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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo geral propor um framework para contribuir com a
efetividade do servigo ao cliente prestado pelas cooperativas agroindustriais por
meio de solugdes satisfatorias em sua logistica de distribuicdo. A logistica de
distribuicdo e a satisfacao do cliente sdo temas amplamente discutidos na literatura,
entretanto, a aplicacao especifica ao contexto das cooperativas permanece pouco
explorada, conferindo relevancia a pesquisa, uma vez que ndo ha uma estrutura que
relacione requisitos dos clientes, dimensdes competitivas com teorias e sistemas
produgdo. Para a realizagdo, utilizou-se a metodologia Design Science Research
(DSR) gue permite a construcdo de artefatos que interagem com o ambiente real. A
coleta de dados envolveu diferentes atores da cadeia logistica os quais sdo gestores
de cooperativas agroindustriais, a fim de compreender as principais dificuldades e
necessidades relacionadas ao servico ao cliente na logistica de distribuicdo. Além
disso, como etapa de validacao, o framework foi submetido a validacdo de um grupo
focal, composto por professores e especialistas, que forneceram contribui¢cdes para
o refinamento do modelo. O artefato final projeta uma abordagem baseada na
sinergia entre métodos derivados de teorias e sistemas, incluindo a Teoria das
Restricbes (TOC), o Sistema Toyota de Producdo (STP), o Total Productive
Maintenance (TPM) e o World Class Manufacturing (WCM) com intuito de alcancar
a satisfacdo do cliente por meio dos requisitos desejados pelos clientes na logistica
de distribuicdo. Entre os principais resultados encontrados, destaca-se a importancia
da estruturacdo de um modelo que integre indicadores de desempenho e o SLA
(Service Level Agreement) como uma espécie de ‘acordo’ servindo para externalizar
0 que o cliente deseja. Por fim, o desenvolvimento do artefato oferece uma estrutura
para que os gestores das cooperativas possam atingir a satisfacéo do cliente e o que
€ necessario ser considerado para chegar neste determinado objetivo através da

utilizacéo das solugfes satisfatorias.

Palavras-Chave: Logistica de Distribui¢cdo. Service Level Agreement (SLA). Servigo
ao Cliente. Satisfacdo de Clientes. Cooperativas Agroindustriais. Design Science
Research (DSR).



ABSTRACT

The general objective of this work is to propose a framework to contribute to the
effectiveness of customer service provided by agro-industrial cooperatives through
satisfactory solutions in their distribution logistics. Distribution logistics and customer
satisfaction are topics widely discussed in the literature; however, their specific
application to the context of cooperatives remains little explored, giving relevance to
the research, since there is no structure that relates customer requirements,
competitive dimensions with theories and production systems. To carry out the study,
the Design Science Research (DSR) methodology was used, which allows the
construction of artifacts that interact with the real environment. Data collection
involved different actors in the logistics chain who are managers of agro-industrial
cooperatives, in order to understand the main difficulties and needs related to
customer service in distribution logistics. In addition, as a validation step, the
framework was submitted to validation by a focus group, composed of professors and
experts, who provided contributions to the refinement of the model. The final artifact
projects an approach based on the synergy between methods derived from theories
and systems, including the Theory of Constraints (TOC), the Toyota Production
System (TPS), Total Productive Maintenance (TPM) and World Class Manufacturing
(WCM) with the aim of achieving customer satisfaction through the requirements
desired by customers in distribution logistics. Among the main results found, the
importance of structuring a model that integrates performance indicators and the SLA
(Service Level Agreement) as a type of ‘agreement’ serving to externalize what the
customer wants stands out. Finally, the development of the artifact offers a structure
so that cooperative managers can achieve customer satisfaction and what needs to
be considered to reach this specific objective through the use of satisfactory solutions.

Keywords: Outbound Logistics. Service Level Agreement (SLA). Customer Service.
Customer Satisfaction. Agro-Industrial Cooperatives. Design Science Research
(DSR).
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1 INTRODUGAO
1.1 CONSIDERAGOES INICIAIS

O movimento cooperativista como se conhece € um modelo ja consolidado na
histéria mundial. Conforme mencionado em Flores (2020), suas prerrogativas e
bases legais de como funciona atualmente o seu modelo econémico, remonta ha
décadas ou até mesmo séculos. De acordo com o Anuario Coop 2023, da
Organizacdo das Cooperativas Brasileiras (OCB), atualmente existem
aproximadamente 3 milhdes de cooperativas no mundo, com um total de 1 bilh&do de
cooperados, 0 que representa 12% da popula¢cdo mundial, gerando em torno de 280
milhdes de empregos. Ja no cenario brasileiro, existem 4.693 cooperativas com 20,5

milhdes de cooperados, 0s quais geram mais de meio milhdo de empregos.

Dentro desse contexto de representatividade, as cooperativas do ramo
agropecuario possuem um papel fundamental na histéria como impulsionadoras do
desenvolvimento do Brasil como poténcia mundial na producdo agropecudria
(FLORES, 2020). As cooperativas ndo sO auxiliam na geragcdo de renda para
milhares de produtores, como criam caminhos para a melhoria dos sistemas de
producdo, com investimentos em armazenamento e industrializacdo, assisténcia

técnica, educacional e social.

Vale ressaltar que as cooperativas séo divididas em sete diferentes ramos de
atividades: (i) agropecuario; (i) de consumo; (iii) de crédito; (iv) infraestrutura; (v)
saude; (vi) trabalho, producéo de bens e servicos; e (vii) de transporte (OCB, 2019).
Neste trabalho sera, da l6gica empirica, dado um direcionamento de foco para as
cooperativas gauchas do ramo agropecuario que possuem industrias de

transformacao, como por exemplo, laticinios, racdo animal, cereais, entre outros.

Com objetivo de aumentar ainda mais a expressao das cooperativas, ha
alguns movimentos que estao ocorrendo, como é o caso do cooperativismo gaucho
que, segundo OCERGS (2023), as cooperativas gauchas estao passando por uma
série de iniciativas, como a reestruturacdo de areas importantes e aprimoramentos
de rotinas com o intuito de melhorar as respectivas performances econdémicas e
sociais. Dentre estas iniciativas, pode-se destacar o programa “RS 150 bi de

Prosperidade”, langado no ano de 2022, e que busca partir dos R$ 81,9 bilhdes de
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faturamento das 371 cooperativas gauchas ligadas a OCB, no ano 2022, difundir
modernas praticas de gestdo com foco no atingimento no numero de R$ 150 bilhdes
de faturamento anual até o ano de 2027, entre outros indicadores que, por
consequéncia, geram um impacto econdmico, social e ambiental significativo na

sociedade em gque as mesmas estao inseridas.

Esse movimento em busca da eficiéncia que, na verdade, remonta a décadas
passadas conforme mostrado no trabalho de Forgiarini et al., (2018), mostra que 0s
principais beneficiarios sdo: o cooperado e a sociedade, 0s quais sdo 0s elementos
e fatores chave para a perenidade da prépria cooperativa. Cooperativas que
apresentam melhor desempenho acabam se beneficiando com uma mutualidade
onde, conforme Bialoskorski Neto (2012), a cooperativa apresenta tantos beneficios
e Sservigcos perceptiveis a sociedade os quais acabam gerando incentivo econémico
ao cooperado para que, por fim, 0 mesmo transacione sustentavelmente com a

cooperativa.

