logistica de um centro de distribuicdo
na area de bebidas, desde o recebimento da mercadoria pelas fabricas no
armazém até a sua entrega final nos pontos de vendas (PDV’s);

= Entender através de materiais bibliograficos como a devolucdo de bebidas
pode fazer parte da logistica reversa;

*» Analisar como os procedimentos dos diferentes setores logisticos
inseridos neste centro de distribuicdo influenciam na devolucdo de
mercadorias. E como 0s mesmos impactam na remuneracao variavel da

equipe de entrega;



1.3.Justificativa

A logistica tem como meta atingir um bom nivel de servico e, segundo Lacerda
(2009), para se conseguir isto, exige que se tenha um bom entrosamento entre

todos os setores que fazem parte desse processo.

Mas como todo processo logistico depende de varios setores, estes acabam sendo
propensos a falhas, sendo na gestdo ou em alguma &area em especifico. Sera
abordado nesse trabalho em especial, o problema da devolucdo de parte da bebida
que passa por todo um planejamento de producado, entendendo que sera entregue

ao consumidor final em sua totalidade.

Boa parte dos problemas de devolugédo nao parte somente da area de vendas, dai a
necessidade de aprofundar mais nesse aspecto. Para Ballou (2002), a area de
vendas € o setor onde se consegue retirar os principais dados dos clientes, como
localizagéo, qual bebida mais demandada e a rotatividade dos pedidos. Dados estes

que fomentam o planejamento da rede logistica.

Em contrapartida, para Lacerda (2009), se houver qualquer informacdo dada de
forma errbnea nessa mesma area, pode acarretar consequéncias negativas ao longo
do ciclo, influenciando no objetivo principal da logistica: a satisfacédo do cliente final.
Impactando negativamente o préprio setor de vendas, pois influencia no célculo da
previsdo de demanda, ndo sendo benéfico para o seu proprio planejamento.
Problema este, a ser discutido ao longo desse trabalho a fim de se conseguir
identificar os pontos dos quais ocorrem as lacunas que acabam por impactar na
devolucdo de mercadoria, que acaba por dar inicio a chamada logistica reversa.

Processo este, a ser abordado também neste trabalho.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

O centro de distribuicdo logistica (CDL) é composto por vérias etapas ligadas
através de elos que segundo Lacerda (2009), se ndo desempenhados de forma
eficaz, podem acarretar consequéncias por todo o ciclo. Baseando-se nessa cadeia,
busca-se através de materiais bibliograficos, entender como funciona o conceito de

rede logistica, termo conceitual utilizado para descrever o fluxo logistico.

2.1.Logistica, conceito e aplicabilidade

Conforme Coelho (2012) entende-se por logistica o0 acompanhamento e o
fornecimento de meios sejam fisicos ou virtuais de produtos diversos, a fim de
satisfazer o cliente de forma rapida e eficaz. Geralmente, a logistica integra etapas
(considerando neste caso, 0 transporte terrestre) que podem iniciar desde a
producdo da matéria prima, o seu envio a fabrica para a producéo, o transporte por
carretas da mercadoria ja finalizada a um armazém e finalmente o seu transporte,
geralmente em caminhdes menores até os pontos de venda, onde os consumidores

finais conseguem adquirir o produto.

Para Bowersox e Closs (2010), a logistica ndo € somente a chegada do produto no
local e a sua disponibilizacdo ao consumidor final em tempo habil. A logistica
engloba varios setores: desde a sua fabricacdo, estocagem, separacao e transporte
até o local de acesso ao cliente, impactando portando nos custos totais da empresa.
Dai a preocupacdo em saber como gerenciar os varios setores envolvidos na
logistica a fim de se obter resultados favoraveis a custos menores e atingindo o

objetivo geral da empresa que é a melhoria no nivel de servico.

De acordo com Ballou (2004), € necessario que a rede logistica esteja baseada em
uma estrutura fisica pré-estruturada, a fim de conseguir um bom desempenho no
nivel de servico. E, para se ter um bom resultado em toda a rede logistica, torna-se

necessario o planejamento para se conseguir iniciar o processo logistico. Assim,



para planejar é preciso basear-se em dados que na realidade ndo séo tdo acuraveis

ou tangiveis assim.

Conforme Bowersox e Closs (2010) deve haver um projeto de rede, que é
justamente o estudo dos locais mais adequados para a construcdo de todas as
estruturas fisicas necessarias para o desenvolvimento do processo logistico, como o
centro de distribuicdo e o armazém por exemplo. E, estes devem ser flexiveis, uma

vez que devem se moldar as variacdes das demandas.

Segundo Ballou (2004), a localizagdo das fabricas, dos armazéns, dos centros de
distribuicdo e dos pontos de venda impacta significativamente no desempenho do
processo de entrega, tanto em sua eficiéncia quanto na sua eficacia.

Por isso conforme a FIESP (2013), é necesséario para se obter eficAcia na area
logistica, que o gestor inicialmente planeje e defina qual mercadoria a ser
transportada, saiba qual mercado consumidor a ser atendido e por fim, qual o melhor
modal de transporte (Rodoviario, Ferroviario, Maritimo, Hidroviario ou aéreo),
considerando custos e tempo gastos. SO apoOs estas definicbes, parte-se para o
estudo do local apropriado a se implantar a estrutura fisica de logistica e
distribuicéo.

E mais, para Bowersox e Closs (2010), o gestor logistico precisa difundir, entre os
seus subordinados, a cultura de que o processo logistico sé funciona em um
ambiente em que os Vvarios setores trabalham como elos, e que por isso dependem

um dos outros para se obter um bom resultado a custos minimos.

Segundo Ballou (2004), a area de vendas é o setor mais indicado a se buscar
informacdes importantes para o planejamento logistico a fim de satisfazer o nivel de
servico do consumidor final. E € da area de vendas que se consegue visualizar o
perfil do mercado consumidor, onde eles estdo localizados, rotatividade dos

produtos e consequentemente a gestao de estoques.



