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RESUMO

O objetivo desta pesquisa € verificar os impactosrrlos com a implementacdo de
tecnologia logistica na atividade de separacdcedalps de produtos acabados em um centro
de distribuicdo de uma empresa comercial gauchargio@ha com estoque e uma quantidade
elevada de itens. A empresa realizou investimentaeznologia na separacdo de pedidos,
atividade esta considerada de alta complexidadérea de armazenagem, por impactar
diretamente no tempo do ciclo de pedido. Paralezagdo da pesquisa, foi realizada revisao
tedrica sobre os conceitos de logistica de disgdtmy ciclo do pedido e, além disso,
verificaram-se as tecnologias logisticas disposive literatura e no mercado aplicaveis a
atividade de separacao de pedidos. O process@deasé@o de pedidos da empresa, até o0 ano
de 2005, era realizado de forma manual, ou sejpedglos eram separados com papel e alto
grau de interferéncia humana e sem uma gestdo adkeqios recursos disponiveis. Foi
organizado um grupo focado com especialistas ra deelogistica, a fim de identificar os
pontos a serem levantados junto a empresa e araratdo de um questionario que pudesse
responder ao objetivo de pesquisa. Durante as vestag, ficou evidenciado que a
implementacéo de tecnologia proporcionou a empyasaos de produtividade e uma maior
flexibilidade no atendimento de pedidos. Houve antméa produtividade de separacdo de
pedidos, sem aumento da estrutura fisica ou datidade de funcionarios. Como
contribuicdo da pesquisa, realizou-se o célculondentario em processamento ou tempo de
atravessamento, o qual o sistema atual ndo ofdeeé@rma automatica. Como contribuicéo
académica aparece a possibilidade de realizacBdutes trabalhos na area de armazenagem,
relacionados a implementacdo de tecnologia em atreidades, bem como o estudo sobre
0s custos envolvidos na implementacéo de tecn@ogia

Palavras-chave: Armazenagem; Separacao de pedidosios de distribuicdo; Logistica de
distribuicdo; WMS.



ABSTRACT

The objective of this research is to examine thgaicts that occur with the implementation of
logistics technology in the activity of picking tfiaished product in a distribution center of a
commercial gaucho who works with stock and a higioant of items. The company made
investments in technology in the separation of iappbns, activity is considered high
complexity in the storage area by directly impdm tycle time of request. To perform the
study has theoretical review on the concepts ofridigion logistics, order cycle and,
moreover, there were logistical technologies abéelan the literature and the market activity
for the picking. The process of picking the compagythe year 2005 was done manually, ie,
the applications were separated with paper andgh degree of human interference and
without proper management of available resourcegazed a focus group with specialists
in logistics, in order to identify points to be sad with the company and to prepare a
questionnaire that could respond to the researah Barring the interviews, it was shown that
the implementation of technology has brought thegany increased productivity and greater
flexibility in order fulfilment. An increase in pking productivity without increasing the
physical structure or the number of employees. Asrdribution of the research took place in
the calculation of inventory or processing timessiag, which the current system does not
automatically. Academic contribution appears aspibgsibility of carrying out future work in
the storage area related to technology implememtati other activities, and the study on the
costs involved in implementing technology.

Keywords: Storage; Picking; Distribution Centersstbbution Logistics; WMS.
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1 INTRODUCAO

Neste capitulo sdo apresentados o tema de pesquisegblema de pesquisa, as

justificativas, os objetivos, as delimitacdes dd&lho e a estrutura que o compde.

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

A constante competicdo por uma maior eficiéncia l@mado algumas empresas a se
atualizarem e utilizarem novas formas para a regdia de seus negocios, tendo como um de
seus principais objetivos a busca de melhoriasaséfirma de desenvolvimento de novos
modelos de gestdo ou mesmo adotando o uso intensecdologia no aprimoramento de
processos, produtos e servigos.

Para suportar as constantes mudancas, em razalbodgrau de competitividade e
possibilitar que a gestdo das atividades do sistegiatico seja realizada de forma eficaz,
tornou-se necessaria a utilizacdo de tecnologias qambinadas com equipamentos e
estrutura, possam resultar em uma melhoria no rdeekervico prestado ao cliente e,
consequentemente, um melhor resultado para a em@&ENGPOL e TUOMINEN, 2006;
CLOSS e SAVITSKIE, 2003).

De acordo com Fleury (2006), um dos fatores que tenpulsionado o
desenvolvimento de sistemas logisticos € a utliaagrescente e inteligente da tecnologia,
pois a velocidade, abrangéncia e a qualidade canagatividades necessitam ser realizadas
impactam diretamente nos custos das operacOetueriafam a participacdo da empresa no
mercado.

Em razdo da busca de uma competitividade maior,rau gle complexidade
operacional logistica tem aumentado, o que podeokservado pelo comportamento de
algumas variaveis estratégicas, tais como: aungmtariedade de produtos; intensidade no
fluxo de entregas tornando-as cada vez mais frégsiereducao do tempo de atendimento do
pedido, intoleréncia a erros de separacdo de pedidwessdes para reducdo dos niveis de
estoque (PERONA e MIRAGLIOTTA, 2004; SASSI, 2006).
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Em resposta a estes desafios, algumas empresasdstruturado suas operacoes de
armazenagem para atender ao aumento do numerodadogeresultantes de uma maior
freqUiéncia de entrega, maior variedade de itensdal@o mix de produtos) e menor tempo
de resposta de atendimento do pedido devido aatan@ento do prazo de entrega (KOSTER,
LE-DUC e ROODBERGEN, 2007). Dentro deste contedoatividade de separacédo de
pedidos otpicking' no ambiente de armazenagem, que ja era considesiagiante, torna-se
ainda mais importante fazendo com que novos investios em tecnologia sejam realizados
com objetivo de se obter uma maior eficiéncia eesagoes (LIMA, 2006).

Este trabalho aborda fundamentalmente a utilizad@otecnologias logisticas na
atividade de separacéo de pedidos em um centristlibuicdo, mais especificamente na area
de armazenagem de produtos acabados de uma empeesabalha com um elevado namero
de produtos e altos niveis de estoques em razaeedmado que atua. A empresa pesquisada
ja realizou os investimentos e algumas implantagd@&etecnologia na area de armazenagem
mais especificamente na separacdo de pedidos, po&@mhouve, desde a implantagdo,
quaisquer analises mais aprofundadas e, principgémede cunho cientifico sobre os

impactos efetivos da utilizacdo destas tecnolaggasperacéo de separacado de pedidos.

1.2 TEMA DE PESQUISA

O tema de pesquisa desta dissertacdo foi umacasdo dos impactos efetivos da
utilizagdo de tecnologias logisticas na atividade skparacdo de pedidos na area de
armazenagem de produtos acabados de um centretdbui¢do. As tecnologias que serdo
verificadas ja foram implantadas por uma empregmda no RS de médio, localizada na
regido metropolitana que atua como distribuidor gigndes fabricantes de produtos de
material para construgdo e ferramentas. Essa emptes em um segmento no qual os
clientes estdo claramente identificados e integna uadeia logistica composta por grandes

empresas, voltadas ao segmento da construcao civil.

! Picking: Refere-se & separagdo ou preparacédo de pedingpsto por certos produtos (podendo ser

diferentes em categoria e quantidades), em fapedido de um ou mais clientes. (RODRIGUES, 1999).
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1.3 PROBLEMA DE PESQUISA

As empresas buscam atender aos pedidos com a mékowmcia e eficacia e para
iIsto 0s processos que influenciam no sistema dediatento dos pedidos devem estar
alinhados. O processo de armazenagem é um dosmpaigantes no atendimento do pedido,
pois as informacfes de estoque, a armazenagemodatpre o préprio processamento do
pedido também séo realizados neste ambiente. O®sca®e manutencdo da area de
armazenagem sao elevados, e por isso se faz némessdilizacdo de forma eficiente dos
recursos disponiveis para que possa ocorrer undiatento rapido ao pedido do cliente,
obtendo um nivel de servico adequado as expedatva proprios clientes.

Para Kotler (2000), as empresas devem desenvoleeamismos que abreviem o
qguanto for possivel o ciclo de recebimento, praresnto e atendimento de pedido, pois
“‘quanto mais tempo levar esse ciclo, menor a sg#sf do cliente e menores os lucros da
empresa”. Algumas novas situacdes, como o aument@iiabilidade de itens, ndo somente
pelo lancamento de novos produtos, mas como tam@éémovos modelos, cores e
embalagens, podem refletir a velocidade com quauskancas vém ocorrendo, fazendo com
que a busca por uma eficiéncia na forma de armazedsponibilizar o produto tenha uma
resposta rapida a estes novos e permanentes dg$difit, 2000).

Conciliar estas novas variaveis entrantes no arteid® armazenagem e, a0 mesmo
tempo, buscar uma maior eficiéncia no atendimentpeatlido do cliente, entregando-lhe em
um menor tempo com qualidade, atendendo e supesarad expectativas com relagédo ao
servigo prestado, pode se tornar um desafio pammgsesas que competem e buscam a
permanéncia neste mercado.

Propbe-se como problema principal a ser investigadste trabalho: Quais o0s
resultados obtidos na separacao de pedidos, conplantacéo e utilizacdo de tecnologias
logisticas na area de armazenagem de produtosoprarh uma empresa que trabalha com

um elevado numero de itens e que depende de egiatpiseu resultado?
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1.4 OBJETIVOS

Considerando o contexto da pesquisa apresentadwm mtEmento, o estudo de caso

teve objetivos geral e especificos.

O objetivo geral de pesquisa foi:
* Analisar os impactos ocorridos na atividade de reg@a@ de pedidos com a
implantacédo de tecnologias logisticas na area mi@zanagem em uma empresa que

trabalha com estoque.

Os objetivos especificos foram:

» Identificar as tecnologias aplicaveis a atividageseéparacdo de pedidos na area de
armazenagem da empresa pesquisada;

» Descrever o processo de escolha e de implementiggiderramentas tecnologicas
adotadas pela empresa; e

* Identificar os impactos decorrentes da implantadas ferramentas tecnoldgicas

escolhidas;

1.5 JUSTIFICATIVA

As constantes transformacbes nas empresas, assoced desenvolvimento de
tecnologias aplicadas ao ambiente empresarial, bedst&eram novos niveis de
competitividade. Nesse cenario, as organizacdedtd&rado mais eficiéncia a fim de atingir
melhores niveis de desempenho e, por consequénsis permanéncia e ampliacdo de seus
negocios no mercado em que atuam.

Segundo Ballou (1995), o nivel de servi¢o logispioale ser compreendido como a
qualidade com que o fluxo de bens e servicos éengedo, o que corresponde ainda ao
desempenho oferecido pelos fornecedores aos sengesino atendimento dos pedidos. De

modo mais formal, Chopra e Meindl (2003) definerehde servico como a probabilidade de
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um pedido ser atendido integralmente na data ritgudPara tal, € necessaria eficiéncia na
rede logistica que atendera o pedido.

Com as exigéncias crescentes impostas pela coipegmpresarial, o sistema
logistico passou a incorporar um papel fundamerda¢stratégia competitiva das empresas
(CHISTOPHER, 1997). A logistica empresarial procumaorporar prazos de entrega
reduzidos acordados de forma que possam ser hadizAuscar a integracdo efetiva entre
todos os setores da empresa, com fornecedoreerdesliformar parcerias; a otimizacao
global da cadeia produtiva e a satisfacdo do €iéNOVAES, 2001). Dessa forma, alguns
processos e atividades do sistema logistico pamssaraer ainda mais importantes do que
eram ha alguns anos.

A armazenagem nesse contexto passa a desempenhpapainrelevante que, no
passado, era definido como um lugar para guardtarialee, atualmente, é parte integrante da
politica de fabricacdo e marketing, administrac@&onthteriais e planejamento financeiro.
Junto ao processo de armazenagem foram assoclgdasaa atividades como o controle de
estoque, a postergacdo de acabamento de deternpnadigio, a embalagem, a inspecéao,
controle de qualidade e um tempo de resposta ad@dd cliente de forma rapida e eficaz
(MOURA, 1993).

Com objetivo de se obter um melhor nivel de serlogistico, mais especificamente
ao atendimento do pedido do cliente, reduzindo a $empo de atendimento e
consequentemente o tempo total do ciclo do pedidwea de armazenagem vem absorvendo
investimentos em tecnologia para melhor gerencitondas atividades que suportam esse
ciclo. Isto vem ao encontro do principio da redud& custos e inventarios, das cadeias
produtivas através de sistema de reposicdo condnde entregas frequentes de pequenos
lotes de pedidos, inclusive com elevado numerotetesie com alto grau de fracionamento
dos produtos (KOSTER, LE-DUC e ROODBERGEN, 2007).

No caso da atividade de separacdo de pedidos, ieagid da tecnologia da
informacg&o como sistemas de informacdes e sistantasnatizados dpicking pode gerar
diferentes impactos, tanto a nivel estratégico copavacionais (LIMA, 2006).

Uma importante motivacdo para a realizacdo desquma provém da oportunidade
de estudar um assunto atual e relevante no condestempresas que atuam no segmento de
distribuicao, a utilizacéo de tecnologia na atidelale separagéo de pedidos.

A pesquisa justifica-se pela importancia de estudaa empresa que, na busca por um
melhor desempenho no atendimento as demandas dmdoee por um nivel de servico

logistico diferenciado, identificou a necessidadanyestir e implantar tecnologia na area de
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armazenagem, mais especificamente voltada a alwidke separacdo de pedidos. Essa
decisdo é estratégica e relevante no cenério atoajual a busca pela competitividade esta
cada vez mais acirrada.

Considera-se oportuno e pertinente o desenvolvoneiat presente pesquisa, por
contribuir, por meio da geracdo de conhecimentode& pratico, na busca por incorporar as
relacbes existentes entre as empresas e o mercadmah atuam alicercados por seus
respectivos arcaboucos tedricos. Busca-se dempgnatravés de uma metodologia clara,
adequada e consistente e de forma tangivel o qadgumas decisdes impactam no servico
prestado, tornando a presente pesquisa relevamte ggestao empresarial e para a academia.

Com relacdo a viabilidade da pesquisa, considemmesmo fatores importantes a
disponibilidade das partes envolvidas com relag@idoanecimento e acesso completo as
informacdes, bem como o material de apoio parasquiga e, principalmente, um interesse
mutuo na geracao de aprendizado e alcance dosadzssipropostos.

A possibilidade de que este trabalho possa comtrgara a empresa que serviu de
base para a realizacdo desta pesquisa, assim caracapcompreensao sobre o tema por
outras empresas e que possa servir como refergrasilfuturos trabalhos sobre este tema,
ratificam a sua importancia e relevancia pratica.

Apresentam-se, a seguir, as delimitacbes do trapatintemplando o horizonte desta
pesquisa.

1.6 DELIMITACAO DO ESTUDO

Apresentam-se as seguintes delimitacdes:

» Identificar os impactos ocorridos na atividade dpasacdo de pedidos com a
implantacdo de tecnologias logisticas na area mi@zemagem em uma empresa que
trabalha com estoque;

* O presente estudo limitou-se a abordar questéasioahdas a aplicacéo de tecnologia
na separacao de pedidos na area de armazenageadd®g prontos, e ndo em outras
areas de armazenagem, onde ficam produtos de mgAorte produtos para

customizacgoes;
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* As tecnologias ja foram implementadas pela empesastudo, sendo um dos objetos
desta pesquisa a sua verificacdo, consequéndias|dhdes e ganhos obtidos com a
aplicacdo que esteja relacionada a separacao amped

« Nao foram avaliadas as ferramentas de Tecnologidnttemacdo aplicadas e
utilizadas pela equipe de vendas;

* Nao foram levantados ganhos obtidos com a impleagéotda tecnologia em outros
processos como area comercial, administrativaamdieira da empresa; e

« A empresa que serviu de base para a pesquisa poasaiteristicas de um
distribuidor, o que deve ser levado em consideracéplicacdo das ferramentas em

estudo e aos demais segmentos e uma generalizagaesta.

Entende-se que este estudo possa incentivar gogszplisadores a continuarem 0s
trabalhos, introduzindo novas questdes e ampliancimhecimento sobre o tema proposto.

1.7 ESTRUTURA DO TRABALHO

No capitulo 1, estdo descritas as consideracOegaimisobre o tema proposto,
justificativa, objetivos, delimitagcdes e estrutdmtrabalho.

No capitulo 2, apresenta-se um referencial te@tctema, composto por uma revisao
bibliografica sobre a Logistica, contemplando aidtbiga de distribuicdo e a funcédo de
armazenagem. Apresenta-se neste capitulo uma geandsobre a atividade de separacéo de
pedidos picking) e as tecnologias logisticas aplicaveis a estalatle.

No capitulo 3, apresenta-se a metodologia utilizal@esquisa e o0 método utilizado
no desenvolvimento do trabalho.

No capitulo 4, apresenta-se a empresa que sedipes@uisa e em particular a
atividade de separacdo de pedidos de produtos damsbaa area de armazenagem.
Apresentam-se neste capitulo, as fases, os fluxas &cnologias logisticas que foram
implementadas e que séo utilizadas pela empresepaaacao de pedidos.

No capitulo 5, apresentam-se os resultados obtidgsesquisa e as discussdes sobre
0S Mesmos.

O capitulo 6 apresenta as conclusdes do trabalhgestdes para futuros trabalhos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Apoés a exposicao inicial sobre o trabalho, na doedm abordados os elementos
basicos do estudo, o presente capitulo refereve®iséio da bibliografia necessaria para o

desenvolvimento da pesquisa.

2.1 LOGISTICA

Neste capitulo foi apresentada a revisédo bibliccaéobre logistica, armazenagem e
separacao de pedidos. Essa revisao foi compost@ipimente pelos principais conceitos da
logistica e a armazenagem, contemplando a atividadseparagcédo de pedidos e tecnologias
aplicadas a esta atividade.

2.1.1 Conceitos e Evolucao da Logistica

Na antiguidade, a logistica era um fator de impwithe dificuldade para o comércio
de bens e servicos. As limitacdes geograficas itapadificultavam o processo produtivo de
determinado produto que seria consumido em um locais distante. A forma de
armazenagem e de transporte podiam ser considepagitdrios. Logo, o que era produzido
em um determinado local era consumido ali mesmm,ge houvesse o deslocamento desses
produtos para outras regides e consumidores. Ng®szn, 0 termo logistica ainda ndo era
utilizado (BALLOU, 1995).

Uma das primeiras definicdes da logistica é dadd@mwman §pud BOWERSOX e
CLOSS, 2001), baseado na escola grega e no prioranoderno da logistica que foi a area
militar. A logistica contempla a coordenacao efiteedo movimento de entrada de materiais,
controle de estoques, manipulacdo de componentgsa®assos, embalagens, armazenagens
e expedicdo de matérias-prima e produtos acabados.
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A partir da atividade logistica militar desenvolvida Segunda Guerra Mundial € que

a logistica teve uma visibilidade maior, dando ionia muitos dos conceitos utilizados

atualmente, poréem o exemplo militar influenciou aiwidades de logistica das empresas

comerciais somente alguns anos mais tarde. Na aéma80, uma nova filosofia empresarial

estava emergente, “o conceito de marketing”, egéstica acabou sendo associada de forma

mais intensa aos servigos prestados e os compsramieso do marketing da organizacéo. O

periodo de 1950 até 1970 pode ser consideradoiaedpede desenvolvimento, pois foi uma

época de mudancas, ocorrendo uma transformacde entteoria e pratica logistica
(BALLOU, 1995; LAMBERT e STOCK, 1998). As condi¢cdesondmicas e tecnolbgicas
nesta época encorajaram o desenvolvimento da ittgismpresarial, principalmente pelas

seguintes condicdes:

alteracbes nos padrbes e atitudes da demanda dwmsinuoores: O Aumento
populacional fez com que houvesse uma migracacackss rurais para 0S centros
urbanos, e assim, comecou haver migracdo do cdaa@idades para os suburbios
circundantes. Os consumidores comecaram a ficas mxagentes com relacdo aos
produtos ofertados, isto fez com que outros prads® proliferassem. Ocorreram
mudancas no cenario de distribuicdo de produtossgoalo o varejista a hdo mais
estocar em seu depdsito produtos em grandes qadesidmas fazendo compras com
uma regularidade maior e desta forma mantendo psete estoque junto ao
fornecedor. Algumas destas mudancas fizeram comaguoeentassem 0s custos de
distribuicdo, manutencao de estoque e velocidaslentaegas;

custos nas induastrias: Apos a Segunda Guerra hgnavele crescimento econdémico,
seguido de recessao e um periodo de longa pressdoanos. Diante desse cenario 0s
administradores tiveram que buscar maneiras de omalha produtividade, e
comecaram a reconhecer que 0s custos logisticos Engactantes no processo
produtivo;

tecnologia de computadores: A complexidade dos|@muds logisticos com o passar
dos anos era crescente e este poderia ser traiada atilizacdo de novas tecnologias
que emergiram na década de 50. O computador entvomundo dos negocios,
incrementando o uso de modelagem matematica, d@at@guns problemas de forma

eficaz;
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* experiéncia militar: A experiéncia militar ocorremuito antes das empresas
perceberem a importancia da coordenacéo das atesdde logistica nos processos. A
logistica militar inclui atividades de aquisicastague, definicdo de especificacoes,
administracdo de estoques, transportes, com a npade destas incluidas na

definicdo da logistica.

Para Ballou (1995), as defini¢cdes existentes parfistica dizem tratar-se de todas as
atividades de movimentagéo e armazenagem, quédgaci fluxo de produtos desde o ponto
de aquisicdo da matéria-prima até o ponto de coosiumal, assim como dos fluxos de
informac&o que colocam os produtos em movimentm, c@ropdsito de providenciar niveis
de servigo adequados aos clientes a um custo @zoav

Para Christopher (1997), a logistica pode ser ceemglida como o processo de
gerenciar estrategicamente a aquisicdo, movimentagimazenagem de materiais, pecas e
produtos acabados (e os fluxos de informacdes latasg através da organizacdo e de seus
canais de marketing, de modo a poder maximizau@satividades presente e futura através
do atendimento dos pedidos a baixo custo.

Segundo Fleuret al (2000), o conceito de logistica integrada suggu volta da
década de 1980, tendo rapida ascenséo, principaneem funcdo das novas exigéncias de
otimizacao dos processos de distribuicdo e petesfvemacao da tecnologia de informacéao.
De acordo com Bowersox e Closs (2001), a logistieagrada € a competéncia que vincula a

empresa a seus clientes e fornecedores, confoFiggiaa 1.

Fluxo de estoque com valor agregado |
Empresa
A 4
Consumidores N DIStr!b_UIQaO P ApOIO a Compras @ Fornecedores
Fisica Manufatura
A
> Fluxo de informag6es necessarias

Figura 1: Sistema Logistico
Fonte: Adaptado de Bowersox e Closs (2001)
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De acordo com Novaes (2001), a logistica pode serpreendida como sendo o
processo de planejar, implementar e controlar deemma eficiente o fluxo e a armazenagem
de produtos, bem como servi¢os e informacdes ashus;i cobrindo desde o ponto de origem
até o ponto de consumo, com o objetivo de atenderrequisitos do consumidor. Ainda
segundo o autor, a logistica moderna procura imcarpndo sé os aspectos apresentados,
mas também outros de grande importancia para quelgetivo seja alcangado com sucesso:

« Os prazos previamente acertados devem ser cum@alémngo de toda a cadeia de
suprimentos;

» Deve haver integragéo efetiva e sistematica eotlestos setores da empresa,

» Deve haver integracdo com fornecedores e clientes;

» Deve buscar-se a otimizacao global, isto é, em aotkdeia de suprimento;

» Deve-se buscar a plena satisfacdo do cliente coivebde servico adequado.

De acordo com dCouncil of Supply Chain Management Profession@S$CMP¥
“Logistica € parte da cadeia de suprimentos, qasejd, implementa e controla de modo
eficiente o fluxo direto e reverso e a armazenaderbens, servi¢cos e informacoes relativas
entre o ponto de origem até o ponto de consumodatid ra atender os requisitos do cliente”
(CSCMP, 2010).

De acordo com Francischini e Gurgel (2002), a @adeisuprimento pode ser definida
como uma forma de integracdo entre os processodoguam um determinado negocio,
desde os fornecedores iniciais até o usuario fatedyvés de produtos, servicos e informacdes
gue agregam valor para o cliente. De acordo comnfavedhan, Smith e Sadeh (1998), a
cadeia de suprimentos, “pode ser definida comocsanda rede de entidades de negbcios
autbnomos ou semi-autbnomos responsaveis coletiteneelas atividades de compras,

producdo e distribuicdo associadas com uma ou famfias de produtos”. Para Lee e

2 CSCMP: Fundado em 1963, Gouncil of Supply Chain Management Professioff@SCMP) é a
Associacao de Profissionais envolvidos com a Ga#&0adeias de Abastecimento. O CSCMP prové educaca
desenvolvimento de carreira e uma rede de opodde&l para aproximadamente mais de 10.000 membros de
toda a gama de profissdes. O CSCMP foi originalmdnhdado como dNational Council of Physical
Distribution Managemen(fNCPDM) em Janeiro de 1963. Em 1985, reconhecendmpliagdo do campo de
atuacédo logistico, a Associacdo focou-se nessaladie e alterou sua denominagao pacancil of Logistics
Management{CLM). Isso continuou até meados de 2004, quand@onselho Executivo da CLM elegeu a

mudancga para CSCMP, efetivada em 2086pply Chain Online www.supplychainonline.com.br).
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Billington (1995), uma cadeia de suprimentos € umde de entidades que compram
matérias-primas, transformam-nas em produtos ime@imos e, entdo, em produtos finais,
gque sao entregues aos consumidores por sistemstidleuicao.

