Codificacdo do codigo de barras Segundo Moura (2006), os codigos de barras
representam uma linguagem comum em que produtos e documentos sdo identificados
por um codigo, permitindo o intercambio de informacdes entre diversas entidades quer
a nivel nacional quer no ambito internacional.

A: Pais onde o produto € fabricado;
: Identificacio da empresa;
C: Identificagio do produto;
D: Digito de controlo.
= 601250 = 322128
e ————
A B C D

Figura 2 - Classificagdo do Codigo de Barras.
Fonte: Costa (2015).
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Existem varias tipologias de cddigo, sendo que os mais utilizados sao:

EAN-13: é uma codificagao do Identificador-Chave GTIN-13 e é utilizada em unidades
de consumo, coupons e meios de pagamento. Com base no mesmo exemplo, em suma
o EAN13 refere-se ao codigo sem o digito de controlo (EAN 13- 0560125532212) e o GTIN
ja apresenta o digito de controlo (GTIN 13 —5601255322128) (GS1 Portugal, 2017);

EAN-128: apresenta a mesma terminologia da classificagdo do EAN13 onde é utilizado
especialmente na parte logistica. Permite a introdugdao de maiores quantidades de
informacao e dados adicionais, tais como: niimero de série, medidas, nimero de lote
de producdo, data de validade e entre outras.

Exemplo de uma etiqueta de identificacdo dos locais de armazenagem (Ackerman,
1997).

A descodificacdo dos digitos sdo as seguintes:

=
10

. Indicam o corredor ou rua onde os artigos se encontram armazenados;

N
10

. Refere-se ao nimero de mddulo de estante onde se encontra o artigo;

10

39, Indica o numero da prateleira ou nivel (a partir do nivel do chdo no sentido
crescente);

49 Representa a posicao na prateleira em que se encontra.



Figura 3 - Etiqueta de identificagdo dos locais de armazenagem.
Fonte: Adpt. Ackerman (1997).

Warehouse Management System

O objetivo principal do WMS num armazém é controlar os seus movimentos, ou seja,
uma monitorizacao de forma mais rapida e eficiente de todos os seus processos de
armazenagem, comecando pela rece¢cdo da mercadoria até a sua expedicao.

Existem de trés tipos de WMS:

Basico: “Este sistema apenas esta apto para dar suporte técnico e controlar a localiza¢do
de material em stock. Foca-se no rendimento do armazém e é usado principalmente para
registar informacdes simples, sendo também possivel, gerar instrucdes de armazenagem
e picking”;

Avancado: “Este sistema é superior ao bdsico e é capaz de planear atividades e recursos
para sincronizar o fluxo de materiais em armazém. O WMS foca-se no rendimento, no
stock e na andlise de capacidade de um armazém”;

Complexo: “Com um WMS complexo pode-se otimizar um ou vdrios armazéns. Este
sistema disponibiliza a informacdo de cada produto e inclui o planeamento, a execucao
e o controlo do mesmo. Refere a localiza¢do e o trajeto do produto em armazém, o seu
destino final, bem como informac¢do adicional acerca do planeamento logistico e
transporte, o que permite otimizar as operagdes do armazém como um todo.

Vantagens: comunicagdo integrada com o sistema central (ERP); a informagdo esta
disponivel em tempo real; reducdo de erros nos processos de armazenamento; melhoria
na ocupacado do espaco e aumento da produtividade da empresa; Desvantagens: custos
consideraveis no investimento em equipamentos de hardware e software; necessdario
existir uma monitoriza¢do para verificar as condi¢cdes do equipamento, a qualidade da
leitura e impressao dos codigos de barras.



Electronic Data Interchange

A utilizacdo desta ferramenta permite a empresa a troca de informacdo entre diferentes
bases de dados e a introducado nos sistemas, na qual apresenta alguns beneficios na sua
utilizacdo, tais como: maior precisdao e rapidez; menor burocracia; reducdo de custos;
maior fiabilidade nas encomendas e nas entregas e maior rapidez de resposta na
satisfacdo das encomendas.

Leitores de codigo de barras por radiofrequéncia

Os leitores de cédigo de barras sdo dispositivos méveis que estdo equipados com a
tenologia de leitura dtica, estdo ligados a um sistema por via radiofrequéncia ou wireless
onde comunica com o WMS.

symbel
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Figura 4 - Leitores de Radiofrequéncia.

A operagao de picking é considerada a mais importante e dispendiosa dentro do
armazém, com um peso de aproximadamente 55% dos custos operacionais totais, como
tal, melhorar e otimizar a operagao de picking € uma forma importante de reduzir custos.



M Picking
M Shipping
I Storage

M Receiving

Figura 5 - Distribuig¢do dos custos operacionais de um armazém (Anual).

Varias razoes essenciais paras as empresas terem infraestruturas
de armazenagem:

e reducdo dos custos de transporte e producgao;

e auxilio no processo produtivo;

e coordenacdo da procura e da oferta.

e obtencdo de economias de transporte e producao;

e obter descontos e beneficios de compra;

e melhor servico prestado ao cliente;

e reagir as mudancas de mercado e incertezas (sazonalidade, procura,
concorréncia);

e melhorar as diferencas de tempo e espa¢o que existem entre produtores e
clientes;

e reducdo de custos com economias de escala;

e oferecer um mix de produtos ao cliente;

® facilitar o processo de crossdocking.

by

Um armazém eficiente e eficaz permite a empresa uma reducdo de custos de
transporte/produg¢ido, um papel ativo no auxilio do processo produtivo, assim como
coordenacao do stock consoante as necessidades do cliente e recursos dos produtos.



Armazém
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Figura 6 - Processos em Armazém.

Triagem: Neste processo pode ser necessario efetuar a desconsolidacdo da palete
recebida, quando os produtos sdo recebidos no armazém a granel. Estes podem ser
separados consoante as suas localizag¢des, tipos de produtos, familias, dimensdes e entre
outros.

Conferéncia: a conferéncia nesta etapa refere-se a conferéncia fisica, ou seja, procede
a contagem minuciosa dos artigos rececionados, de forma a verificar se as quantidades
e produtos correspondem ao que foi solicitado.

Put-away: consiste em colocar os produtos nos locais de armazenagem. Este processo
envolve o manuseamento de materiais e a verificacdo da localizacdo e posicdo do
produto em armazenagem.

Picking: este processo consiste na recolha dos produtos armazenados, recolhendo os
produtos certos, na quantidade correta e em boas condicdes, de forma a satisfazer as
necessidades manifestadas pelos clientes ou os pedidos de producao.

Preparagao: Permite verificar se todas as encomendas estao completas, antes de
embalar ou etiquetar os artigos recolhidos pelo operador de picking. Apds este situacao
e caso esteja completa, coloca-se os produtos da encomenda na palete respetiva,
procedendo a filmagem da mesma.



Expedicdo: é o Ultimo processo de armazenagem, onde procede-se a consolidacdo e
preparacdo da mercadoria para efetuar a sua expedicdo para o meio de transporte
indicado;

Cross docking: implica a entrada e saida dos produtos no mesmo dia, nao existindo a
necessidade de armazenar as mercadorias, pois ndo existe a acumulacdo de stock. Este
processo permite reduzir os custos de inventdrio, obter mais espacgo livre e reduz o
tempo de expedicdo dos produtos.

Fluxo direcionado Fluxo quebrado
Rececdo e conferéncia
2@
Zona de S
.~
armazenagem 3
Zona de armazenagem g
Preparacao v
Rececdo e g
— o Expedicao
Expedicdo conferéncia ¢
v

Figura 7 — Fluxos existentes na Armazenagem.

Fluxo direcionado (Straight-line): Quando a zona de expedicdo situa-se no extremo
oposto a zona de rececdo, e a zona de armazenagem localiza-se entre a rececao e
expedicdo, os produtos dentro do armazém seguem um fluxo direcionado. Este fluxo
permite uma diminuicdo do congestionamento dentro e fora do armazém nas atividades
de rececdo e expedicdo, visto que as atividades sdo efetuadas em espacos diferentes.

Fluxo Quebrado (em U): O cais de rececdo e expedi¢do situam-se na mesma zona, 0s
produtos dentro do armazém seguem um fluxo quebrado (ou em U). Permite uma
reducdo da distancia e tempo médio percorridos entre as atividades de arrumacao e
picking.

Os armazéns manuais podem ser:
Rack Convencional: permite a armazenagem de produtos com grande variedade de

referéncia (produtos paletizados), possibilitando um maior acesso direto e unitario a
gualquer uma delas;



Rack Drive-In e Drive-Through: permitem uma maior rentabilizacdo de espaco, tanto
em superficie como altura, sendo estas ideais para produtos homogéneos com elevada
guantidade por referéncia e com baixa rotacao;

Rack Cantilever: armazém com estantaria adequada para mercadorias de grande
dimensao e cargas volumosas com formas dificeis de armazenar;

Rack Gravitacional/Dindmica: estantaria constituida por uma plataforma de roletas,
com uma ligeira inclinacdo que permite o deslizamento das paletes pela acdo da
gravidade. E adequado para mercadorias com elevada rotatividade, produtos
homogéneos com grande quantidade por referéncia, sendo utilizado o sistema de First
In First Out (FIFO).

A) Rack Convencional

B) Drive -in

C) Drive — Through

D) Rack Cantilever

E) Rack Gravitacional’Dinamico

Figura 8 - Sistema de Armazenagem manuais.

Processo de preparac¢ao e expedi¢dao da encomenda para o cliente final



Armazém Preparagio da
Lista de Encomenda encomenda e expedi¢do
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Figura 15 - Diferenga entre Lista de Encomenda e Lista de Picking.

UFCD 8533 — REDES E FLUXOS DE INFORMAGAO
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A informacdo é, hoje em dia, um dos motores de atividade humana. De

facto, independentemente do tamanho, natureza ou mesmo atividade de
uma empresa, a verdade é que esta precisa de informagdo para poder

executar e prosseguir a sua missao e cumprir os objetivos a que se propoe.

Qualquer empresa moderna recorre as tecnologias de informagido e
comunica¢do como forma de garantir a fungdo dos sistemas de informacgao

enquanto infraestrutura de suporte ao fluxo de informagdo de uma empresa.



Sistemas de Informacao (SI)

Em 1987, Galliers assume informa¢dao como “uma cole¢ao de dados
que, quando apresentada de determinada forma e em determinado
momento, melhora o conhecimento do individuo que a recebe, de
modo a que este individuo se torne mais capaz de realizar a a¢ao ou a

decisdo a que se propde” (Galliers, 1987).

Hoje, os sistemas sdo programas integrados em todos os setores, que
funcionam através de computadores e que nao obedecem a uma distancia
geografica limitada, podendo manter-se o contacto em diferentes partes do

mundo em segundos (Gouveia e Ranito, 2004).