Conforme Faria e Carvalho (2009), a previsdo de vendas é o fator principal para
mensurar a linha de produgdo, bem como o investimento em toda a cadeia
produtiva. Confirmando ainda mais a necessidade de uma boa interacéo entre todos
0s setores da rede logistica. E para Whisenant (2006), citado por Faria e Carvalho
(2009), quanto mais tangivel for a previsdo menos custos serdo gerados ao longo da

rede logistica, impactando positivamente no nivel de servico ao consumidor final.

Segundo Wallace (2006), citado por Faria e Carvalho (2009), ha dois tipos de
processos para obter uma previsdo de vendas mais proxima a realidade: a
qualitativa e a quantitativa. A primeira ndo se torna interessante uma vez que se
baseia em resultados subjetivos. Ja o tipo quantitativo, através de estatisticas
fornecidas pela propria empresa e pela demanda, consegue-se um resultado mais

preciso e necessario para um bom planejamento, seja ele produtivo ou logistico.

Para Soares e Pereira (2006), citado por Faria e Carvalho (2009), dois fatores
contribuem para o planejamento de producdo: dados historicos de demanda e
variedades na linha de produtos. E tido como estratégico, pois atinge uma maior
parcela de consumidores distintos ao disponibilizar ao mercado uma maior
variedade de produtos. Em contrapartida, facilita possiveis problemas na rede
logistica, quando héa situacdes de devolucdo que podem ocorrer trocas nos sabores

das bebidas, por exemplo.

Tais problemas levantam a necessidade da difusdo homogénea de informacdes
entres os setores que compde a rede logistica. Pois segundo Diaz e Pires (2003),
citado por Faria e Carvalho (2009), a assimetria de informac6es do mercado tende a
elevar os custos logisticos, ainda mais se considerar empresas que possuem
estoque, como é o caso do centro de distribuicdo descrito neste trabalho. Pois, estas
por terem estoques dependem da previsdo de vendas e, portanto, estdo mais

susceptiveis aos riscos.

Outra area considerada por Ballou (2004) € a area contabil, em que se consegue

mensurar 0s custos logisticos. Quando nem a area de vendas e nem a contabil



disponibiliza certas informagfes parte-se para a pesquisa logistica. Pois para este

autor, € de 14 que surgem dados que auxiliam no planejamento logistico.

A codificacdo dos dados € o outro ponto a ser discutido, conforme Ballou (2004). Um
exemplo € a codificagdo dos produtos que se torna mais prética para a geracdo de
pedidos, emissdo de notas fiscais e o controle de estoque, entendendo que esses
codigos foram exportados para um sistema moldado a um Operador Logistico. Da
mesma forma, € mencionada sobre a codificacdo geografica que nada mais é que

uma roteirizagao.

A funcéo da roteirizacdo consiste em alocar, de forma eficiente, cada rota de entrega
a fim de disponibilizar a mercadoria o mais rapido possivel ao cliente, acessando
caminhos mais proximos e conseguindo atender uma dada regido de maneira
organizada. Para a realizacdo desta atividade, sdo necessarias importantes
informacBes sobre a localizacdo do cliente, tipo de transporte ideal, distancia e

consequentemente o custo empregado para a realizacdo do servico.

Existindo também aparelhos de monitoramento que tem como funcdo auxiliar
durante a rota, tanto o motorista quanto ao seu supervisor. Exemplo disso é o
chamado Tracking, utilizado nos caminhdes pertencentes ao centro de distribuicdo
logistica mencionado neste trabalho. A funcdo do Tracking é fazer com que o
motorista informe aos seus encarregados, a real situacdo da entrega, como horario
de parada, tempo de descarga, tempo entre saida e entrada de um ponto de venda

ao outro, dentre outros.

Conforme Ballou (2004), cada rede logistica adquire um fluxograma diferente, com
seus setores e vinculos, pois cada estrutura € moldada de acordo com o produto
final a ser comercializado, sendo o planejamento de rede necessario para otimizar o

fluxo.

O trabalho em questdo vem justamente através da abordagem do fluxo logistico,

demonstrar como € necessaria uma boa integracdo entre os diversos setores da



cadeia logistica para ndo haver rompimentos dos processos. Em especial, analisar
como um mau planejamento da rede logistica pode impactar de maneira negativa na
devolucdo de mercadorias em um centro de distribuicdo logistica (CDL) no
segmento de bebidas. E como a devolugcdo acaba gerando um novo processo,
oneroso e ndo muito divulgado, a chamada logistica reversa, tema a ser

desenvolvido no proximo capitulo.

2.2.A logisticareversa e o processo de devolucao

Entende-se por logistica todo o processo realizado desde o transporte dos insumos
e matérias primas até a fabrica, onde ao serem transformados em produtos
acabados, transferidos por carretas até o centro de distribuicdo, onde sé&o
armazenados e, posteriormente, separados de acordo com os pedidos para serem
carregados nos caminhdes, que finalmente, realizaram as entregas aos pontos de

venda.

Em contrapartida, segundo Lacerda (2009), existe um processo inverso ao ja
mencionado, a chamada logistica reversa, que especificamente no segmento de
bebidas pode se iniciar ndo s6 no momento em que a equipe de entrega efetua a
troca simples dos vasilhames cheios pelos vazios nos pontos de venda. Mas,
também h& outros motivos de devolucdo, estes a serem abordados também ao
longo deste trabalho, como uma troca de produtos devido a similaridade, sendo que
nao houve dano ao produto e sim inversdo de produtos. Ao considerar este ultimo
caso de devolucdo, em que o produto é devolvido de forma intacta, estes séo
recondicionados ao armazém do centro logistico para serem entregues ao um novo

ponto de venda, desta vez condizente com o pedido.