Para Dornieret al (2000), a gestado da cadeia de Suprimentos apaegeiculdades
que podem ser provenientes da alocagdo de formacodamlenada e fragmentada de
responsabilidades das diversas atividades da cpdeaadiferentes areas funcionais. Entende
como esséncia da gestdo da cadeia a visdo desta iobegradora e coordenadora das
atividades de producéo e logistica. Para Lambeélbaper (2000), a gestdo da cadeia de
suprimentos (SCM) é a integracdo dos processoedmwnegodcios do consumidor final até o
primeiro fornecedor original (matéria-prima), bust#a disponibilizar produtos, servicos e
informacdes que adicionam valor aos clientes dm@®parceiros de negocios.

Segundo Pires (2004), o conceito de gerenciamentadeia de suprimentos se baseia
no fato de que nenhuma empresa existe isoladamemeercado, portanto consiste de uma
complexa e interligada cadeia de fornecedoreseatel, meio este pelo qual fluem matérias-
primas, produtos intermediarios, produtos acabada®rmacdes e dinheiro, tendo a
responsabilidade de tornar viavel o abastecimemto@cados consumidores.

Segundo Macadat al (2007), o Forum Global de Cadeia de Suprimeng&isme o
SCM como sendo a integracdo dos processos de pegdwve do usuério final até o
fornecedor inicial que aprovisiona produtos, sewie informagéo, adicionando valor para os
consumidores e outros acionistas. Conforme Lambertal (1998), o Supply Chain
Management(SCM) pode ser definido como o alinhamento dasresss que trazem
produtos ou servigos ao mercado.

Para Coopeet al (1997) o conceito d8upply Chain Managemeesta relacionado
originalmente a uma perspectiva de integracdo deepsos, na qual os diferentes membros
de uma cadeia reuniam esforcos para coordenadad®$ ou processos especificos com o
objetivo de melhorar a satisfagdo do cliente fikste mesmo conceito vem evoluindo para
uma Vvisdo mais sistémica e estratégica no ambdmtegistica, na qual algumas empresas
passaram a alocar recursos e esfor¢cos para impiwmena estratégia Unica na cadeia, que
possam resultar em vantagem para os envolvidosgdiedde custos e melhoria na satisfacao
do cliente para todos os participantes (MENTZ&RL, 2001).

A gestdo empresarial vem passando, ao longo das pooconstantes transformacoes
que envolvem todas as areas, as técnicas e aastatwi administracdo de empresas. A
logistica ocupa lugar de destaque neste imporfauateesso de transformacédo. Os desafios

propostos pela crescente concorréncia e exigéreialtd nivel de competitividade das



27

empresas para que se mantenham no mercado tragelsitantendimento das implicagces da

logistica neste processo.

2.1.2 As atividades logisticas

De acordo com Ballou (2006), as atividades logastipodem ser classificadas em

atividades primarias e atividades de apoio.

2.1.2.1 As atividades logisticas primarias

Algumas atividades séo consideradas primarias,quuigibuem com a maior parcela

do custo total da logistica ou sédo essenciais par@rdenacdo e 0 cumprimento da tarefa
logistica. Sao atividades primarias (BALLOU, 2006):

Transportes: Para muitas empresas, a atividadeadspbrte € considerada a mais
importante simplesmente porque absorve, em médianda dois tercos dos custos
logisticos. E uma atividade essencial, movimentanduérias-primas e produtos
acabados. O transporte refere-se aos varios méepatasmovimentar produtos, tais
como os modais rodoviario, ferroviario e aeroviam@zem parte da atividade a
definicho do método de transporte, dos roteirosa eutilizacdo da capacidade dos
veiculos. Para Bowersox e Closs (2001), o transpértum dos elementos mais
visiveis de operacOes logisticas”. Esse € um coemiennecessario de qualquer
sistema logistico, pois praticamente em todos @®scas produtos precisam ser
movimentados fisicamente para que existam transa¢gegundo Lambertt al
(1998), o transporte, pela movimentacdo de prodetas utilidade de valor em lugar
e tempo. O produto tem pouco valor para o clieat® ®ao esteja no lugar onde sera
consumido;

Manutencgdo dos estoques: A fim de garantir um nmiavabavel de disponibilidade de
produto, € necessario manter estoques, que agem amartecedores entre a oferta e
demanda. O transporte adiciona valor de lugar adupo, e o estoque, o valor de

tempo. Para que se tenha eficiencia no valor dogest o mesmo deve ser
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posicionado préximo aos consumidores ou aos patgomanufatura. A gestdo de
estoques envolve manter seus niveis reduzidos @f@npossivel, a0 mesmo tempo
em que prové a disponibilidade desejada pelosteben

Processamento dos pedidos: A importancia destalade deriva do fato de ser um
elemento critico em termos do tempo necessario lgm@ bens e servicos aos
clientes. A atividade inicializa a movimentacaopdedutos e entrega de servi¢os. De
acordo com Czinkotat al (2001), o processamento de pedidos tem impoeamei
medida em que influéncia no tempo de ciclo do pedidra Lambewrt al. (1998), “o
sistema de processamento de pedidos é o centrosoedo sistema de logistica” e
junto com os sistemas de informacfes forma a basestemas de informacdes
gerenciais, além de ser uma éarea que oferece umideoféivel potencial para a
melhoria de desempenho da logistica.

2.1.2.2 Atividades de apoio

Para Ballou (2006), ha uma série de atividadesawits que apoiam as atividades

primarias:

Armazenagem: Esta atividade refere-se a admin@iralp espaco necessario para
manter estoques, a qual envolve varidveis comdizacdo, dimensionamento do
espaco, layout, estoques e configuragbes geraiarmi@zém. Esta atividade seré
abordada em profundidade posteriormente;

Manuseio de materiais: A atividade esta relacioraadaovimentacdo do produto no
local de estocagem, como por exemplo, a transferé&e mercadorias do ponto de
recebimento no depdsito até o local de armazenagieste até o ponto de despacho;
Embalagem de protecédo: Um projeto adequado de egdral auxilia na garantia de
uma movimentacdo sem avarias. De acordo com Boweesdloss (2001), a
embalagem pode ser classificada em embalagem pasurnidor, com énfase no
marketing, e embalagem industrial, com énfase giatioa;

Obtencéo: Esta relacionada com a selecdo de fdatesprimento, das quantidades a
serem adquiridas, da programacao das compras eruia fpela qual o produto é

comprado. Nao deve ser confundida com a funcamgm@s, pois compras incluem
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outros procedimentos (negociacédo de preco, avalide&ornecedores), o que nao se
relaciona com a tarefa logistica;

* Programacdo do produto: Refere-se as quantidadesgeatas que devem ser
produzidas, quando e onde fabricar. Esta atividdideesté relacionada a programacao
detalhada de producéo;

* Manutengéo de informacdo: As informacdes sao essgnpara 0 adequado
planejamento e controle logistico. E importante terara base de dados com
informagdes importantes, como por exemplo, a Iragfio dos clientes, volumes de

vendas, padrbes de entregas e niveis dos estoques.

Segundo Ballou (2006), diminuir o hiato entre pigiitue demanda é o objetivo e a
acdo constantes da logistica, para que os clieatdam bens e servicos quando e onde
quiserem, nas condicdes fisicas que desejarem.

Para Lamberet al. (1998), uma definicgdo mais abrangente da logistadacomo “o
processo de planejamento, implementacéo e cordmi#uxo e armazenamento eficiente e
econdmico de matérias-primas e produtos acabadoscbmo o fluxo de informacdes a eles
relativas”. Para os autores, a logistica compreetidgalades que contemplem o servico ao
cliente, trafego e meios de transporte, armazenagestocagem, passando pela escolha do
local para instalacbes de fabricas e armazénsyotentle inventario, processamento de
pedidos, comunicacdes de distribuicdo, compras,imentacdes de materiais, servigcos de

fornecimento de pecas e devolugéo de mercadorias.

2.2 LOGISTICA DE DISTRIBUICAO

Segundo Ballou (1995), a logistica de distribuiédo ramo da logistica empresarial
que “trata da movimentacdo, estocagem e processarderpedidos dos produtos finais da
firma”. Para Novaes (2004), o objetivo geral dadtiga de distribuicdo é o de disponibilizar
0s produtos certos, para os lugares certos, no mtonwerto e com o nivel de servico
desejado, ao menor custo possivel.

Segundo Bowersox e Closs (2001), a logistica deluigzao trata da movimentacéo

de produtos acabados, tendo o cliente como defstialo Para Novaes (2001), a distribuicéo
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fisica tem como objetivo geral e ideal “levar osdutos certos, para os lugares certos, no
momento certo e com o nivel de servigo desejado,rpenor custo possivel.”

De acordo com Ballou (2006), a logistica de disigho tem uma relacdo com vendas,
marketing e producdo. Com a obtencédo da demandaapier de vendas e marketing, passa a
ser da distribuicdo fisica a tarefa de entregajuasitidades combinadas no local e de modo
acordado. Assim, os responsaveis pela distribuiciita operam elementos especificos, de
natureza predominantemente material: depésitosculosi de transportes, estoques,
equipamentos de carga e descarga, entre outrosAES)2001). O contato com a producéo
ocorre na programacao de ordens de ressuprimemtodefinicdo de carga de producgéo das
fabricas, sendo comum os pedidos de ressuprimestestoques serem realizados a partir da
area de distribuicao fisica.

Para Lambertet al (1998), a logistica de distribuicdo pode ser mmada um
instrumento de estratégia e marketing, ou ainda femamenta de gestdo, capaz de agregar
valor por meio dos servigos prestados, auxiliandoinmtegracdo das diferentes funcdes
empresariais. Segundo Novaes (2004), o ponto diealistribuicdo fisica € a loja de varejo.
No entanto h&a diversos casos de entrega do prastcasa do consumidor, situacao

observada principalmente com produtos pesadoslamesos.

2.2.1 Canais de Distribuicéo

De acordo com Bowersox e Closs (2001), no ambiemeresarial, o0 complexo
agrupamento de instituicbes € denominado de camalistribuicdo ou de marketing. Um
canal € o meio pelo qual um sistema de livre mercadliza a transferéncia de propriedade
de servicos e produtos, transformando-se no ceeéni@ue € determinado 0 sucesso ou 0
fracasso final das empresas participantes desé. can

Para Lamberet al (1998), um canal de distribuicdo € a “colecdoud@lades de
organizacao, tanto internas como externas ao #atigcque executam as funcdes envolvidas
no marketing dos produtos”. Os autores abordamaguieingcdes de marketing sao diversas;
incluem compra, venda, transporte, armazenagerssifit@cdo e financiamento, além de
assumir risco de mercado e fornecer informacdenatk&eting. As unidades organizacionais,
instituicbes ou agéncias que executam uma ou mag®és de marketing fazem parte de um

canal de distribuicdo. Um canal de distribuicaor@a uede sistémica e organizada de 6rgaos e
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instituicbes que, combinados, realizam as func@eessarias para ligar os produtos aos
consumidores ou usudrios finais a fim de realizarefa de marketing (CHURCHILL, 2000).

Alguns canais de distribuicdo séo redes estrutardda@emente por empresas
verticalizadas, pois a estrutura especifica dependgrande parte da natureza do produto e
do mercado que € o objetivo da empresa (LAMBERBL 1998). Para Novaes (2001), o
marketing de vendas encara a cadeia de suprimehjesvando mais os aspectos ligados a
comercializacao dos produtos e aos servicos asste@ados.

A grande parte dos produtos e servicos comera@dz no varejo chega as maos dos
consumidores por meio de intermediarios, sendcs estéabricante ou a montadora, que
produz o objeto, o atacadista ou o distribuidor,varejista, e eventualmente outros
intermediarios. Os elementos que formam a cadesuplemento, sendo da manufatura até o
varejo, formam um canal de distribuicéo.

Para Dornieet al (2000), a logistica de distribuicdo tem sido @atla sob diferentes
perspectivas funcionais, como uma concentracaamgib de marketing, em virtude de seu
impacto na distribuicdo fisica. Para os autoregseolha de um canal de distribuicdo é
importante, por duas razdes:

* Otipo de canal escolhido afeta todas as outragweas no mix de marketing, um dos
quais é a distribuicéo fisica,

* A escolha de canais de distribuicdo compromete@esa por um longo periodo.

Para Bowersox e Closs (2001), os sistemas de kdigtfio fisica tém uma
caracteristica em comum: vinculam fabricantes, agliatas e varejistas em canais de
marketing que fornecem a disponibilidade de proglwtomo aspecto integrante de todo o
processo de marketing, tornando o cliente o desitmad dos canais de marketing. O autor
destaca que a distribuicdo fisica engloba as atis relacionadas com o fornecimento de
servigos aos clientes tendo como principal objedig@racéo de receita.

Para Novaes (2001, p. 108), “ha um certo paralelismama correlacdo estreita entre
as atividades que constituem a distribuicédo fisiegorodutos e os canais de distribuicado”.
Segundo o autor, uma vez definidos os canais deibdigdo, pode-se identificar os
deslocamentos fisico-espaciais a que os produté® seilbmetidos, detalhando-se, a partir
dessa analise, a rede logistica e o sistema dédigéo fisica decorrentes. Em um canal de
distribuicdo, o integrante tem funcbes especifieadesenvolve tarefas essenciais para o

desempenho do nivel de servi¢o ao cliente e naulagéio dos custos de distribuicao.
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Segundo Lambert et al. (1998), alguns fatores des@mestabelecidos ao se desenhar
um canal de distribuicdo como cobertura de merczalacteristicas do produto e servigos ao

cliente.

2.2.2 Centro de Distribuicéo

Para Lacerda (2000), o principal objetivo do CemteoDistribuicdo € proporcionar
uma resposta rapida as necessidades dos clientedetdeminada regido geogréfica,
normalmente distante dos produtores e, com issndat aos clientes como um melhor nivel
de servico prestado.

De acordo com Moura (1993), os Centros de Disttémipodem ofertar, além dos
servicos de armazenagem, varios outros que agregwom aos produtos, como re-
embalagem, embalagem, etiquetagem dentre outros.

De acordo com Silva (2008), um centro de distri@dai¢CD) € uma instalacado que se
localiza geralmente distante da fabrica e proxio®dientes. Sua utilizacdo na rede logistica
se justifica por diversos motivos: reducdo na egfem; economia de escala no processo de
producdo; distribuicdo mais rapida e melhor senagocliente final, principalmente, em
tempo de entrega. O objetivo principal de gerener@mde um CD é encontrar um equilibrio
gue minimize os custos totais da operacao e gavamitzel de servico desejado.

Segundo Sellitt@t al (2009), os objetivos especificos dos centrosisteltalicdo séo:
ter alta eficiéncia no uso dos equipamentos ingrmainimizar o espaco cubico interno
necessario; otimizar o uso da informacdo; e miramia tempo até o carregamento de
veiculos.

Um ponto importante a ser considerado na estratdgiaperacdo de um CD é a
localizac@o geogréafica. O CD deve ser o mais proxpmssivel dos consumidores e ndo téo
distante dos canais de abastecimento. No entasgoer investimentos de infra-estrutura,

uma vez construido e instalado, ndo é possivelfioadfacilmente sua localizacao
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2.3 ARMAZENAGEM

Serdo apresentados neste topico 0s conceitos dazemagem, assim como a

importancia e fungdes desta atividade.

2.3.1 Conceitos de Armazenagem

Para Lima (2006), o aumento das exigéncias dostefiefez com que o sistema de
armazenagem evoluisse ao longo dos anos. O auchemhix de produtos, advindos de uma
necessidade dos consumidores em consumir produtosnetempo mais curto, usufruindo de
outros canais de vendas como catalogo, interneteéohe, alavancou a demanda para as
operacdes de armazenagem. Dessa forma, os arntzprisdutos acabados, com objetivo de
estocar mercadorias, estdo cedendo lugar para msogele distribuicdo, cujo foco é a
atividade de separacgéo de pedidos.

De acordo com Lambesdt al (1998), a armazenagem € parte integrante de tmslos
sistemas logisticos, pois tem um papel importamte peoporcionar o nivel desejado de
servico ao cliente a um custo total mais baixo ipetsPara os autores, a atividade de
armazenagem € o elo entre o produtor e o consumidor

A armazenagem vem evoluindo ao longo dos anos,apdssde uma pequena
participacdo para uma das fun¢des mais importatesmente no sistema logistico.

Segundo Lambemrtt al (1998), pode-se definir armazenagem como partsisiema
logistico da empresa que estoca produtos (mafgniss, pecas, produtos semi-
acabados,acabados e outros) entre o ponto de oeigeponto de consumo, proporcionando
um fluxo de informacdes para a administracado salsguacao , condicdo e disposicao dos
itens estocados.

De acordo com Moura (1989), a eficiéncia de umesist de armazenagem é
influenciada pela escolha do almoxarifado, que destar relacionado com a natureza do
material movimentado e armazenado. A correta admagdo do almoxarifado tem por
objetivo proporcionar um melhor aproveitamento datéma-prima e dos meios de

movimentacéo, evitando a rejeicdo de pecas devidooaréncia de avarias, reduzindo as
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perdas de material no manuseio e impede outroavess; além de proporcionar economia
nos custos logisticos de movimentagao.

Moura (1989) define também a armazenagem como sgndduncdo que consiste no
seu sentido mais abrangente, em uma atividade aenglamplexa, sob o ponto de vista
operacional, a servigco do processo produtivo erdanizacao distributiva. As funcdes dos
armazéns nao se limitam ao simples recebimenteeconcdo e expedicdo dos materiais, elas

também incluem tarefas do tipo administrativo et&oih

2.3.2 Importancia da Armazenagem

Segundo Gasnier e Banzato (2001), a armazenageensgocdtonsiderada como uma
importante funcao para atender com efetividadestiigeda cadeia de suprimento.

Para Lamberet al. (1998), a armazenagem é utilizada para o acuchellestoques
durante todas as fases do processo logistico, sgmelalois tipos de estoques podem ser
armazenados; 1) matérias-primas, componentes e gegarimentos fisicos); e 2) bens
acabados (distribuicdo fisica). Os autores destaaljumas razdes da necessidade da
armazenagem:

a) Para obter economias de transportes;

b) Para obter economias de producéo;

c) Para melhor aproveitamento de descontos por quaesde compras antecipadas;

d) Para manter uma fonte de fornecimento;

e) Para apoiar as politicas de servico ao clientergaesa;

f) Para atender condi¢cdes de mercados em mudancga;

g) Para superar diferenciais de tempo e espaco qusdemxientre produtores e
consumidores.

h) Para atingir uma logistica de menor custo totaharmonia com um nivel desejado de
servico ao cliente;

1) Para apoiar programdsst-in-timede fornecedores e clientes.

A importancia da armazenagem reside no fato damesistema de abastecimento em

relacdo ao fluxo logistico, que serve de base pama uniformidade e continuidade,
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assegurando um adequado nivel de servico e agegamdr ao produto (GASNIER e
BANZATO, 2001).

Para Ballou (2006), a empresa tem quatro razdesasagara destinar parte de seu

espaco fisico a armazenagem:

a)

b)

d)

Reducédo dos custos de transportes e producdodanireustos de transportes pela
compensagao nos custos de producao e estocageoconseguinte, 0s custos totais de
fornecimento e distribuicdo dos produtos podenresduzidos;

Coordenacdo de suprimento e demanda: algumas empmse tém producdo
fortemente sazonal com demanda por produtos raloente constantes enfrentam
problema de coordenar seu suprimento com a neeadssak produtos. Nas vezes em
que fica muito caro coordenar suprimento e demadeéaforma precisa, sao
necessarios estoques.

Necessidades da produgéo: a armazenagem pode iestada no processo de
producdo. Depdsitos servem ndo apenas para guarddntos durante a fase de
fabricacdo, mas, no caso de produtos taxados, @azarmagem pode ser utilizada para
segurar a mercadoria até a sua comercializacao;

Consideracdes de marketing: para a area de magk&timuito importante o produto
estar disponivel no mercado. A armazenagem podetdigada com propésito de
agregar este tipo de valor.

Os fatores que podem influenciar nas politicas mleazenagem de uma empresa

podem incluir seu ramo de atuacao, a filosofia uhgpresa, disponibilidade de capital, as

caracteristicas do produto e outras variaveis.rdaaenagem tem uma funcdo importante no

sistema logistico, pois, em combinacdo com outti@gdades, proporciona aos clientes da

empresa um nivel de servico aceitavel (LAMBERE&I, 1998).

2.3.3

Funcbes da Armazenagem

Para Ballou (2006), a area de armazenagem prestoqalasses principais de

Servigcos aos usuarios:

1) Abrigo de produtos: a utilizacdo da armazenagerareéefe a guarda de estoques,

gerados pelo desbalanceamento entre a oferta endam@s armazéns proporcionam
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a protecdo para as mercadorias, além de longadestservicos associados, como
manutencgao de registros, rotacao de estoquesmsepa

2) Consolidagcdo: com base na estrutura da tabelat® &m especial qguando as mesmas
contém reducdes substancias para grandes lotegnaia 0 modo pelo qual depdésitos
sao utilizados para a movimentacao de produtos;

3) Transferéncia e transbordo: a area de armazenagéensgr utilizada para desagregar
ou fracionar quantidades transferidas em grandésmes para as quantidades
menores demandadas pelos clientes. Esta atividamgosta a de consolidacdo. A
utilizacdo de um terminal de carga para transbérdemelhante ao caso do terminal
ou deposito de transferéncia, com excecao de goes@dntenciona a guarda de
produtos; e

4) Agrupamento de produtos: a utilizacdo de agrupam@mitens de produto, para obter
economias de producéo pela especializacdo de éhdea na produgédo de uma parte
da linha de produtos e entregando a producdo nysde, em vez de diretamente

nos clientes. No depdsito, os itens sdo agrupamtsmne os pedidos realizados.

De acordo com Pozo (2002), a armazenagem poderssiderada uma das atividades
de apoio ao processo logistico, pois dao suportdemempenho das atividades primarias
propiciando as empresas sucesso, mantendo e camglasclientes com pleno atendimento
do mercado e satisfacao total do acionista em eecsu lucro.

Para Lamberet al. (1998), a armazenagem tem trés funcdes basi@smmantacao,
estocagem e transferéncia de informacgdes. A fudedmovimentacdo pode ser dividida em
quatro atividades (LAMBER'&t al, 1998):

1) Recebimento: caracteriza-se pelo desembarque fideoprodutos oriundos de
transportadoras, fabricas e outros;

2) Transferéncia: envolve o movimento fisico dos ptosltno armazém, para estocagem,
movimentagao por servigos especiais tais como nmawiagdo e consolidacao para
embarque;

3) Selecao de pedidos: corresponde pela maior ate@idadmovimentacdo e envolve o
reagrupamento de produtos dentro da combinacagadageelo cliente;

4) Expedicdo: consiste na movimentacgéao fisica dosdpsdielecionados em dire¢do ao
meio de transporte, considerando o ajuste dostregjide estoques e a conferéncia de

pedidos a serem expedidos.
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Para Moura (1989), as funcbes de armazenagem cenuai® um conjunto de
atividades desenvolvidas com as mercadorias quentdeer movimentadas e conservadas,
destinadas ao cumprimento dos fins produtivos escaiais previstos no ciclo operacional da

empresa.

2.4 PROCESSAMENTO DO PEDIDO

Neste tépico sera apresentada uma abordagem soboaceitos do processamento do
pedido, as etapas do processamento e por fim béepras da gestdo do ciclo do pedido e a

atividade de separacéo do pedido que desempenpapehrelevante no tempo de seu ciclo.

2.4.1 Ciclo do Pedido

Para Ballou (2006), o tempo necessario para coarpbt atividades do ciclo do
pedido representa um ponto fundamental do senacoliante. As atividades relacionadas
com a preparacao, transmissao, recebimento e atentti dos pedidos podem representar até
70% do tempo total do ciclo do pedido em muitasresss.

Para Lambert et al. (1998), o sistema de procesganue pedido é uma atividade
complexa. O pedido do cliente serve como uma mensate comunicagao que desencadeia
0 processo logistico. A agilidade e a qualidadefdo®s de informacdes tém impacto direto
no custo e na eficiéncia da operacdo como um todo.

Para Bowersox e Closs (2001), o atendimento dadpe@dimbém deve ser completo
em todos os aspectos do servico, passando pelbimezgo do pedido até a entrega da
mercadoria, incluindo o faturamento sem erros.

O conceito de atendimento do pedido sem erros xdemsfio |0gica da qualidade e
desempenho do servigco prestado. Isso significa ajudisponibilidade e o desempenho
operacional devem ser executados de maneira pedegjue todas as atividades de apoio
devem ter como foco o atendimento ao cliente (BOWEBR e CLOSS, 2001).

De acordo com Fleury (2006), o sistema de procemstamde pedidos em uma

empresa avancada em logistica, faz uso intensivdedeologias de informacdo e €
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considerada a base para a coordenacao e integégipel de coordenacgéo coloca o sistema
de processamento de pedidos como a questdo admetema logistico.

Segundo Kobayashi (2000), o tempo entre o pedid®mbido e a entrega, €
fundamental para definir a qualidade e nivel deigeroferecido ao cliente. Se o tempo de
entrega é longo, o cliente provavelmente nao fisatésfeito. O tempo do pedido permite
algumas vantagens para os clientes, pois pode-sget®s estoque, economizar espago e ter
uma gestao mais simples e eficiente.

De acordo com Bertaglia (2003), os relacionameotws os clientes tém provocado
mudancas significativas no fluxo e na administradd® pedidos, pois “estamos entregando 0
produto certo ao cliente certo, no momento cegad fundamentais no relacionamento e na
rentabilidade da organizacéo.

A busca por uma reducédo dos tempos no ciclo dosipee reducdes de custos tem
levado a importantes modificagbes no processo dengamento de pedidos nos ultimos
anos, considerando altos investimentos em terméscdelogia da informacéo.