Indo ao encontro ao que foi descrito, llha (2010) argumenta que a cooperativa
necessita agregar valor, gerar mais resultados/sobras, aumentar faturamento e ter
mais investimentos. Em sintese, fazer uso dos mesmos instrumentos empregados
por qualquer outro tipo de organizacdo para crescer sustentavelmente. E nesse
sentido, da mesma forma que uma organizacdo, que as cooperativas possuem a
necessidade de adaptacdo as mudancas no mercado (SILVA et al, 2021). Para
superar esses obstaculos, as cooperativas precisam investir em inovacao, formacao
e qualificacdo de seus membros, além de outras ferramentas e artificios (CANCELO
ALONSO, 1999). Para o seu crescimento é fundamental que as cooperativas
compreendam as necessidades e expectativas dos clientes (MENTZER et al., 2001)

0S quais sdo a chave para o negécio perseverar.

Para Holanda et al. (2023) toda organizacéo que satisfaz as expectativas de
seus clientes possui vantagem competitiva. Contudo, Bowersox, Closs e Cooper
(2001) argumentam que € crucial ndo confundir satisfagdo com felicidade do cliente,
ja que a presenca da primeira ndo assegura a segunda. De acordo com o0s
pesquisadores, clientes satisfeitos ndo sdo necessariamente clientes fiéis. Um
cliente que possui baixas expectativas em relacdo ao desempenho de uma

organizacao e as vé confirmadas, estara satisfeito com suas expectativas. Essa ideia
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€ mais bem visualizada no Quadro 1 o qual explicita a relacdo desempenho da

organizacdo em relacdo a expectativa do cliente.

Quadro 1 - Relacdo desempenho x satisfacdo do cliente.

Expectativa Baixa | Expectativa Média Expectativa Alta

Desempenho Alto Muito satisfeito Muito satisfeito Satisfeito

Desempenho/Expectativa

Desempenho Médio Muito satisfeito Satisfeito Insatisfeito

Desempenho Baixo Satisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Fonte: Adaptado de Holanda et al. (2023).

Holanda et al. (2023) comenta que o éxito de qualguer negocio esta
intrinsecamente ligado ao grau de valor proporcionado ao cliente. Este valor ndo
pode ser medido apenas pelo preco, mas também por outros fatores que compdem

0 conjunto de critérios considerados na avaliacédo do cliente.

A literatura tem categorizado os elementos do servi¢o ao cliente em trés tipos:
i) pré-transacdo (acessibilidade, estrutura organizacional, flexibilidade do sistema,
etc.), ii) transacéo (ciclo do pedido, disponibilidade de estoque, taxa de atendimento
do pedido, informacfes sobre o status do pedido, etc.) e iii) pds-transacao
(disponibilidade de pecas de reposicdo, garantia do produto, etc.) (STANK et al.,
2003; STANK et al., 2005; DAVIS e MENTZER, 2006; TONTINI e ZANCHETT, 2010;
BANOMYONG e SUPATN, 2011; FARIA et al, 2015; DA SILVA e SCHLAG, 2017,
DA SILVA e SILVA, 2018; DA SILVA, 2018).

Nesse contexto, a logistica se torna um meio para que as cooperativas
consigam influenciar positivamente na satisfacdo do cliente uma vez que, conforme
mencionado por Da Silva (2018), ela estad presente como um dos elementos do
servico ao cliente. Conforme Fleury et al. (2000); Kassim e Abdullah (2010); e
Lacerda et al. (2012), o servigo ao cliente € um elemento fundamental que distingue
a logistica contemporéanea da abordagem convencional. Isto porque 0 servigo
logistico ndo se limita a busca pela eficacia operacional, mas engloba o cumprimento
dos pedidos e das demandas dos clientes com 0 menor custo possivel
(CHRISTOPHER, 2009).

Para uma compreensao da dimensao de quais atividades podem influenciar

no servico ao cliente, pode-se mencionar os processos compreendidos pela logistica



15

empresarial os quais vao desde a emissdo de pedidos, controle de estoques,
transporte, a integracdo de atividades como armazenamento, 0 manuseio de
materiais e embalagem até a entrega final os quais afetam diretamente prazos de
entrega, disponibilidade de produtos e informagbes sobre o status do pedido
(BOWERSOX et al, 2014) (MENTZER et al., 2001). Portanto, em resumo, ha uma
série de atividades que podem influenciar na satisfacéo do cliente entre as quais a

presente dissertacdo destaca o tema da logistica.
1.2 DEFINI(;AO DO PROBLEMA DE PESQUISA

Conforme mencionado por Christopher (2009), os mercados tém se tornado
cada vez mais ageis na entrega de seus produtos acabados sendo visivel em
diversos setores da economia como o comércio eletrdnico, as redes de lanchonetes
(fast foods), os caixas eletrénicos automatico em agéncias bancarias, entre outros.
Em concomitancia, os consumidores estdo cada vez mais exigentes, criteriosos,
bem-informados, sofisticados e com um alto nivel de expectativas e aspiracées em
relacéo aos servigos e atendimento oferecidos pelas organizagdes (ANNAMDEVULA
e BELLAMKONDA, 2016; DA SILVA e SILVA, 2018).

A gestdao logistica se destaca como um dos poucos processos no atendimento
ao cliente capaz de influenciar tanto a percepc¢ao de valor quanto no custo total de
um determinado produto (CHRISTOPHER, 2009). Buldeo Rai et al. (2019) defendem
gue uma gestao logistica eficaz, ou seja, fazer o que precisa ser feito, é essencial
para que as organizacdes se mantenham competitivas e atendam as expectativas
dos clientes. Isto pode levar a reducéo de custos, maior eficiéncia (fazer da melhor
maneira possivel), maior satisfacdo do cliente e melhor desempenho da cadeia de
suprimentos. De acordo com Pozo (2010) quando o sistema logistico é falho, ocorre
um certo conflito na troca de informagbes dentro da organizagdo e entre 0s
funcionarios o que tende a tornar o cliente insatisfeito, levando ao desgaste da

imagem da organizacao e a custos indesejados.

Até pouco tempo atras, a logistica era considerada um setor de baixo valor
agregado, sendo considerado apenas um custo adicional na cadeia de suprimentos
gque impactava diretamente na economia da atividade (AL ZADAJALI e ULLAH, 2024
e SAENZ et al., 2022). No entanto, para Saenz et al. (2022), hoje essa percepgao

mudou e a importancia da atividade logistica se tornou primordial. A eficiéncia ndo
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somente da logistica, mas da cadeia de suprimentos, é encarada como um elemento
critico estratégico diferenciador numa organizacdo e uma vantagem competitiva

inegavel para as organizacgées.

Saenz et al. (2022), abordam que a digitalizacdo estd reforcando a
importancia da cadeia de suprimentos como um recurso estratégico. As tecnologias
digitais permitem que a cadeia de suprimentos, no caso a cooperativa, atenda as
necessidades de clientes cada vez mais exigentes através do aumento da
transparéncia e da colaboracdo em toda a cadeia de suprimentos até a logistica de

distribuicao.

Segundo Yan et al. (2022), essas mudancas estdo gerando novas
oportunidades de negdcios, incluindo maior produtividade, vinculos mais profundos
com os clientes, personalizagdo em massa e reducéo de custos. Brzozowska et al.
(2023) comentam que a logistica moderna € um processo de melhoria continua e
adaptacdo as mudancas que ocorrem no mundo, tanto local quanto globalmente.
Para os autores, o ritmo de desenvolvimento logistico e a pressao exercida sobre ela
atingiram um nivel sem precedentes nos ultimos anos. H& estudos, conforme
mencionado por Saenz et al. (2022), os quais mostram que a transformacéo digital
da cadeia de suprimentos, também conhecida pela sigla “DSCT” (Digital Supply
Chain Transformation), pode melhorar o atendimento ao cliente em
aproximadamente 30% e reduzir os custos em até 20%. No entanto, mesmo as
organizacdes que ddo ao DSCT uma alta prioridade enfrentam significativos

obstaculos para atingir esse objetivo.