A globalizagao obrigou todas as empresas a readaptarem-se. Desta forma,
as empresas precisam de se apetrechar com sistemas eficazes ja que a
evolugdao e o sucesso também dependem da tecnologia, que exerce uma

influéncia determinante.



Do mesmo modo que a informagdo para o individuo lhe traz vantagens, para
as organizagdes, essas vantagens sao mais evidentes. A complexidade das
empresas implica a coordenacdo e interagao de um conjunto de individuos e a
resposta a solicitagdes com padrdes de qualidade cada vez mais elevados

(Varajao, 2005).

Desta forma, recorre-se ao uso de S| baseados em computador que

proporcionam atualmente os meios mais adequados, embora ndao exclusivos,

para suporte a tomada de decisao e a a¢gdo, nas empresas.

Os elementos que constituem um Sistema de Informagao (SI) de uma
empresa!

O hardware é um equipamento que permite a recolha, o tratamento e o armazenamento de dados
(sdo factos que descrevem os objetos de informagdo);

O software é um conjunto de programas informaticos que permite tratar os dados presentes
transformando-os em informagao;

A organizacdo contempla a forma de como a informag3o é recolhida, tratada e armazenada;

As pessoas (recursos humanos) sdo as responsaveis pela recolha, tratamento e armazenamento da
informagdo, recorrendo ao hardware e ao software respeitando a organizagao;

O output é o produto final depois das fases de recolha, tratamento e armazenagem dos dados, ou
seja, é a informagdo arrumada de forma ldgica e Util para a empresa e também de facil acesso



O tipo de sistema utilizado numa empresa é aberto uma vez que, estas
possuem uma interagdo com o meio externo (figura 1). As empresas tém de
ter em conta determinados aspetos tanto do meio interno como do meio

externo e, por isso, tém de adequar as suas caracteristicas e fungdes.

Entrada — Sistema — Saida
(Processamento)

O output (saida) de um sistema podera ser o input (entrada) de um outro sistema. Assim,
podemos ter, por exemplo, trés sistemas com as suas respetivas entradas e saidas em que
a saida do primeiro é a entrada do segundo e a saida do segundo a entrada do terceiro
(figura 2). De uma forma grosseira, os S| sdo sistemas que tém dados como entrada e

informacgdes, conhecimento e atitudes (dependendo da abrangéncia do sistema) como

— Saida
Sistema 1 == = N
Dados|| (Processamento) | Informac&o —

saida. Entrada

/ Entrada Saida ™\
¢ —_— Sistema 2 Corh t \
l,« Informacgao (Processamento) onhecimento /

/
/ —_—

Entrada
Conhecimento

Saida
Sistema 3 o
(Processamento)

Atitudes/A¢bes
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O desenvolvimento de um Sl devera ter em consideragao as
necessidades do utilizador final.

Pretende-se, também, que um Sl possua a capacidade de armazenar um grande volume de dados e

que suporte varios tipos de dados, tais como: numéricos, alfanuméricos, videos ou imagens.

Para além disto, aquando do desenvolvimento de um SI, é espectavel que o acesso a informagao
seja de facil acesso, que seja possivel a sua utilizagdo em diferentes sistemas operativos, que
possibilite a conetividade (visto ser essencial para a partilha de informag&o através de uma rede),
que a manutengdo do equipamento seja flexivel e que possua uma elevada seguranga no acesso

aos dados.

A gestdo de um SI é um processo continuo e interativo, compreendida pelas atividades de planeamento de sistemas de
informacao (PSl), desenvolvimento de sistemas de informagdo (DSI) e exploragdo de sistemas de informacao (ESI). Estas
atividades estdo significativamente relacionadas e interdependentes entre si. Pode considerar-se uma sequéncia ldgica das
atividades, na qual os Sl sdo idealizados (PSI), produzidos (DSI) e finalmente utilizados (ESI) (Varajao, 2005).
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Vantagens dos Sistemas de Informagao (Sl)

Resposta rapida aos pedidos de informagao, uma vez que os dados estdo integrados numa
unica estrutura (a base de dados) a resposta a questdes complexas procede-se mais
velozmente.

Acesso multiplo.

Flexibilidade.

Integridade da informag@o porque a modificagdo de dados ¢é realizada num sé local,
evitando-se assim possiveis conflitos entre diferentes versdes da mesma informacao.

Melhor gestdo da informag@o em consequéncia da localiza¢do central dos dados, sabe-se
sempre como e onde estd a informagao.

Automatizag@o de tarefas manuais.

Troca de informagdes.

Uniformizagdo de dados.

Uniformizagao de guias e formularios.

Aperfeigoamento de indicadores estatisticos e epidemiolégicos.

Vantagens dos Sistemas de Informacao (SI)

Analise de dados.

Melhorar a qualidade assistencial e da gestdo da informagao.

Reduzir custos administrativos.

Agilizar as a¢des (dados do paciente, por exemplo).

Registo legivel dos dados.

Aumento da produtividade.

Redugdo de erros no registo dos dados.

Registo de hordrios corretos da entrada dos dados.

Produgéo de relatdrios especificos.

Redugdo de documentos.

Produgdo de conhecimento através da utilizagdo das informagdes em atividades de ensino
€ pesquisa.




Vantagens dos Sistemas de Informagao (Sl)

Uso sistematico do sistema.

Redugdo de custos nas operagdes.

Melhoria no acesso as informagdes, propiciando relatérios mais precisos e rapidos, com
menor esforgo.

Melhorias nos servigos realizados e oferecidos.

Melhoria na tomada de decisdes, por meio do fornecimento de informagdes mais rapidas
e precisas.

Estimulo de maior interagdo entre os tomadores de decisdes.

Fornecimento de melhores projecdes dos efeitos das decisdes.

Melhoria na estrutura organizacional, para facilitar o fluxo de informagdes.

Melhoria na estrutura de poder, proporcionando maior poder para aqueles que entendem
e controlam o negdcio.

Redugdo do grau de centralizag@o de decisdes na empresa.

Melhoria na adaptagdo da empresa para enfrentar os acontecimentos ndo previstos.

A importancia dos sistemas de informag¢ao na cadeia
de abastecimento!
Para o suporte a decisdo surge a estratégia de Data Warehouse e Data Mining. A estratégia de

Data Warehouse esta relacionada com a construgao de um repositério de informacgao tratada
e pronta a ser consumida.
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Customer Relationship Management (CRM)

O Customer Relationship Management, isto €, a gestdao da relagdo com o cliente, permite
materializar e implementar uma estratégia de relacionamento com o cliente, com vista a

melhorar a relagdo com o cliente.

E, um sistema integrado com enfoque no cliente com o objetivo de ajudar as organizacdes a
angariar e a fidelizar os seus clientes através de um melhor entendimento das suas

necessidades e expectativas.

E constituido por um conjunto de procedimentos/processos organizados e integrados num
modelo de gestdo de negdcios. Além disso, materializa e permite implementar a estratégia

de relacionamento com o cliente e melhorar a relagdo com o mesmo.

Customer Relationship Management (CRM)
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Enterprise Resource Planning (ERP)

O ERP é um sistema operacional de uma empresa, semelhante ao que é o sistema
operacional Windows para as operagdes internas de um escritdrio que tem como objetivo
o planeamento estratégico dos recursos da empresa.

Vendas e distribuigdo

Apoio a servigos

Gestdo da produgéo

Gestdo de materiais

Gestao de recursos humanos Finangas e controlling

Niveis de gestdo — reporting

Enterprise Resource Planning (ERP)

E um sistema eficiente, rapido e de elevada disponibilidade para a correta gestdo diaria dos

recursos da empresa.

E o diretdrio fundamental da gestdo de informac3o do negdcio da empresa e é constituido
por um package de software modular, funcionando com a utilizagdo de uma base de dados
comum e uma forma geral, o ERP permite a integracdo de todas as atividades da cadeia de
valor de uma empresa e pode servir as necessidades especificas de todos os

departamentos.



e ] Manufacturing

MRP

Inventory
Management

eCommerce

Enterprise Resource Planning (ERP)

As vantagens deste tipo de sistemas s3o: o aumento da capacidade para o tratamento das
informacdes, o agrupamento da corporacdo (mesmo quando ha distancia geografica), a

rapidez na obtengao de dados e que estes sejam padronizados.

Todos estes fatores contribuem, assim, para a promogao de um maior controlo da empresa

e da sua confiabilidade



Enterprise Resource Planning (ERP)

A rastreabilidade a entrada: (entrada de mercadoria e a sua arrumacao) ao nivel da compra
do fornecedor (rececdo da encomenda, envio da fatura e guia de remessa), da entrada da

mercadoria (envio da mercadoria) e da arrumacdo (armazém: nome, lote, prazo,
quantidade e localiza¢do).

COMPRA | ENTRADA " z
FORNECEDOR MERCADORIA ARRUMAGAO

Armazém

Nome, Lote, Prazo,
| FORNECEDOR | Qtd, Localizagdo

Representacdo esquematica da entrada da mercadoria e respetiva arrumacao (rastreabilidade a entrada)

Enterprise Resource Planning (ERP)

A rastreabilidade a saida: (rece¢do da encomenda, preparacao e entrega ao cliente) ao nivel
da order tacking (encomenda do cliente), do picking (do armazém: nome, lote, prazo,
quantidade e localizacdo) e da distribuicdo (transporte pelo distribuidor, fatura e entrega).

TUORDER RS pee———
TACKING PICKING DISTRIBUICAO

Armazém

DISTRIBUIDOR S
= ERL

Nome, Lote, Prazo,
| CLIENTE | Qtd, Localizagio ‘ DISTRIBUIDOR

Representagdo esquematica da recegdo da encomenda, preparagdo e entrega ao cliente (rastreabilidade a saida).



Contact Center & Call Center

Contact Center & Call Center é um sistema tecnoldgico baseado em hardware e software que permite estabelecer a
ligagdo entre dois ou mais sujeitos de uma forma automatica e segura, contextualizando-os e enquadrando-os em
objetivos de interesse comum. Este sistema deve ser funcional, isto é, simples, rapido, adaptavel e eficiente, sem nunca

esquecer os custos e a seguranga.

Numa empresa de distribuigdo quando o cliente, por exemplo, pretende efetuar uma encomenda através desta
tecnologia, o seu contacto é verificado na base de dados da distribuidora e, posteriormente, é apresentada a ficha de

cliente que contem informagdo mais detalhada. Assim, é possivel proporcionar um servigo mais personalizado e eficaz.