Nas devolucdes também ocorrem danificacbes das embalagens ou invélucros
plasticos que envolvem sejam as latas quantos as garrafas tipo long neck ou
plasticas, que no momento que retornam para o armazeém sao reembalados por uma
equipe terceirizada, responsavel somente por esta funcdo, a chamada é&rea de
Repack. Somente depois desse processo, sdo novamente alocadas para o

armazém, entrando no ciclo direto da logistica.



Conforme Lacerda (2009), a logistica reversa j4 estd se tornando cada vez mais
comum nas empresas, uma vez gque assuntos como sustentabilidade e legalizacdo
ambiental chamam a responsabilidade quanto ao acompanhamento total do produto

desde a sua fabricacédo até o seu descarte.

A devolucdo de bebidas acaba sendo de maneira inerente um componente do
processo da logistica reversa, uma vez que 0 acompanhamento se inicia no
momento em que o vasilhame intacto ou n&o, é devolvido ao centro de distribuicéo,

fazendo agora, o ciclo inverso da logistica que ser& descrito a seguir.

2.3. Alogisticareversano setor de bebidas

No momento em que a bebida proveniente da devolucdo retorna ao centro de
distribuicdo e passa pelo processo da conferéncia fisica, esta entra em um processo
de triagem. O objetivo dessa triagem é justamente separar as bebidas que sédo ainda
proprias para o consumo daquelas que j4 ndo sdo. Para Lacerda (2009), faz-se
necessaria uma boa triagem para que o processo de logistica reversa ocorra da
melhor forma possivel. Dai a necessidade de uma equipe especializada para tal
funcdo. A empresa de bebidas possui uma equipe terceirizada que € responsavel
por essa triagem que fica alocada dentro do seu préprio armazém, em uma area
conhecida como Repack. Repack significa reembalar, e este local é responsavel por

restaurar toda a embalagem da bebida que chega danificada dos pontos de venda.

Apés passada a primeira triagem, eles reembalam todas as bebidas proprias para
consumo e as condicionam novamente em pallets de madeira que sao
reencaminhadas ao armazém através de empilhadeiras. Pode ser considerado
realmente o inicio do processo de logistica reversa, pois as latas, as garrafas de
vidro e as garrafas de plasticos que forem classificadas como improprias para 0 uso
passam por outra etapa, a de separacdo entre os materiais reciclados dos de
guebras. Conforme Lacerda (2009), esse processo tem que ser feito o0 mais eficiente

e breve possivel, pois se evita custos ndo previstos no orgamento.



As chamadas quebras sdo os pedacos de vidro que sao encontrados dentro das
baias dos caminhGes e no meio dos engradados no momento que esses
equipamentos retornam ao centro de distribuicdo. Estas quebras, ou cacos, séo
despejados em cacambas especificas para recebimento desses materiais, que séo
posteriormente destinados a uma empresa terceirizada responsavel pelo descarte
das mesmas. Quanto aos materiais ndo mais proprios para o uso e que sejam ditos
reciclaveis como as latas e garrafas de plasticos, estas sdo prensadas nas
chamadas pré-formas, moldadas em blocos dos quais séo transferidos através de

carretas para as fabricas em que sao reaproveitadas.

No caso das garrafas de vidro que ndo estejam quebradas ou lascadas, estas séao
enviadas também para a fabrica onde passam por uma esterilizacdo para serem
envasadas, entrando para o lote de bebidas a serem mais uma vez transferidas para

o centro de distribuicdo retornando, portanto, ao ciclo da logistica direta.

Em resumo, o ponto de venda solicita o pedido a area de vendas, que faz o
processamento dos pedidos, acionando a area de suprimentos que fornece as
matérias primas para a fabricagcdo da bebida, que por sua vez passa por todo o
processo até ser de fato embalado e transferido para a logistica de distribuicdo. Para
ser transferido até a logistica de distribuicdo, a transportadora € acionada para
disponibilizar carretas para que efetuem a transferéncia da bebida até o armazém do
centro de distribuicdo. Para que posteriormente a bebida seja de fato transportada
em caminhdes, também pertencentes a transportadora, sendo assim entregue ao
ponto de venda em questdo. Apods a chegada dos caminhdes até o ponto de venda,
os vasilhames cheios séo trocados pelos vazios, chamados aqui de residuos de pos-
consumo e poés-venda, estes voltam para o centro de distribuicdo entrando no
processo da logistica reversa, onde sdo remanejados pés-triagem para a area de
suprimentos novamente, para reciclagem e reencaminhamento para a fabrica,
retornando para o processo de logistica direta. Todo esse fluxo é ilustrado na Figura

1, conforme adaptacdo de Rogers, Tibben, Lembke (1999).
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Figura 1 — Gerenciamento da cadeia de suprimento direta versus reversa
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Fonte: Adaptado de Rogers & Tibben-Lembke (1993, p.5l.

Deve se considerar que a logistica reversa tem por objetivo ndo somente o
reaproveitamento das embalagens e, portanto, a reducdo de custos seja com as
matérias primas quanto a produgdo em si. Mas, ha por tras desse processo, uma
conscientizacdo da necessidade da preservacdo ambiental e a0 mesmo tempo
seguir legalmente a legislacdo transmitindo credibilidade e respeito, importantes
para a fidelizacdo dos clientes.
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA

A metodologia utilizada neste trabalho € de pesquisa exploratéria, pois é referente a
um assunto pouco explorado na literatura logistica. Esta monografia se baseia em
experiéncias reais que ocorrem em um centro de distribuicdo no segmento de
bebidas. Buscando através de ilustraces leitor, ao mesmo tempo, incentiva-los ao
desenvolvimento de suposicdes e solugbes pertinentes para o problema de
devolugao.

Considera-se, portanto este trabalho como um estudo de caso, utilizando
especificamente o centro de distribuicdo localizado em Santa Luzia/ MG, uma vez
que a sua rotina logistica e o problema de devolugcédo de bebidas ainda sejam temas
pouco conhecidos. Trabalhando paralelamente com a revisdo bibliografica e com o
conhecimento empirico dentro desse centro de distribuicdo, enriquecendo, portanto,

o tema apresentado.