2.4.2 Etapas do Processamento de Pedidos

Para Ballou (2006), especificamente as atividadepmbcessamento e do pedido
compreendem; a) preparacao, b) transmissao, chineeeto e expedicdo do produto e o

relatério de situacdo do pedido, conforme Figura 2:
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O processamento de pedidos constitui-se de vanadaales que compdem o ciclo de
pedido do cliente. A primeira atividade compreeadpgreparacédo que engloba as fases de
coleta das informacdes necessarias sobre os psodutervicos pretendidos pelo cliente. A
segunda etapa € a transmisséo das informacdesidio g® cliente, etapa esta que envolve a
transferéncia dos documentos do pedido do seu mmtorigem até aquele que pode ser
manuseado. A terceira etapa do processo € o neestu dos pedidos que contém as varias
tarefas antes do atendimento, conferindo as infgiese as disponibilidades de atendimento.
Apobs o recebimento dos pedidos, é possivel proaaaro seu atendimento, o0 que envolve
desde a retirada do estoque até a preparacdo daneloiacdo para embarque. Por fim, a
dltima etapa € o relatorio da situacdo do pedid® egtabelece a situacdo ideal do pedido

mantendo o cliente informado de quaisquer atrasgaacessamento ou entrega (BALLOU,

2006).

Figura 2: Elemento do processamento de pedidos
Fonte: Adptado de Ballou (2006)
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2.4.2.1 Preparacéao do pedido

A preparacdo do pedido corresponde as atividadasioradas com a coleta das
informacgBes necessarias sobre os produtos e sempietendidos e a requisicdo formal dos
produtos a serem adquiridos. Pode-se considerateantinacdo de um vendedor adequado,
do preenchimento de um formulario, da disponibdelae estoque, transmissao via telefone
da informacao do pedido ou waeb(BALLOU, 2006).

Para Chopra e Meindl (2003), a emissdo do pediddieiote, refere-se & comunicacao
do mesmo ao vendedor ou varejista sobre quais fm®die tem interesse em adquirir. O
processo de emissdo do pedido do cliente é garprdisua emissao seja agil e precisa e que
seja ainda comunicada aos demais processos da dadsiprimento a ela relacionada.

Segundo Bertaglia (2003), a atividade inicial deppracdo e coleta do pedido
corresponde a identificacdo da necessidade deigépasu aquisicdo do produto por parte do
cliente, que pode ser efetuada pelo proprio cligmeo ao vendedor. Este mesmo processo

tem sofrido evolucgdes significativas, com o avatigdecnologia

2.4.2.2 Transmisséo do pedido

Para Ballou (2006), ap6s a preparagdo do pedittanamissao das informacgdes nele
contidas é a atividade primaria no ciclo do proaesnto do pedido. Esta atividade envolve a
transferéncia de documentos do pedido do seu mntoigem para que onde o pedido sera
manuseado. Esta transmisséo pode ser realizadsmdenhneiras basicas:

 Manual: a transmissdo manual envolve a utilizac&o sdrvico postal ou dos
funcionarios que o levardo manualmente ao pontietelimento;
» Eletrdnica: amplamente difundida, com muita utgé&a através da internet e telefonia.

A utilizacdo da forma eletrbnica para a transmiss@o pedido permite uma

transmissao quase que simultanea de informac¢Oepetiidos, com elevado grau de

confiabilidade e precisao.

De acordo com Bertaglia (2003), os pedidos podanmresebidos através de papel,
fax, telefone, EDI ou internet. Algumas organiza;délizam coletores e podem efetuar a
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descarga dos dados diretamente no computador egaaro sistema principal sem
redundancia na digitagéo.

Lambertet al (1998), colocam que existem diversas maneiras diéente colocar,
transmitir e dar entrada de seu pedido na funcwatessamento de pedido. De modo geral,
as formas mais rapidas de transmissdo de pedidpsna# caras, entretanto o sistema
logistico ndo pode ser desencadeado até que copetkdue ao ponto de processamento e um
aumento da velocidade deste processamento tquoasdvel reduzir os estoques no sistema
como um todo, ao mesmo tempo, o nivel de servigstado.

Ainda para Lamberet al (1998), existe uma troca compensatéria entre enarg
estoques e 0s custos de comunicacdo, porém quaisosofisticado se torna o sistema de
comunicacoes, mais vulneravel a empresa fica acfumgionamento interno e externo dessas
comunicacoes.

A capacidade de receber rapidamente e de formargéc € um passo importante para
elevar a qualidade do servigo prestado.

2.4.2.3 Entrada do pedido

Para Ballou (2006), a entrada e processamento @idgpeompreendem as atividades
envolvidas na coleta, verificacdo e transmissaoindermacdes de vendas realizadas,
englobando ainda todo o trabalho administrative@asgo a venda dos produtos ou servigos
da empresa.

Algumas atividades sédo desenvolvidas nesta etap&ntida do pedido como
(BALLOU, 2006):

1) Verificar a exatiddo das informacdes contidas rembdms, como descricdo quantidade

e precos dos itens;

2) Conferir a disponibilidade dos itens encomendados;

3) Preparar documentacéo de pedidos em carteira celaamento, quando necessaria;
4) Verificar a situacdo de crédito do cliente;

5) Transcrever as informacdes do pedido a medidaet@ssidades;

6) Realizar o faturamento.
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Estas atividades séo indispensaveis porque a iafffma respeito dos itens pedidos
pode conter algum tipo de erro, ou podem surgafégradicionais de preparacdo antes que o

pedido esteja em condicdes de ser liberado.

2.4.2.4 Atendimento do pedido

O atendimento dos pedidos inclui atividades fisioasessarias para: a) aquisicdo dos
itens mediante retirada de estoque, produgcdo owrepnb) embalagem dos itens para
embarque, c) programacdo do embarque de entregppreparo da documentacédo para o
embarque. O atendimento de pedidos, seja a partastbque disponivel ou pela producéo,
soma-se ao tempo necessario para coletar, emiadadezir (BALLOU, 2006).

Para Bertaglia (2003), o processo de atendiment@editido do varejista é muito
semelhante ao processo de atendimento do pedidieedte. A diferenca é que o processo de
atendimento do pedido do varejista pode ocorreotan distribuidor quanto no fabricante,
porém uma distingdo muito grande é a dimensaodie wa. Os pedidos dos clientes tém por
caracteristicas serem menores gque 0s pedidos ligsteaimento.

As prioridades que sao estabelecidas influencianpnegessamento de pedidos e
certamente influenciam na rapidez global do pr@essto ou na rapidez de despacho
daqueles pedidos mais importantes. Ballou (200&5tadta algumas regras que servem como
alternativa para estabelecer a priorizacao do stemdo:

1) Primeiro pedido a ser recebido, deve ser o prinmgeser processado;
2) O pedido de menor tempo de processamento;

3) Os pedidos com ordem de prioridade especificada,

4) Em primeiro lugar, os pedidos menores e menos @Xopj

5) Os pedidos com menor prazo de entrega prometido;

6) Os pedidos com menos tempo restante até a dat&{lande entrega.

A escolha de uma determinada regra depende deiagité politicas previamente
estabelecidas para os clientes. A complexidadeadantento adequado ao pedido do cliente
requer que seja realizado um planejamento adeqegebz de proporcionar um ganho global

em mateéria de processamento e eficiéncia de ens#dd . OU, 2006).
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2.4.2.5 Relatério de Situacdo do Pedido

Por fim, a atividade de processamento do pedidang@ia situacéo ideal de servi¢co ao
manter o cliente informado sobre quaisquer atrasogrocessamento ou entrega do pedido.
As etapas desta parte do processo sao (BALLOU,)2006

1) Acompanhar e localizar o pedido ao longo de todewociclo;

2) Comunicar ao cliente a localizacao exata do peddadaiclo e a previsao para entrega.

Essa atividade ndo afeta o processamento do pguidém é de grande relevancia
quando se busca a satisfacdo do cliente, pois to nmportante ter a rastreabilidade das

atividades desenvolvidas ao longo do processantenpedido.

2.4.3 Problemas na gestéo do ciclo de pedidos

Para Fleury (2006), apesar de o sistema de pronessa dos pedidos estar cada vez
mais automatizado e com sofisticacdo, 0 mesmo B&bD tetalmente imune a problemas
durante o ciclo do pedido. O autor destaca a occiaé&e trés tipos de problemas durante o
ciclo do pedido, os quais sao:

* Percepcdes conflitantes: o desempenho do ciclo ddidp esta relacionado
diretamente com a utilizacdo de métricas difererpes parte de clientes e
fornecedores para avaliarem o mesmo fendmeno. ¥a lz@eréncia, no que tange ao
tempo do ciclo pelo cliente e fornecedor, diz réspao tempo de resposta do ciclo,
que, muitas vezes, € medido com base em uma vis@itada por parte dos
fornecedores e em uma visdo mais ampla por pagelagmtes. Neste Ultimo caso, a
contagem do tempo de resposta comeca a partir doento em que o pedido €
formalizado/transmitido, e se encerra quando o roeéntorretamente entregue e
formalmente recebido. O fornecedor, por sua ven, uena visdo mais limitada em
funcdo de ter uma visibilidade maior sobre 0s ggasessos internos, 0 que resulta
numa superestimacado da qualidade de servigcos ensatistagcbes por parte dos

clientes;
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» Variabilidade dos tempos de resposta do ciclo: #stede problema tem uma relacao
de quanto menor a padronizacdo dos processos esrsefisticados os sistemas de
controle, maiores tendem a ser as variacbes dopoterde resposta do ciclo.
Destacam-se na variabilidade dos tempos de resposi&lo aspectos relacionados a
processos informacionais e processos fisicos. Calacdo aos processos
informacionais destacam-se: atrasos na transmis@edidos; demora na aprovacao
do crédito; demora na negociacdo de descontosipadade no atendimento. Com
relacdo aos processos fisicos destacam-se: prableéendisponibilidade de estoque;
espera para a consolidacdo de carregamentos; sattigersos no transporte; e
dificuldades de entrega nos clientes;

* Flutuacbes da demanda: as oscilacbes de demandamafdiretamente o
gerenciamento do ciclo do pedido, pois acontecdos peais variados fatores e geram
significativas incertezas e ineficiéncias ndo apamaciclo do pedido para em todo o
sistema logistico. Algumas causas mais comuns s@omocdes de vendas,

movimentos especulativos, descontos por quanticdaag@rada e outros.

Segundo Kobayashi (2000), a causa principal quedtapno ciclo do pedido sao as
estagnacdes e ou esperas, pois hormalmente o tegnpssario para tratar os pedidos de cada
cliente, dar as disposicOes necessarias a expedigfi@ir os produtos e carrega-los nos
veiculos deveria ser extremamente breve. O auiack que ao considerar o tempo liquido
para organizar tudo como sendo breve, mas quengamtd ndo o é, pois o tempo de
recebimento dos pedidos até a expedicao tem dudag@arios dias.

2.5 SEPARACAO DE PEDIDOS

A seguir sera apresentada uma abordagem sobreidadé de separacédo de pedidos
(picking).
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2.5.1 Conceitos da atividade de separacao de pedidgsaking)

Para Moura (1989), a atividade de separacédo delgedé a atividade do armazém
onde as cargas menores e unitizadas sdo separadadmadas com objetivo de atender ao
pedido de um cliente. A separacdo de pedidos pedeeslizada de diferentes maneiras,
desde por individuos a pé, até os sistemas totédnaemomatizados”.

De acordo com Frazelle e Goelzer (1999), a separdedpedidos € o processo de
retirada de itens do estoque para atendimento dewmais pedidos. E considerado um
servico basico oferecido pelo centro de distribmigés seus clientes e é a fungdo no qual a
maioria dos projetos de armazenagem esta baseditzalilade da separacdo de pedidos €
fornecer o pedido ao cliente nas especificacbedayaen compradas. A separacao, ou selecéao
de pedido de um cliente refere-se ao processotidada do produto do estoque e que estao
relacionados a um ou mais pedidos.

De acordo com Lima (2006), as empresas reestratarasuas operacoes de
armazenagem visando atender ao aumento do numepedidos, em funcdo da maior
frequéncia de entrega indireta ou direta ao cordomna um mix maior de itens, a exigéncia
de um tempo de resposta mais rapida ao pedidazadali Todas estas modificagbes no
cenario fizeram com que a atividade de separacimedilos tivesse novos investimentos,
principalmente em sistemas de separacdo de pedidisa-se que a atividade de separacéo
dos pedidos seja responsavel por 60% dos custas dentro de distribuicao.

Segundo Rodrigues (1999), a separagdo de pedigdoxaddeta do mix correto de
produtos, em suas quantidades corretas, da arearrdazenagem, para atender as
necessidades do consumidor. A estratégia destalaater compreende a forma como é
organizado o processo de separacdo de pedidosizareldl o planejamento e
dimensionamento dos recursos necessarios paraeatgtérminada demanda de pedidos.

De acordo com Rodrigues (1999), as atividades dezgnagem e separacdo de
pedidos picking, em diversos setores, sofrem atualmente presadé@sadas, entre outros
motivos: pela proliferacdo do numero de SKWt®¢k keeping uni unidade de manutencéo
de estoques), aumento no niumero de pedidos e antteq prazos cada vez mais reduzidos.
Desse modo, a atividade de picking deve ser fléxpara atender as necessidades
determinadas pelos clientes.

Segundo Luna e Menezes (2008), a separacdo deopdpiicking € a atividade que
mais utiliza mao de obra dentro de um armazém,uwom® de 30% a 40% do custo
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relacionado a funcionarios. Esta atividade reptesem grande impacto nos custos e também
tem grande influéncia no tempo de ciclo de pedigdinido como o tempo entre a recepgao
de um pedido e entrega dos produtos ao cliente.

Segundo Sakaguti (2007), em uma pesquisa realizagtaprofissionais da area de
armazenagem identificou-se que a atividadpidengou separacao de pedidos é considerada
uma das atividades mais importantes e que tem giiamghcto na produtividade do armazém.
Os autores mencionam que existem varios motivas g&ta preocupacao como; i) a atividade
depickingtem um custo elevado, representando aproximadameaits 40% dos custos totais
operacionais de um armazém; ii) a gestdo da atleidee separacdo torna-se cada vez mais
dificil de gerir, em fungcédo das novas exigéncias@@ reducdo do ciclo do pedido e uma
resposta mais rapida a demanda e outros; iii) acéexdas avarias nos produtos, tempo de
separacao e a separacao do pedido com qualidae erss. As respostas a estes problemas
poderiam ser contratacdo de mao-de-obra mais gadf e os investimentos em
equipamentos automatizados.

De acordo com Won e Olafsson (2005), deve ser tevam consideracdo, na
estratégia de separacdo de pediddsade-offentre a eficiéncia do armazém e a urgéncia em
atender ao pedido do cliente, pois a solugcéo peté em formar lotes adequados que nao
sejam muito grandes, de forma que possam reduEmpo de separacdo fazendo o maior
namero de selec¢des de produtos, realizando desta f separacdo em menor tempo.

Para Ling-feng e Lihui (2006), um bom sistema deaamenagem deve garantir facil e
eficiente acesso de mercadorias, utilizar adequedimo local de armazenamento para
encontrar o caminho mais curto e, finalmente, gatra mercadoria em um razoavel tempo.

De acordo com Alegre (2005), grande parte do tegmgio pelos operadores na
separacao de pedidos esta na movimentacéo paleta e@olocacdo de produtos na linha de
separacao, ou seja, um “objetivo fundamental para boa produtividade de um sistema de
separacdo de pedidos € a minimizacdo dos tempdggiecamento ou movimentacao”. A
forma como se organiza a estratégigibking esta relacionada diretamente com o tempo de
movimentacdo. Associado ao custo, questdes redativatempo deicking influenciam de
maneira substancial no tempo de ciclo do pedidoseja, o tempo entre a recepcdo de um

pedido do cliente e a entrega correta dos produtos.
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2.5.2 Principios da atividade depicking

A maior parte do tempo na separacdo de pedidos nestinovimentacdo para a
realizacdo da coleta dos itens ou produtos na hietpacking ou seja, para que se tenha uma
boa produtividade de um sistema de separacdo és@&iereduzir o tempo de deslocamento
ou movimentacdo dos operadores. A forma como eg@nizado gpicking esta associada
diretamente com o tempo de movimentacado, por tdlvme@ importante estabelecer um
estratégia que pode ser: i) a forma como se organjarocesso de separacdo de pedidos, ii)
planejamento da mao-de-obra necessaria para aaateji iii) a quantidade de diferentes
produtos manuseados em cada coleta e os periodsagandamento ou agrupamento de
pedidos durante um turno (ALEGRE, 2005).

Para Rodrigues (1999), “independente do tamanhdymey tipos de estoque,
necessidades do consumidor e tipos de sistema®rdeole da operagdo do armazém”,
existem certos principios que se aplicam na atil@ddepicking O autor considera alguns
principios que devem guiar o posicionamento deyiosddentro da area de armazenagem € 0
fluxo de informacé&o e documentos, 0s quais séo:

* Priorizar produtos de maior giro: O primeiro passa identificacdo dos produtos de
maior giro. Ocorre que na maioria dos casos um gemugrupo de produtos
corresponde a grande parte da movimentacdo emmazém. Os produtos de maior
giro devem ficar localizados nas posicoes de nwig &cesso para os operadores,
facilitando a separacédo e ressuprimento dos predétd-igura 3 ilustra um layout

bésico desenvolvido em funcdo do giro dos produtos.
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Figura 3: Layout basico de uma aregaxking
Fonte: Adaptado de Rodrigues (1999)

O objetivo é minimizar a distancia entre o operaylar efetua a coleta e os produtos a
serem coletados. Os produtos de maior giro devéan kxalizados na regido mais
proxima da atividade de separacdo (1). As estéiasliminam a movimentacdo na
recepcao da lista de produtos e no envio parapgadbe. A area (2) é reservada para a
armazenagem e coleta de produtos de pequenas deseesalto volume. Deve ser
planejada uma area para o recebimento (3) de modue abasteceram as regides (1)
e (2). A area de expedicdo deve ser dimensionadaofé linhas suficientes para
evitar a acumulacdo ou fila na linha peking. As esteiras que levam os pedidos
completos da area deicking para a area de expedicdo (5) devem possuir altura
elevada para aproveitamento do espaco em chao.e@jaor (6) localizam-se os
produtos de pequeno e médio volumes, armazenaupsaletes;

Utilizacdo de documentacdes claras e de facil omeralizacdo: O documento de
picking deve ser claro e fornecer instrugdes especifieaas p operador de modo a
facilitar a atividade de separacao de produtoe Bstumento deve conter apenas as
informacdes relevantes: localizacdo do produtocriE e quantidade requerida;
Organizar os pedidos de acordo com as configurdigieas: E necessario que cada
pedido enviado para a areapekingseja configurado de acordo com as restricées de

localizag&o dos produtos. Ou seja, na etapa dedgedo documento dacking as
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listagens devem ser elaboradas de forma a dimaumovimentacdo do operador,
além de observar a proximidade de produtos;

* Manter um sistema eficiente de localizagdo de posduUm sistema eficiente de
separacao de pedidos necessita de um sistema aleedgdo de produtos muito
acurado. Com a padronizacao de enderecos paraledgé@o de produtos e utilizacédo
de tecnologias que acelerem a identificacdo de posiédo, € possivel reduzir o
tempo de procura de um produto para fracoes dendeguacelerando a atividade de
separacao de pedidos;

* O operador deve ser avaliado pelos erros: Paraejam evitados erros na separacao
de pedidos (produtos incorretos ou quantidadesrnetas de produtos) o operador
deve ser avaliado pela correta separacdo dos pedilgperformance deve ser
mensurada e qualquer desvio em torno de uma metta deve ser analisado,
identificando se a causa esta no sistema ou nadqer

» Evitar contagem de produtos durante a coleta: Atagmm de produtos aumenta
substancialmente o tempo de separacéo de pedidostividade pode ser evitada com
solucdes simples, como solucdes de embalagengxBomlo, se operador necessitar
separar 1000 unidades de um determinado produta) peoduto estivesse agrupado
em embalagens de 100 unidades, isso facilitaridrabalho. Além disso, ajudaria a
eliminar erros na separacao; e

* Eliminagdo de documentos em papel: Qualquer doctarean papel toma demasiado
tempo na atividade dpicking A informacao escrita deve ser lida, interpretada
algumas vezes comparada com algum sistema de legrdarque tipicamente resulta
em erros. Existem tecnologias que estdo se tornaada vez mais acessiveis,
reduzindo e até eliminando o fluxo de papéis, inda leitores de codigo de barras,
sistemas de reconhecimento de voz e terminaisdie fréquéncia.

Os principios acima norteiam o planejamento dadatile de separacdo de pedidos.
No entanto, varias tecnologias e estratégias pagemtilizadas e planejar uma atividade de

picking
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2.5.3 Pesquisa IMAM sobre separacédo de pedidos

No periodo entre fevereiro e abril de 2003, folizada uma pesquisa pelo instituto
IMAM ® com objetivo de apresentar um panorama abrangsstiee o desempenho da
Armazenagem em empresas brasileiras, a partir kkpgmiva dos profissionais da area de
armazenagem e distribuicdo. A pesquisa contou coparticipacdo de 273 empresas,
distribuidas em diferentes estados do Brasil. Wdsde de separacéo de pedidusking) foi
um dos pontos abordados na pesquisa, conforme abgu®:

 Método de separacdo de pedidos utilizado pelas esaprpesquisadas: Embora a
separacdo de grupos de pedidos seja 0 método auebud para o aumento da
produtividade operacional, nota-se na pesquisaagu#a em muitas situagdes, ndo
existem as condi¢cdes necessarias (ex.: intensakaflaxo) para utilizagdo do método
de separacao por grupos de pedidos. Outro fatooriante € que as empresas que
utilizam a separacao de grupos de pedidos ndosw@@rente descartam a separagao
por pedido unitario que pode ser aplicada em morsezgpecificos. A Figura 4 ilustra

o resultado da pesquisa com relacdo ao métodgdeas@o.

~ sSeparagac
separagio por pedido unitario
pPor grupos TT%

de pedidos

23%

Figura 4: Método de Separacéo de Pedidos
Fonte: Adaptado de IMAM (2010)

¥ IMAM : Fundado em 1979, o IMAM é um Grupo formado pés tentidades: o INSTITUTO IMAM
(Instituto de Movimentacéo e Armazenagem de Matria IMAM Consultoria e a IMAM Feiras e Comércio.
O Grupo IMAM desenvolve atividades voltadas a alealogistica, Supply Chain, Engenharia Industrial,

Movimentacdo e Armazenagem de Materiais (IMAM 209@vw.imam.com.br).
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« Tempo gasto em cada etapa da separacdo de peB&losbeu-se que as respostas
com relacdo ao tempo gasto em cada etapa da sépal@@edidos, basearam-se em
observagdes visuais e no empirismo e ndo em amdiaés técnicas e ou cientificas
(estudos de tempos e movimentos, método e outisis).€ natural, visto que as
empresas ainda ndo valorizam a atividade de arrageencomo a mesma merece.
Mesmo assim, pode-se concluir que boa parte dadades durante a separacdo nao
agregam valor.A Figura 5 representa em porcentagéempo gasto em cada etapa
para a separacéo de pedidos.

separar (pegar) [ 304
confe rir_:: 189,
embalar_::mﬂg,

outra 5_- 15%

caminhar e localizar | |14%

ler/ escrever [_] 6%

Figura 5: Atividades na Separacao de Pedidos
Fonte: Adaptado de IMAM (2010)

Os pontos abordados nesta mesma pesquisa contrgaramama melhor compreensao

do cenario da armazenagem nas empresas brasileiras.

2.5.4 Métodos de Organizacao d&icking

O método como se organiza a atividade de separdeapedidos ficking) esta
relacionado com o tempo de movimentacdo requeréda p operacdo. A metodologia ou
estratégias utilizadas para a separacdo tem consivobmelhorar a produtividade da
atividade de separagéo.

De acordo com Alegre (2005), Lima (2002) e Rodrg(999), existem alguns tipos

de procedimentos basicos ou estratégias na opedscadividade depicking que sao: a)
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Picking Discreto, b)Picking por Zona, c)Picking por Lote, d)Picking por Zona-Lote e e),
Pickingpor Onda, os quais serdo apresentados na sesegaia

2.5.4.1 Atendimento do pedido

Este tipo de separacdo é aquele no qual cada operattta um pedido por vez,
coletando linha a linha do pedido. Esta forma éwuoente utilizada por sua simplicidade. A
possibilidade de erros é relativamente pequena,spomanusear um pedido por vez. A
desvantagem deste tipo € a baixa produtividade ugigad do tempo excessivo gasto em
deslocamento. Nesse procedimento, cada operadespénsavel por um pedido por vez e
pega apenas um produto de cada vez. Esse tipgaeizacao possui uma série de vantagens,
principalmente por ser considerada simples, adehpise perfeitamente quando toda a
documentacédo esta em papel. O risco de errosvidaake € reduzido, por existir apenas um
documento para cada ordem de separacdo de problai@stanto, € o procedimento menos
produtivo, pois como o operador deve completar @dardem de separacédo, o tempo de
deslocamento € muito maior que nos outros procedoreExiste apenas um periodo para o
agendamento da atividade gieking (ALEGRE, 2005).

Para Alegre (2005), a grande vantagem da utilizalggia metodologia € que a
integridade do pedido € mantida, sendo cada operadponsavel por todo o pedido. Uma
desvantagem é a aplicacdo deste método quandonéidqaie a ser separada é um grande
volume, podendo aumentar o tempo de separacgaodiibope

2.5.4.2 Separacgao oRickingpor Zona

Segundo Sharp, Choe e Yoon (1991), nesta formardaniaacdo, as areas de
armazenagem sao divididas em zonas sendo que oadappssui determinados produtos.
Cada operador da atividade @e&king estd relacionado com uma dessas zonas. Ao ser
recebido uma ordem de pedido, cada operador pdga s produtos desse pedido que fazem

parte da sua zona de trabalho e se o pedido esiorepleto, ele ira para a area de
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empacotamento e podera ser despachado. Se o pwthdestiver completo ele ira para a
préxima zona deickinge o proximo operador colocara os produtos nedessar

A grande vantagem deste método € que se reduz telmpdeslocamento dos
operadores, pois cada um opera apenas numa zodiéicdldade que se apresenta € a de
balancear a carga de trabalho entre as zonasgxistem diferengas nos giros dos produtos e
consequentemente na performance dos equipamentss. zé#has mais equipadas
necessariamente terdo maior produtividade (LIMA30

De acordo com Frazelle e Apple (1994), a vantagenpicking por zona é que o
pedido é integrado e ndo requer classificacamiblongpor zona geralmente se economiza a
viagem dos operadores movimentando-se somenteodeéasr suas zonas e nao por todo o
armazém. Neste tipo de separacdo aumenta-se aafatadle dos operadores com o0s

produtos da sua zona, reduzindo 0 congestionansenmautros operadores.