Por outro lado, a prépria distribuidora pode entrar em contacto com o cliente, como estratégia de marketing, utilizando
este sistema para divulgar as suas propostas. Depois deste contacto sdo registados, analisados e avaliados os resultados

obtidos

Contact Center & Call Center

DEFINIR Y DEFINIR ACTIVAR
CAMPANHA OBJECTIVOS . CAMPANHA

ANALISAR E AVALIAR REGISTAR
RESULTADOS INTERACCAO




Assim, Business Intelligence, Customer Relationship Management (CRM),
Contact Center & Call Center e Enterprise Resource Planning (ERP) sdo

Business Applications.

Business Applications s3ao aplicagcdes de software que auxiliam as empresas
a organizarem, gerirem e realizarem o seu negdcio, quer do ponto de vista
da automatizacdao dos processos internos quer do ponto de vista da

automatiza¢do dos processos e operagdes com os clientes.

Picking

A ponte de ligagao entre o armazém e as carrinhas de distribuicdo engloba uma etapa
denominada picking. Assim, picking pode definir-se como a atividade referente a coleta de
produtos nas quantidades corretas da area de armazenagem, tendo como objetivo final

satisfazer as necessidades do consumidor.

Para compreender melhor a importancia desta atividade é importante apresentar a sua

relacdo com as principais atividades de armazenagem.

Geralmente, todos os armazéns possuem as seguintes fungGes: rece¢do de produtos,
armazenamento de acordo com as necessidades, recolha de produtos de acordo com as

encomendas dos clientes e preparag¢ao dos produtos para expedigao.
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Picking

Esta atividade consiste na recolha dos produtos certos, na quantidade certa, para os
clientes certos, com impacto no trindmio logistico.

Cualidade
R
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Picking by order:

Picking por encomenda/cliente. O operador é responsavel por recolher todos os itens de uma encomenda.

Picking by line:

Picking por linha ou por produto. O operador recolhe em cada localizagdo a quantidade de produto necessario
para satisfazer varias encomendas.

Zone picking (area de picking):

Pode ser todo o0 armazém ou parte dedicada a atividade de picking.

O picking de cada zona recolhe todos os produtos para cada encomenda que estdo localizados na sua zona.
Cada picker sé trabalha uma encomenda de cada vez.

O zone picking é um picking by order dividido por zona.
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Batch picking:

O picker trabalha sobre um grupo de encomendas em simultaneo, uma linha de cada vez.

Quando um produto aparece em mais do que uma encomenda, o picker recolhe a
quantidade total para todas as encomendas e depois separar a encomenda.

O batch picking, corresponde ao picking by line, mas com um grupo de encomendas e nao
com a totalidade de encomendas, reduzindo assim o erro face ao picking by line.

Os sistemas de picking podem ser segmentados por:

Man-to-part
O operador desloca-se até a localizagdo da referéncia.

Neste caso o numero de deslocagdes é elevado e obriga a um bom sistema de
localizagdo do stock.

Part-to-man

N3o existem deslocagoes, uma vez que sdao os produtos que se deslocam até ao
operador.

Exemplo: As farmdcias mais antigas e as farmdcias modernas com robé para o picking.



Picking discreto

O operador tem um pedido na méo e vai procurar esse produto e entregar a expedicao.
Para isso utilizara determinado percurso sem se preocupar com a otimizagdo do

percurso.
Perde mais tempo no percurso, do que a acrescentar valor, ou seja a entrega do

produto a expedicéo.

Ex° Fazer compras no supermercado com uma lista

Picking por lote

Multiplos pedidos:

No mesmo percurso satisfazer varios produtos. E necessério atender ao

volume.

Tem de ficar claro o que esta a recolher, ndo pode correr o risco de misturar

as recolhas. Pode ficar separado por cédigos, cores, etc..



Toyota Caetano Portugal, S.A.

Picking por lote

Toyota Caetano Portugal, S.A.

Picking por zona e por lote

Na mesma zona do armazém o operador ter de satisfazer varios pedidos de varias
linhas de produtos

- ¢




Zonas do armazém, exemplo:

| Zona1 |

I Zona2 |

| Zona 3 |

| |

I Zom |

I Zona 6 |

Figura 2 - Consumo de tempo do operador nas atividades de separag@o de pedidos

Procura _ 20%
picking | 15>
Setup - 10%

Outros - 5%

Atividades



Toyota Caetano Portugal, S.A.

De Koster (2007), salienta que a utilizagdo de um bom sistema de picking, trara
consigo:

Minimizagao do custo total;

Minimizagao do tempo de processamento de um pedido;
Maximizagéo do uso de espagos;

Maximizagao do uso de equipamentos;

Maximizagao do uso de trabalho;

Maximizagao da acessibilidade a todos os itens

O investimento em picking na organizagéo traz consigo o desenvolvimento de espagos e
melhoria do tempo, dois componentes fundamentais na logistica que estéo atrelados a satisfagéo
do cliente.

A deslocacdo é o principal fator de perda de produtividade. Segundo De Koster (2007), a
distancia de viagem ou deslocagéo € o principal objetivo a ser melhorado do armazém.

Cotinanciade por:

R veai % 95020 -

Fatores definigao de picking




Fatores definicao de picking

Layout

Tecnologia
Organizagéo/gestéao
Formacao profissional
Perfil dos pedidos
Planificacédo
Fadiga/produtividade

Realidade aumentada
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Picking por voz

https://youtu.be/rpEkoUgLh1E?t=2

Picking by vision

https://youtu.be/jEpjUHzswT4




Coletor de dados

https://youtu.be/wC4ZXilxNI0
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Sistema Track & Trace

E um sistema de apoio a atividade do motorista que permite dotar a drea de distribuicdo
da empresa distribuidora com mecanismos tecnoldgicos que |he permita registar com
exatidao as atividades de entrega nos clientes, registar as suas devolugdes ou entregas de

outros valores.

Pretende-se, com este sistema, eliminar o preenchimento do mapa de distribuicdo em

papel e assegurar com certezas o trabalho efetuado.

Sistema Track & Trace

Este conceito é suportado pelo reconhecimento exato da posigdo dos veiculos e

contentores com o produto, através de um sistema de GPS (Global Positioning System)

por exemplo, numa base de dados em tempo real.

Esta abordagem facilita o processo de relatar todos os incidentes ocorridos, aumentando a
sua coeréncia e facilidade na realizacao dos relatérios, para além do facto de ser mais facil e

atempada a detegdo de possiveis erros. DISTRIBUIDOR

Envio de Informagdo
‘sobre a entrega

DISTRIBUIDOR



Sistema Track & Trace

Por exemplo, se o cliente recebe a notificagdo de que o seu produto deixou o armazém, mas se ndo o

receber dentro do prazo esperado, poderd consultar o sistema.
Ao efetuar esta consulta podera determinar o problema e soluciona-lo.

Outra vantagem é o conhecimento do momento de partida e chegada do produto, uma vez que é
observada a sua localizagdo em tempo real. E ainda salvaguardada a privacidade do cliente, ja que sé

as partes envolvidas na transagdo tém acesso a informagao.

Sistema Track & Trace

O sistema Track and Trace garante, desta forma, um maior controlo do produto
devido a rastreabilidade total, isto é, desde a distribuidora até ao cliente final, com
o envio de informacdo atualizada sobre a entrega. Também na questdo da logistica
inversa, aguando da ocorréncia de devolugdes e apds a classificagdao da devolugao,
pode-se proceder ao armazenamento, através do nome, lote, prazo de validade,
guantidade e localizagdo ou a devolugdo ao laboratério, notificando por fim o

cliente.
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Sistema Track & Trace

Uma outra funcionalidade é o Toursolver, uma ferramenta que ajuda na
otimizacao e planeamento de rotas, enviando as mesmas diretamente para os

veiculos em circulagao.

Existe, também, um dispositivo, TransScan Sentinel, que faz a verificagdo e
medicao das temperaturas durante o transporte, que regista essas indica¢des

automaticamente.

O ECR é um programa que nasceu no ambito da industria alimentar e,
através dele, produtores e distribuidores sao conduzidos a formar
parcerias para acrescentarem valor ao cliente/consumidor final,
eliminando ineficiéncias e custos supérfluos, sendo que, para o efeito,
sao conduzidos ao redesenho de toda a cadeia de abastecimento da
industria, desde a produgao ao ponto de venda



EFFICIENT CONSUMER RESPONSE (ECR)

O objetivo a atingir com um programa ECR consiste em arquitetar um sistema agil e do
tipo multi-produto e multi-empresa, sendo que esse mesmo programa deve ser
conduzido pelo cliente/consumidor final, e possibilitar que no seu dmbito produtores,
prestadores de servigos logisticos (por arrastamento) e distribuidores trabalhem em
conjunto, como parceiros de negdcio, de forma a maximizarem a satisfacdo do
cliente/consumidor final e a minimizarem custos.

O ECR tem, assim, de ser baseado em informacdo precisa, segura e atempada, sendo
entdo necessario o suporte por um sistema logistico informacional fluido desde o produto
colhido ao EPoS — Electronic Point of Sales.

ECR: Uma iniciativa em que produtores, fabricantes, grossistas e retalhistas, trabalham em conjunto,
para reduzir custos na cadeia de abastecimento, levando desta forma forma mais valor ao

consumidor final.
Cliente Empresa
Canais
Necessidade <
’ P&D e Marketing
Decisdo =
Ciclo de Ciclo de
Vida da ’ ’ Vida do
Empresa Cliente

Gestao do

Relacionamento

Experiéncia
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Collaborative Planning, Forecasting & Replenishment -
CPFR
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Collaborative Planning, Forecasting & Replenishment — CPFR
(Planeamento Colaborativo, Previsdo e Reabastecimento)

E um programa colaborativo entre os diferentes intervenientes da cadeia de
abastecimento, que estabelece uma coordenagdo entre a producgdo, planeamento,
previsao de vendas e reposigao.

O CPFR é um modelo onde o aperfeicoamento é realizado de uma forma
continua, havendo a necessidade de experimentar, analisar, inovar e voltar
experimentar. A importancia de que a colaboragdo assume em diversos
aspetos, tanto na industria como no retalho, revela-se como a principal
vantagem deste modelo.

O CPFR torna-se capaz de gerar resultados nas grandes, médias e pequenas
empresas, com particular destaque ao nivel do planeamento e da reposi¢ao de
mercadorias.



Vantagens:

Aumento da taxa de rotagao de stocks
Melhoria na previsao de vendas
Redugdo de custos operacionais
Acesso a informagao do cliente
Estabilidade da produgao

Crescimento das vendas

Organizagoes:

As organizagOes sao grupos estruturados de pessoas que se juntam para atingirem objetivos
comuns. Podem ser organizagdes formais, como por exemplo uma empresa, ou informais , como u

grupo de pessoas que se juntam para atingir um objetivo especifico

As organizagoes, independentemente da sua forma de atividade, partilham algumas caracteristicas

comuns.