De acordo com a pesquisa de Panetta (2019), a jornada de transformacéao
leva em grandes organizagdes pelo menos o dobro do tempo, custando o dobro do
que elas previam originalmente. Nessa premissa, segundo Saenz et al. (2022),
muitas organizagdes parecem insatisfeitas com o ritmo e o impacto de suas
transformacdes digitais, pois 0s investimentos crescentes sdo teimosamente lentos
para gerar avanc¢os no desempenho da cadeia de suprimentos. Como foi observado
em um artigo de Leinwand et al. (2021) muitos executivos expressam preocupacao
de que estdo ficando para tras em fazer as escolhas importantes que levam a
diferenciacdo da cadeia de suprimentos e, por consequéncia, da logistica de

distribuicéo.
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Diante do exposto, percebe-se que a adocao de tecnologias € um elemento
importante para auxiliar na maximizacéo da logistica de distribuicdo nas industrias,
uma vez que elas auxiliam no cumprimento de um servico podendo gerar a
satisfacdo dos clientes. Porém, além da tecnologia, conforme Dias (2017) comenta
em seu trabalho, h& outros requisitos que devem ser olhados para obter a satisfacao
de uma gama maior de clientes. Sendo assim, para conseguir atingir o objetivo,

necessita-se um embasamento em metodologias o mais efetivas possiveis.

Com isso, surge uma oportunidade e um problema de pesquisa que sera
perseguido por essa dissertacdo que pode ser definido da seguinte maneira: Como
as cooperativas agroindustriais podem buscar solucdes satisfatorias para sua

logistica de distribuicdo contribuindo com a efetividade do servigo ao cliente?
1.3 OBJETIVOS DO TRABALHO

S&d0 o0s seguintes o0 objetivo geral e 0s objetivos especificos do presente

trabalho:

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral do trabalho consiste em propor um framework para contribuir
com a efetividade do servigo ao cliente prestado pelas cooperativas agroindustriais

por meio de solucdes satisfatérias em sua logistica de distribuicéo.
1.3.2 Objetivos Especificos

Sao os seguintes 0s objetivos especificos da dissertacao:

e Descrever os principais requisitos demandados pelos clientes em relacao aos
servicos inerentes a logistica de distribuicdo operacionalizada pelas
cooperativas agroindustriais;

e Verificar as principais dificuldades enfrentadas pelas cooperativas
agroindustriais para a busca de solucdes satisfatorias em sua logistica de
distribuicdo e para a qualificacéo do servico ao cliente;

e Identificar as melhores praticas em logistica de distribuicdo com foco na

qualificacédo do servico ao cliente;
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e Validar o framework para contribuir com a efetividade do servigo ao cliente de
cooperativas agroindustriais por meio de solugdes satisfatérias em sua

logistica de distribuicao.

1.4 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DA PESQUISA

Segundo Bialoskorski Neto (2006), evidéncias de cooperacdo e associacao
solidaria remontam & pré-histéria, eram observadas em tribos indigenas e
civilizacBes antigas, como os Babilénios. Com o avanco das relacdes mercantilistas,
as cooperativas desempenharam um papel de promocdo do desenvolvimento
socioeconémico em diversas regides, unindo individuos por meio de principios e

propositos compartilhados.

llha (2010), em sua pesquisa, menciona que um dos fatores do
desenvolvimento socioecondmico est4d associado ao acesso dos beneficios
econdmicos produzidos pela cooperativa e a sua distribuicdo mais equanime para
0s cooperados e para as comunidades onde estao inseridas. A tamanha importancia
€ evidenciada nos dados do relatério Expressdo do Cooperativismo (2024) da
OCERGS os quais mostram que as cooperativas no Estado do Rio Grande do Sul
faturaram, em 2023, cerca de R$ 86 bilhdes, sendo que R$ 48,6 bilhdes apenas no

ramo agropecuario.

Contudo, buscar melhorias nédo diz respeito apenas ao incremento de
faturamento das cooperativas, mas também no aumento dos seus respectivos
desempenhos econdmico-financeiros, como por exemplo, através da melhoria das
sobras das atividades desenvolvidas. Essas coisas se tornam um beneficio, uma vez
que, segundo Silva (2023), a cooperativa tem funcdo social e financeira com seus
associados e com a comunidade por meio do beneficiamento de seus produtos e,

também, pela divisdo de sobras.

Tratar de desenvolvimento das cooperativas € tratar de desenvolvimento e
bem-estar das pessoas. O relatério da OCERGS A Expressédo do Cooperativismo
Gaucho (2023) mostra que 0S municipios que possuem cooperativas apresentam

melhores indices de educacgéo e renda como mostrado na Figura 1.
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Figura 1 — Relacdo educacéo e renda por cidades com ou sem cooperativas

0.741
0,675
Média dos municipios sem
cooperativas do RS
Média dos municipios com
cooperativas do RS
Educagao Renda

Fonte: Relatério OCERGS - A expresséo do Cooperativismo Gaucho 2023. Disponivel em:
https://www.sescooprs.coop.br/app/uploads/2023/06/expressao-cooperativismo-gaucho-
digital-final.pdf. Acessado em: 30/10/2023.

Devido a busca por eficiéncia, o volume de dinheiro movimentado pelas
cooperativas deve aumentar ainda mais nos proximos anos. Parte disso,
proporcionado pela realizacdo dos planos de desenvolvimento, como € o0 caso do
Rio Grande do Sul, onde se visa chegar ao total de 150 bilhdes de reais em
faturamento das cooperativas até o ano de 2027 (OCERGS, 2023).

Atualmente cooperativas mais modernas estdo direcionando seus esfor¢os
para a transformacao e agregacdo de valor a matéria prima (MARQUESIM, 2022).
No caso do Rio Grande do Sul, segundo o relatério A Expressdo do Cooperativismo
Gaucho 2023, mostra que 48 cooperativas possuem planta agroindustrial no Rio
Grande do Sul, onde processam matéria-prima e agregam valor em mais de 100
produtos diferentes (OCERGS, 2024). Dessa forma, Rosa et al. (2018) mencionam
gue a capacidade industrial e o entendimento do setor em relacdo a necessidade de
agregar valor a cadeia é necessaria e gque, cada vez mais, deve-se entregar ao
mercado produtos acabados e nao apenas commodities. Esse movimento de
industrializagéo ja esta em curso e se reflete na busca constante e sistematica por
estratégias que impulsionem a qualidade e competitividade dos produtos oriundo

cooperativistas.

Para Silva (2023), a exceléncia operacional, otimizando a utilizagdo de

recursos e agindo de forma eficiente, influencia diretamente no resultado econémico-
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financeiro da cooperativa. Portanto, € justificAvel o desenvolvimento de estudos
como o proposto neste trabalho focando diretamente em aspectos que se colocam
como essenciais para que a cooperativa funcione em sua plenitude frente aos

desafios inerentes neste tipo de empreendimento.

A logistica € crucial para garantir a disponibilidade do produto no mercado e,
consequentemente, a satisfacdo do cliente (CHRISTOPHER, 1999). Para Novaes
(2007), a logistica de distribuic&o fisica na cadeia de valor reside em sua capacidade
de agregar valor aos produtos, tornando-0s mais acessiveis e convenientes para 0s
consumidores. Além disso, a eficiéncia da distribuicéo fisica contribui para a reducao
de custos, a otimizacdo dos processos e a melhoria do desempenho econémico-
financeiro da organizacao/cooperativa como um todo (CHRISTOPHER, 1999).