2.5.4.3 Separacao oRickingpor Lote

De acordo com Lima (2003), nesse método cada opecatbta um grupo de pedidos
de maneira conjunta, ao invés de coletar apengsedido por vez. Essa metodologia permite
uma alta produtividade, quando os pedidos possuertapvariedade de itens e sdo pequenos
em termo de volume. A grande vantagem deste mé&adioimizar o tempo de deslocamento
do operador, pois em uma Unica viagem ele coletaconjunto de pedidos, reduzindo o
deslocamento médio por pedido. A desvantagem dugsedo concentra-se nos riscos de
erros na separacao e ordenacéo dos pedidos.

Segundo Rodrigues (1999), micking por lote o procedimento ocorre de modo
diferente: o operador espera a acumulacdo de datstmmnumero de pedidos. Em seguida,
sdo observados os produtos comuns a varios pedpd@ndo o operador faz a coleta, ele

pega a soma das quantidades de cada produto, &ré@egmra atender todos os pedidos. Em
seguida, ele distribui as quantidades coletadascada pedido. No picking por lote, um

pedido é processado apenas por um operador, erddsrprodutos sao coletados em cada
pega. Isso acelera a produtividade, mas como camest € indicado apenas para

configuragcdes com poucos produtos.
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2.5.4.4 Separacgao oRickingpor Zona-Lote

No picking por zona-lote, os pedidos sdo agrupados juntosda ©perador é
responsavel pela coleta somente de produtos démtuna zona depois que todos os produtos
tenham sido coletados no lugar do operador naradtainsportadora. O lote seguinte nao
comeca antes que os operadores tenham descareégorévio na esteira transportadora.
Os operadores sao posicionados do lado da estemacpnsolidar os produtos do pedido. O
picking por zona-lote € diferente gucking por zona porque a mao-de-obra € distribuida
dentro da coleta e classificacao de produtos (ALEGRO05).

Para o autor a grande vantagempaiking por zona-lote, comparando conpicking
por zona, esta no volume de produtos coletadosles@antagem mais importante esta na
perda de integridade dos pedidos, acrescentandpotescias erros na dupla coleta de
produtos: a primeira na coleta e a segunda naifidagéo. J& que os pedidos séo
classificados fora da esteira transportadora, €33&cio maior espaco para equipamentos e
pessoal. Outra desvantagem é que a carga de wapatte mudar entre zonas causando

tempos 0ciosos.

2.5.4.5 Separacdao oRickingpor Onda

Esse método é similar gmcking discreto. Ou seja, cada operador € responsavel por
um tipo de produto por vez. A diferenca esta nodgmento de um certo numero de pedidos
ao longo do turno. Geralmente esse tipo de prowmub é utilizado para coordenar as
funcdes de separacgao de pedidos e despacho (ROEHSIGI999).

Conforme Frazelle e Appld 994, picking por onda é um caso especialpieking por
lotes, onde o operador pega produtos baseadoson@o sumero de itens ou pedidos, mas
também preferencialmente, em um grande espaconugoieA forma como se organiza a
estratégia de separacdo esta associada diretaateteenpo de atendimento do pedido. Isto
ocorre em partes pelo tempo de deslocamento, odgréecnologia da informacao aplicada a

esta atividade.
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2.6 TECNOLOGIAS APLICADAS A SEPARACAO DE PEDIDOS

A importancia da tecnologia na administracdo deaaéns permite que a empresa
minimize estoques, melhore o fluxo de materiaisiewlos e desta forma impactando no nivel
de servicgo prestado ao cliente (DORNI&Ral, 2000).

De acordo com Lacerda (2000), os clientes estda waz menos dispostos a carregar
0s estoques, por tal motivo procuram fazer pedidos maior freqiéncia, forcando o estoque
para traz da cadeia. Esta reducdo do tamanho ddopadmenta a demanda pelas operacgoes
dentro da area de armazenagem. Considerando quezlio®s tornam-se menores e de maior
freqUéncia, o custo para corrigir os erros casarago € muito alto. Para o autor, existem

novas demandas sobre as estruturas de armazenagiemme o Quadro 1:

Quadro 1: Novas exigéncias e Impactos das operagiasnazenagem

Novas exigéncias para as operacdes de armazen

* Pedidos mais frequientes e em quantidades menores
* Ciclos de pedido mais curtos

e Aumento do numero de itens em estoque

e Tolerancia zero aos erros de pedido

|

Impactos operacionais trazidos pelas novas exigasci

* Aumento das atividades de recepcao e expedicdo

 Aumento da carga de trabalho devido ao humerodakéngis

* Aumento da atividade de controle de qualidade

* Aumento do custo de carregar estogue

e Maior necessidade de espaco para estocar um némagrode itens

* Diminuic&o da produtividade por empregado

 Aumento dos custos administrativos: maior circubada informacéo €
necessidade de controle

Fonte: Adaptado de Lacerda (2000)

Conforme o Quadro 1 fica claro que as instalac@esrchazenagem tradicionais sem a
aplicacdo de tecnologia de informacéo terdo endifieuldade em atender a esses novos
requisitos do mercado (LACERDA, 2000).
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A utilizag&o de tecnoldgias logisticas para a dsigle depicking envolve combinacdes
de equipamentos para automatizacdo e sistemas rdemleoque armazenam e coletam
produtos com alta precisdo, acuracidade e veloejde&do €, dependendo do grau de
automacdao. Atualmente, existe uma gama ampla tETgs desenvolvidos para a atividade
de picking e a implementacdo ou utilizagcdo destes sistemas ldgar em consideragédo as
caracteristicas especificas de cada operacdo cgar® variedade de itens, tamanho das
unidades de separacédo e velocidade de operacémy pradutos manuseados (como peso,
forma e grau de fragilidade), bem como a toleramrcierros de separacdo e 0 orcamento
disponivel (BECKEDOFF e GARTNER, 2008).

A seguir serdo apresentadas algumas tecnologlemdés na atividade de separagéo

de pedidosgicking) na area de armazenagem ou centros de distribuicdo

2.6.1 Coletores e Leitores de Dados

Segundo Bowersox e Closs (2001), um componente rtarde da tecnologia de
identificacdo automética € o processo de leitutec@po qual se verifica o codigo de barras.
O coletor de dados possui um leitor de cédigo deabae converte estes dados em
informacdes uteis.

A utilizacdo de coletores de dados permite 0 maawese rastreamento de materiais.
Mediante o uso dos coletores, 0s responsaveis pelouseio de materiais rastreiam
movimentacbes de produtos, enderecos de armazenageparacdo de produtos,
carregamentos e recebimentos e outras atividadaslizacdo destes coletores permite uma
acuracidade maior das informacdes na area de anaga® (BOWERSOX e CLOSS, 2001).

Para Moraes (2004), os coletores mais utilizadoal@ente sdo os do tipo fixos, os
com memoria e os sem fio; a) os leitores do tigo 830 aqueles que permanecem ligados
diretamente a um computador ou terminal e transmue item lido de dado de cada vez,
conforme se realiza a leitura do cédigo de batragis leitores portateis com memoria sao
manuseados com baterias, armazenando os dadosw@ienpara transferir posteriormente a
um computador; c) leitores sem fio podem armazesatados na memaria, porém os dados
sao transmitidos para o computador em tempo reahipndo que as informagdes possam ser
lidas e serem acessadas de modo instantaneoaadiias tomadas de decisGes por parte das

areas envolvidas.
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2.6.2 Cddigo de Barras

De acordo com Coronado (2007), o codigo de bauagutsem meados de 1973 nos
EUA com objetivo de padronizar a linguagem coméreiproporcionar melhorias continuas
nos processos, minimizando erros. Foram definidabdes que podem ser aplicados para
identificar desde um produto de consumo dispozédo no ponto de venda para 0O
consumidor final até as unidades logisticas.

Para Larrafiaga (2003), os coédigos de barras samafims por barras de diferente
largura posicionadas uma ao lado da outra, queeseptam informacéo relevante de um
produto, documento, local ou veiculo no qual esiiiados. O autor ainda destaca que no
Brasil utiliza-se o EAN KEuropean Article Numbgre o UCC Uniform Code Coundg)
embora quem faca a gestéao do sistema é a EAN Boasdodigos mais utilizados, séo:

* EAN 13: codigo para produtos;
* EAN 14: codigo para caixas;
* EAN 08: codigo para produtos de pequeno tamanho;

« EAN/UCC 128: codigo para paletes e outras unidddesarga.

Para Bowersox e Closs (2001), o codigo de barrasteznologia de colocacdo de
codigos legiveis por computador em itens, caixa@€ineres, e até em vagodes ferroviarios.

Para Frazelle e Goelzer (1999), um sistema de ea@ldgharras inclui uma simbologia
de codigo de barra para representar uma sérierdetees alfanumeéricos, leitores de codigo
de barra para interpretar a simbologia do codigbatea e impressores de codigo de barra em
etiquetas, caixas e ou documentos de separacgedieio.

Soares (2001), aponta a estrutura do cédigo daseonforme Figura 6:
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Figura 6: Estrutura do Cédigo de Barras
Fonte: Adaptado de Soares (2001)

De acordo com Soares (2001), a estrutura do catlidiarras € representada por:

» Margem Inicial e Final de Siléncio: sdo espacosnadmente brancos, onde nada é
impresso. Estas margens devem possuir dez vezeguaid da barra mais estreita do
codigo;

» Simbolo: consiste na area composta de barras aisrfaralelas espacadas de forma
diversificadas;

e Caractere de Inicio: indica o inicio do dado. Esieactere tem variacdo conforme o
sistema de codificacéo;

» Dados: area destinada ao conteudo de informacge®m codificadas;

» Digito Verificador: certifica a ocorréncia erro legtura através de um digito de dado
interpretado e

* Caractere de Parada: indica o término do dado.

Segundo Beckedorff e Gartner (2008), o codigo deba@ uma ferramenta necessaria
para as atividades de armazenagem, sendo muiizadtlpor diversas empresas, e pode ser
considerado um diferencial competitivo, pois paisabque as empresas tenham um maior
controle de suas operacdes de armazenagem, reduzistibs e aumentando o nivel de
servico prestado ao cliente. Ainda para o autegdigo de barras € uma forma de representar
a numeracao, que viabiliza a captura automaticadddss por meio de leitura éptica nas

operacdes automatizadas, pois pode ser utilizada gprimorar qualquer processo que
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envolva controle de mercadorias e, por suas p®aaacteristicas, o sistema é ideal para
operagbes com grande numero de itens, tornandofsgamenta adequada e racional de

gerenciamento de estoques.

2.6.3 RFID — Radio Frequency ldentification Data

De acordo com Nascimento (2005), o RFID consiste wma tecnologia de
identificacdo que utiliza a radio-frequéncia pate gcorra a troca de dados, permitindo
realizar de forma instantanea o armazenamentoupeeacdo de informacgdes utilizando um
dispositivo denominado de etiqueta de radio idieaiffio, um pequeno objeto que podera ser
afixado ou incorporado em um produto, bem ou até pessoa.

Com a utilizagdo cada vez maior da tecnologia diernmacgéo, inUmeros armazéns
utiizam a RFID, pois possibilita a identificacdait@matica de cargas e produtos,
minimizando erros e otimizando 0s processos. Estnotogia caracteriza-se pela
identificacdo automatica de uma etiqueta a pastimdmento que a mesma acesse um campo
magnético que possibilita a transmissdo automékisainformacdes constantes na etiqueta
(BECKEDOFF e GARTNER, 2008). Para Coronado (200®istema de Radio-Frequéncia,
através da etiqueta inteligente (CHIP) se apressmtaso uma tecnologia de automatizacao,
que possibilita ganhos desde a fabricacdo até suomdor. Segundo Soares (2001), a
utilizacdo da RFID na armazenagem apresenta alguamiggens como:

* Aumento da rapidez e diminui¢do de erros na moviagéio dos depdsitos;

* Reducédo da quantidade de furtos de produtos ouad@ies;

* Manutencao do registro de mercadorias em conshaumddizacao;

e Gestao dos prazos de validades dos produtos;

* Facilidade na atividade de separacédo mak{ng e uma otimizacdo do espaco para
estoque;

» Possibilita o controle em tempo real dos produtoestoque.

Para Monteiro e Bezerra (2003), a utilizacdo daDRE&luma tecnologia de coleta
automética de dados, sendo que uma das grandemg®asté permitir a codificagdo em
ambientes ndo favoraveis e em produtos onde aag#ido do cddigo de barras nao é eficiente.
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Uma comparacdo entre etiqueta inteligente e codigobarras € proposta por
Coronado (2007), conforme o Quadro 2:

Quadro 2: Comparagao da etiqueta inteligente/cadiggoarras

RFID Cddigo de Barras

Praticamente preco zero
(impresséo do codigo na
embalagem do produto)

Custa entre US$ 0,20 e US$
0,50

Alta capacidade de
armazenamento de
informac&es; |é e grava

Realiza somente leitura, sem
armazenar dados

Para a leitura, ndo é preciso
0 cédigo estar no campo
visual do leitor

O codigo precisa estar no
campo visual do leitor

Elimina intervencdo humana
no processo de recebimento,
expedicdo e armazenagem

Fonte: Adaptado de Coronado (2007)

Precisa de intervencao
humana em todo o processo

Para Coronado (2007), a substituicdo das etiquietgsmpel nos produtos sera parcial,
pois alguns depdsitos ou centros de distribuicdard&s equipados no inicio com paletes e
caixas e posteriormente terdo etiquetas para todgsrodutos. Em produtos unitarios, as
etiquetas inteligentes devem ser utilizadas em ytosd de preco mais elevado (valor

agregado) e naqueles que o0 numero de série podmgeeio de auxiliar a combater fraudes.

2.6.4 WMS —Warehouse Management System

Para Ribeircet al (2006), em razdo da politica de estoques comsnieduzidos, 0s
clientes procuram fazer pedidos cada vez menoresne maior frequéncia, forcando o
estoque para tras na cadeia de suprimentos. A digaim do tamanho do pedido faz crescer a
demanda pelas operacdes de separacéo de pedigdesn@@ante a isto, ocorre uma variagcao
nos tamanhos das embalagens com que os produtosra@ccializados no varejo, aumenta o

namero de itens a serem controlados, processadwnaseados nos armazéns, implicando
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em diminuicdo da produtividade, maior necessidage efpaco e maiores custos
administrativos.

O sistema de gerenciamento de armazenagem (WM&rehouse Management
Syster) € um conjunto desoftwaresde gerenciamento de informacdes, que controlam
eletronicamente as operagdes em areas de armazerae este sistema utiliza modernas
ferramentas gerenciais, que planejam de formaeefieia execucdo de tarefas, com alto nivel
de controle e acuracidade do inventario, reduziodoivel de interveniéncia humana no
processo, eliminando erros e agilizando os prosg®BCKEDORFF E GARTNER, 2008).

De acordo com Barros (2005), o “objetivo de um W& 8 otimizacdo do espaco na
area de estocagem, ja que o sistema tem como ursaadefungBes a sugestdo do melhor
local para armazenar um determinado produto na thorseu recebimento, evitando assim
que o operador percorra todo o CD em busca de cathdisponivel para armazenar”.

Para Lamberet al (1998), as principais fungcdes de um WMS sao:

* Pré-Recebimento e Recebimento de Mercadorias;
* Armazenamento, Enderecamento e Estocagem;

» Pickinge Gerenciamento de Pedidos;

* Expedicao;

e Cross-Docking

» Consolidacao de Cargas por Cliente;

» Controle de Inventario;

» Controle de Avarias;

» Conferéncia e Recebimento de Devolucgdes;

* Reabastecimento das areapibkingde forma automatica;
* Rastreabilidade;

» Gerenciamento de pessoas;

* Gerenciamento de equipamentos mecanizados.

Segundo Lamberet. al. (1998), alguns beneficios sdo esperados e quavisis
como; |) a reducado da taxa de erros no atendinamfoedidos, 11) a melhoria do servico ao
cliente, 1ll) aumento da acuracidade do recebimentdv/) melhor aproveitamento dos
recursos, do espago de armazenamento e da maagale-ob

Para Ribeireet al (2006), as principais funcionalidades de um giat8¢MS sao:
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» Rastreabilidade das operacdes: todas as atividadiastradas nas regras de negocio
do sistema séo registradas em tempo real, inclgsiaeto a identificacdo do operador
ou equipamento que realizou a tarefa,

* Inventérios fisicos rotativos e gerais: atravésatgas parametrizadas pelo usuario, o
sistema convoca operadores para a realizagdo detamios rotativos ou gerais, sejam
inventarios orientados por item ou orientados [poleeeco;

* Planejamento e controle de capacidades: atravésadastramento de docas de
recebimento e de expedicdo, operadores, empillzsdeietc., e também do
cadastramento do consumo de recursos de cada wmiardéas, pode-se fazer um
planejamento de atividades;

» Definicdo de caracteristicas de uso de cada loealaminazenagem: através do
mapeamento dos locais de armazenagem pode-sdit@enpara o sistema, todos os
enderec¢os e as caracteristicas dos itens que pessarmazenados em cada um dos
locais;

» Sistema de classificagdo dos itens: o0 WMS deveranemodulo de cadastramento
dos itens, a fim de permitir o cadastramento deampatros em um nivel,
possibilitando que os materiais pertencentes agledae cadastrada possam absorver
0S parametros automaticamente;

* Controle de lotes, datas de liberacdo de quaremtenaituacdes de controle de
gualidade: o sistema deve manter registro em cadadas unidades de armazenagem
das informacdes dos lotes de fabricacdo dos predatoseja, se foram enviados para
clientes, internos ou externos, também em termaspdevacao, rejeicdo, quarentena,
inspecdo ou outras situacdes de bloqueio exigidks garacteristicas do item ou do

processo.

Um dos objetivos do sistema WMS € a manutencaadwid de servico ao cliente, pois
€ possivel através da implementacdo do sistemaemambha elevada acuracidade de
informagbes e minimizar oS erros operacionais. Agidades realizadas no WMS sé&o
executadas em tempo real, sendo controladas écadab via sistema, ao invés de ter uma

intervencao por parte do operador (BANZATO, 1998).
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2.6.5 Equipamento Flow-Rack

O Flow-Rack(Figura 7) pode ser utilizado tanto na separacacadeas, quanto na de
unidades. O seu funcionamento é similar ao refaidy@r de latas de refrigerantes de uma loja
de conveniéncia. As caixas podem ser supridaspaeta traseira do equipamento e coletadas
pela sua parte dianteira, sendo que a retiradaridzeipa caixa faz com que as demais

escorreguem para frente (LIMA, 2006).

Figura 7: Estrutura delow-Rack
Fonte: Adaptado de Logistica Bertolini (2008)

2.6.6 A-Frame

De acordo com Lima (2006), A-Frame é um sistema que possibilita uma alta
produtividade de separacdo, podendo separar v@eisos em um curto espaco de tempo,
com uma razoavel acuracidade e precisao dos pedidhssive é possivel trabalhar com um
quadro reduzido de pessoal. Este sistema € modhilegrado por uma esteira transportadora,
sobre a qual existe uma estrutura composta de érneade canais que cobre ambos os lados
da esteira. Cada canal trabalha com um determiiady tendo capacidade de armazenar
diversas unidades, que ficam empilhadas em sua&at@sp estrutura, conforme Figura 8 e

Figura 9.
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Figura 8: Estanteiras Dinamicas tipeFrame
Fonte: IMAM (Maio/2008)

Figura 9: SistemaA-Frame
Fonte: Adaptado de Lima (2002)

O sistema de comando deFramecontrola a ejecdo dos produtos de cada canal na
esteira e cada secao da esteira € associada atemmidado pedido. No final da linha, os
produtos sdo automaticamente transferidos parasaixransportados para as outras areas de
picking, ou diretamente para area de embarque, caso dopesteja completo.

Sao diversos os moédulos deFrameque podem ser utilizados, tanto em série quanto
em paralelo com objetivo de aumentar a capacidadestema. Este tipo de sistema também
pode ser utilizado em conjunto com outros sisteg®sseparacao. Este tipo de sistema
permite uma separacdo bastante rapida com altatpridéde, no entanto apresenta algumas
restricbes de uso relativas a fragilidade e/ou &ondos itens manuseados (LIMA, 2002).
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Para o autor este sistema de separacdo de pedidesersta uma das melhores
performances em termos de velocidade de separdgdentanto, diversas restricoes devem
ser satisfeitas para que a sua velocidade sejamizaxia. Dentre elas, duas podem ser
destacadas: nenhum pedido pode ter muitas unidad@s mesmo item e o ressuprimento da

linha tem que ser rapido o suficiente para quenalade um produto ndo chegue a ficar vazio.

2.6.7 Carrossel

Segundo Lima (1999), os carrosséis sdo equipameawntasionais, verticais ou
horizontais, que acondicionam os produtos com &dwoinde trazé-los até o operador,
eliminando os tempos associados ao seu deslocamanoocura de produtos.

Para Frazelle e Goelzer (1999), os carrosséisnséaacdes mecanicas que mantém e
fazem a rota de itens para a separacao de pedidos.

Os Carrosséis Horizontais se caracterizam por ap@s uma série interligada de
prateleiras rotatorias e ajustaveis movimentadasupo motor. Os itens sdo extraidos do
carrossel pelo operador que ocupa posicao fixaeméef do carrossel. Os carrosséis podem ser
controlados de forma manual ou via computador. Umigacdo deste tipo de equipamento é
gue o rendimento esta condicionado a velocidadetdgado do motor. A Figura 10 ilustra um

Carrossel Horizontal.

Figura 10: Carrossel Horizontal
Fonte: Alegre (2005)
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O Carrossel Vertical € semelhante ao carrossekzdmal, porém sua estrutura é
verticalizada podendo variar entre 2,5m e 10m tlgaalO tempo de separacdo dos pedidos
neste tipo de equipamento € teoricamente menoue@s|carrosseis horizontais, pois os itens
sdo apresentados no nivel da cintura do operatiminando muitos os deslocamentos e
movimentacfes desnecesséarias (FRAZELLE E GOELZERI9N A Figura 11 ilustra um
Carrossel Vertical.

Figura 11: Carrossel Vertical
Fonte: Adaptado de Lima (2006)

A principal vantagem deste sistema é permitir urparacdo com uma grande
variedade de itens. Além disso, o0 carrossel vértieembém permite um melhor
aproveitamento do pé direito do prédio. A sua ppalcdesvantagem esta relacionada com a
velocidade de coleta, relativamente lenta, o querpa muitas vezes ndo recomendavel
(LIMA, 1999).

2.6.8 Separacdo Robotizada de Itens

Segundo Frazelle e Goelzer (1999), os veiculostizdnns de separacdo viajam

automaticamente através de uma seqiéncia de |deaseparacdo recebendo energia e
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comunicacao de barras localizadas no chdo ou no @t veiculos sdo equipados com um
pequeno carrossel para permitir separacdo de pedadomulacdo e embalamento. O robd
pode automaticamente extrair uma gaveta de umézacao de estocagem para veiculo de
separacdo. O braco do robd é guiado por um sistmasao a bordo para direcionar a
separacdo de um item de um especifico compartintEnéstocagem para outro.. Este tipo de

sistema robotizado € muito pouco utilizado.

2.6.9 Vertical Shuttle

Este sistema foi desenvolvido pela PAD Internadioempresa especializada em
solugcdes automatizadas para armazenagem. O sistemm selecionador de pedidos
automaticos que pode ser utilizado em diferentgmestos, inclusive pode ser climatizada.
A capacidade de estocagem \dertical Shuttle(Figura 12) é de até aproximadamente 5000
itens, dependendo das caracteristicas dos mes@GZ (B AK, 2004).

Figura 12: Equipamentdertical Shuttle
Fonte: Intelog (200)

Segue abaixo algumas caracteristicas do equipamesnforme Gustavo Eckeberg
(Diretor Administrativo) da empresa PAD em entrevis Revista Logweb (2008):
* Reducéo dos erros na separacao de pedidos;
* Velocidade de separacdo pode ser parametrizadaquipaenento, condicionando

operador a maquina;
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* Liberacdao significativa de area pgiekingno espaco horizontal;

» Sistema com tecnologia WMS embarcada, que permiémih integracdo com 0s
sistemas de informacéao utilizados pela empresa,;

* Armazenagem de produtos em temperatura ambierdinoatizada;

» Agilidade para efetuapicking automatizado, tanto fracionado, quanto de caixas
completas;

* Reducgédo dos prazos gecking embalagem e entrega, com grande elevacdo dos

indices de produtividade.

2.6.10 Sistemas de estocagem e coleta automaticos

De acordo com Lima (2006), os sistemas de estocagenvleta automaticos
(Automatic Storage e Retrieval Systerrespazes de operar com unidades de movimentacao
mais fracionadas sdo conhecidos coMmiload (Figura 13). No entanto, mesmo o0s
Miniload’s sdo capazes de operar apenas com caixas, oudigegsande volume. O seu

funcionamento é bastante parecido com @ @dmselevadofunit load).

Figura 13:Miniload
Fonte: Adaptado de Lima (2006)

Entre as principais vantagens déiniload pode-se destacar a sua precisdo e
velocidade, além da potencialidade de operar com grande variedade de itens. Entre as
desvantagens, destacam-se o elevado custo de iemgksgio e manutencéo, e a falta de

flexibilidade desses sistemas.