Em primeiro lugar, todas as organizagdes tém objetivos distintos. Os objetivos sdo variados, desde
produzir bens ou servigos, proporcionar lucro aos proprietérios, retorno aos acionistas, salarios e

outros pagamentos aos colaboradores e atender as necessidades sociais e culturais da sociedade.

Em segundo lugar, todas as sociedades sdo constituidas por pessoas, sem pessoas ndo ha

organizagoes, nao ha quem decida ou execute as agoes de forma a atingir os objetivos.



Organizagoes:

Uma perspetiva mais economicista do conceito, todavia, podera
resultar do entendimento de uma organizagdo como duas ou mais
pessoas, envolvidas no esforgo sistematico de producdo de bens ou
Servigos.

Anténio J. Robalo dos Santos

Organizagoes:

As organizagdes caracterizam-se por:

Ser um grupo de duas ou mais pessoas.

Existirem relagdes de cooperagao entre elementos que a constituem.
Revelar-se necessaria a coordenagao formal das suas agGes.
Prosseguir a consecugdo de determinadas metas.

Existir diferenciagdo de fungoes.

Existe uma estrutura hierarquica.

Existirem fronteiras, relativamente ao respetivo meio envolvente



Organizagoes:

Fatores de negdcio determinantes de orienta¢gao do modelo empresarial

A faturagdo e o incremento de receitas:

A necessidade de dar ou ndo a qualidade total ao produto.

A necessidade, de dar ou ndo, a qualidade total ao servigo.
A necessidade de vincular o cliente.

A gestdo da margem:

A necessidade de incrementar a produtividade

A necessidade de incrementar a rentabilidade das operagdes.
A necessidade de reduzir o ciclo de produgao.

O lucro:

Pressdo para dar de forma crescente mais valor ao acionista.
Pressdo para partilhar mais stocks-options pela administragao.

A ética do conselho de administragdo
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FATORES QUE DETERMINAM O MODELO EMPRESARIAL

ACIONISTAS * RESULTADOS

« PRODUTO, SERVIGO, QUALIDADE, PREGO,
CLIENTES INOVACZO,....

« RETRIBUICAO
PESSOAL « DESENVOLVIMENTO PROFISSIONAL
 QUALIDADE DE VIDA LABORAL

Quem consideramos em primeiro, segundo ou terceiro lugar ?

Acionistas? Clientes? Pessoal ?.....Depende de:

Dos valores corporativos, da ideologia econémico-social.
Das praticas negociais e de gestao.

Da missdo de negdcio da empresa.

Da visdo e da posicdo desejada.

Da estratégia competitiva da empresa.
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Fatores que influenciam a orienta¢ao do modelo empresarial
Valores econdmicos predominantes na sua area de atuagao.
A estrutura econdmica das areas de atuagdo da empresa
Os valores sociais predominantes.
As caracteristicas da estrutrura social.
Produgdo ou prestagdo de servigos.
Funcionamento do sistema politico e a maior ou menor permissividade.
Cumprimento das normas e leis econdmicas, contabilisticas, sociais e ecoldgicas.
O mercado laboral.
A formacgao profissional.
A estratégia competitiva da empresa.

Os valores corporativaos da empresa.

A empresa tem responsabilidade sobre quatro capitais:

O seu capital econdmico.

O seu capital humano.

O seu capital social.

O seu capital ecolégico/meio ambiente.

A sua atuacao deve ser valorizada em rela¢do a estes quatro capitais, e
nao s6 ao primeiro ( econémico).



A empresa como organizag¢ao social

A organizagdo é o meio mais eficiente para satisfazer a maior parte das necessidades humanas. O Homem
é um ser essencialmente gregdrio, tem necessidade ver em grupo de viver em grupo de estabelecer
contactos. E por isso que se voluntaria espontaneamente e se organiza em grupos, associagoes, etc...

A existéncia de organizacdes, explica-se também por:

Razdes sociais, necessidade de relacionamento com outras pessoas.
RazOes materiais, execucdo de tarefas, cuja habilidade se desenvolve na atividade que estas desenvolvem.

Efeito de sinergia, o efeito multiplicador da atividade dos seus membros.

Tipos de estruturas organizacionais



Estrutura funcional

Administragdo

Diregdo de R.
Humanos

Direcdo de Diregdo de Diregdo
MArketing produgdo financeira




Estrutura por processo

I

>
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Estrutura em rede




DIREGAO

Geréncia Geréncia
Administrativa Comercial

Coordenacao de - Coordenacao Coordenacao de
Recursos Coordenagéo de Econdmico- Servigos e
Humanos m Financeira Comunicacao

Coordenacdo e Gestdo
ORGANOGRAMA FUNCIONAL de Qualidade,

MARMOTTA DISTRIBUIDORA LTDA Segurancga, Meio
Ambiente e Saade
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A empresa como um sistema aberto:

Sistema: - Um conjunto de elementos, dinamicamente inter-relacionados, formando uma rede de

comunicag@es e relagdes reciprocas, desenvolvendo uma atividade em fungao da atividade ou processo do
sistema, para atingir um ou mais objetivos e propdsitos que constituem a finalidade para qual o sistema foi

criado.

Um funcionamento, global, total e integrado, em que para funcionar apresenta os seguintes pressupostos:
- Entradas/inputs

- Operagdo/processamento

- Saidas/outputs

- Retroagdo/feedback

- Entropia ( tende a desintegra¢do/desorganizacdo). -

Conceito de sistema aberto:

Feedback
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A empresa como sistema aberto:
Inputs: recursos produtivos, energia, informacao, ..

Processo: transforma e converte os inputs, em produgdes de bens e servigos.
Outputs: s3o as produgdes dos inputs, depois de processados.

Feedback: informacgdo de controlo.

Estabilidade: através do mecanismo de feedback, o sistema autoregula-se.

Quando submetido a qualquer disturbio, o sistema volta ao seu equilibrio anterior, de forma
dindmica, visando manter:

81

Conceito de sistema aberto:

0 B

Feedback
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A organizag¢ao, enquanto sistema, encontra-se integrada e interage
com outros sistemas:

Além do seu proprio ambiente interno, o seu desempenho é influenciado pelo meio envolvente
transacional e pelo meio envolvente contextual.

- Componente econdmica(PIB, Tx de inflagdo, , Tx de desemprego, investimento,...).

- Componente social (condigdes de vida ,estilos de vida, comportamentos de consumo,....)
- Componente cultural (Tx de alfabetizagdo, crengas e valores, costumes e tradigoes,....).

- Componente demografica (Densidade populacional, Tx. de natalidade,....).

- Componente politica (Politica ambiental, educagdo, tecnoldgica,...).

- Componente tecnoldgica ( Inovagdo, investimento, capacidade de aquisicdo,...).

- Componente legal (legislagdo tributaria, laboral, ambiental, comercial,...).

- Componente ecoldgica (Carbono zero, impacto ambiental, contaminagdo ambiental,...).

Meio envolvente transacional, (transacdes diretas com a organiza¢do, ou com o
setor de atividade onde estd inserida e onde desenvolve a sua atividade).

Clientes
Concorrentes
Fornecedores

Grupos de interesse ( stakeholders)



Ambiente organizacional interno:
(conjunto das caracteristicas internas da organiza¢do que permitem defini-la).

Recursos humanos/ Capital humano

Estilo de gestdo e lideranga,

Competéncia dos gestores,

Quantidade, qualidade e qualificagdo dos recursos humanos,

Grau de motivagdo e empenho dos recursos humanos,

Tipologia das relagGes laborais e niveis de conflituosidade,

Politicas de recrutamento, selegdo, formagdo, motivagdo e avaliagdo de pessoal,
Niveis de absentismo,

Niveis de produtividade.

Ambiente organizacional interno:
(conjunto das caracteristicas internas da organizacdo que permitem defini-la).

Recursos materiais e tecnoldgicos:

Quantidade e qualidade das matérias primas,

Quantidade, qualidade e inovagao dos equipamento e tecnologias utilizados.

Quantidade e qualidade dos processos de produgdo e distribuicdo de bens e prestagdo de servigos,
Capacidade de inovagao,

Quantidade, qualidade e valor de eventuais patentes ou licengas detidas,

Layout das instalagGes

Nivel de investimento em 1&D



Ambiente organizacional interno:
(conjunto das caracteristicas internas da organiza¢do que permitem defini-la).

Recursos financeiros:

Valor do capital proprio,

Capacidade de endividamento,

Autonomia financeira,

Rentabilidade

Equilibrio financeiro de curto prazo (liquidez) e de médio e longo prazo ( solvabilidade).
Capitalizagdo bolsista

Rating

Comportamento das dindmicas de custos

Ambiente organizacional interno:
(conjunto das caracteristicas internas da organizagdo que permitem defini-la).

Recursos organizacionais:

Estratégia da organizagao,

Cultura, visdo e valores partilhados,

Capacidade da equipa de gestao,

Cadeia de valor da organizagao,

Controlo de gestao,

Posigdo competitiva,

Estagio do ciclo de vida dos seus produtos,

Carteira de clientes,

Atratividade da industria e dos segmentos de mercado onde se posiciona

A forma como esta estruturada e organizada.



EMPRESA

Gestao

INOVAGAO

Dois paradigmas de projeto organizacional

Estrutura
vertical

e i

Tarefas

P Cultura rigida Muda.nga. Papeis com
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CICLO ECONOMICO DA EMPRESA

Auge Crise

d \

Recuperagdo

S

- Recessao

Depressdo /

Gestao

Processo para se conseguir obter resultados, com o esforco
de terceiros, pressupondo a existéncia de uma organizacgao,
em que varias pessoas desenvolvem uma atividade em

conjunto para melhor atingirem objetivos comuns.



Funcoes da gestao

Interpretar os objetivos propostos
Transforma-los em agao empresarial,

Através do planeamento, organizagao, direcao

Controlo de todos os esforcos realizados em todas as areas e em todos
os niveis da empresa, a fim de atingir esses mesmos objetivos.

Funcoes da gestao

Planeamento:

Processo de determinar antecipadamente o que deve ser feito e como fazé-lo. Tem
implicita a ideia de agdo a desenvolver para que as coisas acontegcam.

Deve ser preciso, e definir quem vai executar, como e quando. Ou seja, estabelece
a forma como a empresa se vai desenvolver no futuro. Serve de guia para os

gestores e para todos os colaboradores da empresa.



Funcoes da gestao

Organizagao:

Estabelecer relagdes formais entre as pessoas e estas com 0s recursos,
para atingir os objetivos propostos. Assegurar que a pessoa certa, com
as qualificacdes certas, esta no local e no tempo certo, para que os

objetivos sejam conseguidos.