E, mesmo que ndo se tenha registros bibliograficos dos principais motivos da
devolucéo de bebidas, este acaba se tornando, por mérito, o objeto de estudo dessa

monografia.
A abordagem literaria se moldou em parte com algumas caracteristicas visualizadas

em alguns procedimentos realizados no centro de distribuicdo e logistica,

demonstrado na Tabela 1.
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LITERATURA CDL

Bowersox e Closs: "A logistica
engloba varios setores: desde a

sua fabricagdo, estocagem, 0 COL possui setores responsaveis pela
separacio e transporte até o estocagem, picking e transporte até o
local de acesso ao cliente, cliente, neste caso o Ponto de Venda.

impactando portando nos
custos totais da empresa.”

0 CDL foi estratégicamente construido em
um local de facil acesso a uma das
principais Brs que ligam a cidade de Santa
Luzia a Belo Horizonte (principais rotas de
entrega aos PDV's). Facil acesso também
as principais rotas de transferéncia dos
produtos das fabricas da empresa de
bebidas localizados em Juatuba e em Sete
Lagoas para o COL {onde fazem a
transferéncia Fabrica - COL para
armazenamenta).

O processo de vendas é realmente uma
das etapas onde se tem uma gama de
informacdes gue sdo importantes e
acabam por impactar em todo o fluxo
logistico. De 18 saem informacdes como
localidade (Roteirizacdo). Quantidade de
produtos (Fabricagdo/ Financeiro).etc.

Ballou: "A localizagdo das
fabricas, dos armazéns, dos
centros de distribuicdo e dos
pontos de venda impacta
significativamente no
desempenho do processo de
entrega, tanto em sua eficiéncia
guanto na sua eficacia.”

Ballou: "A area de vendas é o
setor mais indicado a se buscar
informagdes importantes para o
planejamento logistico a fim de
satisfazer o nivel de senigo do
consumidor final.”

Soares e Pereira, citado por
Faria & Camvalho : "Dois fatores
contribuem para o planejamento
de produgdo: dados histdricos
de demanda e variedades na
linha de produtos. E tido como
estratégico, pois atinge uma
maior parcela de consumidares
distintos ao disponibilizar ao
mercado uma maior variedade
de produtos..”

A empresa de bebidas adota essa linha
estratégica. Porém, acaba por se expor ao
risco de devolugdo da bebida, uma vez que
ela estara com uma gama maior de
variedades, seja no sabor, ou na versdo
diet ou ligth por exemplo, facilitando a
ocorréncia de possiveis erros ao longo do
processo logistico.

Tabela 1 — Literatura sobre CDL

Pressupde, através das elucidagbes adquiridas ao longo do trabalho, que a
ocorréncia de devolugdes seja devido a procedimentos feitos em algumas etapas do
fluxo logistico, que acabam por acarretar na devolucdo. Utiliza-se basicamente a
pesquisa bibliografica de forma qualitativa, uma vez que essas hip6teses sao

baseadas em fatos que ocorrem em um centro de distribuicdo de bebidas, que
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possui como fluxo logistico o processo que se adequa ao conceito de rede logistica,

tema também revisado através de materiais bibliograficos.
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4. ESTUDO DE CASO DE UM CENTRO DE DISTRIBUICAO DE BEBIDAS

4.1.Caracterizacdo da area de estudo

A area de estudo abordada neste trabalho é um centro de distribuicdo e logistica
(CDL), localizado em um distrito industrial na cidade mineira de Santa Luzia. Este
CDL atende tanto os pontos de venda de Santa Luzia, quanto a cidade de Belo
Horizonte em sua totalidade, como o centro, bairros e periferias, prestando servico a
diversos tipos de pontos de vendas, desde os bares e restaurantes localizados em
regides nobres, quanto a barzinhos de regiées mais populares.

O centro de distribuicédo foi implantado em uma regido estratégica, pois € proxima a
BR 381, facilitando o transporte da bebida das fabricas para o abastecimento do
armazém, localizado dentro do centro de distribuicdo. Além disso, para o
atendimento dos clientes nas regides do centro e adjacéncias de Belo Horizonte,
pois possui acesso a Avenida Antbnio Carlos, principal via que liga estas regides.
Sua localidade permite acesso também pela Via 240, onde consegue atender
clientes de Santa Luzia e da periferia, que ficam na divisa entre Belo Horizonte e
Santa Luzia e também acessar outra avenida de grande importancia que é a

Cristiano Machado em Belo Horizonte.

A implantacdo do centro logistico, seja em relacdo ao seu acesso quanto a sua
estrutura interna, foi elaborada com o objetivo de facilitar a entrega das bebidas aos
pontos de venda e ao mesmo tempo melhorar o fluxo interno no centro logistico.
Porém, o fluxo interno € um processo complexo, em que se tem varias etapas,
existindo varios setores de cunho logistico que sao encarregados especificamente
por uma ou mais dessas fases. Estes setores compdem nado sé os prestadores de
servico (transportadoras), mas também a prépria empresa de bebidas (entidade
detentora da fabricagcdo venda e divulgacdo da propria marca). Assim, faz-se
necessario a inter-relacao entre transportadora e empresa de bebidas, uma vez que

0s pontos de venda sao os clientes finais das duas organizacoes.
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A Tabela 2 exemplifica as funcdes de cada setor, demonstrando que tanto

transportadora quanto a empresa de bebidas (cliente detentor da marca das

bebidas) se adequam para satisfazer o cliente final, que sédo os bares e restaurantes.