69

2.6.11 Separacao de pedidos por radio frequéncia

O sistema se apdia na comunicacao por radio frequ@ara auxiliar o operador na
coleta dos itens. Para isso, o operador utilizatenminal de m&o ou um terminal preso ao
braco (Figura 14) que indica sempre o endereca@xirpo produto e o niumero de unidades
a ser coletadas. Ao realizar a coleta dos itelgpevador faz a leitura do cédigo de barra dos
produtos, através do terminal manual, que confazeleta e indica o endereco do préximo
produto a ser coletado (LIMA, 2006).

Figura 14: Terminal de radio frequencia com leitbtiaa
Fonte: Adaptado de Lima (2006)

Este tipo de tecnologia esta sendo bastante aidin® Brasil pelo seu baixo custo e
alta flexibilidade. A sua grande desvantagem eslacionada a sua performance que é
limitada pela velocidade de deslocamento do operado

2.6.12 Sistema dePicking by-light

Este sistema concilia o desempenho e flexibilidameseguindo, gracas a isso, ser um
dos sistemas mais difundidos no BrasilpiCking by-light(Figura 15) integra a utilizagéo de
esteiras rolantes, leitores Oticos e sensores cenraglicionais estruturaflow-Racks

manuseadas por operadores.
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Figura 15: Sistema de Picking by-light
Fonte: Adaptado de Lima (2006)

Uma performance mais adequada na utilizacdo déstems € obtida através da
disposicédo dos produtos ao redor dos funcionagos, coletam apenas os produtos da sua
estacao de trabalho, ndo precisando se locomowen@imentar as caixas dos pedidos que
sao transportadas de forma automatica por meiardeaorreia transportadora. Além disso,
0s mostradores digitais de cada posi¢cad-ldav-Rackindicam automaticamente o local e o
namero de unidades que devem ser coletados, t@rdgwhecessario micking list o que
acelera o processo de coleta dos operadores.

A flexibilidade é resultado da participacdo dosrageres no manuseio, que além de
considerar as caracteristicas especificas de camthutp, inclusive a fragilidade, podem,
simultaneamente, coletar e organizar os produtesaaas de entrega.

Para maximizar a performance da separacdo consigtéea, a linha de separacao
deve ter a carga de trabalho bem balanceada ensigaa estacdes e os produtos com o maior
nimero de movimentagfes devem estar localizadoposisdes de mais facil acesso dos
operadores. As caracteristicas fisicas dos prodemoso; a forma, o peso e o tamanho
formam um terceiro fator que além da demanda e adicipnamento dos produtos - que
influencia a carga de trabalho de cada estacédo,vemgue a dificuldade de manusear cada

produto ir4 afetar o seu respectivo tempo de segara

2.6.13 Sistema deVoice Picking

A utilizacdo de uma ferramenta comoVoice Picking(Figura 16) nos armazeéns

permite aos funcionarios encarregados de sepagdidos através de um sistema de voz.
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Trazido para o Brasil pela empresa francesa IDdtmgi, ovoice pickingfunciona por
comando de voz através Headset(fone de ouvido e microfone). O operador pergujptal
produto deve coletar. A voz é transformada em dagos um decodificador acoplado a
cintura do profissional, e estes sao enviados poa®de radio a um computador, no qual esta
instalado um programa de WMS (gerenciador de esg)qu

Em seguida, o operador ouve uma voz eletrénica nmando qual € a sua tarefa,
com as coordenadas da localizac&o do produto nazém Ao executar 0 servico, ele avisa o
sistema, que lhe transmite uma nova ordem. A femamnfoi implementada no Centro de
Distribuicdo do Carrefour, em Osasco (SP) em unea &m 92 mil metros quadrados.
“Neste Centro de Distribuicdo, sao separadas 50eslide caixas por més. Decidimos por
essa tecnologia tendo em vista resultados ja abtiho operacdes semelhantes em outros
mercados em que o Carrefour e a ID operam”, explicietor de Logistica do Carrefour,
Tulio Renato Bolzoni (NEWS LOGS, 2007)

Figura 16: Sistem¥oice Picking
Fonte: Revista News Log (2007)

Na pratica, ovoice pickingfunciona da seguinte maneira: se um funcionarscipa
retirar um pedido do estoque, ele pergunta o geeiga retirar e recebe a localizacao precisa
do mesmo, tudo viaeadsetAs informac¢des passam por um programa de WM®iigexdor
de estoques). A vantagem esta na otimizacdo dootgrap parte do funcionéario, que nao

precisa mais carregar as planilhas de identificalg&gprateleiras e fica com as maos livres.
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2.7 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo procurou-se apresentar os refeisrteidicos e bibliograficos sobre o
tema de pesquisa. Inicialmente foram apresentadegolicdo e os conceitos basicos da
logistica e atividades gerais que compreendem mmes

Logo em seguida, foi abordada a logistica de Histgéo, conceitos estes importantes
porque a empresa em estudo atua como distribudgmesentou-se a seguir os referenciais
sobre a armazenagem e o ciclo do pedido.

Por fim apresentou-se a separacdo de pedidosexraddgias logisticas aplicadas a
esta atividade, pois segundo Lima (2006), a buscaima maior produtividade, velocidade e
precisdo na separacdo de pedidos tem levado algemasesas a implementar novas
tecnologias na area dacking porém a simples ado¢édo de tecnologia ndo gaesits
melhorias operacionais, mas serve como uma fertanggre viabiliza o desenvolvimento de
NOVOS processos.

A sequéncia do conteudo abordado nesta revisdactewe objetivo dar subsidios ao
estudo de caso proposto nesta pesquisa.

No capitulo seguinte, sera apresentado a metodoldgi pesquisa e 0 método de
trabalho utilizado na construcao e elaboragéo destguisa que consiste em um estudo de

caso.
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3 METODOS DE PESQUISA E TRABALHO

Este capitulo tem com objetivo apresentar os piomados metodoldgicos que foram
utilizados na investigacao do problema de pesghiseesenta-se ainda o método de trabalho
desenvolvido e empregado para realizacdo da pesduisia-se com consideragdes gerais
acerca de metodologia cientifica, a classificac@otido de pesquisa e a contribuicdo

cientifica objetivada nesta dissertacao.

3.1 METODO DE PESQUISA

Segundo Mattar (1994), o homem tem necessidaddéactesle buscar conhecimento
de diferentes formas. Uma destas formas é o canketd cientifico, que pode ser adquirido
através da pesquisa cientifica. Uma pesquisa day@rsprocedimentos rigorosos para que
seus resultados possam ser aceitos pelo meioficientilva e Menezes (2001) definem
pesquisa como o0 conjunto de acdes propostas era Hassolucdo de determinado problema,
seguindo procedimentos racionais e sistematicos.

Pesquisas podem ser exploratorias, descritivas xplarativas (GIL, 1991;
VERGARA, 2000).

Para Malhotra (2001), o objetivo da pesquisa egpboila € explorar um problema ou
uma situacao para prover critérios e compreensdpesfjuisa exploratoria pode ser usada
para diversas finalidades, tais como: formular uoblema ou defini-lo com maior precisao;
identificar cursos alternativos de acéo; desenvohipoteses; isolar variaveis e relacdes-
chave para exame posterior; obter critérios pasgrdelver uma abordagem do problema;
estabelecer prioridades para pesquisas posteridrepesquisa descritiva vai além da
exploracéo, pois agrega elementos que permitersaid@o qualitativa ou quantitativa de um
fendbmeno. A pesquisa explanativa, por fim, agregesas para os fendmenos descritos. Seu
principal método de pesquisa € a experimentacas,gsta permite isolar causas e efeitos de
acordo com experimentos convenientemente plane{&lb¥A E MENEZES, 2001).

De acordo com as classificagcOes de Gil (1991) egafer (2000), quanto aos fins,

classificou-se esta pesquisa como exploratoriayymgé a primeira abordagem que foi feita
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do objeto e visa prover uma maior familiaridade ammproblema e torné-lo mais explicito.
Sua principal contribuicdo € enunciar hipéteses poderdo ser aferidas por pesquisas
posteriores, possivelmente descritivas. Também smte classificada como sendo uma
pesquisa bibliografica, pois utilizou de materie¢ssivel ao publico em geral (livros, artigos,
teses, entre outros) para analise de dados prsnérisecundarios. Quanto ao método de
pesquisa utilizado, é um estudo de caso.

De acordo com Yin (2001), o estudo de caso € unmaafade pesquisa que busca
investigar um fenbmeno contemporaneo dentro de cgeuexto e de uma realidade,
especialmente quando os limites entre o fendmerm @ntexto ndo estdo claramente
definidos. Estudos de caso representam a estratdgtpuada quando se abordam questdes do
tipo “como” e “por que”, quando o pesquisador tesugqp controle sobre os eventos e quando
o foco se encontra em fendmenos contemporaneasdos@m algum contexto da vida real.
Dessa forma, o estudo de caso representa uma maeese investigar um topico empirico
seguindo-se um conjunto de procedimentos pré-detathes. Ja a observacdo participante
ocorre de forma sistematica e ativa, acerca dosdpsadde comportamento das pessoas,
objetos e eventos, para obter informacfes sobrendnfeno de interesse (MALHOTRA,
2001). Neste tipo de coleta de dados, o entredstadb interroga as pessoas que estdo sendo
observadas, nem se comunica com elas. As inforrmag® sendo registradas a medida que
0S eventos ocorrem ou a partir de registros detesgmassados, dos quais o pesquisador
tomou parte ativa.

De acordo com Yin (2001), o estudo de caso € umsquiea baseada
fundamentalmente em trés fatores: as caractedstiaapesquisa em questdo, as acdes de
controle que o pesquisador possui sobre os evefdtisos comportamentais e o foco em
fendmenos historicos em oposicdo a fendmenos cpor@meos. O estudo de caso tem duas
caracteristicas importantes, que sao a sistendicdbservacdes e entrevistas, pois este tipo
de pesquisa possibilita ao pesquisador lidar cora sémnie de varias evidéncias, tais como:
documentos, artefatos, observacfes e entrevistasst@o de caso é uma pesquisa que
objetiva esclarecer uma decisdo ou um conjuntoedésdes, ou seja, 0 motivo pelo qual
foram decididas, como foram implementadas e quaresultados obtidos.

Para um projeto de estudo de caso deve-se levapesideragdo cinco componentes
(YIN, 2001):

* as questdes propostas no estudo de caso, devepnesigyas e claras em relacdo a

natureza do estudo;
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as proposicdes, que direcionam o pesquisador a€reias relevantes e fornecem
fundamentacéo logica ao estudo;

a unidao dos dados e as proposicdes, sendo quana foris adequada seria pelo
padrdo, onde vérias partes da mesma informacamedmo caso, sao relacionados a
mesma proposicao teorica;

a medida de analise, pois quanto mais proposic§escidicas o estudo tiver, mais
exequivel ele sera;

métricas para se interpretar as descobertas quegremmdo exista uma maneira
precisa de fazé-lo, leve a reconhecer padroes o@mtes e a demonstrar, claramente,

de qual padréo a descoberta se aproxima.

3.2 METODO DE TRABALHO

A fim de atingir os objetivos propostos para estaquisa, foi usado um método de

trabalho e técnicas de pesquisa. As etapas foraegasntes:

Etapa 1 Revisdo Bibliografica: Esta etapa justifica-selapanecessidade de
compreender os principais elementos e conceito$ageen parte do tema, e servir de
base para o processo de construcdo da pesquista PNéseira etapa, com a
finalidade de se obter uma fundamentacao teodricaratmalho, foram pesquisadas
informacgdes sobre os conceitos e fundamentos dstiey armazenagem, a separacéo
de pedidos e tecnologias logisticas aplicadasaaatstidade. A revisdo ocorreu com
base em livros de conceituados autores, artigose\istas técnicas e base de dados de
periodicos. Através desta revisdo, procurou-se taolenformacdes para dar
sustentacdo ao tema proposto e permitir uma anéi@ies aprofundada quando
realizado a pesquisa de campo. Ainda com relacBtapa 1 deste trabalho, cabe
ressaltar que procurou-se na revisao bibliograiidantificar tecnologias logisticas
(sistemas de informacdo e automatizacdo) aplicaveiseparacdo de pedidos no
ambiente de armazenagem de produtos acabados.

Etapa 2:Levantamento de documentacdo da empresa: fozadaliuma verificacao
nos documentos impressos e em meio eletrdnico daresan sobre o projeto e

implementacdo da tecnologias logisticas como: mtapde fornecedores, orcamentos,
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descritivo dos projetos e outros documentos. Comatende-se ao primeiro objetivo
especifico;

Etapa 3 Questionario de pesquisa: realizou-se um grupado com especialistas na
area de logistica e armazenagem a fim de que fodsfimdas algumas variaveis
importantes que pudessem dar embasamento e congEsE#s perguntas a serem
realizadas aos entrevistados. Como se trata destudcede caso no qual o objeto de
estudo ja foi implementado, foi preciso estabelevétricas para uma avaliacdo da
ferramenta implementada.

Etapa 4 Validacdo dos Questionario: foi submetido ao grégrcado o questionério
com as perguntas para uma validacao conceituaba@agem proposta no trabalho,
sendo o mesmo corrigido e moldado para aplicacé@sinevistados;

Etapa 5 Entrevistas: Aplicaram-se entrevistas semi-astaglas e em profundidade,
com objetivo de coletar o0 maximo de informacfesadod sobre o problema de
pesquisa. As pessoas escolhidas para a realizagfo edtrevistas foram o0s
supervisores da area de armazenagem de produtbadasa o gerente responsavel
pela area de logistica e o diretor de operacoeas pgssoas tém pleno conhecimento
da atividade desenvolvida, participaram do proces®o implementacdo das
tecnologias na atividade de separagdo de pedidd® gesponsaveis por processos
chaves dentro da organizacdo. As entrevistas foealizadas no proprio ambiente da
empresa, em razao da disponibilidade das pessvalvielas e acesso aos documentos
e informacgdes. Com isto atende-se ao segundo vabgspecifico;

Etapa 6 Observacao participante: utilizou-se de obsewggiticipante, pois o autor
teve acesso a empresa pesquisada. O acesso caorckigrentes horarios e turnos de
trabalho da empresa, em razdo da atividade deagg@omados pedidos que ocorre em
diferentes turnos de trabalho; e

Etapa 7 Discussao quantitativa: a partir dos indicadaqgsntados pelos especialistas,
buscaram-se nos arquivos da empresa evidénciapugiessem dizer algo acerca da
eficacia da implantacdo da tecnologia. Com ista, jom, atende-se ao terceiro

objetivo especifico e ao objetivo geral.
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3.2.1 Grupo Focado

Segundo Morgan (1997), o grupo focado € uma téatecpesquisa com objetivo de
coletar dados por meio de interacdes em grupo aiseetir determinado assunto ou topico
sugerido pelo pesquisados. O grupo focado caraateé também como um recurso para
compreender o processo de construcdo das perceptidedes e representacdes sociais de
um grupo (VEIGA e GODIM, 2001).

De acordo com Sellitto (2006), o grupo focado cstesem uma reunido de varios
individuos com determinado grau de semelhanca Isociaconceitual para que possam
interagir, verbalizando opinides e preferénciass §apos focados séo realizadas discussdes
entre os participantes de um grupo previamenteciee@do, seguindo um roteiro pré-
estabelecido que foi baseado da teoria pesquigeslaiscussbes sdo moderadas por um
pesquisador. O grupo produz informacdes com cedao de profundidade, de forma rapida, o
que auxilia na definicdo de critérios de analises pesquisas e no desenvolvimento em
hipoteses para outros estudos.

Para Barbour e Kitzinger (1999), o grupo focal @siderado um tipo especial de
entrevista em grupo, na qual tem por objetivo reuniormacdes detalhadas sobre um topico
particular a partir de um grupo de participantdecsenados. A utilizacdo do grupo focal
apresenta a vantagem de que os dados obtidos posHoenacdes relevantes e que podem
contribuir efetivamente com a pesquisa, tendo esta\ue os participantes sentem-se livres
para revelar a natureza e as origens de suas epiadbre determinado assunto, permitindo
gue os pesquisadores entendam as questdes denf@ismampla.

Um passo importante ao se planejar um grupo foéadstabelecer o proposito da
sessdao, pois o objetivo tem que ser muito bem idefipara que o grupo possa se concentrar
em gquestdes importantes e também para que as pesssmtam envolvidas a participar do
processo de inicio até o fim. O papel do moder&dorde manter a discussao produtiva, de
forma a garantir que a pauta seja seguida e qus tosl participantes possam expor as suas
opinides, ou criticar os comentarios dos outrogi@pantes (BARBOUR e KITZINGER,
1999).

Conforme Gondim (2001) os grupos focados podemirsardiferentes propdésitos,
considerando duas orientagdes: i) a primeira visandirmacao de hipoteses e a avaliacdo da
teoria, mais comumente adotada no ambito acadéijiecsegunda, por sua vez, conduzem a

aplicacdes praticas, ou seja, 0 uso dos achadesmextos particulares.
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3.2.1.1 Participantes do Grupo Focado

Com objetivo de formar um questionario assertiealizou-se a elaboracdo de um
grupo focado com especialistas na area de logiafica de que os pontos de interesse da
pesquisa pudessem ser trabalhados com preciséao.

O grupo focado foi formado por quatro especialjstamforme é apresentado na
Tabela 1:

Tabela 1: Participantes do Grupo Focado

Respondente Titulacédo Atividade Tempo de experéaci
logistica
R1 Doutor Pesquisa e 23 anos
consultoria
R2 Mestre Ensino e consultoria 12 anos
R3 Mestre Ensino e consultoria 18 anos
R4 Especialista Praticante 8 anos

A escolha dos participantes do grupo focado baseona experiéncia pratica e
conhecimento tedrico destas pessoas, pois todommatuwo segmento de logistica e

desenvolvem atividades académicas e profissioaaibém na &rea de armazenagem.

3.2.1.2 Questionario aplicado ao Grupo Focado

O roteiro para realizacdo do grupo focado foi d&tov em grande parte da pesquisa
bibliografica a qual foi apresentada no capituladeste trabalho. As perguntas foram
elaboradas e realizadas com base no referenciatdeé nos objetivos propostos pela
presente pesquisa, contendo uma estrutura baseaipa melhor construcéo e conducao das
entrevistas.

Buscou-se na construcdo das perguntas para apliea;@rupo focado, deixar 0s
entrevistados com certo grau de liberdade pareoghal sobre as questdes que foram

apresentadas.
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As perguntas realizadas ao grupo focado tiveramoctama central a aplicacdo de
tecnologia na atividade de separacdo de pedidoprog@utos acabados, as quais sdo

apresentadas rterro! Fonte de referéncia ndo encontrada.

Quadro 3: Questionario aplicado ao Grupo Focado

Sessoes Perguntas
- Considerando as atividades desenvolvidas na drea de
o) .
Y armazenagem de produtos acabados, como poderia ser
) classificada a atividade de separacdo de pedidos?

Quais as razoes para as empresas investirem em tecnologia?

Na visdo dos senhores, aplicar tecnologia na atividade de
separacdo de pedidos se justificaria?

Bloco 2

Baseado nas experiéncias e conhecimento dos senhores, a
tecnologia aplicada na atividade de separacdo de pedidos
é algo comum nas operacdes? Porqué?

Quais as premissas para a implementacdo de tecnologia na
drea de armazenagem/separacdo de pedidos?

Bloco 3

O que se pode esperar com a implementacdo de tecnologia
na atividade de separacdo

Bloco 4

Quais os impactos decorrentes da aplicacdo de tecnologia
na separacdo de pedidos?e

Fonte: Elaborado pelo Autor (2010)

A preparacdo e elaboracdo das perguntas direcisnadagrupo focado visam
gualificar os questionamentos a cerca do objetpadguisa para posteriormente aplicar na

empresa em estudo.
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3.2.1.3 Conducao e Resultados do Grupo Focado

A sessdo com o grupo focado foi realizada com pragendamento dos especialistas
envolvidos, tendo duracdo de duas horas, ondaranf identificados os participantes; ii)
apresentacdo da projeto de pesquisa; iii) esctagstds de duvidas e iv) apresentacdo do
formato da atividade.

A mediacdo do grupo focado ocorreu por parte dagysador com base nas
orientacdes metodoldgicas do orientador e da lgiidita disponivel sobre o assunto. As
informacdes e dados obtidos durante a realizac&@pugpm focado foram registrados por meio
de gravacdo das entrevistas com 0s participantegragmo, com prévia autorizacdo dos
mesmos. As perguntas realizadas ao grupo focadmfeubdividas em quatro grandes blocos
a fim de possibilitar uma melhor formatacéo do tjaeario aplicado na empresa em estudo.

Com base nas perguntas apresentadas anteriormesessao 3.2.1.2 (Questionario
aplicado ao Grupo Focado), realizou-se as entesvistas e respostas foram relatadas sob
forma parcial:

I. Considerando as atividades desenvolvidas na éarearmazenagem de produtos
acabados, como poderia ser classificada a atividadgeparacéo de pedidos?
Respostas: Para os respondentes a atividade deag@pade pedidos pode ser
considerada como uma atividade tatica e operaciapegsentando uma relacéo direta
no nivel de servico prestado ao cliente e rele@naicusto logistico. Os respondentes
consideraram ainda que esta atividade possui gramgiecto no tempo do ciclo do
pedido.

II.  Quais as razbes para as empresas investirem eahagier?
Respostas: Os respondentes citaram as seguinfes @ara que as empresas invistam
em tecnologia.
* Aumento da eficiéncia e controle das atividades;
» Acesso e disponibilidade aos dados para auxilimmada de decisdo de forma
rapida;
» Possibilidade de reducédo de custos, em funcaolitagin das ferramentas;
* Melhoria na performance das atividades e informsice

* Busca de uma maior oportunidade no mercado ondenatu
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Na visao dos senhores, aplicar tecnologia na atiMdde separacdo de pedidos se
justificaria?

Respostas: De acordo com os respondentes a aplidaci&cnologia na atividade de
separacao se justificaria desde que algumas etafzas cumpridas como:

* Andlise adequada do mix de produtos e especivigadaracteristicas dos

produtos;

» Balanceamento adequado dos processos;

» Disponibilidade dos recursos de forma adequada;

» Conscientizacéo e treinamento das pessoas quatitzacdo de ferramentas.
Baseado nas experiéncias e conhecimento dos senlorecnologia aplicada na
atividade de separacéo de pedidos € algo comumpeaacoes? Porqué?

Respostas: Foi citado pelos respondentes queizagfib de tecnologia nas empresas
no Brasil esta em crescimento, porém abaixo aindgpddrées como 0s existentes na
Europa e nos Estados Unidos, principalmente peszahdecimento por parte dos
empresarios quanto aos beneficios obtidos com anenes o elevado custos dos
softwares e hardwares;

Quais as premissas para a implementacdo de te@olog area de
armazenagem/separacao de pedidos?

Respostas: De acordo com os respondentes, as pasmnsén as seguintes:

» Conhecimento técnico aprofundado com relacao aslegias disponiveis;

» Entender a necessidade especifica deste processo;

» Expertise para adequar as variaveis envolvidas prosessos, recursos e

pessoas para implementacao e pleno uso da tecaologi

« Levantamento dos volumes, quantidades, fluxos derrae, mix de produtos,

caracteristicas do armazém e outros pontos ralEvaroperacao.
O que se pode esperar com a implementacdo de dg@noh atividade de separacao?
Respostas: Para os respondentes com a implememtag¢éonologia na separacéo de
pedidos, pode se esperar:

» Melhoria no nivel de servico oferecido ao clierapps a implementacéo e

evolugao da utilizag&o da tecnologia;

* Possibilidade de reducédo de custos operacionaisacevnlucao e utilizagéo;

* Aumento da eficiéncia e eficacia no processo;

* Reducao do tempo de ciclo do pedido;
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» Possibilidade de reducédo de erros operacionais.
VII.  Quais os impactos decorrentes da aplicacédo deltegama separacéo de pedidos?
Respostas: Conforme os respondentes, 0s impaadlesyger 0s seguintes:
* Mudanca do comportamental na organizacao;
* Melhoria na organizacao e realizacdo das atividades
» Controle e possibilidade de se obter um balancefmméas atividades em
menor espago de tempo;
* Melhoria no nivel de servico prestado ao clientalfie interface entre os

processos e areas relacionadas a atividade deagépar

No final da atividade de entrevistas, 0 moderadgpanhibilizou aos participantes um
espaco para fala e suas consideractes finais. Essagleracées ndo foram levadas como
respostas aos questionamentos apresentados, smatler @penas de fechamento da atividade

proposta.

3.2.2 Questionario resultante do Grupo Focado

Como resultado da execucédo do grupo focado, relagise os construtos derivados
da revisdo teodrica, 0s principais elementos ideatibs no grupo focado e os
guestionamentos propostos pelo objeto de pesquisa.

Apds uma analise do resultado do grupo focado,tifimmam-se quatro grandes
blocos, compostos de temas centrais, nos quaisupagsepara construcao dos questionarios e
aplicacdo nas entrevistas.

I.  Motivos e variaveis envolvidas na decisdo de implatar tecnologia na atividade de
separacao de pedidos;
II.  Funcionamento da atividade de separacéo de peaintes da aplicacao de tecnologia;
lll. As tecnologias logisticas aplicadas pela empresaesindo e o0 processo de
implementacéo;

IV.  Impactos ocorridos com a implementacdo de tecralogi



83

Os tdpicos descritos acima tém como objetivo pddgaibuma melhor conducdo das
entrevistas e consequentemente aprofundar as qaestbre a atividade de separacao de

pedidos na empresa pesquisada.

* Bloco 1:

Com relacéo ao topico I: Motivos e variaveis eniddg na decisdo de implementar
tecnologia na atividade de separacédo de pedidoanfoealizadas quatro perguntas, com o
Diretor de OperagOes e gerentes. Realizou a esttaesdm estas pessoas, em razédo da fungao
e atividade exercida dentro da empresa.