Funcoes da gestao

Diregao:
Processo para determinar, afetar, ou influenciar o comportamento dos outros.

Envolve a motivagao, lideranca e comunicagao.

Controlo:

E o processo de comparacdo do atual desempenho da organizacdo com standards,
previamente estabelecidos, e tomando nas devidas medidas corretivas, sempre

gue necessario.



CICLO DA GESTAO:

Planear - Definir o rumo da Empresa, o que se pretende atingir (objetivos), e como 14 chegar
(estratégia).

Organizar - Que fungBes desempenha cada colaborador e como se relacionam, vertical e
horizontalmente.

Dirigir/liderar - Atuar de forma a conseguir um desempenho dos colaboradores que permita atingir
os objetivos da empresa.

Controlar - Vigiar o cumprimento dos objetivos, compreender os desvios, e tomar medidas corretivas.

Replanear - Ajustar a organizagdo e digdo e manter o controlo.
97

Niveis de gestdo
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Niveis de gestao

Institucional:

Forte componente estratégica, envolvendo todos os recursos disponiveis, na determinagdo do
rumo a seguir, a médio e a longo prazo, e pela definicdo de politicas gerais e transversais que
dizem respeito a toda a empresa. (Administragdo).

Nivel intermédio:

Caracteriza-se pela componente tatica, movimentagdo de recurso no curto prazo, elaboragao
de planos programas especificos relacionados com determinada fun¢do ou area (Diregdo).

Nivel operacional:

Traduz-se na execugdo de rotinas e procedimentos, predomina a componente técnica,
(Supervisores e chefes de servico).

Niveis de gestao

Exemplo de distribuigdo de objetivos:

Poduio | Produgio | Objectivos | Objectiosema08 | Aprovado | Variagio
em

Comercial em em Dezembro Proposto Validado pela facea

2016 2017 2017 pelo Comercial  pelaDireccdo |  Administracdo 2017
Antonio 6675417 5728859 | 6000000 5700 000 6200 000 6 100 000 6,5%
Oliveira 6177216 5797832 | 6300000 5800 000 6200 000 6 200 000 6,9%
Francisco 4985 183 567505 | 5400000 5460 000 5500 000 6 000 000 5,7%
Joio Pedro 6782573 7469842 | 7200000 6800 000 7100 000 7500 000 0,4%
José Carlos 274531 3799287 | 3600000 3600 000 3900 000 4200 000 10,5%
TotAL |7 27304920 |F 28470876 |7 28500000 27360 000 28900 000 30 000 000 5,4%




Exemplo: Objetivo até ao final do ano

Ano 2018
Objetivo Valor 42$£?:Z:tre Realizagao zaI:i:tai:o Obj:;iv:om::ziaall
atual
UC Norte - Zona 1 18.350.000,00 € 5.600.000,00 € 93,38% 810.000,00 € 67.500,00 €
UC Norte - Zona 2 27.275.000,00 € 8.500.000,00 € 108,78%  1.310.000,00 € 87.333,33 €
UC Norte - Zona 3 14.200.000,00 € 4.500.000,00 € 104,41% 735.000,00 € 81.666,67 €
UC Norte - Zona 4 13.175.000,00 € 4.100.000,00 € 86,46% 425.000,00 € 35.416,67 €
Total DC Norte 73.000.000,00 € 22.700.000,00 € 100,00% 3.280.000,00 € 273.333,33€

Cultura organizativa

Orientagao cultural assente na estratégia e valores de gestao:

Orientagcdao ao mercado, ao cliente.

Orientagao para o lucro no curto prazo.

Orientagao para as pessoas.
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Orientagdo ao produto, a tarefa.



Cultura organizativa
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Cultura organizativa

Fatores derivados da gestao:

O conceito de rentabilidade e a forma de conseguir essa rentabilidade.
O conceito de produtividade e a forma de enfrentar essa produtividade.
O conceito de qualidade da gestdo e a forma de medir essa qualidade.
O conceito de cliente e a relacdo com o cliente.

O conceito de fornecedor e a relagdao com o fornecedor.



Cultura organizativa
A idiossincrasia da administragao.
A ideologia séciopolitica e critérios de valor.
As preocupag¢des dos membros da administracao.

O peso dos corporativismos internos.

Cultura organizativa

A cultura organizacional é o reflexo da ética e da moral que a empresa
possui, orienta de forma natural o caminho a ser seguido, guia as

decisdes e prepara a empresa para o futuro.



Orientagdo ao mercado, ao cliente B

Os elementos de controlo que configuram a orientagdo cultural sdo:
indice de crescimento

1&D em vendas

Investimento em marketing e vendas
Vendas por segmento

Aumento de novos clientes

Volume de negdcio por cliente

Réacio qualidade/servico

Racio de satisfagao dos clientes

Racios de fidelizagdo e retencgao de clientes
Quota de mercado

Orientagdo para o lucro no curto prazo _©
Os elementos de controlo que configuram a orientagao cultural sdo:
Rentabilidade por produto
Rentabilidade por cliente
Rentabilidade por colaborador
Rentabilidade por operagao
Controlo apertado dos custos
Rendimento sobre o capital investido (ROI)

Racio de criagdo de valor para o acionista ( EVA)
Custo médio ponderado do capital (WACC)
EBIT / EBITDA



Orientac¢ao para as pessoas Google

Os elementos de controlo que configuram a orientagao cultural sdo:
Investimento em formagao profissional

indice de rotagdo do pessoal

Valor acrescentado por colaborador

Receitas/custos laborais

Faturagao e rentabilidade por colaborador

Clima interno, satisfagdo do pessoal

Custos de transformagdo e coordenagao

Equilibrio entre beneficios empresariais e beneficios sociais

Réacio de satisfagdo dos clientes

Récio de vinculagdo de clientes

. ~ “ ° v/
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Os elementos de controlo que configuram a orientagao cultural sdo:

Controlo de despesas
Auditorias e procedimentos
Controlo de tempos

Tempo de produgao efetivo
Taxa de utilizacdao do ativos
Controlo de presencgas

Taxa de incidéncias no cumprimento dos procedimentos



Orientac3o ao poder O -

Os elementos de controlo que configuram a orientagao cultural sdao:
Cumprimento dos objetivos

Rentabilidade por area de negécio

Cumprimento dos racios de rentabilidade em cada operagao

Tempo de producao efetivo

Cotizagdo em bolsa

Racio de criagdo de valor para o acionista

Orientagdo ao produto W

Unilover
Os elementos de controlo que configuram a orientagao cultural sdo:
Racios de inovagao
indice de investimento em novos produtos
Racios de producgdo ( unidades e tempos)
indice de redugdo dos custos operacionais
Vendas por produto
indice de rentabilidade por produto
Ranking do produto no mercado
Impacto do produto na concorréncia

Cumprimento dos objetivos quantitativos
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Orientacgdo a realizacao Deloitte.

Rentabilidade por produto

Rentabilidade por cliente

Faturagdo por colaborador

Rendimento e dedicagdo por pessoa

Valor acrescentado por cada colaborador
Rentabilidade por operagao

indice de investimento em novos produtos
indice de investimento em novas metodologias

Rentabilidade obtida no investimento no novo produto ou na nova metodologia.

Estratégia
-Decisdo sobre onde e como aplicar os recursos por forma a atingir os Objetivos.

-Orientagdo geral a dar as decisGes. Enquadrar os raciocinios e decisdes da Empresa.
-Tem expressdo qualitativa.
-Politicas.

-Principios de atuagdo que orientam a gestdq corrente. Ndo devem ser inflexiveis, sendo tornam-
se Regras.

-Procedimentos e Regras, estabelecem formas de guiar a agdo, detalhando como cada tarefa deve
ser executada. Definem que agdo deve ser tomada numa dada situagdo. Os Procedimentos podem
ser encarados como uma série de Regras.



Critérios estratégicos
Lideranga na definicao de novos setores de atividade econdmica.
Procura de novas oportunidades de crescimento.
Propdsito de lideranga no dominio das competéncias essenciais do negdcio.

Busca do impacto social positivo da atividade econdmica

Critérios de negdcio

Estratégia de médio e longo prazo.
Antecipar o futuro.

Evitar a obsessao dos resultados.

Trabalhar, simultaneamente no aumento da faturacao, no aumento da eficacia e
dos custos de transformacgdo e a eliminagao dos custos de coordenagao.



Critérios de desenvolvimento do negdcio

Aumento da faturagdo, assente em :
Satisfagdo das necessidades do cliente.

Da vinculagdo/fideliza¢do do cliente.

Incremento da margen a partir de :
Melhoria continua
Maior eficacia dos custos de transformagao

Eliminagdo dos custos de coordenagdo.

Planos Operacionais:

Seguem-se a estratégia e suportam a preparacdao dos Orgcamentos. Podem

implicar o ajuste da Estratégia e dos Objetivos

Orgamentos:

Definem numericamente (tempo, quantidades e /ou valores) os resultados

esperados.

Quantificam os Planos Operacionais. Suportam o controlo de desvios. Podem

variar no tempo de forma consideravel.



ANALISE DO AMBIENTE GERAL

Mercado de trabalho, dificuldades de recrutamento, inflacdo/deflacdo
de ordenados, trabalho temporario.

- Conflitualidade social

- Atuagao dos sindicatos

- Grupos sociais, étnicos e religiosos

- Valores, atitudes, normas de vida, cultura da sociedade

- InstituicOes e legislagao de prote¢dao ao consumidor

ANALISE DO AMBIENTE GERAL

Econdmico-industriais:

Valor e evolugao do PIB
- Tendéncia da taxa de inflagdo

indices de produtividade

- Balanga Comercial

Politica industrial

- Poder de compra do consumidor e sua distribuicao regional e por grupos sociais.



Tecnoloégicos:

Politica de investigagdo e desenvolvimento
Processos e métodos produtivos
Novas tecnologias que podem fazer surgir concorrentes imprevistos
Conhecimentos cientificos e técnicos
Infraestruturas cientificas
Politico-legais:

Situagdo politica
Constituicao
Politica econdmica
Legislagdo econdmica
Legislagdo administrativa

Legislagdo fiscal e laboral

ANALISE DO AMBIENTE ESPECIFICO

Conjunto de fatores externos a empresa que afetam prdoxima e
diretamente a atividade.

Os Consumidores: caracterizacdo e segmentacao.
Os Concorrentes: explorar falhas e identificar ameacgas.

O Sector: caracteristicas da procura e da oferta.



DIAGNOSTICO INTERNO:

Identificagdo das competéncias distintivas face a concorréncia

Andlise histdrica da estratégia da empresa. Evidenciar competéncias, recursos, estilo de gestao,
vocagao tendencial.