Na era digital, a distribuicdo tem se tornado ainda mais relevante,
impulsionada pelas mudancas no comportamento do consumidor e pelo crescimento
do comércio eletrénico (YAVAS E OZKAN-OZEN, 2020). A demanda por entregas
rapidas, personalizadas e transparentes exige que as organizacdes adotem solucdes
inovadoras e tecnologias avancadas para melhorar seus processos de distribuicdo
proporcionando maior eficiéncia, reducédo de custos e, o ponto principal que sera
abordado nesse trabalho, a melhoria do servico ao cliente (BUYUKOZKAN et al.,
2018 e REVILLA, et al., 2023). Diante disso, a tecnologia acaba sendo um requisito
a ser considerado para a satisfacdo do cliente. Porém, além dela existem outros
requisitos, pois o foco Unico nos aspectos tecnoldgico ndo atingird a maior satisfacéo
possivel dos clientes.

Para conseguir atingir o objetivo, necessita-se de um embasamento e, para o
presente estudo, utiliza-se os métodos de gestdo de producdo como norteadores.
Diante disso, utilizou-se os principios, conceitos e técnicas do Sistema Toyota de
Producdo (atualmente denominado Sistema de Produgdo Enxuta/Lean (Lean
Production System), da Teoria das Restricbes (Theory Of Constraints), do TPM
(Total Productive Maintenance) e do WCM (World Class Manufacturing) todos em
sinergia da mesma forma em que foi utilizado nos trabalhos de Antunes Jr. (1998),
Manoel Jr. (2012) e Oliveira (2021). Porém, cabe destacar que, diferentemente das
abordagens desses trabalhos, tem-se aqui como foco central a satisfacao do cliente

através das atividades de logistica de distribuig&o.
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Portanto, um conhecimento embasado, oriundo da academia, que possa
servir como um direcionador para a contribuicdo da efetividade do servico ao cliente
o qual auxilie os gestores de logistica de distribuicdo para as melhores alternativas
para o cumprimento da satisfagdo do cliente vai ao encontro dos objetivos contidos
no plano de trabalho atual de desenvolvimento das cooperativas. A falta de uma
estrutura padronizada e orientativa dificulta a identificacdo de oportunidades de
maximizacao, resultando em subutilizacao de recursos e possiveis ineficiéncias nos

processos logisticos.

Do ponto de vista profissional e pratico, o estudo é uma base tedrica centrada
na realidade em que as cooperativas necessitam e podem utilizar para contribuir em
suas operacdes de logistica de distribuicdo servindo, também, como um guia para
tomadas de decisbes. Adicionalmente, é possivel justificar a presente dissertacao
pela busca do aumento do desempenho, uma vez que, o aumento da satisfacdo dos
clientes possui relacdo direta com as sobras possiveis de serem obtidas pelas

cooperativas.

Ao buscar pelo tema servico ao cliente na logistica de distribuicdo, percebe-
se gue existem pesquisas no ambito académico ha algum tempo, mas ao aprofundar
para a proposta deste trabalho que visa as cooperativas, a literatura se torna
escassa. Portanto, do ponto de vista académico, a pesquisa agrega novos
conhecimentos sobre um assunto que nao foi estudado no contexto das cooperativas
que objetivam a maximizacdo do valor coletivo e 0o compromisso com O

desenvolvimento regional e a sustentabilidade ambiental e socioecondmica.

A partir de buscas pelos termos “logistica a servico do cliente” e “cooperativas”
em portugués e inglés em plataformas como CAPES, SCOPUS e EBSCO, foram
encontrados artigos que tratem dos temas. Porém, ndo especificamente do ponto
central que se objetiva neste trabalho. O Quadro 2 mostra 0s principais artigos

encontrados na literatura relacionados a logistica em cooperativas.
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Jodo Gabriel Da Silva, 2023

Quadro 2 - Trabalhos de logistica em cooperativas

TITULO

Modelos De Localiza¢ao De
Instalagbes: Comparativo De
Cenarios Em Uma
Cooperativa Agroindustrial
Do Parana

22

RESUMO

O trabalho teve como objetivo identificar a
localizacéo ideal para a instalagao de um centro de
distribuicdo em uma cooperativa agroindustrial no
estado do Parand, visando minimizar os custos de
transporte e investimentos.

Pedro Henrique Aradjo,
2021

Processo Logistico Em Uma
Cooperativa Agropecudria
De Alagoas

O estudo propde descrever e analisar 0s processos
logisticos envolvidos em uma
cooperativa agropecudria, localizada na regido
norte de Alagoas.

Daniella Cruces-Flores;
Gustavo Valdivia-Capellino;
Cesar Ramirez-Valdivia;
Jose Maria Alvarez; Carlos
Raymundo-Ibafiez, 2019

A Cooperative Logistics
Management Model Based
on Traceability for Reducing
the Logistics Costs of Coffee
Storage in Peru's Agro-
Export Sector

O estudo utiliza dados sobre tempos e custos
conforme critérios correspondentes e poder de
compra, erros nas especificacdes de pedidos e
atrasos na entrega, que resultam em perdas de

valor de mercado para o café dentro de
organizagdes em um contexto cooperativo
(associacdes empresariais).

Pabianne Dos Santos
Ferreira e Jorge Messias
Leal Do Nascimento, 2018

Estado De Arte Da
Distribui¢éo Fisica Como
Recurso Competitivo Para
Cooperativas Agropecuarias

O ponto principal deste trabalho é realizar uma
revisdo de literatura sobre o estado de arte da
distribuicao fisica como recurso competitivo para
cooperativas agropecuarias destacando a
importancia de as cooperativas se adaptarem ao
cenario econdémico e as exigéncias dos
consumidores.

Panida et al., 2014

Logistics activity and cost of
entrepreneur or cooperative
(Lan Tay) oil palm in Krabi
Province

O ponto principal desta pesquisa foi estudar as
atividades e custos logisticos e propor maneiras de
reduzi-los para a Industria de Oleo de Palma no
ramo Empresarial ou Cooperativa em Krabi na
Tailandia.

Oleksandr Velychko, 2014

Integrated Modeling of
Solutions in the System of
Distributing Logistics of a

Fruit and Vegetable
Cooperative

O ponto principal deste trabalho consiste no estudo
de um mecanismo para preparar solugdes racionais
no sistema de logistica de distribuicdo de uma
cooperativa de frutas e vegetais. O foco esta na
identificagcdo das operagdes da cooperativa
relacionadas a processos tecnoldgicos, logisticos
ou de marketing.

Kamila Zilli Pavei E Rodrigo
Bedendo, 2012

Logistica De Distribuicdo De
Produtos Carneos
E Lacteos Em Industria Da
Regido Oeste

O principal objetivo deste trabalho foi identificar e
analisar a logistica de distribuicdo em uma
organizacao de alimentos da regido Oeste do
Parana, a Frimesa Cooperativa Central, que produz
derivados das linhas de carne suina e leite. O foco
estava na eficiéncia da logistica para atender
clientes em todo o Brasil, com agilidade e
qualidade.

Sandra Mara Pereira E
Régio Marcio Toesca
Gimenes, 2008

Andlise Comparativa Do
Sistema De Transporte De
Cooperativas Agropecuarias:
Estudos De Casos Na
Regiao Oeste Do Parana

O ponto principal deste trabalho foi realizar uma
andlise comparativa dos setores de transporte de
cooperativas na regido Oeste do Parana.

Priscilla Cristina Cabral
Ribeiro, 1999

Logistica Na Industria De
Laticinios: Dois Estudos De
Caso Em Cooperativas

O ponto principal deste trabalho € analisar o
desempenho da indUstria de laticinios,
especificamente focando nas atividades de
producdo, distribuicdo e administracdo. A logistica é
destacada como uma ferramenta crucial para a
eficiéncia da cadeia produtiva, desde os produtores
de leite até os consumidores finais.

Fonte: Autor (2024).