1) Como e quando surgiu a idéia de implementar tegilogistica aplicada a area de
armazenagem, mais especificamente na atividadepdeag;do de pedidos?

2) Quais as pessoas envolvidas diretamente na det@sémplementacéo de tecnologia?

3) Quais as razdes ou motivos para aquisicdo de teginoé aplicacdo na atividade de
separacao de pedidos?

4) Quais as expectativas com a implementacao de tepagdl

As perguntas foram realizadas em diferentes moraerA0 realizar a pergunta
deixava-se o entrevistado responder livrementeesoliema, sem intervencéo verbal durante
as suas respostas. Apenas ap6s o0 entrevistadondespaealizava-se caso houvesse
necessidade alguma abordagem no sentido de apaofumdis 0 tema pesquisado com
questdes de suporte (por exemplo, Como assim? &bdi#goderia explicar melhor? Tens um
exemplo?), afim de incentiva-lo a continuar falasdbre o tema até que ndo houvessem mais

contribuigdes.

* Bloco 2:
No tépico II: Funcionamento da atividade de se@ale pedidos antes da aplicacdo
de tecnologia; foram realizados trés perguntasgagsos entrevistas, sendo dois grupos: i)
Grupo 1: formado pelo Diretor de Operacbes e Geseni) Grupo 2: formado pelos
Supervisores. Esta divisdo ocorreu com objetivajule se pudesse verificar 0 processo de
implementacgéo das tecnologias de forma mais ampla.
1) Poderia descrever o fluxo do pedido apds o mesnside realizado pelo vendedor ou
representante, antes da aplicacao de tecnologitividade de separacdo de pedidos?

2) Como ocorria a separacao de pedidos antes da iraptagdo de tecnologia?
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3) Qual ou quais os pontos criticos da atividade dearsgdo de pedidos sem a

tecnologia?

Aqui também se procurou deixar os entrevistadasaeeira que pudessem responder
livremente sem intervencdes diretas, apenas fagséecio utilizar-se de perguntas de apoio
para estratificar melhor o contetdo que era regas&ste topico teve muita importancia para
uma melhor compreensdo de como funcionava o proasseparacdo de pedidos sem a
utilizacdo de tecnologia, pois em um primeiro motoererificou-se alguns motivos e razées

envolvidas na decisdo que levaram a empresa egoestimplementar tais tecnologias.

* Bloco 3:
No toépico lll: As tecnologias logisticas aplicagesda empresa em estudo e 0 processo
de implementacao; foram realizadas cinco pergudiaglidas em dois grupos: i) Grupo 1:
formado pelo Diretor de Operacdes e Gerentesrip&2: formado pelos Supervisores. Esta
divisdo ocorreu com objetivo de que se pudessdiozerio processo de implementacédo das
tecnologias de forma mais ampla.
1) Como ocorreu o processo de escolha das tecnolgggaforam aplicadas? (Grupo 1)
2) Quais as tecnologias implementadas pela empresajufdestas escolhas? (Grupo 1)
3) Houve um planejamento para implantacado das tecias®Qual a aderéncia entre as
acOes planejadas e executadas? (Grupo 1,2)
4) Poderia descrever o processo de implementacdo edasldgias na atividade de
separacao de pedidos? (Grupo 1,2)
5) Quais foram o0s pontos que mais impactaram no ocde implementacdo da

tecnologia? (Grupo 1,2)

Novamente as perguntas foram realizadas em momeistosos, seguindo 0 mesmo
padrdo anteriormente utilizado. Realizada a peegant entrevistado, deixava-se 0 mesmo
discorrer sobre o tema, caso fosse necessariocantaga-se algumas questdes de suporte,
afim de incentiva-lo a continuar tratando do tenpmea que o entrevistador pudesse explorar

ainda mais os assuntos abordados.

* Bloco 4:
Com relacdo ao toépico IV: Impactos e resultadosdobtcom a implementagcédo de

tecnologia, realizou-se trés perguntas, as quaibdm foram realizadas a dois grupos: i)
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Grupo 1: formado pelo Diretor de Operacbes e Geseni) Grupo 2: formado pelos
Supervisores da area de Armazenagem. A separacd@pugms buscava uma compreensao
dos impactos efetivos tanto no ambito operacionantp estratégico ocorrido com a
implantacéo de tecnologia logistica.
1) Quais os impactos ocorridos com a implementacadedeologia na atividade de
separacao, sob o ponto de vista estratégico? (@Aupo
2) Quais os impactos ocorridos com a implementacadedeologia na atividade de
separacao, sob o ponto de vista operacional? (Gri2po
3) Em sua andlise, como pode ser descrita a relagé® @ninvestimentos realizados e

0s resultados obtidos com a implementacéo de tegia® (Grupo 1)

A presente pesquisa tem como tema central a aliwide separacdo de pedidos de
produtos acabados, por tal motivo as entrevistagstgpnarios, observacdes e registros
realizados ao longo deste trabalho centraram-seaapepos a implementacdo do Centro de
Distribuicdo em 2004.

AplOs a elaboracdo do questionario a ser aplicado emrevistas, o0 mesmo foi
submetido & apreciacdo novamente dos especialistgsais faziam parte do grupo focado
para que fossem possiveis criticas e sugestfesetieonm. Realizadas as correcdes as
perguntas acima citadas, representam um questior@mialisado e criticado pelos
especialistas, pronto para aplicacdo em campo.

A metodologia desenvolvida e aplicada nesta peadeige como objetivo desenvolver
conhecimento sobre o tema proposto de forma bastderta e abrangente, e que este possa
gerar contribuigdes no ambito académico e profnsgio

No capitulo seguinte, foi apresentado o estudcade contemplando uma descricdo e
caracterizacdo da empresa em que foi realizadacuiga, assim como uma analise dos dados

e informagdes coletadas.
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4 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo, apresenta-se o estudo de caszag@lina empresa Alfa sobre a
implantacdo de tecnologias logisticas na atividddeseparacdo de pedidos na area de
armazenagem de produtos acabados em seu centrstdeutdo. A fim de preservar a
integridade das informacgfes, chamou-se a empresalfde Este capitulo consiste na
caracterizacdo da Empresa Alfa, contemplando aue&o| objetivos, estrutura da empresa,
fluxos operacionais e em especial a atividade daragédo de pedidos e tecnologias aplicadas
a mesma. Apresentam-se ainda os tépicos estrurii@ssentrevistas realizadas na coleta de

informacdes utilizada na pesquisa.

41 A EMPRESA

A empresa Alfa € uma distribuidora, atuando haeventlois anos nos mercados do Rio
Grande do Sul, Santa Catarina, Parana e no restanterritorio brasileiro somente com a
marca propria. Seu foco empresarial é o da dis¢dloy no qual tem pautado seus
investimentos, tanto em nivel de treinamento omgadnal e funcional, como em
informatizac&o de processos e gestédo de negocios.

A empresa busca constantemente junto ao mercads jgaaceiros fornecedores estar
atenta as tendéncias e melhorias necessarias aiadificacdo de sua performance como
distribuidora, procurando desta forma, transfenmahor nivel de prestacdo de servicos aos
seus clientes.

Os ramos de atividade da distribuidora séo:

* Ferragens;

* Ferramentas;

» Material hidraulico;

* Material Elétrico;

» Tintas e Acessorios; e

* Selantes e quimicos.
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A empresa trabalha atualmente com 6.500 itensfdeedies fornecedores, tais como:

Amanco, Sherwillians, FLC, Corona, Paraboni, Gemlaumarca prépria DTOOLS.

A empresa apresenta alguns pilares norteadoresudeegocio:

Visdo: Ser a melhor distribuidora e referéncia segmentos de mercado em que

atuamos.

Missdo: Satisfazer as expectativas de clientesreededores, através da distribuicéo

de produtos de qualidade e da exceléncia na péesth;servicos, com uma equipe de

colaboradores comprometida com o desenvolvimentstante da empresa.

Principios, Crencas e Valores:

Respeito ao ser humano e a seus direitos;

Comprometimento com colaboradores, clientes, fat@®s e comunidade;
Busca constante na méxima satisfacdo do cliente;

Valorizacao e reconhecimento dos profissionaisbaydores da empresa,;
Desenvolvimento constante e atualizado da equipeotiboradores como
forma de atingir os objetivos propostos;

Enfase na inovacéo e na criatividade;

Visao de futuro;

A empresa como extensao da familia;

Desenvolver a cultura da responsabilidade socraaente;

Trabalho em equipe: a chave para o sucesso.

A empresa vem desde a sua fundacdo em um congtatesso de crescimento e

expansdo de suas atividades e areas atendidasen$exgu principais acontecimentos que

marcaram a trajetéria da empresa.

1987 — Ano da Fundacdo da empresa: A empresa édando ano de 1987,

instalando-se na zona norte de Porto Alegre/RSramradio alugado, apresentado na

Figura 17, trabalhando com produtos voltados pasa (uso domeéstico);

1992 — Sede Prépria da Empresa: A empresa mudaiperaede propria, apresentada

na Figura 18, e comeca a trabalhar com itens vadtad segmento da construcéo civil

(materiais elétricos e hidraulicos)
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Figura 17: Primeira Instalacdo da Empresa (1987)
Fonte: Empresa Alfa

Figura 18: Sede Prépria da Empresa (1992)
Fonte: Empresa Alfa

e 1998 — Marca Propria: Neste ano, a empresa peregbawportunidade no mercado e
resolveu lancar uma marca propria de produtos dmétaao segmento da construcao
civil, tais como ferramentas, materiais elétricésdraulicos;

e 2000 — Consolidacdo como Distribuidora: Com a ey@ducrescente da empresa, esta

percebeu que, devido ao trabalho desenvolvido gimeeto em que ja estava atuando,
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0 da construcéo civil, havia a oportunidade deosesalidar neste mercado como uma
distribuidora. Em razéo disto, houve uma ampliaddcua estrutura tanto no ambito
fisico como estratégico, inclusive com a construgdouma sede prépria ampliada
(Figura 19).

Figura 19: Estrutura da Sede Propria Ampliada (2000
Fonte: Empresa Alfa

2004 — Centro de Distribuicdo: tendo em vista ares®ter se consolidado junto ao
mercado como uma distribuidora, surgia a necessidacampliacdo de sua estrutura
fisica, principalmente pelo aumento da quantidaeldtehs trabalhados e parcerias
com grandes fornecedores. A empresa decidiu impiemeum Centro de
Distribuicéo, localizado na regido metropolitanaPdeto Alegre. A area construida foi
de 10.000m?, suficiente para comportar a armazemade produtos, estrutura
administrativa e comercial (Figura 20);
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Figura 20: Centro de Distribui¢cdo (2004)
Fonte: Empresa Alfa

2005 — Implementacdo do WMSNarehouse Management Syster®correm a
aquisicdo e implantacdo do sistema de gerenciamgémt@rmazenagem (WMS),
modernizando o processo de armazenagem de megsdegparacao e expedicao de
mercadorias;

2005 — Aquisicdo dovertical Shuttle Com o aumento do mix de produtos que
estavam sendo distribuidos na época e a formacdmodas parcerias com
fornecedores, percebeu-se a necessidade do redekefdyout e uma otimizacao dos
espacos. O equipamentertical shuttleé adquirido;

2009/2 — Aquisicao de novos veiculos: Diante deaegfo geografica de atendimento
por parte da equipe de vendas e pelo proprio cnestdo das vendas, ocorre uma
renovacao da frota passando de doze para dezeefmvtos. Os veiculos passam a ser

rastreados por meio eletrénico.

4.2 ESTRUTURA FUNCIONAL E DE ARMAZENAGEM E DISTRIBUICAO

A empresa Alfa apresenta a estrutura de gestaai@x@eaa Figura 21. Abaixo da

diretoria superintendente e da de operacOes, surgeatro geréncias: administracao,

financeira, comercial e logistica.
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Diretor
Superintedente
Diretor de
Operacodes
Gerente Gerente Financeiro Gerente Comercial
ADM/Operagoes

Figura 21: Organograma Executivo (2009)
Fonte: Empresa Alfa

O diretor superintendente é o responsavel pelasdecestratégicas da empresa. O
diretor de operacfes responde por toda a operac@mgresa, realizando o desdobramento
das decisdes estratégicas junto as principais gagrDentro do escopo de atividades do
gerente administrativo/operacional, estdo a regimlidade sobre as rotinas administrativas e
também os setores de TI, Contabilidade e RecursasiaHos e também tem como
responsabilidade a gestdo dos processos logisticne armazenagem e também a parte de
transportes. O gerente financeiro, responde peiasiaes financeiras da empresa, como;
crédito, cobranca, aplicagbes e financiamentos. Gora grande area de atuagdo, o gerente
comercial responde por toda a area comercial dassaptanto os vendedores internos como
também os representantes comerciais externos.

A empresa tem um quadro de colaboradores (direposstadores de servi¢o) no total

de 233 pessoas, distribuidos conforme a Tabela Rigura 22.
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Tabela 2: Colaboradores por Area (2009)

Area Funcionarios diretos Prestadores de servico tal To
Logistica 130 3 133
Comercial 10 74 84
Administrativa 9 3 12
Financeira 3 1 4

B Logistica M Comercial ™ Administrativa M Financeira

Figura 22: Participacdo dos Colaboradores por /2689)

Para o objetivo desta dissertacao, interessa maisaade logistica e em particular as
estruturas de armazenagem e distribuicdo da empresa

4.2.1 Area de Armazenagem

A é&rea total da empresa é de 20.000m2 (Figura @3)le &rea construida para
armazenagem destinada a produtos acabados e @oeunto processo de producgéo
(etiquetagem, limpeza, retrabalho) é atualment® 580 m2 com pé direito de 9m, sendo 95%
desta area totalmente verticalizada. A Figura 2Bigura 25 apresentam o centro de
distribuicdo e parte da estrutura de porta-paletggcalizada.
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Armazenagem
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ADM/FIN/COM

Figura 23: Centro de Distribuicao/ Area de Armazgma e Administrativa
Fonte: Adaptado da Empresa Alfa

Figura 24: Estrutura Interna da area de armazen@gem CD
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A empresa utiliza estrutura porta-paletes, tecnatogaplicadas a é&rea de

armazenagem, equipamentos de movimentacéo e ssstiEnsgguranca.

4.2.2 Area de Distribuicéo

A area de distribuicéo e transportes pode ser dereia mista, pois dispde de frota e
equipe propria de entrega e também de parceirdstilmgs para realizacdo de entregas a
clientes e transporte de produtos acabados dectdtoees para o centro de distribuicdo. A
disposicdo dos recursos proprios € composta pote \& dois veiculos proprios conforme
Figura 26 sendo: caminhdes de médio e grande porte e cinco motoristas; e dezoito
ajudantes de entrega.
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Figura 26: Frota Propria
Fonte: Empresa Alfa (2010)

A empresa conta ainda com mais treze parceirostiogé que realizam parte da
distribuicéo e transporte de cargas. Dentre estdsrp ser citadas: TNT Mercurio, Expressao
Sao Miguel, Cadore Transportes e outros. Um dagatitiais competitivos da empresa € o
prazo de entrega dos pedidos, conforme pode gernasTabela 3.

Tabela 3: Prazo de Entrega dos Pedidos (2009)

Cidade Praca Prazo de Entrega
Porto Alegre 1 dia
Regido Metropolitana de POA 1 dia
Cidades do Interior do RS localizadas em raio de180 km do CD 1 dia
Cidades do Interior do RS localizadas em raio acie&50 km do CD Até 3 dias
Estado de SC e PR Até 5 dias

4.3 RECONHECIMENTO E POSICIONAMENTO JUNTO AO MERCADO

7

A empresa Alfa é reconhecida e esta bem posiciomamdanercado onde atua,
“resultado este de longos anos de trabalho e investos que visam a um melhor nivel de
servigo prestado ao cliente e resultado financeiostentaveis aos acionistas, é preciso buscar

constantemente o aprimoramento dos processos arinovjeito de ser”, é que ratifica o Sr.
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Michael Cunha quando perguntado sobre o posiciontmme reconhecimento da empresa
junto ao mercado.

A empresa Alfa faz parte da ACOMAC-RS (Associacams dComerciantes de
Materiais de Construcdo do RS), cujo objetivo éireas empresas que atuam neste segmento
para promover discussfes, trocar idéias, fomentarosn negécios e de forma geral
proporcionar uma melhor sinergia entre os integmardesta cadeia. Esta associacdo €
reconhecida nacionalmente com extenséo em diferestados do Brasil.

A empresa vem destacando-se em seu segmento déataoanforme segue:

e 2001: Troféu Fornecedor Destaque 2001 ACOMAC;

e 2002: Troféu Fornecedor Destaque 2002 ACOMAC;

e 2004: Troféu Destaque 2004 ACOMAC Sinos;

« 2006: PREMIO TOP OF MIND — Instituto de Pesquidaréip como o distribuidor do
segmento de material de construcéo mais lembra@stado do Rio Grande do Sul,

* 2009: Troféu Exceléncia Atacadista/Distribuidor evBnda.

A revista Revenda Construcdo, uma conceituada qagélo, nacionalmente
reconhecida e voltada ao segmento de materiaisrgdracao civil, trouxe em sua edicéo de
n° 230/09 conforme (Figura 27) um ranking com apresas que apresentaram no ano de
2009 um melhor desempenho com relagéao a excelénceervigos, relacionamento, trabalho
no ponto de venda, melhor desempenho em seus gstagdthor desempenho em suas
regides, melhor desempenho em nivel nacional dé@aa em gestdo de seus negoécios. Esta

pesquisa conta com a participacdo da industriatdsj atacadistas e distribuidores.
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WE 4° TROFEU ATACADISTA DISTRIBUIDOR

4° TROFEU EXCELENCIA
ATACADISTA DISTRIBUIDOR 2009

NOME DA EMPRESA ESTADO NOME DA EMPRESA ESTADO E
&

Ferragens Negrio
Arcom Ferramentas Gerais
Atacad._s; [TETTIES Ferl‘anxentas_Teruya
i ; Ferro Ferragens

7Gaspa rzinho D-i stribuidora

" Hidrobuk Atacadista
Cardio Com. Imp. o Iriga._r Distribuidora
Casa Cardio Lider Distribuidora ;
Casa do Lojista 3 Martins
Center Fertil: Mundial Atzcac-iista
Coelho Distribuidor MNacional Distribuidora ;
Cofema . - MNavas Distribuicio
Comercial Almeida ¥ MNavega Distribuidora

Comercial Rofe Nova Casa
Eom ercial Ronsy Orion Distri buiélora
Condm;ra DF . Osten Ferragens ]

f Depecil SC Ramada
Dime Distribuidora R} Sio Paulo Ferragens
Eletroleste SP Tambasa P ;

Embrasil e L] Tupan / Distac

Engefer Tintas & Equip. R] Veneza Distribuidora

Ferragens King Ouro 21]

Figura 27: Troféu Exceléncia — Ranking
Fonte: Revista Revenda Construcdo (2009)

A empresa Alfa esta classificada entre as empmsasais se destacaram no cenario
nacional e entre as mais votadas no ano de 20@8npkesa ocupou a décima quarta posicéo
de um total de quarenta e cinco participantes. Aresa atua nos mercados do RS e SC com
cerca de 5.700 itens e para os outros estadosasd Bomente com itens da marca propria.
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4.4 APLICACAO DO QUESTIONARIO

Apos o desenvolvimento do questionario apresentadoapitulo anterior, na sessao
de método de trabalho, obteve-se a versado definitas perguntas as quais foram aplicadas
na empresa onde se realizou o estudo de caso.

O questionario foi aplicado individualmente a cadsa das pessoas que fazem parte
da gestdo e exercem cargos de lideranca, incllasdireas operacional, gerencial e direcao
da empresa. Os dados foram registrados por meana@acoes e gravacdes das entrevistas
com 0s supervisores, gestores e diretoria, os fprais identificados conforme a Tabela 4.

Tabela 4: Sintese dos entrevistados

Participante Idade Funcéo Tempo de Empresa
D1 41 Diretor Operacional 21 anos
G1 30 Gerente ADM/Operacdes 6 anos
S1 34 Supervisor Operacional 10 Anos
S2 33 Supervisor Operacional 9 Anos
S3 28 Supervisor Operacional 9 Anos

Com base no questionario apresentado no Apéndiae By as perguntas foram

realizadas junto aos entrevistados do quadro agiasrespostas transcritas e analisadas pelo
do pesquisador.

4.4.1 Motivos e variaveis envolvidas na implementacéo dB

Neste topico, apresentam-se e analisam-se o0s deamletados nas entrevistas,
transcritos e selecionados pelo pesquisador. Osvestados selecionados foram o Diretor
Operacional e Gerente Administrativo e Operaci@malrazdo do nivel hierarquico e fatores

relacionados ao poder de decisdo na empresa. Ajintas e respectivas respostas sao
apresentadas sob forma de sub-itens.
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4.4.1.1 Ideia de Implementar Tecnologia

A pergunta realizada referente a este topico foim@ e quando surgiu a idéia de
implementar tecnologia logistica aplicada a areardeazenagem, mais especificamente na
atividade de separacdo de pedidos? Nas respostgmisualgumas varidveis envolvidas na
decisdo de se implementar tecnologia na atividagleseparacdo de pedidos, das quais
destacaram-se: i) apds uma viagem de trabalhoes aigbbenchmarking em outras empresas;
i) apos uma consultoria de logistica realizad@m@resa; e iii) visitas a outros distribuidores,
com atividades similares.

O entrevistado D1 relatou que, ap6s algumas viagaigzadas a diferentes parceiros
fornecedores e distribuidores que atuam no mesigimesdo, presentes nos estados de Sao
Paulo, Rio de Janeiro e Minas Gerais, percebesggeisesse atender a um maior volume de
pedidos precisaria implementar tecnologia. D1: ¢pbr que precisaria parar de separar no
papel urgente, ndo dava mais...”.

No ano de 2005, foi contratada uma empresa de tonalem logistica que prestava
servigo para um grande parceiro fornecedor, a migaltificou alguns pontos de melhoria
operacionais, sendo a separacao de pedidos o m@dstante gargalo na época. Segundo a
resposta transcrita do G1, que relata o seguifjdehdviamos percebido a necessidade de
implementar tecnologia, a consultoria ajudou argafioe validar a opinido que tinhamos”.

Diante das entrevistas realizadas, percebe-se gueplamentacdo de Tl era um
pensamento e a0 mesmo tempo uma necessidade rg épacatividade de separacdo de
pedidos chegou a representar um gargalo operacipadeéndo impactar no resultado em

razao da necessidade de crescimento que a empfesa@u.

4.4.1.2 Pessoas envolvidas na implementacao

A fim de saber quais as pessoas envolvidas nadtedis implementar tecnologia, foi
realizado a seguinte pergunta: Quais as pessoadvelas diretamente na decisdo de
implementacéo de tecnologia?

O D1 respondeu que ele e o Diretor Superintendenén as pessoas que decidiram

sob a implementacdo, porém deixou claro que amtdsrdar a decisdo ouviu outras pessoas
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gue influenciaram na decisdo. Segundo o D1: “desislesta envergadura, ndo podem ser

tomadas as pressas, antes de decidirmos a impmeavimos as pessoas que trabalham na

operacao, afinal de contas eles seriam os maedaietiretamente pela tecnologia”.

No decorrer da entrevista ficou claro e foi confidu pelo D1 que a decisao final foi

dos dois diretores da empresa, em razdo do aperevedstimentos que eram necessarios e

gue foram realizados. Foi comentado que os valbwgzojeto eram elevados. Foi fornecido

pelo D1, durante a entrevista, um demonstrativo asrastimativas dos custos envolvidos no

projeto na época, o qual totalizam aproximadamB$é13.157,00 (quinhentos e treze mil

reais, cento e cinquenta e sete reais), conforivadala 5.

Tabela 5: Estimativas de Custos do Projeto de Imghtacéo de TI

Alternativa 1

Alternativa 2

Item Preco Unitario  Qtd Valor Total Qtd Valor Total

WMS R$ 45.000,00 1 R$ 45.000,00 0 R$ -
Vertical Shutle R$ 259.770,00 0 R$ - 1 R$ 259.770,00
Cxs. Plasticas R$ 8,93 10000 R$ 89.300,00 10.000 R$ 89.300,00
Aramados R$ 300,00 50 R$ 15.000,00 50 R$ 15.000,00

Barra mod. 5 R$ 1,55 1300 R$ 2.015,00 0 R$ -

Barra mod. 7 R$ 2,55 300 R$ 765,00 0 R$ -

Barra mod. 7A R$ 9,23 800 RS$ 7.384,00 0 R$ -

Estantes R$ 185,00 47 R$ 8.695,00 0 R$ -
Unitizadores Diversos R$ 200,00 100 R$ 20.000,00 100 R$ 20.000,00
Organizagdo R$ 5.000,00 1 R$ 5.000,00 1 R$ 5.000,00
Coletores de Dados R$ 5.336,00 7 R$ 37.352,00 4 R$ 21.344,00
Carregadores R$ 141500 2 R$ 2.830,00 2 R$ 2.830,00
Antenas R$ 2.970,00 2 R$ 5.940,00 2 R$ 5.940,00
Diversos R$ 1.500,00 3 R$ 4.500,00 3 R$ 4.500,00
Impressoras R$  4.080,00 2 R$ 8.160,00 2 R$ 8.160,00
Instalacédo R$ 3.000,00 1 R$ 3.000,00 1 R$ 3.000,00
Check-out R$ 5.000,00 3 R$ 15.000,00 3 R$ 15.000,00
Consultoria R$ 163,00 360 R$ 58.680,00 360 R$ 58.680,00
Plataforma Oracle R$  4.633,00 1 R$  4.633,00 1 R$  4.633,00

TOTAL

R$ 333.254,00

R$ 513.157,00
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Os custos foram compostos pela empresa de conautotratada pela empresa Alfa,
sendo que durante a implementacdo do projeto aliguam alterados conforme informado

pelo entrevistado G1.