Analise do seu desempenho.

Analise de indicadores de lucro, lucro por acgao, retorno do investimento, volume de vendas e
guota de mercado.

Estrutura econdmica e recursos existentes. Idade e ciclo de vida da empresa, campo de
actividade, monoprodutora/multiprodutora, grau de tecnologia, capital intensivo, m3o de obra
intensiva, monomercado, multimercado, ambito local, regional, internacional.

Tomada de decisao

Uma decisdo constitui uma escolha. O dificil para o Gestor ndo é a implementagdo da
escolha efetuada, mas ter de renunciar a todas as outras. Assim, convém ao Gestor dispor

de ferramentas de apoio a tomada de decisao.

Certeza Risco Incerteza Turbuléncia

Grande +
- Pequeno



Processo racional de tomada de decisao

 Definir o
problema

o |dentificar
objetivos da
decisdo

¢ Diagnosticar as
causas

N

® Procurar
alternativas
criativas

® N3o avaliar
ainda

® Avaliar as
alternativas

® Escolher a
melhor
alternativa

4-Implementacao e

. controlo da decisdo

® Planear a
implementagao

* Implementar os
planos de agdo

* Monitorizar e
corrigir desvios
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Compra de Inicio da Pagamento de Venda de_ Recebimento das
Matéria-prima produggo matéria-prima Fim da produgédo mercadorias mercadorias vendidas

| Stock de matéria-prima | | | |
Recebimento de clientes
Prazo para pagamento a fornecedores

Stock de produto
acabado

R s

O ciclo OPERACIONAL é o intervalo de tempo entre a compra da matéria-prima e o recebimento da venda das
mercadorias.
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Compra de Inicio da Pagamento de Venda de- Recebimento das
Matéria-prima produgéo matéria-prima Fim da produgdo mercadorias mercadorias vendidas

I | | I I S
| [omkdemoreropima] | ' ] |

[recabmend s |
| Prazo para pagamento a fornecedores |

€-=-=-=-=====-=-=--->

O ciclo FINANCEIRO é o intervalo de tempo entre a entrada e a saida de dinheiro no caixa.

| Stock de produto acabado
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Compra de Inicio da Pagamento de Venda de- Recebimento das
Matéria-prima produgdo matéria-prima Fim da producdo mercadorias mercadorias vendidas

I | | I I S
| | | | Stock de produto acabado || |

Recebimento de clientes
| Prazo para pagamento a fornecedores |

€=-m=mmmmmm e m === >

0O ciclo ECONOMICO é o intervalo de tempo entre a compra da matéria-prima e a venda das mercadorias.

129

0 Dias 30 Dias 45 Dias 60 Dias
l ! ]
. Compra Matéria Prima/ I Contas a Contas a
| Insumos e/ou Produto | Pagar | Receber
’ I I
| | | |
Giro do Estoque | |
| I I |
Prazo Médio de Pagamento |
* |
I
Prazo Modlolde Recebimento |

Ciclo Econémico
’ Ciclo Operacional |



Pagamento Recebimento

ao fornecedor do cliente
| | | |
dias @ l l »
Aquisi¢do Venda
de produtos de produtos
€ servigos € Servigos

Prazo médio Prazo médio

de recebimento
de clientes

de pagamento
a fornecedores

Ciclo de caixa = Ciclo Operacional — Prazo Médio Pagamentos a Fornecedores (PMPF)
onde:
Ciclo Operacional = Prazo Médio de Stocks + Prazo Médio de Recebimento

Com os indicadores calculados podemos ter uma avaliagdo sobre a dinamica do ciclo de caixa e promover agdes
para evitar problemas de desequilibrios.

Indicadores de desequilibrio de caixa:

- Recorrer constantemente a capital externo para fazer face a necessidades correntes
- Atrasos nos pagamentos de fornecedores

- Antecipagao de titulos de recebimento junto a institui¢des

- A empresa tem resultado mas nunca tem dinheiro em caixa



Ciclo de caixa:

Ciclo de caixa = Ciclo Operacional — Prazo Médio Pagamentos a Fornecedores (PMPF)
onde:

Ciclo Operacional = Prazo Médio de Stocks + Prazo Médio de Recebimento

Se o prazo médio para pagamento for de 30 dias, entdo o Ciclo de Caixa da empresa sera de 20 dias (50 dias

do Ciclo Operacional menos os 30 dias do PMP). PMR =50 e PMP = 30; 50-30 = 20 dias

Resumindo, a empresa vai receber o produto vendido 50 dias apds a compra, mas terd que pagar o seu
fornecedor cem 30 dias. Nesse caso, os 20 dias de diferenga entre pagamento e recebimento necessitardao de

um financiamento.

Ha corregbes a fazer nos prazos de pagamento e recebimento .

FIGURA 1 - Ciclo operacional, financeiro e econémico.

Compra de Inicio de Fim de
matéria-prima fi a fi a Venda Recebimento
PMS(MP) ] PME | PMV PMC |
PMPF 1 1
Ciclo Operacional

| Ciclo Financeiro (caixa)

| Ciclo Econémico I

I
Fonte: Assaf Neto e Silva (2006).

Onde:

PMS(MP) = Prazo Médio de Stock (Matérias Primas);
PMF = Prazo Médio de Fabricagdo,

PMV = Prazo Médio de Venda;

PMC = Prazo Médio de Cobranca;

PMPF = Prazo Médio de Pagamento a Formecedores.



TABELA 3 - Ciclos da empresa.

Ciclo Operacional Prazo Médio de Stock + Prazo Médio de Cobranga
Prazo Médio de Stock + Prazo Médio de Cobranga — Prazo
Ciclo Financeiro Médio de Pagamento a Fornecedores
Ciclo Econémico Prazo Médio de Stock = Prazo Médio de Stock de Matérias

Fonte: adaptado de Assaf Neto e Silva (2006).

A necessidade e o aumento progressivo dos procedimentos automaticos, em
detrimento dos manuais devem-se a um conjunto variado de fatores que, segundo
Gouveia (1994) s3o:

Urgéncia no tratamento da informacao;
Quantidade de informacgdo a manipular;
Diversidade de fontes de informacao;
Complexidade da informagdo a manipular;
Necessidade de conhecer cenarios alternativos;
Velocidade de reacdo/capacidade de resposta;

Fiabilidade e segurancga no sistema.



A informatizagdao de uma empresa passa necessariamente por sistemas
de software integrado, a comunicar constantemente e em tempo real.
Caso isso ndo acontecga surge a necessidade da introdu¢ao dos mesmos
dados em multiplas plataformas, conduzindo inevitavelmente a erros,
seja por lapsos do operador, seja em consequéncia da prépria dinamica

do processo produtivo.
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Figura 3-4 Troca de informagio entre operacdes e sistemas (Fraser, 2011)



Conceito de servico ao cliente

"...6 um processo que ocorre entre o comprador e o vendedor. O processo resulta em
valor acrescentado ao produto ou servico prestado. Este valor acrescentado pode ser de
curta duragdo, como no caso de uma simples transagdo singular, ou de longa duragdo,
como numa relagdo contractual. Este valor acrescentado é partilhado, no sentido em que
ambas as partes ganham algo com a transacg¢éo ou contrato. Portanto, numa perspetiva
de processo: servigo ao cliente é um processo que oferece valor acrescentado significativo

a uma cadeia de distribuicdo a um custo justificado." (Bernard J. La Londe citado por

Lamber, 1998, p. 41)

Define-se a equacgao de valor do cliente como a razao entre o que o cliente ganha e
percepciona na transagdo, e o prego e outros custos que o cliente tem de dispender.

A logistica tem o potencial de criar valor acrescentado, trabalhando tanto no
numerador como no denominador da equacgao de valor. Esta alteragdo da equacgao
de valor pode ser conseguida através de varios parametros:

* Disponibilizando o produto em tempo util
* Fazendo entregas rapidas
* Sendo consistente nas entregas ao cliente

* Aumentando a frequéncia de fornecimento

Tornando facil o processo de compra

Disponibilizando informagdes confidveis em tempo real

Oferecendo flexibilidade no local entrega, horario, embalagem, servigcos especiais

Corrigindo rapidamente qualquer erro, ou reagindo a eventos ndo esperados



O servigo ao cliente é uma parte indispensavel da estratégia de marketing duma empresa,
sendo uma mistura de atividades dos chamados ”4 P's" (produto, preco, promocao e
Posicionamento), entendendo-se por este Ultimo como distribuicdo fisica do produto.

Logistica/Servigo ao cliente/Os elementos

* Pré-Transagdo - Estabelecem um ambiente para um bom nivel de servigo:Politica por
escrito

* Divulgacgdo da politica da organizagao ao cliente
* Estrutura organizacional

* Flexibilidade do Sistema

* Servigos Técnicos

* Plano de Contingéncia

Transagdao - Elementos diretamente relacionados com a entrega do
produto ao cliente

Boa comunica¢ao com o cliente
Disponibilidade de Stock
Processamento do pedido
Transporte

Tempos de entrega

Corregdes de envio

Estado do produto



Pés-Transaccao - Elementos de apoio ao produto ja na posse do cliente

Garantias

Pecas de reposicao
Queixas e reclamacgdes
Embalagens

Apoio a utilizacao
Reparacdes

Devolugdes

Substituicao de defeituosos

O processamento de pedidos representa varias atividades do ciclo do pedido do cliente:

- A preparagdo, a transmissdo, o recebimento e expedigdo do pedido e o relatério da situagdo do pedido.
Preparag¢ao do Pedido:

A recolha de informagdes acerca dos produtos e servigos pretendidos e com a sua requisicdo formal de forma
a serem adquiridos.

O preenchimento de formularios, a determinagdo da disponibilidade de stock e a transmissdo de um pedido a
um responsavel de vendas podem também fazer parte da preparagao do pedido.

Existem varias ferramentas tais como: os cddigos de barras, os sites dos fornecedores com informacgdo acerca
dos seus produtos ou até a possibilidade de fazer as encomendas online; ou que através do intercambio
eletrénico de dados que geram pedidos diretamente para evitar as faltas de stock.



Transmissao do Pedido

Quando o pedido é efetuado, a primeira atividade no ciclo de processamento é a transmissdao de
informagdes.

Esta atividade passa por transmitir os documentos do ponto de origem ao fornecedor.

Esta transmissdo pode ser realizada por servigo postal ou entregue por funcionarios; ou eletrénicamente, o
método mais utilizado atualmente, é através da internet.

Electronic Data Interchange (Intercadmbio Eletrénico de Dados) -
EDI significa troca estruturada de dados através de uma rede de dados qualquer.