23

Vale destacar que, no trabalho de Pavei e Bedendo (2012), os autores
apresentam a descricdo operacional da logistica de distribuicdo de uma cooperativa
do Parana onde abordam que os valores da logistica de distribuicdo tem o objetivo
de garantir que o produto esteja no lugar certo, no tempo certo e com a qualidade
esperada, porém o trabalho ndo apresenta o modelo conceitual utilizado na gestédo
logistica ponto o qual o presente trabalho aborda.

Diante dos resultados mostrados, pode-se justificar a originalidade do tema
através das pesquisas, uma vez que, a operacionalizacdo da mesma seguiu o
procedimento metodoldgico onde foi realizada desde a sele¢cdo das fontes de
informacao de bases de dados de periddicos cientificos, de teses e dissertacfes até
analise dos resumos dos textos. Além disso, como € um tema de pesquisa pouco
estudado na area para cooperativas, torna-se uma lacuna que justifica a realizacéo

do trabalho.
15 DELIMITAQAO DO TRABALHO

O trabalho trata de desenvolver um framework para contribuir na efetividade
do servico ao cliente prestado por cooperativas agroindustriais por meio de solucfes
satisfatorias na sua logistica de distribuicdo. Ressalta-se que o artefato a ser criado
ndo tem como resultado a tomada de decisdo e ele ndo propde passos logicos de
como sair de ‘A’ e chegar em ‘B’. O framework se propde a ser uma ferramenta de
apoio para a gestdo, uma vez que ele trabalha com o contetdo da mudanca, o qual
Pettigrew (1987, 1992) define esta dimensao em estar relacionada com o “o qué” da
mudanca, ou seja, 0 que se espera chegar a partir da utilizacdo da ferramenta.

A ideia da escolha deste tipo de artefato é que ele forneca orientacdes
estruturadas das melhores praticas para contribuir com a logistica de distribuicao,
auxiliando os gestores na identificacdo de meétodos e processos eficazes que
possam melhorar o servi¢o ao cliente. Ele servira para auxiliar através da explicitagdo
gue existem métodos os quais estdo relacionados com requisitos solicitados pelos

clientes que, ao aplica-las, fornecem meios para garantir a satisfacdo dos mesmos.

Segundo Bowersox e Closs (1996) e Ballou (1993), a logistica pode ser

compreendida como processo que engloba todas as atividades de movimentacgao e
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armazenagem, com o intuito de facilitar o fluxo de produtos desde a aquisicdo de
matéria-prima até o consumo final, assim como dos fluxos de informacdo que
colocam os produtos em movimento, promovendo a adequacao dos niveis de servigo
aos clientes a um custo razoavel. No trabalho de Farias e Costa (2010), os autores
dividem a logistica em trés macroprocessos 0s quais denominam de logistica de

abastecimento, logistica de planta e logistica de distribuicao.

O trabalho em questao se limita a estudar somente a logistica de distribuicéo

conforme mostrado na Figura 2.

Figura 2 - Delimitacé@o na logistica de distribuicdo
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Fonte: Adaptado de Bowersox e Closs (2001).
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A justificativa para delimitar o trabalho de pesquisa a logistica de distribuicéo
em detrimento as outras areas da logistica, reside na sua importancia estratégica
para as cooperativas agropecuarias que possuem industria de transformacéo. Para
Ballou (2001) e Christopher (1999), a logistica de saida € o elo crucial entre a
producédo e o consumidor final, impactando diretamente na satisfacao do cliente, na

percepcao da marca e, consequentemente, na competitividade de um negécio.

A crescente demanda por entregas rapidas, personalizadas e transparentes,
impulsionada pelo comércio eletronico e pelas mudancas no comportamento do
consumidor, exige que as organizacdes melhorem seus processos de distribuicao

conforme Yavas e Ozkan-Ozen (2020), porém no caso deste trabalho, as



25

organizacdes cooperativas. Nesse sentido, a logistica de saida se torna um elemento
central para atender a essas expectativas e garantir a fidelizacdo dos clientes atraves
do atendimento de seus requisitos. Neste contexto, o estudo é delimitado a partir da
utilizagdo de requisitos de clientes encontrados a partir da literatura ndo sendo

realizado interacdo com clientes.

O artefato se destina a cooperativas agroindustriais ndo sendo aplicado a
priori em outros ramos. Portanto, o estudo se concentra em setores de logistica de
distribuicdo tendo como unidade de andlise as cooperativas agroindustriais de
primeiro e segundo grau do Estado do Rio Grande do Sul. Escolheu-se os dois graus
de cooperativas para verificar e validar que o framework serve para ambas quando

0 assunto é relacionado a logistica de distribuicéo.
1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho foi estruturado em sete capitulos de forma a responder as
necessidades teoricas referentes ao campo de estudo, a metodologia aplicada e a
construcdo, validacdo e melhorias no artefato proposto e, por fim, a concluséo,
limitacGes e recomendacdes futuras.

No Capitulo 1 é feita a introducao geral do trabalho, apresentando uma visao
geral do problema de pesquisa, 0s objetivos gerais e especificos, a justificativa, a
delimitacdo e a estrutura do trabalho. Inicialmente, é feita uma contextualizacédo
sobre a importancia das cooperativas agropecuarias no cenario econdmico,
especialmente no Brasil, e a relevancia da logistica de distribuicdo como um
elemento estratégico para agregar valor, aumentar a competitividade e satisfazer as
expectativas dos clientes finais

No Capitulo 2, sdo abordados os principais conceitos tedéricos que
fundamentaram a pesquisa. Esta reviséo de literatura incluiu temas centrais, como
cooperativismo, logistica, especialmente, a logistica de distribuicdo como um dos
principais fatores para a satisfacdo do cliente. Em seguida, sdo exploradas as
dimensbes competitivas e a satisfacdo do cliente. Finalmente, sdo discutidos os
requisitos dos clientes e os principios, teorias, méetodos e ferramentas/técnicas de
gestao operacional aplicaveis, incluindo métodos e teorias de gestdo como o Sistema
Toyota de Producdo (STP), a Teoria das Restricdes (TOC), o Total Productive
Maintenance (TPM) e o World Class Manufacturing (WCM).
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O Capitulo 3 descreve o método de pesquisa empregado no estudo,
enfatizando a escolha da Design Science Research como método de pesquisa para
orientar a construcdo e a validagédo do artefato. Neste capitulo, € detalhado também
0 método de trabalho, ou seja, as etapas légicas que estruturaram a pesquisa, desde
o planejamento inicial até a validacdo do artefato. Nesta parte, inclui-se a descri¢ao
das técnicas de coleta e analise de dados utilizados. Aborda-se os principios éticos
da pesquisa, com destaque para o tratamento adequado dos dados.

No Capitulo 4, é descrita a construcao do artefato preliminar. Esse capitulo
foca na criacdo da primeira versdo do framework proposto — o Artefato FO - para
contribuir com a efetividade do servi¢co ao cliente pela logistica de distribuicdo nas
cooperativas. A construcéo inicial do artefato incluiu o detalhamento dos seus
componentes fundamentais, como os valores base, os requisitos dos clientes, os
modelos de gestdo, as dimensdes competitivas e os indicadores de desempenho.
Cada elemento do artefato € descrito com base na literatura e nas necessidades
levantadas durante a pesquisa, oferecendo uma estrutura preliminar que sera
posteriormente validada e ajustada.

O Capitulo 5 apresenta a etapa de aplicabilidade do artefato, denominado de
Framework FO. Esta secao relata o processo de aplicacdo pratica do artefato nas
cooperativas através de um ‘feedback’ dos gestores, obtido por meio de grupo focal.
A partir do retorno dos gestores, foram realizados aprimoramentos no artefato inicial,
resultando na evolugéo para o Framework F1.

No Capitulo 6, discute-se a validacéo do artefato Framework F1 com base no
feedback dos profissionais e especialistas de mercado. Apos esta validacao foi
explicitado o Framework final intitulado de F2.