4.4.1.3 Aplicacéo de Tl na Separacéo de Pedidos

Neste topico foi realizada a seguinte pergunta:ifQaa razdes ou motivos para
aquisicao de tecnologia e aplicacao na atividadeegaracéo de pedidos?

Durante as entrevistas com G1, foram apontadasegsintes razfes para a
implementacéo de tecnologia: “A razao principabgun partir da necessidade de tornar mais
eficientes e seguros os processos logisticos deesmfHouve também uma influéncia muito
grande por parte de um grande parceiro fornecedm gudou a bancar parte do
investimento”. Segundo o entrevistado D1, o queivoota aquisicdo de tecnologia na
atividade de separacéo “foi sem duvida a persped@/ter um processo mais seguro e que
permitisse uma agilidade e organiza¢cdo maior nEsmEesso a fim de garantir a qualidade dos
servigos prestados aos clientes”.

Constata-se diante das respostas dos entrevistgdesa busca pela eficiéncia e
seguranca na atividade de separacéo foi fundamentakivadora para se tomar a decisao de

investir em TI, suportado ainda pelo auxilio e épé@inanceiro de um parceiro fornecedor.

4.4.1.4 Expectativas com a Implementacéo da Tl

Com relagcdo a este item foi realizado o seguintestipnamento: Quais as
expectativas com a implementacao de tecnologia?

Quando perguntado ao D1 e G1, os mesmos relatatemhgvia uma grande
expectativa, pois percebia-se que pela utilizagitednologia nesta atividade seria possivel
ter ganhos relacionados a se obter uma maior segyrarganizacéo e rapidez na realizacao
da atividade de separacdo. Outra expectativa lagdanpor ambos os entrevistados era o

ganho de uma maior competitividade no mercado athe/am.
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Identifica-se diante das respostas dos entrevistgde havia crenca em expressivos
ganhos com a entrada da tecnologia na execucéatvitiade e por consequéncia no nivel de

servico prestado aos clientes finais e no resuliadaceiro.

4.4.2 Atividade de Separacao de Pedidos antes da Tl

Neste topico buscou-se identificar o funcionamesdoatividade de separacdo de
pedidos antes da aplicacéo de Tl, sendo realiza@ateevistas com 0s supervisores, gerente
e diretor da empresa. Ainda durante as entrevifgiagpssivel ter acesso em alguns registros
e documentos da empresa, os quais foram dispaaithds para a pesquisa. Neste tdpico,

foram realizadas trés perguntas, as quais send&ctieas a seguir sob forma de sub-itens.

4.4.2.1 Fluxo do Pedido

Considerou-se importante para a pesquisa realizzadander como funcionava a
separacao de pedidos antes da implementacdo dgodta isto realizou a seguinte pergunta:
Poderia descrever o fluxo do pedido apdés o mesmaide realizado pelo vendedor ou
representante, antes da aplicacao de tecnologiavidade de separacdo de pedidos?

Com base nas entrevistas realizadas com o S1,352,(H, realizou-se um fluxo do
pedido antes da aplicacdo de TI. O fluxoEtao! Fonte de referéncia ndo encontrada.
relata as atividades, desde a entrada do pedida atpedicdo do mesmo, com base nas
respostas dos entrevistados. Até o ano de 200Bpeesa realizava a separagéo de pedidos de
produtos acabados totalmente via papel, sem aag#io de tecnologia. Sera descrito o fluxo
do pedido a partir do recebimento do mesmo no Ged& Distribuicdo para melhor

compreensao do processo.
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4.4.2.2 Descricao do Fluxo do pedido antes da Tl

Para um melhor entendimento do fluxo do pediddiz@ase a seguinte pergunta aos
entrevistados: Como ocorria a separacao de pedittes da implementacdo de tecnologia?
A descricéo do fluxo do pedido teve como base as\astas realizadas com S1, S2, S3 e G1,
as quais foram analisadas e transcritas. A descdQ&luxo baseia-se no processo antes da
implementacéo da Tl, isto &, no ano de 2005.

O processo tem seu inicio com a entrada do pe@ig@dido era recebido na empresa
por duas formas. O pedido era enviado pelo reptasiencomercial vipalm-topou digitado
no préprio ERP (Enterprise Resource Planningda empresa pelos operadores de
telemarketing. Na sequiéncia tendo todos os pedidosessados pelo ERP, estes eram
analisados quanto ao frete, crédito e outras paditcomerciais, sendo que estes parametros
podiam ser realizados no préprio sistema ERP daremap Os pedidos liberados pelas
andlises eram impressos sob forma de romaneio dielase e eram entdo entregues ao
coordenador logistico do depdsito que distribuiaarsaneios de acordo com critérios de
entrega para os separadores. Os separadores neaebjgedidos e escolhiam um carrinho e
um unitizador adequado a movimentacao e volumeedslos recebidos. Diante dos pedidos
recebidos os separadores direcionavam-se paraadrarmazenagem para a realizacdo da
separacado de pedidos. Apés a separacdo dos peglidasalizada a conferéncia dos mesmos
e se estivesse tudo certo, eram liberados parsafaémto e posteriormente expedicdo e
carregamento.

O fluxo do processo de separacdo descrito peloswistados era manual, passivel de

sofrer interferéncias e suscetivel a erros, nagotgrarantias da integridade e acuracidade do

* ERP: Para O’Brien (2004), o é um sistema inter-funaloque atua como uma estrutura para integrar
e automatizar muitos dos processos de negéciosleuen ser realizados pelas fungdes de producéistitay
distribuicdo, contabilidade, financas e de recutsgsanos de uma empresa. O sistema ERP é um aonjent
moédulos que apoiam as atividades da empresa.

®> Romaneio de Pedidoé o espelho dos pedidos individuais dos clierdede constam o nome dos
clientes e os itens e quantidades pedidas. Doconmetatrno utilizado pela empresa Alfa, conformeesegte

administrativo.
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pedido, sem contar a falta de informac¢des com &elacvaridveis, tais como produtividade,
tempo de atravessamento, inventario em processdus slo pedido durante a separacao.

4.4.2.3 Pontos Criticos na separacédo de pedidos antes da Tl

Dentre os questionamentos ja realizados, nestecatdfwi realizado a seguinte
pergunta: Qual ou quais eram os pontos criticagtidalade de separacdo de pedidos antes da
implantacéo da tecnologia? Os respondentes dessddgqpuforam o S1, S2, S3, G1 e D1.

Foram apontados pelos supervisores (S1, S2 e BB))sapontos na separacdo de
pedidos sem a utilizacao de TI, como:

* Muita demora na coleta dos pedidos na area de amagem. S1: “tinhamos que ir
atras do separador, de tanto que demorava”;
* O tempo de separacdo era considerado alto, “muéass excessivos”, conforme o

S2;

* Pouca produtividade na separacdo de pedidos, eofoentado pelo S3 o seguinte:

“Muitas vezes eu tinha que separar, pois era soudarvolume acima do que

estdvamos acostumados, que dificilmente dariamua de atender”.

Segundo o G1, alguns gargalos eram: (i) a areapidking era muito mal
dimensionada, o que provocava baixa de produtieidiedequipe de separacdo em funcao de
ter que aguardar o ressuprimento ou reabastecinderpooduto para concluir a separagao do
pedido; (ii) o excessivo uso do papel como documdetseparacdo levava a constantes erros
na separacao, inclusive perdia-se as folhas sertarconcusto com papel envolvido nesta
operacao; (iii) ndo havia um padréao claro de lagstébelecido, e os produtos eram alocados
por diferentes critérios sem uma maneira l6giog; rfiuita interferéncia dos separadores de
pedidos durante o processo de separacdo; (v) im8mmmodutos acabavam ndo sendo
localizados e conseqientemente, faltava no pedaalignte, “havia ruptura em varios
pedidos, simplesmente porque ndo achavamos os tpsddifvi) um separador acabava
atrapalhando o outro em funcdo de estar muitaswezenesma area de separacéo, “nao tinha
muita organizagao”.

De acordo com o D1, “antes da automacédo, nao a&xastastreamento adequado do

processo de separacdo que por conseqiéncia nda ¢@wio bloquear para que erros



106

pudessem ser corrigidos e/ou evitados. Da mesnmafosem 0 uso da tecnologia os
processos eram mais expostos aos erros dos se@s’ado
Os gargalos identificados demonstram uma certaciéetia e alguma insatisfacéo

dos gestores com o sistema de separacao entdenéxist empresa.

4.4.3 As tecnologias aplicadas na atividade de separacée pedidos

Com relacdo a este topico foram realizadas cinogupéas, as quais foram realizadas
aos supervisores, gerente e diretor. As perguriiptivearam verificar mais amplamente o

processo de implementacao das tecnologias. Seguperguntas realizadas.

4.4.3.1 Escolha das Tecnologias

Neste tdpico foi realizada a pergunta: Como ocoweprocesso de escolha das
tecnologias que foram aplicadas? Esta pergunta $eimente ao G1 e D1, em funcéo do
nivel de deciséo e a visdo do processo como um todo

Conforme G1 e D1, ambos sabiam que queriam implamnéscnologia na atividade
de separacdo de pedidos, porém ndo sabiam exatamexs as ferramentas deveriam ser
implementadas. Para tanto, contrataram uma emg@eesansultoria em logistica, que ja havia
realizado um diagndstico na mesma area e a emficesaencarregada de verificar quais as
tecnologias disponiveis no mercado e aplicaveisegonento da empresa Alfa. A empresa de
consultoria em logistica foi indicada por um pai@édbrnecedor que auxiliou financeiramente
em parte os investimentos que foram realizadosjnsigéo e implementacéo da TI.

Acerca do assunto, seguem comentarios do G1:. ‘tamwepso de escolha das
tecnologias se deu a partir da sugestdo da emgeesansultoria logistica que analisando os
processos e estrutura da empresa julgou serem igsaghequadas na época”. Acerca do
assunto, seguem comentarios do D1: “...eram maagcnologias disponiveis na época,
precisdvamos de um auxilio para sermos mais agseria escolha das ferramentas, ndo dava

para errar..”
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4.4.3.2 Tecnologias Implementadas

Perguntou-se neste tépico o seguinte: Quais asoltegas implementadas pela
empresa? Por que destas escolhas? As pessoasidas/oha decisdo de escolha das
tecnologias de forma mais direta foram o S1 e Df aceite dos supervisores (S1, S2 e S3).

As tecnologias apresentadas pela empresa de amesdidiram diversas, porém apos
inUmeras reunides e visitas realizadas a empresastidizam algumas destas ferramentas, a
fim de conduzir atividades de benchmarking, opteypar aguelas que poderiam possibilitar
ganhos de eficiéncia sob o ponto de vista operat®nonseqientemente de nivel de servico.

Com base na revisdo bibliografica, foi elaborado gomadro comparativo de

tecnologias disponiveis e aquelas que foram impitedas pela empresa.

Quadro 4: Tecnologias implementadas pela Empresa Al

o 3 3 = . 5| 2
o = El ®© © £ o = =
) n n 08 | el x =] 28 | > [3)
Equipamentos @ o 5T | o 2 < 2 SO |w = a

. S = So o>| = —| N = PEg=1 s )
e Sistemas = I cwn| 2 ||| B 3] o® [ sgl = L
o w| M w s D TR %) = = © i~ Q
o o = = e n o n n (%] o o °
35| @ o= T 5 o s| o] © = [Se=] cw| 2 =

o g| © 5 ® = Tl sl x| s S w3
SS |=2g| © || E 2l o =1 -
o ol g g = Lol @ | 4 8 = —le| © : 2o ® =5

= = 2 = o= =]
s | 3| T5 |28 & > |3 83 [T < | @
Empresa Alfa e ol o3 = = |>| 5 | & | E
— = = = =1 © L O o 5]
S L = = ) s |2 | G| 2
o 1] n n N (9]

> | o o) o)
olo|l s el s|3l3slel 5 |818|58
; ; [ N = NN NP N N N N
Sistemas/Equipamentos =z | = O = | 2|22 D I=z] = S| | o
: L L L L - — -
implementados pela =|=| 5 |=|5|5/55|s] 5|5|5]|5
L L L L

o O |o|lo|l o o o o o
empresa Alfa =z 2 =1 21212 2 |58 & 21212
= = = = = Z2l 2 = = = = = =

Apods o levantamento das tecnologias implementada&rea de armazenagem, e em
especial as que eram relativas a atividade de agjmarde pedidos de produtos acabados,
destacam-se as partes relevantes da entrevista.

Resposta do G1: “Alguns fatores foram determinanigsscolha das tecnologias,
como a real necessidade que tinhamos, o tempoplentantacdo das ferramentas, 0s custos
envolvidos na aquisicdo e implantacéo e principatmescolhemos aquelas que nos dessem

melhor resultado prético”.
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Resposta do D1: “Decidir sobre o que iriamos ouimgaementar nao foi nada facil,
principalmente porque eram muitas ferramentas disps na época, mas tinhamos um valor
gque estavamos dispostos a gastar, ndo mais que.dgpiamos por aquelas ferramentas que
ao meu ver trariam para a empresa maiores bereefid@ realidade tentamos de todas as
formas minimizar os possiveis erros, mas sabiamesima implantacdo ndo € muito facil de
se fazer, principalmente as que envolvem tecndlogia

Analisando as respostas dos entrevistados, cos&atme havia uma busca pela
melhor relacdo entre custo a ser dispendido e imBmelsperado. Ainda ha que se considerar
gue o objetivo central da analise era reduzir abghilidades de erro quanto ao retorno sobre

o investimento realizado.

4.4.3.3 Planejamento na Implantagéo das tecnologias

ApoOs a decisdo de escolha das ferramentas tecoasdgnplementadas na atividade
de separagado de pedidos, procurou-se abordar fust@entrevistados a seguinte pergunta:
Houve um planejamento para implantacdo das tecias®d@lual a aderéncia entre as agdes
planejadas e executadas?

Foram comentadas pelos entrevistados S1, S2, S3agBmas acdes e objetivos da
implementacéo da tecnologia:

* Reducdo da area de separacdo para aumentar aipdadig e reduzir o tempo de
separacao;

» Utilizacdo de coletores de dados aliados ao WM8) abjetivo de eliminar os erros
gue ocorriam com o0 uso do papel como documenteplracao;

» Utilizacdo de unitizadores na areapileking organizando assim a area de separacao;

* Reformulagdo dos materiais e equipamentos utilgadoseparacao; e

» Separar os pedidos de forma mais rapida e com negruss

Resposta do G1: “Apesar de ter havido planejameato o uso de cronogramas,
estudo da estrutura e processos da empresa, cumé&ré aprimoramento de cadastros,
mesmo assim o planejamento subestimou a complexidad empresa e o tempo para

adaptacéo a nova realidade de trabalho”.
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Os supervisores comentaram que houve sim um ptaeaja para a implementacao,
porém em razdo da complexidade operacional e ‘t@rarde sempre (S1)”, muitas vezes o
realizado nao saia conforme o planejado.

Algumas acdes dependiam de inUmeras pessoas, edse§a: “... percebemos que
aquelas aglOes que envolviam mais as pessoas @peigcida operacdo mesmo COmMo 0S
separadores, ai ficava mais dificil fazer dentrgodazo alguma coisa, parecia que para estas
pessoas ndo fazia muita diferenca fazer aquiloegtéevamos pedindo naquele ou em outro
momento...”.

Os entrevistados comentaram que realizavam reund@edsreqiéncia entre a propria
supervisdo, com a equipe operacional e a empresardriltoria em logistica que estava
implementando o projeto de modernizacdo, para mansuandamento da implantacdo das

tecnologias.

4.4.3.4 Processo de Implantacdo de TI

Neste topico foi realizada a pergunta: Poderiardgsc 0 processo de implementacao
das tecnologias na atividade de separacgéo de gdido

Antes de descrever como foi 0 processo de impleagéatdas tecnologias, o S1 e G1,
descreveram como deveria funcionar o processo paragio com a implementacdo de
tecnologia, a fim de facilitar uma melhor compréengor parte do pesquisador, a qual foi
transcrita de forma parcial.

As respostas de S1 e G1 foram: O pedido, ho nawepso, ou seja, com a utilizacédo
de tecnologia assim como na forma antiga, deveniarecebido de duas formas. Ele era
enviado pelo representante comercial via PDA oitatlg no préprio ERP da empresa pelos
operadores de telemarketing. Na sequéncia tendus tod pedidos processados pelo ERP
seriam entdo analisados quanto ao frete, créddatmas politicas comerciais pelo proprio
sistema gestor da empresa (ERP). A partir desteemimmmudaria o processo de separacao.
Os pedidos liberados pelas analises seriam enviadasterfaces de sistemas do ERP para o
novo sistema responsavel pela gestdo do depositdM8&. Os pedidos que chegassem ao
WMS seriam repassados aos separadores, via tarefeglas através dos coletores de dados
e de acordo com prioridades e critérios de entpegalefinidos no sistema. Diante das tarefas

recebidas, os separadores iriam direcionar-segparaa deicking e iriam iniciar o processo
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de separacédo de pedidos indicados pelos coleterdadbs, que através da leitura de cédigos
de barras confirmariam a operacdo de separacamiriato a separagao, oS separadores
entregariam os pedidos separados nas mesas deéommdeoucheck outonde os conferentes
aguardavam para realizar a checagem dos prodytasases através de leitores de cédigos
de barras dos préprios pedidos para posteriormreatizar a embalagem. A embalagem por
sua vez seria feita com a colagem de etiquetasngliavam o0 material que se encontrava
dentro da embalagem e destino da entrega. Aposhalagem dos pedidos, estes deveriam
ser colocados em areas pré-definidas de expedipdm que fossem faturados e
posteriormente carregados pelos caminhdes de ardreggnsportadores.

Conforme informacdes do G1, a empresa de consltem logistica que foi
contratada para o desenvolvimento do projeto ddeimgntacéo de tecnologia realizou um
check-liste propos algumas acbes que deveriam ser realipalasa implementacdo. Estas
informagdes foram repassadas pelos entrevistadd® kstadas abaixo:

e Realizar uma reunido com a equipe de gestores @pprass da logistica para
divulgacdo do projeto, repassando aos mesmos ass remnceitos, padronizacdes e
vantagens da implementacéo da tecnologia na aregpdeacao;

» Selecionar uma empresa que pudesse fornecer ungisale WMS compativel com
as necessidades da empresa pesquisada;

* Realizagcdo de um trabalho junto ao cadastro deupysd formando grupos para
levantamento de dados para cadastro (peso, codigoadas, dimensdes e outras
informacoes.

* Elaborar procedimentos para integracdo dos sisteBRB & WMS de forma
sistémica.

* Formar cronograma de reunifes entre empresa deltmie equipe de logistica e Tl
da empresa pesquisada e empresa fornecedora dacsdriWMS.

* Adquirir/comprar equipamentos tecnoldgicos paraceg&o do projeto de logistica.

» Verificagdo da necessidade de adequacéo e refagaulde procedimentos junto ao
processo de separacdo de pedidos, quanto a doagdentempos e informacdes
relativas ao mesmo; e

* Qualificacdo das pessoas que seriam impactadasg@eaecnologia.

O processo de implementacdo das tecnologias, eoafos respondentes D1 e S1,

“nao foi nada facil”, pois ficaram aproximadamewi@e dias sem fazer nenhum faturamento.
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Conforme cronograma, decidiu-se que a partir deraebada data a separacao no papel nao
existiria mais, apenas VIWMS -Warehouse Management Syst@nproblema maior, sempre
segundo os supervisores, foi que muitos erros gte/am acontecendo poderiam ter sidos
evitados, e principalmente que deveriam ter feitmigracdo do romaneio (papel) para o
coletor de dados de forma gradativa, evitando assitios de informagcdo e uma maior
agilidade. Na verdade somente seria possivel ter mogdo clara dos gargalos que seriam
enfrentados durante a implementacdo com algumesrfentas funcionando em uma escala
de producédo mesmo, pois até entdo haviam sidzaeal apenas alguns testes.

Segundo o G1: “A virada de um sistema manual panati@ totalmente automatizado
demanda tempo, olhando assim e relembrando de 2€@5jue corremos muito...”

Para o D1: “ posso dizer que o0 processo ndo foa mehquilo, quase quebramos a
empresa. Sinceramente tem que ter muito cuidadenplementar qualquer ferramenta ou
processo”.

Diante do que foi exposto, percebe-se que o0 procegs implementacdo das
tecnologias foi bastante dificil, principalmentdgodimensionamento incorreto de tempo e
pela subestimacao do potencial de geracdo de pmableriados pelas situacées adversas que

poderiam surgir em decorréncia de uma nova tecralog

4.4.3.5 Pontos impactantes na implantacao de TI

Com relacdo a este topico foi realizada a pergupiais pontos que mais impactaram
no processo de implementacao da tecnologia? Fgup&do aos supervisores S1, S2, S3 e
ao Gl e D1.

Os entrevistados levantaram alguns gargalos qugativ um maior impacto na
implementac&o de tecnologia na atividade de separde pedidos. As respostas do S1, S2,
S3 e G1 incluiram observacfes como:

* Resisténcia das pessoas envolvidas diretamentevidade de separacédo de pedidos

(separadores), alguns aspectos relacionados dgoitiura do individuo;

* A disponibilidade e qualidade das informacdes qeetisha sobre: cadastro de
produtos, localiza¢des dos itens;

* Mudanca do layout fisico da operacao, ou seja, maadocalizacédo dos produtos;
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* Falta de treinamento da equipe de separadoresavas iflerramentas, apenas uma
pequena parte da equipe operacional estava enaaivighrojeto;

* Atraso na entrega dos equipamentos e do softwanegote dos fornecedores.

Conforme o D1, “percebi claramente que qualqueljefmodeste porte deve sem
davida ser acompanhado muito de perto, principaenpelos principais gestores, inclusive
me incluo nisto. Algumas coisas poderiam ter siditadas, se ndo tivéssemos nos
precipitados ou mesmo acredito que seria mais faaila mim, um ponto importante € que ao
implementarmos novas tecnologias, devemos primem&ntrabalhar as pessoas, pois estas
sao a chave para o sucesso ou fracasso de um pemjugrande projeto”.

Entre todos os gargalos mencionados pelos entidaist 0 que ficou claro para o
pesquisador € que aquelas variaveis relacionadag envolviam as pessoas foram as mais

dificeis de se trabalhar.

4.4.4 Impactos e resultados obtidos com a Tl

Neste ultimo bloco de perguntas, o objetivo eraréar os impactos e resultados
obtidos com a utilizacédo da tecnologia na atividdelseparacéo de pedidos. Foram realizadas

trés perguntas para os participantes da pesgsisgiags sdo apresentadas a seguir.

4.4.4.1 Visao Estratégica: Impactos e resultados da Tl

Com relacédo a este topico foi realizada a seguypetgunta: Quais 0s impactos
ocorridos com a implementacdo de tecnologia nadatie de separacdo, sob o ponto de vista
estratégico?

Quando perguntado ao G1, foi comentado que atdevé@aplementacdo de tecnologia
na atividade de separacao de pedidos, foi possiitet um maior ganho de produtividade dos
separadores, fazendo com que o gerenciamento daandas (pedidos) fosse mais bem
dimensionada junto a equipe. “Aliado a isto tivemosa exatiddo muito grande na qualidade
da separacao, principalmente no que tange a pedepsados de forma correta, digo, sem
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erros”. Segundo ainda o entrevistado também fosigek separar em um menor tempo 0s
pedidos, refletindo conseqiuentemente em um tempomue entrega destes mesmos pedidos
para os clientes finais.

Ao perguntar ao D1, o pesquisador obteve a seguiegposta: “Estamos
constantemente tomando acdes que possam refletidifemenciais competitivos para o
cliente, porém muitas destas acdes nem semprentereflexo imediato 1& na ponta. No caso
da separacéo de pedidos, pude perceber que amaecapacidade de separar em um menor
tempo e com uma maior qualidade, podemos ser sgiagimais eficientes junto ao N0sso
cliente”.

Outro ponto importante apontado tanto pelo G1 cbrhoé o fato de que o cliente nédo
esta querendo mais manter niveis de estoque envjsutio elevados, sendo necessaria a
reposicado de produtos um maior numero de vezes enermenor tempo. Em face disto,
separar o pedido de forma mais rapida com apoitedaologia veio ao encontro de uma

necessidade do mercado.

4.4.4.2 Visao Operacional: Impactos e resultados da Tl

Com relacdo a este topico, foi realizada a segymetgunta: Quais os impactos
ocorridos com a implementacdo de tecnologia nadatie de separacdo, sob o ponto de vista
operacional? A perguntada foi realizada aos supam®s S1, S2 e S3.

Em resposta a pergunta acima, 0s supervisoresaponbd seguinte:

* Houve aumento da produtividade de separacéo;

* Reducé&o acentuada no tempo do ciclo de separagaedaiio;

* Diminuicdo da separacao com erro no pedido (QTodwRo);

* Maior flexibilidade de alocar os separadores pgiae conforme a demanda;

» Gerenciamento completo das tarefas de separacéoitipdo a variacdo e alocacao
dos pedidos;

* Rapida e agil localizacédo de produtos na areardazemagem;

» Separacgdo de inumeros pedidos por vez.
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Os supervisores também relataram que no comecotililzagéio das ferramentas
tecnoldgicas houve determinados tipos de resist@rai parte dos separadores, muitas vezes
motivadas por questdes culturais, porém ao peregbgue a tecnologia permitia ganhos,
como a execucao de um trabalho com mais qualidadgtas vezes com o menor esforco, as
diferencas foram superadas. Relataram ainda queaaditizacao de TI, é possivel fazer uma
gestao mais adequada, e inclusive passaram auglguns indicadores de performance, pela

facilidade em coletar e trabalhar com os dadosta pa implantacdo da tecnologia.

4.4.4.3 Investimentos e resultados obtidos

Como Uultima pergunta deste bloco realizou-se o isEguguestionamento aos
entrevistados: Em sua analise, como pode ser gestrielacdo entre os investimentos
realizados e os resultados obtidos com a implerp@otde tecnologia?