EDI pode ser definido como o movimento eletrénico de documentos padrdo de negdcio entre, e dentro
das empresas. O EDI usa um formato de dados estruturado de recolha automatica que permite que os
dados sejam transformados sem serem reintroduzidos.

Pontos fortes do EDI: E um sistema aberto e trans-sectorial com fluxos de dados formalizados,
garante a troca segura de dados, segura na perspetiva de que diferentes checksums garantem que
os dados enviados s3o fidedignos.

A tecnologia tem grande influéncia no acompanhamento da situacao dos

pedidos.

Por exemplo, as empresas de transporte de encomendas conseguem
informar os seus clientes da localizacao dos produtos que transportam
através de cdodigos de barras com leitura a laser e uma rede mundial de
computadores e software projetado de propdsito para estas empresas, que

é aperfeicoado constantemente.

Estes sistemas de informagdao conseguem identificar quem recebeu

determinada encomenda, assim como a sua localizagdo fisica e temporal



Beneficios do EDI

Maior celeridade nas encomendas,
Melhor controle do inventario,
Menor flutuacgdo financeira,

Informagao completa e em tempo real sobre encomendas e inventario para tomada de
decisdo mais apoiada,

Reducdo de custos de introdu¢do manual dos dados e menos erros.

A base do EDI

Os padroes de protocolos de comunicagao EDI geralmente fornecem trés servigos chave para trocas aplicagdo-a-
aplicagdo:

* Contexto, através do uso de documentos de negdcio identificaveis.

* Semdntica, Um método para perceber o significado dos dados, usando dicionarios de dados e de segmentos e
descrigbes dos conjuntos de transagdes. Se um erro de semantica é feito em Portugués do Brasil, as palavras
corretas sao utilizadas mas o significado sera errado.

* Sintaxe, através dos tipos de dados e regras padronizaveis, o que permite que os itens de dados sejam
empacotados em mensagens. Um erro de sintaxe em portugués é, por exemplo, se uma palavra é mal
pronunciada ou se a estrutura da frase estd incorreta.



Uma grande duvida que existe atualmente é qual sera o melhor método a
utilizar entre o EDI e a internet. Se por um lado o EDI é o método mais
seguro, pois ndao ha risco de fuga de informagdes, é muito mais

dispendioso do que a internet.

O Recebimento dos Pedidos

Antes de se poder atender os pedidos, existem vdrias tarefas que tém de ser realizadas ao receber
o pedido:

Verificar a exatidao das informacgdes,

Transportes

A descrigdo, a quantidade e o prego dos itens;

Conferir se ha existéncias dos itens encomendados;

Preparar os documentos necessarios para o pedido;

Verificar a situagdo de crédito do cliente;

Transcrever as informag&es do pedido a medida das necessidades;
Faturagao.

Confirmagdo das datas.



Atendimento dos Pedidos

A definigdo de prioridades de atendimento evitam que os atrasos acontegam relativamente aos pedidos dos clientes mais
importantes.

Algumas regras de priorizacdo:

Primeiro a ser recebido, primeiro a ser processado;
O pedido de menor tempo de processamento;

Os pedidos com ordem de prioridade especificada;
Primeiro os pedidos menores e menos complexos;
Os pedidos com menor prazo de entrega;

Os pedidos com menos tempo até a data de entrega.

A escolha das regras de prioridade esta relacionada com os critérios de relacionamento com os
clientes.

O processamento dos pedidos, independentemente de ser a partir de existéncias ou pela

produgdo, é somado ao tempo de ciclo do pedido na mesma proporgdo do tempo de recegao,
embalamento e produgéo.

Quando ndo ha existéncias para satisfazer um pedido, ocorre o parcelamento do embarque.

A probabilidade de ocorrer parcelamento/picking é relativamente elevada, mesmo com niveis
de existéncias elevados, pois a probabilidade de o pedido ndo estar disponivel nas existéncias é
igual a multiplicagdo da probabilidade de cada item. Logo o tempo de processamento do pedido
podera ser maior do que o esperado.

Para evitar entregas parciais e grandes demoras na informagdo sobre a situagdo dos pedidos,
deve reter-se o pedido até a reposigdo dos itens em falta.



Relatério da Situagao do Pedido

A Ultima atividade do processamento de pedidos pretende manter os clientes
informados acerca de quaisquer atrasos que possam ocorrer.

As etapas deste processo sdo o acompanhamento e localizagdo dos pedidos ao longo de
todo o seu ciclo; e a comunicagao ao cliente da localizagdo do pedido e a previsdo da
data da sua entrega.

Esta atividade ndo tem influéncia no tempo de ciclo do processamento do pedido
porque é feita paralelamente as outras atividades.

Exemplo de um Processamento de um Pedido

Os pedidos do cliente sdo enviados:

Quando a sede recebe um pedido, este é transcrito resumidamente por um funcionario para um formulario/documento
interno.

Os pedidos sdo encaminhados diariamente para o responsével de vendas.
O responsével de vendas analisa os pedidos e dé instrugdes para os pedidos dos clientes com necessidades diferenciadas.

Os pedidos sdo enviados para os funcionarios encarregues da preparacdo das encomendas, que os transcrevem para os
formularios/documentos internos.

Os pedidos sdo enviados para a contabilidade, onde se analisam o crédito.
De seguida para o departamento de vendas para conferir os precos.

O departamento de dados codifica as informagées dos pedidos no computador para serem transmitidas a fabrica, que faz uma
verificagdo geral do pedido.

O representante do servigo ao cliente confere o pedido, transmitindo-o a fabrica adequada.
E enviada ao cliente por Email conferindo o recebimento do pedido.

Nota: Este ciclo leva em conta a gestdo de stocks e os ciclos das encomendas



Situagdes em que as politicas de servigo aos clientes interferem no tempo
de ciclo da encomenda:

Prioridades no processamento da encomenda.
Normalizagdo das condi¢Ges da encomenda (defeituosas/danificadas...).

Restricdes da encomenda ( dimensdes, ou outras caracteristicas que
condicionam o seu transporte de forma normalizada).

Ciclo da encomenda é o tempo decorrido entre 0 momento da encomenda e a ordem

de compra ou a requisicdo do servico e o momento da entrega do produto ou

prestacgao do servigo ao cliente.

Os elementos independentes de um ciclo da encomenda s3o:
O tempos de transmissao,

Processamento e montagem,

Disponibilidade de existéncias

Tempo de producgao,

Tempo de entrega.



O tempo de transmissao inclui a encomenda e o tempo em que esta retida pelo vendedor.

O tempo de processamento e montagem da encomenda é também importante no tempo de ciclo:

Inclui atividades, como, preparar a documentagdo de embarque, atualizar os registos das existéncias, aprovar o
crédito, confirmar a encomenda de modo a evitar erros, picking, manter os clientes e os diversos setores da
empresa envolvidos informados acerca da situagdo da encomenda e encaminhar informagdes para os setores
de vendas, produgdo e contabilidade. (A montagem pode ser um processo demorado).

O tempo de entrega é um elemento que é controlado diretamente pelo profissional da logistica e representa o
tempo exigido para transportar a encomenda da origem até ao destino.

O tempo de ciclo pode ser registado estatisticamente através da média, do desvio e da forma da distribuigdo da
frequéncia.

A importancia da logistica no servigo ao cliente

Esta explicitamente documentado e provada a sensibilidade dos clientes
em relagdo aos servigos prestados pelos fornecedores. Ou seja melhorar
0s servicos, significa baixar custos de existéncias, partindo do principio
que a qualidade do produto e o seu prego nao sao inflacionados pela
melhoria dos servigcos. Assim, os compradores/clientes sdo pressionados a

fidelizar-se aos fornecedores que oferecem os melhores servigos.



A fidelizacao dos clientes passa por criar um conjunto de medidas que lhes
déem valor acrescentado para que estes mantenham uma relagdao de
continuidade com a organizacao evitando assim optem por empresas que
operam no mesmo sector.

A fidelizagdo passa por premiar qualquer ato de compra ou consumo e a
confianga que este deposita na empresa.

E um processo continuo e constante, presente nas acdes de compra dos
clientes, mantendo de forma continuada o publico satisfeito e em sintonia
com a organizagao.

Elementos do servico ao cliente classificados como prioritarios pelos compradores

Correcao do envio

Precisao na data de entrega

Constancia do prazo de entrega

Aviso de atraso na entrega

Atendimento de reclamacdes

Prazo de entrega para encomendas urgentes
Informacgdo sobre o estado da encomenda
Estado dos bens

Corregao da documentagao



Atributos basicos do servigo ao cliente

Disponibilidade: Adogao de uma politica de gestao de stocks rigorosa

Frequéncia de quebra de existéncias: E a probabilidade de ocorrer uma quebra de existéncias ao longo do

tempo.

Taxa de resposta: Este parametro mede o impacto das quebras de existéncias ao longo do tempo.

Taxas de ordens completas: E o nimero de vezes que a organizacio tem disponivel a ordem total do

cliente.

Performance operacional

Medidas de performance operacional consistem em tempo de ciclo, consisténcia, flexibilidade e
avarias/recolhas.

Tempo de ciclo: é o tempo desde que a ordem é colocada até ser efetuada a entrega.

O compromisso de tempo tem de ser perspetivado pelo cliente.

O maior empenho que a empresa pode ter em relagdo a disponibilidade e tempo de ciclo é a
consignacdo.(Consiste em armazenar existéncias no proprio local do cliente em antecipagdo ao seu uso).

Este tipo de relagdo comercial faz-se em produtos criticos que podem ser precisos em qualquer
momento, como pegas de maquinas ou produtos de emergéncia médica.

Normalmente uma relagdo comercial é feita com base no tempo de ciclo de um produto que facilita a
eficiéncia de operagdes logisticas indo ao encontro das expectativas dos clientes.

Existe uma relagdo entre o tempo de ciclo e o niUmero de existéncias. Essa relagdo é proporcional:
guanto menor o tempo de ciclo, menor as existéncias em armazém.



Performance operacional

Consisténcia: E a capacidade de cumprir os tempos de entrega durante um grande periodo de tempo.

O ndo cumprimento dos tempos de ciclo anunciados, representa diretamente para o consumidor a
necessidade de aumentar as suas existéncias de segurancga.

A consisténcia é fundamental em operagdes logisticas.
Flexibilidade: E a capacidade da organizacdo corresponder a pedidos extraordinarios dos clientes.
Uma boa competéncia logistica permite lidar bem com pedidos inesperados.

As situagOes tipicas onde a flexibilidade é importante sdo: modificagGes nos servigos basicos, proceder a
programas de vendas e marketing Unicos, introdugdo de novos produtos, produtos em fim de produgdo,
interrupgdo de um fornecimento, recolha de produtos, personalizagdao e modificagdo do produto enquanto
percorre o sistema logistico.