Os setores sao divididos entre trés organizacdes que se localizam dentro do cdl, sdo

eles:

» Empresa de Bebidas: Organizacdo principal, detentora da fabricacéo,

armazenagem, vendas e divulgacdo das marcas que a pertencem. E a

responsavel pela contratacdo das terceirizadas e das transportadoras, com

exigéncia do mesmo padrdo na realizagdo da prestacdo de servico. Os

setores pertencentes a essa organiza¢ao sao:

O setor de armazém, onde fica alocada toda a bebida produzida, porém
esta é transportada através de carretas acionadas para a transferéncia
das bebidas das fabricas para o armazém, localizado dentro do centro de
distribuicao;

O setor de picking (area destinada a separacédo e organizacdo da bebida,
conforme os pedidos dos pontos de venda) também localizado dentro do
armazém. No picking, os pedidos sdo separados através de empilhadeiras
gue transportam as bebidas até os caminhfes para realizarem a entrega
final aos pontos de venda;

O setor de vendas é responsavel pelo primeiro contato com os bares e
restaurantes e na efetivacdo das vendas com os clientes finais através de
cadastro para recebimento das bebidas;

O setor financeiro tem por responsabilidade verificar se o0s clientes
captados pela area de vendas sdo ditos adimplentes e fazer todo o
processo fiscal e financeiro com o objetivo de captacdo de valores;

E por ultimo, o setor de Road Show que através da validacdo do setor
financeiro, realiza a roteirizacéo, ou seja, define o percurso que a equipe
de entrega devera fazer para chegar aos pontos de venda, de acordo com
os horarios e pedidos pré-determinados pela area de vendas no momento

do cadastro.

» Terceirizada: Como o proprio nome diz, ela é a prestadora de servico da

Empresa de Bebidas, com representantes dentro do centro de distribuicdo. O
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7

setor de gestdo de risco € responsavel por toda a seguranca da area

pertencente ao CDL e o acompanhamento da equipe de entrega

principalmente nas areas consideradas de alto risco, como aglomerados e

periferias.

» Transportadora: Organizagdo que também presta servico para a Empresa de

Bebidas, que tem a responsabilidade de transferir a bebida das fabricas para

0 armazém e posteriormente transportar a bebida do armazém até os pontos

de venda, tendo como setores:

O setor de seguranca do trabalho € de responsabilidade da
transportadora, fazendo todo o estudo e acompanhamento dos pontos de
venda, observando todo o espaco fisico, visando a seguranca da equipe
de entrega (também pertencente a transportadora) no momento de
carregar e descarregar a bebida. Além disso, este setor deve sinalizar aos
responsaveis pelos pontos de venda, 0s possiveis riscos de acesso a
esses locais, como escadas, desniveis nas cal¢cadas, dentre outros riscos
no ato da entrega.

O supervisor da transportadora tem responsabilidade de dar suporte a
toda a sua equipe de entrega, que é composto pelo motorista e 0s
ajudantes, visando facilitar o processo de entrega e a0 mesmo tempo
acompanhar e sanar possiveis problemas que possam vir a ocorrer

durante a jornada de trabalho.
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SETOR RESPONSAVEL

FUNCAO

ARMAZEM (EMPRESA DE
BEBIDAS)

ARMAZENAGEM DA BEBIDA/ PICKING/
CARREGAMENTO DOS CAMINHOES
ATRAVES DE EMPILHADEIRAS.

VENDAS (EMPRESA DE
BEBIDAS)

CAPTACAQ E CADASTRO DE CLIENTES.

FINAMCEIRD (EMPRESA DE
BEBIDAS)

APROVACAO DO CADASTRO DOS
CLIENTES! EMISSAQO DE DOCUMENTOS
FISCAIS E RECEBIMENTO DE VALORES
POS ENTREGA.

GESTAD DE RISCD
(TERCEIRIZADA)

RESPONSAVEL PELA SEGURANCA DO
COL E DURANTE A ROTA DE ENTREGA

(AREAS DE RISCO)

SEGURANCA DD TRABALHO
(TRANSPORTADORA)

RESPOMNSAVEL PELO VISTORIAMENTO
DOS PDV'S DE ACESSO CRITICO E A
POSSIVEIS ACIDENTES NO ATO DA
ENTREGA.

ROAD SHOW (EMPRESA DE
BEBIDAS)

SETOR RESPONSAVEL PELA
ROTEIRIZACAD DOS CAMINHOES DE
ACORDO COM 0S PEDIDOS LANCADOS
PELO SETOR DE VENDAS.

SUPERVISOR
(TRAMNSPORTADORA)

RESPOMSAVEL PELO SUPORTE A
EQUIPE DE ENTREGA EM TODA A SUA
JOEMADAS PRIMEIRD SETOR A SER
INFORMADO CASD HAJA POSSIVEIS
DEVOLUCOES DE MERCADDRIAS.

Tabela 2 — Setores pertencentes ao CDL

4.2.Atividades do centro de distribuicéo

O funcionamento do fluxo logistico, inicialmente, é feito através do cadastro dos
bares ou restaurantes pelos vendedores que trabalham diretamente na empresa de
bebidas. Eles registram os dados do novo PDV através de um Palm (computador
portatil de mao). Os PDV’s pertencentes as revendas ndo podem ser cadastradas no

sistema para nao interferir na concorréncia entre CDL e revenda.

Geralmente da-se o nome de centro de distribuicdo logistica (CDL), quando a fabrica
localiza-se em local diferente da area de distribuicdo. Ja a revenda € como se fosse
uma distribuidora de bebidas de grande porte, credenciada pela empresa de
bebidas, que autoriza o repasse da mercadoria e por consequéncia sua venda em

pontos estratégicos. Existe também outra estrutura fisica utilizada no ramo de
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bebidas, trata-se do centro de distribuicdo direta (CDD), que é basicamente a juncéo
de fabrica com a area de distribuicdo em um mesmo local (Figura 2).

COL — CENTRO DE DIST RIBUICAD LOGISTICA CDD - CENTRO DE DISTRIBUIGAD DIRETA

Rege MR | | == MR

ARMA ZEM + CENTRO DE DISTRIBUIGA O FABRICA +A RMAZEM + CENTRO DE DISTRIBUIGAD

Figura 2 - Centro de distribuicéo logistica versus centro de distribuicao direta

No momento em que os vendedores disponibilizam as informa¢des desses novos
pontos de venda, estas sdo passadas para a area financeira onde sdo analisados e
classificados, definindo caracteristicas como forma de pagamento, prazo de

vencimento, quantidade de produto maximo a ser comprado, dentre outros.