Conforme o entrevistado G1, os resultados obtidwani significativos, pois foi
possivel separar um volume maior de pedidos e pryedwom uma maior qualidade e
acuracidade. Segundo o G1, “os investimentos faproveitados a partir do momento em
que se observou maior agilidade nos processos Bpatacdo com a operacdo manual. Além
do ganho na rapidez e seguranca dos processosnlscimentos que se adquiriram com a
implementacéo e o uso de tecnologia permitiram @gresa manter o seu alto indice e nivel de
crescimento e competitividade em relagao aos naesswdrrentes”.

O D1 apontou que “foi possivel sem dulvida, obtea unaior seguranga com relacao a
intervencao nos estoques, pois passamos a ter aioanmastreabilidade da atividade, desde o
recebimento do pedido até a sua finalizacdo naec®dm€ia e confeccdo da embalagem”.
Outro ganho para o D1 foi que em consequéncia ilaagéo de tecnologia o tempo de
resposta para o atendimento do pedido do clientenémor, e isto acabou refletindo nas
vendas.

Um comentario do D1 foi: “se hoje tivéssemos a i@ ainda de forma manual, ja
teriamos sido engolidos pela concorréncia, poisdaépara o cliente fazer um pedido hoje e
s6 receber na semana seguinte em razao do pradessparacdo e outros pontos. Sair do
papel e da forma manual e amadora como faziamosf@xcelente resultado”.

Em sintese, o processo de separacéo de pedidasi @aser realizado com utilizacao

de coletores de dados reduzindo os gargalos etésmeom documentos internos, dando uma
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maior segurancga e rastreabilidade da atividadeen@rsvistados demonstraram-se satisfeitos

com a implementagé&o de tec

nologia na separacaediggs de produtos acabados.

4.4.5 Sintese de achados do capitulo

Para finalizar o capitulo e sintetizar os achadssadetapa, foi elaborado o

Quadro 5.

Quadro

5: Sintese dos achados de pesquisa doloapitu

Blocos

Principais Achados

Motivos e variaveis envolvidas

decisdo de implementar tecnolo
na atividade de separacdo

pedidos

A empresa Alfa no ano de 2005 resolveu em faceedassidade de
tornar mais competitiva no mercado onde atuava eag&o do prépri

tecnoldgicas na atividade de separagdo de pediodirecdo dg

visitas a outros distribuidores com produtos sirada Para
realizagdo deste projeto a empresa contratou umpresm de
n§onsultoria em logistica, que apos um diagnostiadizado na are
pigcomendou algumas alteracdes e melhorias. Estathonas
gassavam por uma implementacdo de tecnologia wadaie dd
separacao de pedidos, tendo em vista que o proeessealizado d
forma manual e totalmente no papel. Algumas difiadks ¢
problemas na execucdo das atividades de separazapedidos
também ja vinham sendo percebidas pelos gestoresngaesa, e
consultoria ajudou a confirmar a certeza de quepesaiso mudar
implementar tecnologia. O processo de implementagias

passando pela geréncia e supervisdo operacional.

Funcionamento da atividade
separacdo de pedidos antes
aplicacéo de tecnologia

realizado de forma manual e totalmente no papelguhs
pedidos também ja vinham sendo percebidas pelotorgssdd
empresa, e a consultoria ajudou a confirmar a zertee que er
preciso mudar e implementar tecnologia. Entre ascipais

algumas:

rupturas e erros nos pedidos;

operacional;

processo que dispunha na época, implementar algfen@snentas

tecnologias, envolveram praticamente a alta direddoempresa,
O processo de separacdo de pedidos antes da inmpéeyde de Tl erg

dificuldades e problemas na execucdo das atividddeseparacao de

dqaotivacbes para a implementacdo das tecnologiastacen-se
» Tornar o processo de separagdo de pedidos nmsose evitando

« A possibilidade de se obter uma rastreabilidadeatividade da
separacao de pedidos, permitindo um melhor geneecito e cadéncia

A reducdo drastica do tempo de separacdo e comsEgiente um

empresa e a geréncia realizarbemchmarkingem algumas empresas,

[}

W)

D

D

menor tempo de ciclo do pedido na area de armagenag




116

Como eram muitas as tecnolégicas disponiveis edagis a atividad
de separacéo de pedidos, ficou a cargo da empeesandultoria qu
foi contratada para a implementagcédo das tecnol@passentar e e
%onjunto com a direcdo e demais gestores decidjue seria mai
viavel e oportuno aplicar, levando em consideragatisponibilidade
de recursos financeiros envolvidos na época. Asnotegias
implementadas foram os coletores de dados, codigdsarras, WM$
(Warehouse Management Systeno equipamentdertical Shuttle

As tecnologias logisticas aplicadg
pela empresa em estudo e o
processo de implementacéo

L L B U ()

Apesar de alguns contratempos, verificou-se quepactos causados
pela utilizacdo de tecnologia na atividade de sepdar de pedidos foi
muito positivo, conforme 0s entrevistadps.
sAumento da produtividade por parte dos separadores
consequentemente a utilizacdo de menos pessoadidangue 0%
volumes de pedidos iam aumentando;

*Um melhor gerenciamento dos recursos em razademarnmda;
*Melhoria na qualidade do pedido minimizando os®e (produtos
quantidades e clientes);

A reducdo no tempo de separacdo do pedido. O igesiqu buscou
documentos que pudessem evidenciar a reducdo dpotete
Impactos  ocorridos com |@eparagdo comparando quando a mesma ocorria da foanual e
implementacéo de tecnologia depois da implementacédo da TI, porém na empresdada registrg
destes tempos.

A reducdo é constatada através dos depoimentoso jaus
entrevistados que disseram que o tempo de separedidziu em mai
de 50% com a utilizacdo de TI, se comparado aoegsm manual.
Com relacdo a alguns impactos de ordem mais opewdci 03
entrevistados destacaram os seguintes pontos:

Aumento e melhor acompanhamento da produtividadepprte dos
gestores operacionais;
*Gerenciamento completo das atividades de separdeapedidos,
possibilitando uma flexibilidade com relagéo araltdo e alocacéo de
recursos.

1)

No proximo capitulo apresentam-se as discussdee sgbresultados da pesquisa. A

discusséo foi baseada principalmente em técnicastitptivas.
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5 DISCUSSAO

Durante a realizacdo das entrevistas, procurodesdificar alguns indicadores que a
empresa em estudo utilizava na atividade de sejpade pedidos e que poderiam ser levados
em consideracdo para uma mensuracdo e andlisetatisatdo desempenho desta atividade
com a implementacdo de tecnologia. Entende-se quacampanhamento de alguns
indicadores gquantitativos possa oportunizar um rggaenento mais eficaz na decisao de
implantar a tecnologia na empresa, se bem queenésperem relacdes causais diretas entre a
implantacdo e os resultados. Tal afirmacéo sefipsstpela complexidade da situagao
estudada e por ndo ter havido controle sobre \gigavelevantes para o resultado,
principalmente aquelas associadas ao ambientegideine em que a empresa opera.

O entrevistado G1 forneceu um relatorio de separagh pedidos em planilha de
Excel retirado do sistema ERP e WMS ao pesquisatdorgual consta a quantidade de
pedidos e as quantidades de itens separados desuede 2004 até 2010, consolidado por
dia contemplando os dois primeiros meses (janeifevereiro) de cada ano. Os relatorios
foram consolidados em uma unica tabela para melmpreensdo dos volumes separados

pela empresa.

5.1 ANALISE DA PRODUTIVIDADE NA SEPARACAO

A sequir, apresentam-se dados dos anos de 20040a R@ra minimizar o efeito da
sazonalidade no negdécio, a medi¢do incluiu apesamases de janeiro e fevereiro. Foram
mensuradas as quantidades de pedidos separadtes)sdros pedidos e a média de itens em
cada pedido.

No tépico anterior foram apresentados os volumparados nos meses de janeiro e
fevereiro no periodo de 2004 até 2010. Segue umpa@tivo acumulado entre as
quantidades de pedidos e itens separados nos mewses destes anos. Na Tabela 6 seguem

as informacdes do periodo.
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Tabela 6: Volumes separados em Jan e Fev entre€2P040
QT totalde QT totalde Médiade Média de Média de

QT de pedidos itens itens por itens por dia itens (Jan e
Ano Més Dias separados  separados pedido no més Fev)
2004 1 21 5.159 99.300 19,25 4.729 4.761
2004 2 17 4.487 81.490 18,16 4.794
2005 1 20 5.430 106.894 19,69 5.345 5.365
2005 2 17 4.785 91.554 19,13 5.386
2006 1 23 6.263 115.987 18,52 5.043 5.046
2006 2 17 4.751 85.831 18,07 5.049
2007 1 23 7.101 144.338 20,33 6.276 6.231
2007 2 17 5.467 105.182 19,24 6.187
2008 1 22 7.700 145.653 18,92 6.621 6.512
2008 2 20 6.851 128.077 18,69 6.404
2009 1 22 8.225 158.873 19,32 7.222 6.868
2009 2 18 6.754 117.262 17,36 6.515
2010 1 20 9.206 179.050 19,45 8.953 8.899
2010 2 17 8.031 150.361 18,72 8.845

Fonte: Adaptado dos relatdrios da Empresa AlfA@20

Na Tabela 6, observam-se o numero de dias Uteismeses, 0 total de pedidos
separados nos meses, o total de itens separadaosases, a média de itens por pedido e a
média de itens por dia nos meses e nos anos. Aaltidluna apresenta a media das médias
dos dois meses nos anos, em itens separados pdramos aos pedidos por dia. Pela mesma,
observa-se aumento na produtividade da operacasegmanos. Sabe-se que o tamanho da
instalacdo ndo variou neste periodo e que o numertuncionarios alocados a operagéo
oscilou muito pouco, entre onze e treze. Portadte acréscimo pode ser devido ao aumento
de mercado e aos novos recursos produtivos ddagdta Segundo o entrevistado D1, a
instalacdo trouxe ganho de velocidade e de acugcreducdo de custo, o que pode ter
influenciado o mercado e atraido novos clientets @ste valoriza tais fatores de competicéo.

A produtividade é apresentada de modo grafico gar&i29.



119

10.000
7.500 -
S
©
‘@
€
(0]
S 5.000 -
S
=
5
S
5 2.500
0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
data

Figura 29: Produtividade ao longo do tempo (2004020

Uma analise que pode ser importante diz respeitamanho médio dos pedidos. E
possivel que o aumento de produtividade tenha alger com a variacdo de tamanho nos
pedidos. Para verificacdo desta hipétese, fez-stesta de correlacdo entre a média de itens
por pedido e a produtividade (sexta e sétima csluidresultado é apresentado na Figura 30:
Correlacdo entre produtividade e itens por pedi2ie04/2010). Como o coeficiente de
correlacéo calculado mostrou-se baixo, concluiise @ aumento na produtividade néo se
correlaciona com a eventual variagdo no tamanhpediido. Na Figura 31: Corregédo entre
tempo e tamanho do pedido (2004/2010), verificoas@ariacdo no tempo do tamanho do
pedido. Como o coeficiente de correlacédo entrar@aitdno do pedido e o tempo € proximo a
zero, ndo parece ter havido variacdo nesta granBerdim, na Figura 32: Correlagéo entre
produtividade e tempo (2004/2010), apresentaraasseédias das produtividades diarias ao
longo dos anos (oitava coluna). Como o coeficigieteorrelacdo é préximo a um, é possivel

admitir que ha uma tendéncia ao aumento na pradatie com o passar do tempo.
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Figura 32: Correlacao entre produtividade e ten2804/2010)

Quanto a produtividade, observa-se na figura qoesima sobe mais rapidamente a
partir de 2006, o que pode ser atribuido a insialagpmpleta do sistema e também a
estabilidade alcancada pelas primeiras instala@@@do jA maduras. Retirando-se os dois
anos iniciais, o coeficiente de correlacdo soba Far 0,887, o que indica que ha tendéncia
mais clara de aumento de produtividade na operagaotir de 2006. De modo geral, pode-se
dizer que, em cinco anos (2006 a 2010), a prodisde média passou de 5.046 a 8.899 itens
por dia, em um ritmo de aumento de 770 itens pampdr ano. Como o pedido médio tem

dezenove itens, o ritmo de aumento foi de ceraqgudeenta pedidos por dia a cada ano.

5.2 CALCULO DE INVENTARIO NA OPERACAO DE SEPARACAO

Outra anélise que pode ser feita, diz respeitougopgde ocorrer quanto ao inventario
e o tempo de atravessamento da operacao. Pela dagrfilas, em particular pela lei de Little,
o0 qual aplica-se em sistemas de filas em equilibortempo de atravessamento médig
produtividadeP,, e inventario médid,, relacionam-se pela equacéo (1). Portanto, além da
produtividade, caso se analise o inventario, tambéempo de atravessamento de pedidos no

armazém estarda analisado.
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_ 1y
Pm‘ﬁ (1)

Para o célculo do inventario médio foi usado o mh@tproposto por Sellitto et al.
(2008). O meétodo exige dados que o sistema infazadd oferece, mas que nao eram
disponiveis antes da implantacdo da tecnologiaologo foram possiveis comparacoes.
Como o numero de pedidos separados diariamentangélgre o sistema ndo tem comando
automatico para o calculo, este foi apenas exeicgudidb para dez pedidos. O calculo de
produtividade, inventario e tempo de atravessamegieze-se a pedidos logicos transitando
no armazém, em processo de separacdo, nao aigmus.f A sugestdo de incorporacédo ao
sistema de informacdo, como rotina de apoio a @ecié contribuicdo de pesquisa e é
remetida a continuidade.

A Tabela 7 apresenta dados de dez pedidos prooasssathualmente. O pedido entra
no WMS, que o processa logicamente e libera a agparfisica. ApOs a separacao, ocorre a
conferéncia manual do pedido, eventuais correcdesdesponibilizacdo do mesmo para

carregamento.

Tabela 7: Dados de dez pedidos para calculo dmiaxie
- Hor. Hor. Hor.
Codigo do QT de receb. Inicio Tempo Inicio

pedido itens WMS  Sep. Prep.  ont

Tempo Hor. Tempo Tempo
Sep. Disp. Conf. total

32003154 16 17:18 17:58 00:40 21:30 03:32 22:07 300: 04:49
171002722 25 17:20 17:43 00:23 22:10 04:27 22:16 00:06 04:56
164000761 25 17:20 18:19 00:59 21:32 03:13 21:38 00:06 04:18
138000398 23 17:20 18:18 00:58 20:52 02:34 21:08 00:16 03:48
164000762 21 17:55 18:23 00:28 22:06 03:43 22:50 00:44 04:55
18002575 22 18:22 18:34 00:12 22:15 03:41 22:40 290: 04:18
85002472 25 18:23 18:36 00:13 21:56 03:20 22:07 1D00: 03:44
47018735 15 18:58 20:02 01:04 22:24 02:22 22:52 280: 03:54
116001811 17 18:59 20:02 01:03 21:25 01:23 21:40 00:15 02:41
203000145 21 19:00 20:03 01:03 21:28 01:25 21:41 00:13 02:41
Média 00:42 02:58 00:20 04:00:24

Cv 0,51 0,34 0,65 0,21
Fonte: Adaptado dos relatérios da Empresa Alf4@20
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Nas duas primeiras colunas encontram-se os codigasumero de itens dos pedidos.
Seguem: os horéarios de recebimento do pedido no VWM®Brario de inicio da separac¢éo, o
tempo de preparacéo (quarta —terceira coluna)r@ribale inicio da conferéncia, o tempo de
separacao (sexta — quarta coluna), o horario emoqpedido foi disponibilizado para
transporte, o tempo de conferéncia (oitava — sexttiana) e o tempo total de processamento
do pedido. Nas duas ultimas linhas, foram apredantaas médias e o0s coeficientes de
variacdo (desvio-padrdo/média) dos trés intervala$o tempo total de processamento de
pedidos.

Observa-se que a etapa de separacdo tem duracd® sngdrior as demais (duas
horas e cinquenta e oito minutos). No entanto,vauibilidade € a menor das trés etapas.
Com isto, passam a ser oportunidades de melhorieesd#cdo na duracdo da etapa de
separacao e a reducao na variabilidade das detapase

O tempo médio de atravessamento é de quatro hosiateee quatro segundos (4,01
h.). Para calcular a produtividade média, obsersanos horarios de disponibilizacdo de
pedidos para transporte e identificam-se 0os maier@senores instantes (respectivamente
21:08 e 22:52). O intervalo entre estes instantds @ma hora e quarenta e quatro minutos
(1,73 h.). Portanto, em 1,73 horas foram dispaadulos, para transporte, dez pedidos. A
produtividade média da operagéo é dada pela eq2gddsando a equacao 1, a equacéo (3)
calcula o inventério médio.

_10pedidos_ 577 pedidos
™ 1,73horas ~  hora

(2)

pedidos
hore

|, =577 401hora=2313pedidos 3)

Observa-se que o atual sistema de informacao rétecaf o calculo instantaneo de
inventario em processamento ou de tempo de ati@wesdo. Este célculo pode ser feito pelo
método apresentado, com uma janela de pedidos.abim, foram tomadas janelas de dez
pedidos. Entrando o décimo-primeiro, o primeirdaralonado. Deste modo, o sistema pode
oferecer, de modo quase instantaneo, os trés sal@kacionados pela lei de Little,

produtividade, inventario e tempo de atravessamaosgedidos.
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5.3 CONSIDERACOES FINAIS AO CAPITULO

Nesse capitulo, concluiu-se o estudo de caso. Nord da aplicacdo do questionario
aos entrevistados e pela observagdo participaaiezada pelo pesquisador, foi possivel
constatar que a decisdo da empresa em investireenolbgia logistica na atividade de
separacao de pedidos foi acertada e possibilitcegag valor ao proprio negocio. No periodo
pos-implementacdo dos recursos tecnolégicos atédias atuais, houve aumento na
guantidade de pedidos separados, aumento de vendle® adequada gestdo dos recursos
humanos e fisicos. Também durante a andlise dassdadnformacdes, observou-se que
houve aumento de produtividade na quantidade dielgeedeparados sem que a quantidade
itens por pedido sofresse significativa alteracao.

A experiéncia bem sucedida e os reflexos positdasmplementacdo de tecnologia
podem servir de base para novas aplicacoes destgs®s em outras atividades
desempenhadas dentro da area de armazenagem ds&eprestudo.

Como contribuicdo de pesquisa, verificou-se o ¢dlde produtividade, inventario e
tempo de atravessamento, informacfes estas quknatia o sistema informatizado néao
disponibiliza e que pode ser incorporadas ao pristema e servir de apoio a decisao.

Durante a realizacdo desta pesquisa e através tladotmgia empregada, ficou
evidente para o pesquisador que os impactos queehemn decorréncia da utilizacdo de

tecnologia foram administrados e transformadose=ultados.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A presente dissertacdo abordou uma verificacaardpactos efetivos em se utilizar
de tecnologia na atividade de separacdo de pedidass especificamente na area de
armazenagem de produtos acabados de um centrstdbuigdo de uma empresa gaucha.
Nesta secdo apresentam-se as principais conclussts trabalho e, na sequéncia, séo

realizadas algumas recomendacdes para futuroshosha

6.1 CONCLUSOES

No decorrer da construcdo desta pesquisa, foi delsgio um trabalho a fim de
identificar os impactos decorrentes da aplicagcadedeologia em uma atividade complexa
que é a separacao de pedidos em um centro déuiicio. Inicialmente, verificou-se junto a
literatura sobre os aspectos relacionados a logjsti separacdo de pedidos e as tecnologias
aplicadas a esta atividade.

Durante a elaboragdo do referencial tedrico queilsede embasamento para a
construcdo e desenvolvimento desta pesquisa, &siye verificar que os diferentes tipos de
tecnologias disponiveis aplicam-se a diferentesragfes, pois a empresa estudada
implementou apenas parte das ferramentas que s#igpanivel no mercado atualmente.

Apéds o desenvolvimento do referencial teérico, @lab-se a metodologia e o método
empregado na pesquisa. O método empregou um gogaald, formado por experientes
especialistas com conhecimento na area da pesquia) de elaborar um questionario
consistente o qual foi aplicado junto aos colaboegl da empresa em estudo. A etapa de
realizacdo do grupo focado permitiu a elaboracds garguntas aos entrevistados,
possibilitando um foco adequado e condizente caij&tivo proposto pela pesquisa.

As entrevistas foram realizadas com agentes queaoticargo de gestdo na empresa,
desde o diretor até os supervisores da area opeahciConsidera-se que 0s objetivos
propostos foram atingidos, uma vez que constatoieiséavido impactos decorrentes da

aplicacao de tecnologia na atividade de separagdidqs.
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Através das respostas dos entrevistados, evidesei@ue a aplicacdo de tecnologia
gerou uma maior capacidade de separagcdo e tambénmaior rastreabilidade e seguranca
no desenvolvimento desta atividade. Constatou-sdaague com a implementacdo de
tecnologia, foi possivel realizar uma gestdo desirems humanos e fisicos de forma mais
adequada.

Outro ponto que é importante ressaltar € que ra ifésial da implementagcédo de
tecnologia houve dificuldades como a resisténce adaboradores ao novo processo, pois
estava sendo modificada a forma com a qual esthadituados a trabalhar, passando de uma
forma totalmente manual para outra com alto graaudemacao. Outro levantado durante as
entrevistas € que o tempo entre o planejamente&ie®o do projeto foi relativamente curto,
0 que poderia ter sido elaborado de uma formaeatitéada reduzindo os ruidos decorrentes
da mudanca.

Também ficou claro que a implementacdo da tecrmlera algo a ser realizado pela
empresa, ndo s6 por uma melhor organizacdo intemag, principalmente pelo crescente
aumento de demanda de pedidos e a exigéncia denaioa flexibilidade e atendimento por
parte dos clientes.

A empresa, desde a implementacdo das tecnologiashavia realizado um trabalho
com uma maior profundidade sobre os reais impagiesa tecnologia gerou na atividade de
separacdo de pedidos, e esta pesquisa proporcionouadequado entendimento e
conhecimento sobre este tema e que podera servasgepara novos projetos de aplicacédo de
tecnologia em outros processos da area de armarardayempresa em estudo.

Por fim, entende-se que este trabalho possa comtrikbom novas pesquisas
relacionadas a aplicacdo de tecnologia e os impaletoorrentes da mesma, pois a busca das
empresas pela permanéncia no mercado onde atuam gasum processo de transformacao

em diferentes esferas, as quais devem ser plasegagheecutadas com maestria e exceléncia.

6.2 RECOMENDACOES PARA FUTUROS TRABALHOS

Com base nos estudos realizados aqui, poderiacoasiderados algumas sugestdes

para futuros trabalhos como:
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» Verificagdo dos impactos na utilizacdo de tecnalogin outras atividades que séo
realizadas dentro da area de armazenagem comdimeceo, controle de estoque,
movimentagé&o e outras;

e Analisar os custos envolvidos na implementacdo eenologia na éarea de
armazenagem;

» Desenvolver um estudo sobre o grau de utilizac&fel@amentas tecnoldgicas na
atividade de separacgéo de pedidos;

» Estudar a viabilidade de implementacdo de tecralegi outras atividades da area de

armazenagem; e

» Verificar o tempo do ciclo do pedido dentro daa&le armazenagem;

Por tratar-se de um tema atual, estas sao algumgastées a serem consideradas e

possivelmente agregadas ao desenvolvimento de pesggsiisas.
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APENDICE — A

Perguntas realizadas ao Grupo 2 — Supervisoreedald Armazenagem

1) Poderia descrever o fluxo do pedido apds o mesnside realizado pelo vendedor ou
representante, antes da aplicacao de tecnologitividade de separacdo de pedidos?

2) Como ocorria a separacao de pedidos antes da iraptagdo de tecnologia?

3) Qual ou quais os gargalos da atividade de sepads;gedidos sem a tecnologia?

4) Houve um planejamento para implantacdo das teciasi®Qual a aderéncia entre as
acOes planejadas e executadas?

5) Poderia descrever o processo de implementacado edasldgias na atividade de
separacao de pedidos?

6) Quais gargalos que mais impactaram no processoglementacéo da tecnologia?

7) Quais os impactos ocorridos com a implementacadedeologia na atividade de

separacao, sob o ponto de vista operacional?
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APENDICE - B

Perguntas realizadas ao Grupo 1 — Diretor de Opesag Gerentes

1) Como e quando surgiu a idéia de implementar tegilogistica aplicada a area de
armazenagem, mais especificamente na atividadepdeagdo de pedidos?

2) Quais as pessoas envolvidas diretamente na det@sémplementacéo de tecnologia?

3) Quais as razbes ou motivos para aquisicao de tegiaoé aplicacdo na atividade de
separacao de pedidos?

4) Quais as expectativas com a implementacao de tapadl

5) Poderia descrever o fluxo do pedido ap6s o mesnwide realizado pelo vendedor ou
representante, antes da aplicacao de tecnologiavidade de separacdo de pedidos?

6) Como ocorria a separacao de pedidos antes da iraptagéo de tecnologia?

7) Qual ou quais os gargalos da atividade de sepadicgedidos sem a tecnologia?

8) Como ocorreu o processo de escolha das tecnolpgeéforam aplicadas?

9) Quais as tecnologias implementadas pela empresafi@destas escolhas?

10)Houve um planejamento para implantacdo das teciag®Qual a aderéncia entre as
acOes planejadas e executadas?

11)Poderia descrever o processo de implementacdo edasldgias na atividade de
separacao de pedidos?

12)Quais gargalos que mais impactaram no processopementacéo da tecnologia?

13)Quais os impactos ocorridos com a implementacadedeologia na atividade de
separacao, sob o ponto de vista estratégico?

14)Quais os impactos ocorridos com a implementacadedeologia na atividade de
separacao, sob o ponto de vista operacional? (Gri2po

15)Em sua anélise, como pode ser descrita a relagé® @& investimentos realizados e

0s resultados obtidos com a implementacéo de tegiad!