Finalmente, o Capitulo 7 apresenta as principais conclusfes e contribuicdes
da pesquisa. E, também, sdo explicitadas as principais limitacdes da dissertacéo,

bem como algumas recomendacdes para a elaboracéo de pesquisas futuras.
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2 REVISAO DE LITERATURA

O presente capitulo apresenta 0s principais conceitos que sustentam a
construcdo do trabalho proposto. O referencial teérico foi organizado de maneira a
apresentar os temas essenciais para o desenvolvimento do trabalho, comecando
pelas cooperativas (item 2.1), abordando sua importancia histérica e econémica,
especialmente no setor agropecuario, onde o estudo esta centrado. Em seguida,
aborda-se a logistica e, especificamente, a logistica de distribuicdo (item 2.2), por
sua relevancia na criagédo de valor para o cliente final (item 2.3). Essa abordagem
busca esclarecer o papel estratégico da logistica de distribuicdo no desempenho das
cooperativas e na satisfacdo do cliente. Posteriormente, sdo exploradas as
dimensbes competitivas (item 2.4) e, por fim, os requisitos dos clientes e os métodos
e ferramentas de gestao (item 2.5), relacionando-os diretamente com os objetivos de

melhorias a serem apresentados na construcdo do framework proposto.
2.1 ASPECTOS GERAIS DAS COOPERATIVAS

Assim como todas as grandes inovagdes ao longo da histéria, o surgimento
de cooperativas foi impulsionado por uma necessidade premente de um grupo de
pessoas. O registro mais antigo de uma cooperativa remonta a Fenwick, na Escocia,
onde, em Marco de 1761, um grupo de teceldes estabeleceu a ‘Sociedade de
Tecelbes de Fenwick’ (ICA, 2023). O inicio das cooperativas nos moldes modernos
teve origem no movimento de teceldes na cidade de Rochdale, interior da Inglaterra,
em 1844, como resposta aos crescentes indices de desemprego e aos salarios
insatisfatorios oferecidos pelas empresas inglesas a seus trabalhadores pés-
Revolucdo Industrial. Nesse contexto, 28 trabalhadores uniram esforcos para
estabelecer seu proprio armazém, permitindo a aquisi¢cdo de alimentos em grande
escala e a negociacao de pre¢cos mais vantajosos, com a condi¢cdo de que todos os
beneficios obtidos fossem compartilhados igualitariamente entre os membros.
Surgia, assim, a primeira cooperativa moderna do mundo, a ‘Sociedade dos Probos
de Rochdale’, que, ap0s apenas quatro anos, ja contava com 140 membros. Doze
anos apos sua fundacao, a cooperativa ja reunia 3.450 soOcios e via seu modelo se
difundir por diversos paises (OCB, 2023).

No Brasil, os registros indicam que a trajetéria das cooperativas teve sua

origem no periodo da Proclamacdo da Republica. Em Oliveira (2021), o autor
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menciona que experiéncia cooperativista € bem anterior a estas registradas pos
proclamacao, tendo sido praticada nas Reducdes Jesuitico-guaranis da América do
Sul nos séculos XVII e XVIII denominado como ‘Cooperativismo Cristao’. Porém,
como destacado por Flores (2020), a primeira cooperativa brasileira registrada
emergiu em 1889, logo apds a transicdo do Brasil de império para republica. Esse
modelo pioneiro teve sua representacado inaugural na cidade de Ouro Preto, em
Minas Gerais, onde produtores locais se uniram para criar uma cooperativa de
consumo visando obter melhores condigcbes de compra de insumos para suas
atividades. Assim, foi fundada a ‘Cooperativa Econémica dos Funcionarios Publicos
de Ouro Preto’. Segundo dados da OCB (2023), outras cooperativas surgiram
rapidamente se expandindo para Pernambuco, Rio de Janeiro, S&o Paulo e no Rio
Grande do Sul, Estado que abriga atualmente a cooperativa brasileira mais antiga
em funcionamento, a ‘Sicredi Pioneira’, fundada pelo padre Theodor Amstad em

1902 no intuito de melhorar as condi¢des de vida na cidade de Nova Petrépolis.

Além disso, marcos significativos moldaram a estrutura atual do sistema
cooperativista. Em 1965, a Organizagdo das Cooperativas Brasileiras - OCB foi
estabelecida como entidade representativa do setor. Dois anos depois, em 1971, a
Lei 5.764/71 foi promulgada, regulamentando a criacdo de cooperativas e
estabelecendo um regime juridico especifico. Em 1995, um marco relevante foi
alcancado quando um brasileiro se tornou o primeiro ndo europeu a presidir a Alianga
Cooperativista Internacional - ACI, contribuindo significativamente para o avanco do

sistema cooperativista no Brasil.
2.1.1 Organizagcao das Cooperativas no Brasil

As cooperativas se distinguem de outros modelos de negdcios ao centrar-se
na unido entre pessoas, em detrimento exclusivo do lucro. Sua natureza fundamenta-
se como um modelo de organizacao, diferenciando-se de uma empresa tradicional.
Nesse contexto, desde a época de Rochdale, subsistem sete principios que orientam

as cooperativas, mantendo relevancia até os dias atuais (OCERGS, 2023). Sao eles:

Adeséo voluntéria e livre;
Gestao democréatica pelos associados;

Participagdo econdmica dos associados;

0N P

Autonomia e independéncia;
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5. Educacéao, formacéo e informacéo;
6. Intercooperacéo;

7. Compromisso com a comunidade.

Assim, as cooperativas incorporam em seus principios, valores voltados para
0 beneficio da comunidade. Através dessa conexdo com 0s associados e as
comunidades, as cooperativas tém uma missdo mais abrangente que apenas a
busca por sobras - o qual, segundo Namorado (2012) é conceituada como o
excedente financeiro resultante das atividades econdmicas de uma cooperativa ao
final de um periodo contabil. Esse excedente surge da diferenca positiva entre as
receitas obtidas e as despesas realizadas na operacdo da cooperativa, sendo,
portanto, uma espécie de ‘lucro’ em organizagdes privadas tradicionais, porém, com

uma conotacéo social totalmente distinta.

No Brasil, o sistema cooperativista esta estruturado em sete ramos de
negécio. As cooperativas do ramo agropecuario sdo constituidas por cooperativas
dedicadas a prestacdo de servicos vinculados a atividades agropecudarias,
extrativistas, agroindustriais e pesqueiras, cujos cooperados possuem controle sobre
0s meios de producao. Além disso, as cooperativas formadas por alunos de escolas

técnicas de producao rural integram o ramo agropecuario (SESCOOP/RS, 2023).

As cooperativas de crédito oferecem uma variedade de servicos semelhantes
aos prestados por outras instituicbes financeiras, incluindo cartdes de crédito,
financiamentos, consorcios, entre outros. Elas sdo submetidas a regulamentacgéo do
Banco Central e tém acesso aos mesmos instrumentos do mercado financeiro
disponiveis para os bancos tradicionais. O quarto ramo € composto pelas
cooperativas de consumo, cujo proposito € adquirir produtos e/ou servicos em
beneficio de seus cooperados. No setor de infraestrutura, encontram-se
cooperativas relacionadas a areas como habitacdo, energia elétrica,
telecomunicacdes, entre outras, que buscam aprimorar a infraestrutura destinada

aos seus cooperados (SESCOOP/RS, 2023).