Assim que é aprovado, o ponto de venda (bar ou restaurante) passa a fazer parte do
quadro de clientes dessa empresa, que recebem visitas constantes de vendedores
gue apresentam uma gama de produtos do segmento de bebidas, para que o cliente
solicite um pedido, de acordo com a sua necessidade. Os vendedores, ap0s a visita
de cada PDV, fornecem as informacdes referentes aos pedidos no palm para serem
lancados no sistema que fica disponivel no centro de vendas até o final da tarde.
Assim que os pedidos salvos nos palms estdo disponiveis no sistema, estes séo
analisados por uma equipe da area financeira que valida se pode ou ndo aceitar o
pedido e dar sequéncia no processo logistico. Os pedidos aprovados séo
transferidos, via sistema, para a area responsavel pela roteirizacdo. Esse sistema de
roteirizacdo, além de associar os pedidos com cada PDV, consideram a localidade
desses pontos e conseguem fornecer a informacdo do tipo de frota, taxa de

ocupacao desses veiculos e quantidade de entregas que cada frota consegue fazer
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durante a sua jornada de trabalho naquele dia. Este fluxograma pode ser observado
na Figura 3.:

aE —)Kﬂ—ﬂn\ > $ —)El—)'ﬂ‘—l

PONT O DE VENDA VENDEDOR CENTRO DE ‘-"EHDI’.S FINA NCEIRC SISTEMA SETOR DE ROTEREAGAD

Figura 3 — Fluxo de cadastro dos PDV’s e sua insercdo na rota de entrega

Depois de feita a roteirizacdo, € gerado um relatorio com as informacdes referentes
ao setor financeiro (formas de pagamento) e da rota de entrega. Esse relatério é
codificado através de um numero, que é conhecido como romaneio ou mapa. Cada
caminhao recebe um mapa, que constam todos os PDV’s que tem produtos a serem
entregues durante a rota diaria. Além disso, existe o documento fiscal ja emitido,
como a nota fiscal da mercadoria anexada junto a esse romaneio. Na nota fiscal
além de conter as mercadorias descritas, sua quantidade e valores unitarios, nela
consta a informacdo da forma de pagamento (a vista, boleto ou cheque) que
dependem da pré-validacdo feita pelo financeiro antes de ser direcionada para a

area de roteirizacgao.

A area de roteirizacéo fornece diariamente uma planilha com todas as informacdes a
transportadora que € contratada pela empresa de bebidas. Essa planilha chamada
como PCD (planilha controle de distribuicdo) é enviada sempre um dia antes, pois
existe um fluxo interno na transportadora para garantir a entrega da mercadoria em
tempo habil. Essa planilha norteia o supervisor da transportadora, pessoa
responsavel pela separacéo de equipes para cada caminhao e, portanto, para cada
rota (mapa). Especificamente no seguimento de bebidas, verifica-se caracteristicas
peculiares no processo logistico. Toda a rotina € feita através de planejamento,
seguindo cronograma ja estabelecido pela empresa de bebidas, que é padronizada
em todos os centros de distribuicdo pertencentes a essa mesma empresa a nivel

nacional.
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Cada supervisor € responsavel por uma regido, onde sdo agrupados 0s pontos de
venda, pois assim facilita o controle das rotas e, por consequéncia, gera mais
produtividade. Cada supervisor possui uma sala localizada dentro do centro de
distribuicdo, onde reinem um grupo de funcionarios que sao divididos em equipes
gue sao compostas por um motorista e dois ajudantes. Todos os dias pela manha,
faz se a chamada matinal, quando o supervisor passa todas as informacfes de
forma sucinta para as suas respectivas equipes. Utilizando a planilha repassada pela
equipe de roteirizagcdo, 0 supervisor consegue separar a equipe, o caminhdo e o
itinerario a ser feito naquele dia. Assim que séo liberados pelo supervisor, 0
motorista, jA de posse do mapa entregue por seu supervisor, vai até o patio onde
estdo os caminhdes ja carregados durante a madrugada no armazém, e que consta
0 mesmo numero de mapa. Assim que localizado o caminh&o, a equipe (motoristas

e ajudantes) sai para cumprir a jornada de entrega (Figura 4).

EGQUIFE DE ENTREGA MAPA/ROMANEID PONT O DE VEMDA

SUPERVISOR

Figura 4 — Fluxo interno no centro de distribuic&o logistica (Pré-entrega)

As equipes, quando contratadas pela transportadora, passam por processo de
integracdo para conhecer a rotina dentro e fora do CDL. Desde o momento da
primeira entrega em um PDV até a Ultima entrega, a equipe procede conforme
orientado por seu supervisor. E é neste momento que surgem o0s problemas

referentes a devolug¢do da mercadoria.

Ao chegar ao um ponto de venda, o motorista segue um padrdo de seguranga, que

se inicia no momento em que estaciona o caminh&o, utilizando equipamentos de
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seguranca e sinalizadores como cones, fazendo, portanto, uma delimitagéo do local
onde a equipe permanecera para descarregar a bebida. Assim que apresenta a nota
fiscal ao responséavel pelo PDV, onde o0 mesmo sinaliza que estdo condizentes: a
descricdo dos produtos, a quantidade, o preco e a forma de pagamento, a equipe

inicia o processo de descarga da bebida.

Finalizando o processo de recolha de vasilhames e abastecimento das bebidas,
geralmente feitos por seus ajudantes, o motorista recebe a assinatura de uma via da
nota fiscal e, posteriormente, 0 pagamento (seja em espécie, cheque ou canhoto do
boleto assinados), que imediatamente é depositado em uma “boca de lobo”, a
chamada entrada do cofre que se localiza no caminhédo. Finalizado o recebimento,
0S ajudantes guardam os cones e 0 motorista informa no Tracking, a real situacéo

da entrega ao seu encarregado, que esta dentro do centro de distribuicdo (Figura 5).
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FIGURA 5- FLUXO DURANTE A JORNADA DE ENTREGA
FONTE: Prépric autor

Figura 5 — Fluxo durante a jornada de entrega

4.3. O processo de devolucao
Ao longo do processo de entrega podem ocorrer eventuais problemas de devolucéo,

objeto de estudo desse trabalho. Os principais motivos que podem acarretar a
devolucado da bebida e os seus respectivos setores responsaveis pela mesma estao
apresentados na Tabela 3.
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MOTIVO DESCRICAO SETOR RESPONSAVEL
VEMNDAS LANCA PEDIDO ERRADO NO

palm /O RESPONSAVEL PELA MONTAGEM
DA CARGA CONFUNDE OS VASILHAMES
QUE PODEM SER SIMILARES POREM COM
TROCA (INVERSAQ) DETALHES QUE DIFERENCIAM UMA, VENDAS/ARMAZEM
BEBIDA DA QUTRA: light/diet: MARACUJA/
LARANJA. DU ATE MESMO ENTREGAR
BEBIDA ALCOOLICA NO LUGAR DE
REFRIGERANTE.

VENDEDOR SIMULA VENDA (CHUTE) PARA
BATER METAS INTERMAS.

A CARGA E MONTADA COM VASILHAME
DANIFICADO OU BEBIDA VEMNCIDA.
VENDAS NAD ESPECIFICA
CORRETAMENTE A FORMA DE

NF ERRADAS PRECO ERRADOS PRAZO PAGAMENTO NO CADASTRO/ FINANCEIRO
ERRADO/ FORMA DE PAGAMENTD ERRADO  |[EMITE NF COM INFORMAGOES NAQ
COMDIZENTES COM O SOLICITADO PELO
PDV.

A CARGA JA E MONTADA DE FORMA

CLIENTE NAD FEZ PEDIDQ (CHUTE) VEMDAS

PRODUTO DANIFICADO / VENCIDO ARMAZEM

VEMDAS/ FINAMCEIRO

CARGA ERRADA DO ARMAZEM ERRADA AQ ESPECIFICADO NA NF. ARMAZEM
VENDAS NAO ESPECIFICA HORARIO DE
PROPRIETARIO AUSENTE (NO HORARIO DE RECEBIMENTO NO PDV/ NAD
ENTREGA QU RECEBIMENTO APOS HORARID |COMPARECIMENTO POR PARTE DO VEMDAS/ CLIENTE
COMERCIAL) PROPRIETARIO PARA RECEBER A
MERCADORIA.

GESTOR DE RISCO
(RESPONSAVEL PELA
SEGURANCA DURANTE A ROTA
DE ENTREGA) SUPERVISOR
(RESPONSAVEL PELO SUPORTE
A EQUIPE DE ENTREGA.

REGIAD COM ALTO RISCO DE ASSALTO,
SENDO NECESSARIO ESCOLTA ARMADA
AREA DE RISCO (AGLOMERADOS/ PERIFERIA) |{DISPONIBILIZADO PELD GESTOR DE
RISCO} ATRAVES DE PEDIDO DO
SUPERVISOR (TRANSPORTADORA).

NO CADASTRO, O VENDEDOR DEVERA
ESPECIFICAR A LOCALIZACAO!
FINANCEIRO APROVAR/ SEGURANCA DO }S’Ega‘;iﬁ':‘%”g?&%;m o
TRABALHO VERIFICAR POSSIVEIS RISCOS G

A EQUIPE NO ATO DA ENTREGA.

DIFICIL ACESSO AQ PONTO DE VENDA
(ESCADAS/ DESNIVEL MO PISO/ SEM AREA
DE PARADA DE VEICULD PARA CARGA E
DESCARGA)

Tabela 3 — Motivos de devolucdo na empresa analisada

Os motivos de devolucgéo por inverséo e por troca podem decorrer tanto do vendedor
ao lancar a informacao errada no palm, quanto da propria equipe de separacdo de
mercadorias (picking) localizada no interior do armazém do CDL. Essa equipe de
operadores € norteada tanto pela nota fiscal quanto do mapa, com que conseguem
fazer a separacdo e a ordenacdo do que deverd ser carregado através das
empilhadeiras até os caminhes, seguindo as informacfes de cada mapa.

A devolucdo, por “chute”, ja parte diretamente da area de vendas, em que o
vendedor tem a plena consciéncia de gerar um pedido ficticio a um suposto PDV,
para conseguir alcancar as metas estipuladas pela empresa detentora da marca de
bebidas. O problema € que este comportamento desencadeia todo um processo
logistico, disponibilizacdo de equipe, caminhdo, custos de transporte, armazenagem,

dentre outros, prejudicando a transportadora e a prépria empresa de bebidas.
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Ja a chamada devolucgéo por vencimento podera decorrer do processo de ma gestédo
do armazém, que possivelmente ndo utilizaram métodos de armazenagem
condizentes com o local e o tipo de mercadoria. A0 mesmo tempo, uma previsao de
vendas acima do real que acarreta um aumento no nivel de estoque, ocasionando,
portanto, uma demora no processo de desocupac¢do do armazém. Assim, ocorre a
entrada dessa bebida fora do prazo de validade para o ciclo da logistica reversa de

aproveitamento pelo menos do vasilhame de vidro.

Por fim, a devolugao por divergéncia na forma de pagamento, que pode ocorrer por
erro no momento do cadastro do cliente, ou na area financeira de vendas que libera

apenas uma forma de pagamento, ndo condizente com o solicitado pelo PDV.