O segmento de trabalho, producéo de bens e servigcos abrange cooperativas
voltadas para a organizagéo da prestacao de servicos especializados a terceiros ou

a producao de bens compartilhados. O sexto ramo compreende as cooperativas de
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saude, criadas para promover e cuidar da saude humana, formadas por profissionais
da area da saude e usuarios desses servicos. Por fim, o sétimo ramo engloba as
cooperativas de transporte, que desempenham atividades de prestacdo de servigcos
de transporte de cargas ou passageiros, cujos cooperados possuem a posse dos
veiculos. Essa divisdo abrangente, englobando diversos tipos de cooperativas,
proporciona uma representatividade ampla diante da sociedade e do governo,
facilitando a consecucgéo de seus objetivos (SESCOOP/RS, 2023).

2.1.2 Cooperativas Agropecuarias

O setor agropecuario tem mantido uma estreita relacdo com o cooperativismo
desde os primérdios no Brasil. Em 1907, em Minas Gerais, 0 governo langcou o
primeiro projeto cooperativo voltado para esse ramo, visando eliminar o0s
intermediarios na comercializacdo do café, entdo controlada por estrangeiros (OCB,
2023). As cooperativas agropecuarias desempenham um papel ativo na
transferéncia de tecnologia para o campo e adotam um dos modelos de assisténcia
técnica mais modernos e eficazes para os produtores rurais brasileiros (OCB, 2023).
Essas cooperativas realizam investimentos significativos na modernizacdo e
expansao de seus modelos de negdcio, fortalecendo ndo apenas o setor agricola,

mas toda a economia do pais.

Segundo dados da OCERGS (2024), 32% das cooperativas do mundo séo do
ramo do agronegocio. No Brasil sédo 1.185 cooperativas no ramo agropecuario, com
mais de 1 milhdo de cooperados que geram quase 250 mil empregos diretos. No Rio
Grande do Sul, conforme destacado no relatério ‘A Expressdo do Cooperativismo
Gaucho 2023 da OCERGS (2024), o ramo agropecuario se destaca como o mais
robusto economicamente no estado. Este setor engloba 95 cooperativas, representa
269,9 mil produtores associados e contribui para a geracdo de 39 mil empregos
diretos. A atuacdo concentra-se predominantemente nas cadeias de producao de
graos (soja, trigo, milho, arroz, entre outros cereais), laticinios (leite e derivados),
proteina animal (suinos, aves e bovinos), hortifrutigranjeiros (macga, citricos,
morango e hortali¢as), vitivinicultura (uva e derivados) e lanificio (14 e derivados).
Além disso, essas cooperativas desempenham atividades complementares no
varejo, como supermercados, postos de combustivel, lojas de materiais de

construcéo e agropecuarias.
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Segundo OCERGS (2024), das 95 cooperativas no estado, 48 delas estédo
envolvidas em atividades industriais, processando matérias-primas e agregando
valor a mais de 100 produtos distintos. Nesse contexto, a Figura 3 do trabalho
destaca que 17% das cooperativas agropecuarias registram um faturamento superior

a 1 bilhao de reais.

Figura 3 - Faturamento anual cooperativas agropecuarias RS.

56%
15%
Acima RS 300 mi . RS 100 mi Até
de RS 1bi a RS 1bi a RS 300 mi RS 100 mi

Fonte: OCERGS (2024).

Esse movimento de ganho de escala ndo apenas tende a fortalecer as
operacdes, mas também abre novas oportunidades para agregar valor a producéo,
permitindo o0 acesso a mercados com uma proposta de valor diferenciada, indo além

da simples venda de commodities.

Segundo SESCOOP/RS (2023), a visao de futuro para o cooperativismo
gaucho é que em 2025, as cooperativas sejam reconhecidas pela sociedade por sua
competitividade, integridade e capacidade de promover a felicidade dos cooperados.
Para isso, iniciou-se uma série de iniciativas tais como, conforme ja mencionado no
item 1.3, a reestruturacdo de areas importantes e aprimoramentos de rotinas com o
intuito de melhorar as respectivas performances das cooperativas como mencionado
em OCERGS (2023).

Diante desse contexto, Correia et al. (2002) diz que dentro de uma
organizacao, os processos e as atividades sdo os meios de agregacéo de valores

aos produtos e servigos para o atendimento dos clientes. Sendo os processos e as
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atividades os consumidores de recursos, é necessario dispor de mecanismos que
assegurem uma boa gestdo dos mesmos. Esses mecanismos devem questionar tais
processos e atividades de tal forma a se obter: reducdo de custos, diminuicdo do
tempo de atravessamento (lead-time), melhoria da qualidade, reducdo das
atividades nao agregadoras de valor e, consequentemente, potencializacdo das

atividades agregadoras de valor.

Nokagawa (2002) comenta que, independentemente, ser de indulstria, de
comeércio, de servicos ou de cooperativa, a logistica esta presente em todos os
processos internos e externos que ocorrem em um desses tipos de organizacgao.
Para o autor, 0 que importa é o resultado que a logistica pode proporcionar em

termos de valor para o cliente/consumidor.

Portanto, indo ao encontro com a visédo de futuro das cooperativas, pode-se
dizer que na logistica h& espaco para a realizacéo de trabalhos visando o aumento
de desempenho das cooperativas. Diante desse contexto, a area escolhida a ser

estudada nesse trabalho é a area de logistica.
2.2 LOGISTICA
2.2.1 Consideragoes Iniciais

Quando pesquisado a origem do termo logistica na literatura, pode-se
perceber que, inicialmente, ele estava vinculado as atividades de guerra. Como
exposto por Bowersox e Closs (2001), as fun¢des hoje conhecidas como atividades
logisticas eram consideradas apenas atividades de apoio as organiza¢des. Somente
a partir da década de 1950 se iniciou um processo de definicdo de conceitos formais

e teorias relacionadas a logistica.

Essa evolucéo fez com que algumas organizacdes buscassem a definicao de
um conceito Unico, que pudesse ser utilizado por pesquisadores e organizacoes. O
Council of Supply Chain Management Professionals, define logistica no seu glossério

da seguinte forma:

O processo de planejamento, implementagcdo e controle de procedimentos
para o transporte eficiente e eficaz e armazenamento de bens, incluindo
servicos, e informacdes relacionadas desde o ponto de origem até o ponto de

consumo com a finalidade de conformidade com os requisitos do cliente. Esta
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definicdo inclui movimentos de entrada, de saida, internos e externos
(CSCMP, 2013, pagina 117).

Para Ballou (2009), a logistica, também conhecida como logistica empresarial,
trata das atividades de movimentacdo, armazenagem e fluxo dos produtos desde a
aquisicdo da matéria-prima até o local de consumo. Adicionalmente, a logistica inclui
os fluxos de informacéo envolvidos no processo, com o objetivo de atingir niveis de

servico adequados a um custo razoavel para os clientes.

O conceito de logistica vem evoluindo, principalmente, para ser integrado a
um contexto mais empresarial. Em seu trabalho, Lambert e Cooper (2000) passam
a tratar a logistica como um silo funcional dentro das organiza¢des que trabalham
com a gestdo dos fluxos de produtos (transporte) e fluxos de informacédo desde a
extracdo do insumo até o cliente final. Essa ampliagdo do conceito de logistica
mostra que o tema foi, processualmente, ganhando importancia. Segundo New e
Payne (1995), a logistica € uma funcao importante do negdcio e, na época do
trabalho, evoluiu para uma gestao estratégica da cadeia de suprimentos. E por isso,
o termo ‘logistica’ j& ndo era mais suficiente para definir todas as atividades
relacionadas as quais, conforme mencionado anteriormente, vao desde a extragao
dos insumos até o atendimento do cliente final. Portanto, um novo conceito surge na

literatura o qual € chamado de Cadeia de Suprimentos ou Supply Chain.