A devolucdo da mercadoria impacta no orgamento seja da transportadora quanto da
empresa detentora da marca, pois € gerado o custo de retorno no momento em que
essa mercadoria é, novamente, conduzida ao centro de distribuicdo, para fazer um
acerto entre a equipe de entrega e o conferente que fica alocado no armazém do
CDL. Esse funcionério, assim que o caminhdo retorna de sua jornada de entrega,
faz a conferéncia dos vasilhames sejam vazios ou n&o, conciliando a quantidade, a
descricdo do produto com o valor com o qual o caminh&o saiu no inicio da jornada.
Posteriormente, o conferente repassa toda a mercadoria para a area de Repack,

antes de recondiciona-los ao armazém novamente.

A conferéncia no retorno de rota é realizada em todos os caminhfes que saem
diariamente do CDL, denominada de conferéncia fisica. Os ajudantes sdo o0s
responsaveis por esse acompanhamento junto ao conferente, cabendo ao motorista
a funcdo de fazer a conferéncia financeira junto & um caixa localizado no setor

financeiro no préprio centro de distribuicéo.
O motorista retira do cofre, localizado no caminhao, todos os recebimentos da sua

jornada daquele dia, fazendo a contagem e acompanhando também a conciliacdo do

caixa que é responsavel pelo recebimento.
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Feitos os dois tipos de apuracdes: fisico e financeiro, havendo algum tipo de
diferenca, estas passam a se chamar vales. Os vales séo justamente os valores de
diferenca, se tornando o vale fisico e financeiro. Se no acerto fisico estiver faltando
um engradado, por exemplo, a transportadora deve arcar com o valor faltante,
justamente o valor correspondente a um engradado. E também caso haja faltando
no acerto financeiro um montante de R$100,00, por exemplo, a transportadora

também arcara com o prejuizo.

Quando é dito que a transportadora arcard com o prejuizo, quer dizer que estes
montantes sejam fisicos ou financeiros serdo descontados sobre o valor do prémio
ou remuneracdo variavel da equipe de entrega. Ou seja, foi uma forma da
transportadora e da empresa de bebidas punirem a equipe caso o motivo da
geracgao do vale néo for coerentemente justificado (Figura 6).
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Figura 6 — Fluxo pds-jornada de entrega: acerto fisico e financeiro

Assim que séo realizadas as duas apuragfes, a equipe informa ao conferente o
motivo da devolucdo de parte da mercadoria. E assim que esta é validada, esta é
retirada do caminhdo e realocada no Repack antes se ser transferida por uma
empilhadeira ao armazém. O conferente alimenta no sistema o retorno de parte do
estoque e outro funcionario faz as devidas anotacdes dos motivos de devolucéo e
suas tratativas para ndo se errar na proxima entrega. Todo esse processo gerou
custos: o caminh&o retornou ao CDL (custo de transporte mais o seguro embutido

referente ao transporte dessa mesma mercadoria) sem receber pela mercadoria
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devolvida. A mesma é condicionada a &rea de reembalagem (area de Repack) para
depois de passar pela triagem ser realocada no armazém (custo de armazenagem,
uma vez que impossibilita a utilizacdo do espaco para um novo abastecimento de
mercadoria). E o principal, gerou a insatisfacdo do responsavel pelo PDV, ou seja,

do cliente da empresa de bebidas.

Quando o sistema € informado sobre uma devolucédo pelo conferente, este alimenta
um relatorio que é emitido diariamente por parte da transportadora, onde € possivel
monitorar o quanto foi devolvido no dia anterior. Esse mesmo relatério servird como
uma das bases do calculo da remuneracdo varidvel da equipe de entrega ou o
chamado prémio. O prémio é um valor em dinheiro pago além do salario ao
motorista e ao ajudante. O prémio € calculado com base na produtividade desse
operador de entrega que é contabilizado via sistema, o numero de caixas
carregadas e entregues, 0 numero de mapas (rotas) feitos e principalmente a
devolucdo de mercadoria. Todos esses indices sdo baseados em metas ja

estipuladas pela empresa de bebidas do qual a transportadora presta servico.

Todo o processo descrito acima demonstra como se faz necessaria uma boa
interacdo entre as varias areas, pois ndo é apenas uma area responsavel pela
ocorréncia da devolucdo e sim varios fatores que induzem cada area a tomar
decisfes independentes que de forma positiva ou néo, impactam ao longo da rede
logistica. A Figura 7 apresenta, de forma geral, todo o processo logistico direto no
segmento de bebidas.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A interacd0o entre os varios setores logisticos demonstrou-se necessaria para o
funcionamento da rede logistica como um todo. E através de materiais bibliogréficos,
seja por Ballou (2002), Bowersox e Closs (2010) dentre outros estudiosos, pode-se
observar o quanto a logistica continua sendo uma area importante a ser explorada,
precisando ser acompanhada com mais atencdo, pois qualquer atitude de forma
precipitada pode impactar e muito nos custos das empresas e, consequentemente,
no valor agregado do produto final. Uma consequéncia disto € o ndo atendimento ao

principal objetivo da logistica, que é alcancar um eficiente nivel de servico.

Verificou-se também como os motivos de devolucdo ndo tem origem em apenas um
setor em especifico. Existindo varios tipos de devolucdo, sendo os principais a
inversao, chute e troca. Cada devolucdo tem com caracteristicas e causas diversas
e, todas impactam nos custos, gerando insatisfacdes seja pelo cliente quanto pelas

empresas que fazem parte do fluxo logistico.

Estes fatos evidenciam a necessidade ao gestor em logistica, buscar informacdes
cientificas, sejam por profissionais ou estudiosos da logistica, que possam através
da experiéncia, orientd-los de como proceder diante de imprevistos que sempre
ocorrem durante o ciclo logistico. Estas ac¢Bes tém como objetivo, entregar da
melhor maneira, gerando custos minimos e o principal, satisfazer o cliente com um
produto de qualidade, variedade e acessivel. De acordo com Lacerda (2009),
absorver os pontos positivos que a logistica reversa possa trazer seja em ambito
econdmico (reducdo de custos), sustentavel (diminuicdo do impacto ambiental),
juridico (respeitando a legislacdo ambiental) e social (divulgacdo de uma boa

imagem perante a sociedade).
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