Lambert e Cooper (2000) tratam da estrutura de uma Cadeia de Suprimentos
a relacdo com todos os fornecedores, desde os que extraem a matéria prima,
passando pela producéo e, também, pela distribuicdo para o cliente final. Nessa
estrutura, o trabalho de gerenciamento deve ser mensurado de acordo com a
complexidade do produto, do numero de fornecedores disponiveis e da
disponibilidade de matérias-primas. Além da transferéncia de produtos entre os elos
da cadeia, outro ponto importante, que os autores comentam a ser gerenciado, é o
fluxo de informacao entre os participantes da cadeia (LAMBERT E COOPER, 2000).
Ao fazer uma analogia com a logistica, pode-se dizer que ambas sao muito
parecidas. No entanto, a compreenséao da cadeia de suprimentos amplia a percepc¢éo

do fendmeno.

Lambert et al. (1998) explicam em seu trabalho que o conceito de Supply

Chain era visto sem distingdo da logistica em si onde o primeiro era visto como sendo



34

a logistica fora da organizacéo envolvendo fornecedores e clientes, contrapondo-se
a definicdo de logistica do Council of Logistics Management, que comenta “do ponto
de origem até o ponto de consumo”. No ano de 1998, com objetivo de definir
fronteiras, o Conselho realizou a definicdo de que a logistica faz parte da gestéo da

cadeia de suprimentos.

Para Ballou (2007), o Suplly Chain é o gerenciador do fluxo de produtos entre
organizagfes, enquanto a logistica se refere aos processos internos de uma

organizacao. A Figura 4 ilustra a divisdo proposta pelo autor.

Figura 4 - Divisdo da cadeia de suprimentos
Atividades fragmentadas até 1960 Alividades Integradas 1960 a 2000 2000+

Previsdo de Demanda
Compras

Planejamento das Necessidades

Compras/
Planejamento da Produgéo S— Administragdo de Material
Estoque de Produglio
Armazenagem
Logistica

Movimentacio de Material
Esteag Gerenciamento
Estoque de Produtos Acabados da Cade"ﬁ'de

/ _ Suprimentos
Planejamento de Distribuicao Distribui¢ao Fisica
Processamento de Pedidos
Transporte
Servigo ao Cliente

Planejamento Estratégico /
Servigos de Informacgao /
Marketing / Vendas

Finangas

Fonte: Ballou (2007).

Lambert e Cooper (2000), destacam em seu trabalho que o gerenciamento da
cadeia de suprimentos é um novo modelo de gerenciar 0os negoécios e
relacionamentos. Farley (1997) aborda que esse tipo de gestdo visa em como as
organizacdes utilizam os processos, tecnologia e capacidade de seus fornecedores
para gerar vantagem competitiva. A Figura 5 apresenta um esquema de uma cadeia

de suprimentos com os respectivos elos da cadeia.
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Figura 5 - Cadeia de suprimentos e os tipos de logistica
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Fonte: Adaptado de Bowersox e Closs (2001),

Os conceitos apresentados trabalham com o objetivo de entregar o produto
ao cliente final, atendendo a todas as suas exigéncias e necessidades. E para isso,
torna-se fundamental o papel da logistica no transporte do produto através dos
diversos elos de uma Cadeia de Suprimentos. Ballou (2009) destaca a importancia
desta atividade quando atribui a ela a responsabilidade de agregar valor ao produto.
Para o autor, um produto que ndo consegue ser entregue ao cliente, € um produto

gue nédo tem valor.

Portanto, a satisfacdo do cliente se torna o principal objetivo do projeto,
implantacdo e operacionalizacdo da cadeia de suprimentos. Para o cumprimento
disso, deve-se analisar o sistema logistico como um todo o qual deve se basear em
dois componentes logisticos estratégicos que sao: o nivel de servico proposto aos
clientes e os custos logisticos inerentes as escolhas ligadas aos processos na cadeia
de suprimentos (BALLOU, 2006; BOWERSOX et al., 2014). Destaca-se que esses
componentes estratégicos possuem desempenhos dependentes e influenciados
pela relacdo entre os componentes logisticos operacionais, ou seja, € extremamente

importante que, para a satisfacéo do cliente, haja estratégias a nivel operacional.

A Figura 6 apresenta o Tridngulo de Ballou que auxilia a tomada de deciséo
em sistemas logisticos, o qual indica que ha trés grupos principais de atividades
logisticas a nivel operacional que servem para atender o objetivo da satisfacdo dos

clientes.
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Figura 6 - Triangulo de tomada de decisdes logistica

ESTRATEGIAS DE ESTRATEGIAS DE
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- DETERMINAGAO DE PONTOS DE ESTOCAGEM
PARA AS FONTES DE ABASTECIMENTO

- ARMAZENAGEM PROPRIA/COMPARTILHADA

Fonte: Adaptado de Ballou (2006).

A gestéo logistica se destaca como um dos poucos processos no atendimento
ao cliente capaz de influenciar tanto a percepcéo de valor quanto no custo total de
um produto (CHRISTOPHER, 2009). Para Buldeo Rai et al. (2019), a gestao logistica
eficaz é essencial para que as organizacfes se mantenham competitivas e atendam

as expectativas dos clientes.

A capacidade de uma organizacdo em ajustar suas operacdes para atender a
variacbes de demanda e circunstancias imprevistas tem sido um fator chave para a
satisfacdo do cliente. Organizacdes que possuem sistemas de resposta rapida e
resilientes podem minimizar os impactos negativos de interrupcdes, como aquelas
observadas durante a pandemia de COVID-19, quando muitas cadeias de

suprimentos globais foram afetadas (ALVIM et al., 2024).

Além disso, a sustentabilidade tem se tornado uma preocupacao crescente no
gerenciamento da cadeia logistica, com os consumidores cada vez mais exigindo
praticas empresariais responsaveis. Organizacfes que conseguem integrar praticas
ecolégicas, como 0 uso de energias renovaveis e a reducdo de residuos em suas
operacodes logisticas, podem aumentar a satisfagdo dos clientes ao aliar eficiéncia e
responsabilidade ambiental (KUMAR et al., 2024).

Para o presente estudo, o tema a ser abordado possui relacdo com os

componentes operacionais, em especifico, na area da logistica distribuicdo o qual
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sera introduzida e abordada mais aprofundadamente nos proximos itens que vem a

sequir.
2.2.2 Tipos de logistica

Segundo Kaminski (2007), em seu trabalho, comenta-se que as organizacdes
buscam ganhos através da integracao dos elementos basicos da logistica, agilizando
0 processo e segmentando a logistica em areas especificas de apoio a manufatura,

de suprimentos e de distribuigcéo - Figura 7.

Figura 7 - Tipos de logistica

MERCADOS i MERCADOS
FORNECEDORES FABRICA CONSUMIDORES

ﬁ — I e
eﬂ - —"
(
LOGISTICA DE LOGISTICA DE LOGISTICA DE
ABASTECIMENTO PLANTA DISTRIBUICAO

Fonte: Adaptado de Bowersox e Closs (2001)

Um resumo de cada area com algumas denominac¢des encontradas na

literatura é apresentado no Quadro 3, juntamente, com 0S seus respectivos autores

da definicao.

Quadro 3 - Quadro resumo de tipos de definicdo de logistica

Tipo de .
Definicéo Autores/ano

Logistica

Envolve a gestéo das necessidades de movimentag&o controladas pela
De apoio a organizagdo, com foco na administragdo dos estoques em processo

manufatura durante as diferentes fases de produgéo. Sua principal preocupagéo é
Bowersox e Closs

lintralogistica | monitorar o que esta sendo fabricado, quando ocorre a fabricagéo e (2001)

/de planta onde os produtos est@o sendo produzidos. As atividades desse suporte
estdo estreitamente ligadas ao planejamento, programacao e

assisténcia nas operagdes de producao.
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b Busca alinhar as quantidades de componentes e materiais de entrada
e
) as demandas de produgdo, no local e momento adequados. As
supr