Um bom sistema logistico tera a disponibilidade de ser flexivel.

Performance operacional

Avarias/recolhas: Independente do quao bem opera o sistema logistico, vao
ocorrer avarias. A base de um bom servico é antecipar as avarias e
planear medidas que garantam a recolha. Consequentemente, garante-se

um servico de alto nivel com um programa a prova de falhas.



Fiabilidade

A qualidade logistica representa fiabilidade.

Uma questdo fundamental de qualidade em logistica é a capacidade de cumprir niveis
de disponibilidade e performance operacional.

Para além dos servigos basicos, a qualidade envolve a capacidade e vontade de fornecer
rapidamente informacgao precisa ao cliente em relagdo a operagdes logisticas e o estado
da encomenda.

O comportamento dos clientes tém indicado que o fornecimento de informacgao
detalhada sobre o estado e tempos previstos da encomenda é mais critico do que o
cumprimento integral da ordem. Com essa informagdo o cliente pode antecipar e
adaptar-se a uma quebra de existéncias.

Outra caracteristica adicional ao servigo é a melhoria continua da
gualidade.

Os Gestores logisticos, assim como outros, tém a preocupag¢ao de cumprir
0s objetivos com o menor numero de problemas. Uma das técnicas para a
melhoria continua da qualidade, é estudar os problemas e aperfeicoar o
sistema logistico para prevenir o seu reaparecimento.

Outro ponto chave da qualidade logistica é a medicao. A disponibilidade e a
performance operacionais sao criticas aos olhos dos clientes, mas para que
o nivel se mantenha é fundamental que se obtenha a informagao correta.



Custo do servico ao cliente

Durante muito tempo, a preocupagdo com os custos centrava-se no produto. Os servigos
representam uma parcela cada vez mais significativa na economia, o que leva as empresas a
quererem rentabilizar ao maximo os clientes.

A contabilidade de custos é o ramo da contabilidade que se destina a produzir informagdes para
diversos niveis de gestdo de uma organizagdo, como auxilio as fungSes de planeamento e controlo
das operagdes e tomada de decisGes, a afetagdo criteriosa dos custos de produgdo aos produtos.

A contabilidade de custos, classifica e regista os dados operacionais das diversas atividades da
Organizagdo. Os dados podem ser monetarios ou fisicos.

Por exemplo: unidade produzidas, horas trabalhadas, quantidade de requisi¢gdes de materiais e
ordens de produgao, etc..

Um sistema de custos é a combinagdo entre principios e métodos. Os principios sdo a
informacao gerada e a sua relevancia para os objetivos da empresa. Os métodos sao a
forma como a informacao é obtida e divulgada pela empresa.

A margem é a diferenca entre a receita e a soma dos custos e pode ser individualizada,
mensalmente, para cada cliente.



Acolhimento, informacgao e pds-venda

Estacionamento: qualquer ponto de venda de produtos oferece invariavelmente solugdes de estacionamento principalmente
quando se encontra na periferia de zonas de grande densidade populacional.

Enquanto este servigo é valorizado pelos clientes, as empresas que os exploram encontram grandes dificuldades de rentabilizagdo do
espago. Existem algumas estratégias como cobrar a utilizagdo dos parques mas reembolsando os clientes desde que estes tenham
gasto uma certa quantia em produtos dentro do estabelecimento.(Mercadona, Continente).

Hordrios de funcionamento: Em relagdo aos horarios de funcionamento existe alguma liberdade mas dentro de limites definidos
pela legislagdo. Existe no entanto uma pratica crescente em alargar os periodos de funcionamento até horas noturnas, possibilitando
ao cliente, adquirir os produtos em horas fora do periodo laboral normal. Existe ainda a necessidade de funcionar em horérios
estritamente regulares, uma loja ndo pode permitir que um cliente se arrisque a encontrar a porta fechada.

Informagdo: A montra, este elemento presente na maioria dos estabelecimentos de venda ao consumidor final, serve por um lado,
interesses da loja mas também é, em varios aspetos, um servigo prestado ao cliente. A montra serve entdo varios propdsitos:

Pode aliciar um cliente a fazer uma compra imprevista, ou seja, por impulso;
Manter o cliente ocupado enquanto transmite informagdo sobre produtos e pregos;
Serve de "cartdo de visita" da loja, transmitindo o nivel dos produtos e pregos. |

Indica também varias gamas de produtos, por exemplo, uma loja de roupa que vende camisas, camisolas, calgas, mas também
sapatos, malas, acessorios, cintos, peles.

Transmite uma imagem da loja com a sua identidade, oferta disponivel, marcas, etc...

Acolhimento, informacao e pds-venda

Informag&o sobre crédito: o crédito é um servico prestado ao cliente que escolhe consoante as vantagens
de crédito que um estabelecimento oferece em detrimento de outro.

O cliente procura taxas "gratuitas", baixas prestagdes e entradas iniciais reduzidas.
’

Existem alguns encargos acrescidos quando uma organiza¢do decide implementar este servigo como
aumento dos custos administrativos.

A implementagdo deste servigo aumenta a capacidade de fidelizagdo do cliente, que é obrigado a manter
uma relagao com a institui¢do, provocando o aumento do consumo na medida em que o cliente, face a
possibilidade de crédito, adquire mais artigos aproveitando a facilidade de pagamento.

Prestagdo de um servigo de exceléncia.



PdAs-venda

A embalagem dos artigos: A embalagem dos artigos , é algo muito valorizado e quase indispensavel na compra. Sdo
uma oportunidade para as marcas, verem o seu nome a circular de forma gratuita pelas ruas e espagos comerciais.

As entregas: Se falarmos em lojas que vendam produtos volumosos, onde o transporte por parte do cliente é impraticével,
estamos a falar de um servigo base que existe associado ao produto.

Noutro grupo de estabelecimentos, como por exemplo, supermercados, a entrega dos produtos num destino a escolha do cliente
é um servigo adicional.

Garantia dos produtos: A possibilidade de devolugao segundo varios critérios de insatisfagdo do cliente, é valorizado pelo cliente
como seguranga. Situagdo esta com impacto no aumento das vendas e fidelizagdo. Outro pardmetro valorizado pelo cliente, é a
rapidez de intervengdo dos servigo pés-venda.

O tratamento das reclamagdes dos clientes: Uma loja deve perante uma reclamagao legitima, favorecer o cliente,
caso contrario deve pelo menos compreender o melhor possivel o cliente e dialogar para esclarecer o que se passou.
Em todo o caso, as organizagdes sabem que um cliente insatisfeito gera mais prejuizo do que vantagens.

A possibilidade de reclamagdo deve portanto minimizar os efeitos de um mau servigo, identificar os setores com
falhas nos servigos e procurar solugdes, como também pode ser uma oportunidade para fidelizar um cliente.

Diferengas entre customer care e customer service

Customer care é uma pratica de atendimento ao cliente pautada no tratamento (e cuidado)
oferecido aqueles que interagem com a empresa durante toda a sua passagem pelo funil de
vendas

A ideia é que, com o “customer care”, seja possivel estabelecer uma conexdo emocional com a
marca ou produto, gerando encantamento e satisfagdo, contribuindo para a retengaofidelizagdo e
dos clientes.

O customer service, caracteriza-se pelo atendimento reativo, feito a partir da procura realizada
pelo cliente ou de um potencial consumidor da marca.

O customer care, é uma pratica continua, que permeia toda a relagdo do cliente com a marca,
desde o primeiro contacto até ao pds-venda.

Existem, estratégias de atendimento ao cliente que defendem o uso de tecnologias (como
os softwares de CRM para acompanhar o histdrico do cliente e antecipar as reagdes a procura,
substituindo o comportamento reativo por uma atitude proativa.




O Customer Service, ou servico ao cliente, tem como seu principal objetivo,
analisar, implementar, gerir e mensurar o melhor nivel de servigo, ou o
mais apropriado, considerando as necessidades e exigéncias dos clientes.

Nao se pode confundir o Customer Service, como mero call center que atua
de forma reativa, limitando-se ao tratamento de ocorréncias e
reclamagdes, ou seja, agindo de forma corretiva. Seria muito pouco para
uma ferramenta tao poderosa que pode contribuir diretamente para o
aumento de resultados de vendas, contribuindo para maior participacao de
Market share da organizagao.

Duarte (2016)

A aplicagdo das praticas do Customer Service melhora o relacionamento
entre empresa e o cliente criando uma vantagem estratégica uma vez que
melhora a recompra (previsdao de reposicao de stoks), mede os custos,
aumenta o nivel de servi¢o, desenha solu¢des customizadas e apresenta

todas possibilidades ao cliente.

Marcellos et al (2014)



O Customer Service nas atividades logisticas atua como defensor do
pedido, pois monitoriza o processo desde sua imputagdao na pré-venda
conjuntamente com a area comercial disponibilizando informagdes e
disponibilidades de stock, prazos de entregas, agendamentos e até

mesmo no servigo pos-venda. .

(SALZANO, 2008).

O Customer service, faz a estimativa da previsdao da procura e em conjunto
com a produgdo, reduzindo as perdas, utilizando, e indicadores de
desempenho para mensurar 0s processos realizados e medir o nivel de
servigo.

Quais as principais atividades do Customer Service que podem ser aplicadas
as atividades logisticas?

. As atividades que tem por objetivo melhorar o nivel de servigo oferecido aos
clientes, como por exemplo o ciclo do pedido. Atividade esta esta que
interage com todos as areas da logistica.



Qual é o principal objetivo das atividades do Customer Service ?
- Garantir o atendimento do pedido do cliente, no tempo e quantidade certa.
- Melhorar o nivel de servico e redugdo de custos.

- Desenvolver um procedimento interligado para aprimorar o servigo ao
cliente.

- Disponibilizar o produto, amortizando 0s custos operacionais, tanto para o
fornecedor como para o cliente final.

- Perceber as verdadeiras necessidades dos clientes, avaliar o impacto dessas
necessidades, analisar custos; definir uma resposta customizada,
alinhamento interno, e proporcionar aos clientes todas as possibilidades,
de forma a reter o cliente.

O que é preciso para que a empresa possa desempenhar as atividades
Customer Service a fim de maximizar o nivel de servico garantindo a
fidelizacao dos clientes?

- E necessério entender qual é a necessidade de cada cliente e determinar o
nivel de servico que conduzird a organizacao a atingir o nivel de servico
otimo.

- A empresa tem de analisar a capacidade do Customer Service e verificar se
esta disposta a colocar em pratica o que é necessario para o cumprimento
dos objetivos.



Entidades intervenientes

Controlo de stock

Tipos de movimentos mais correntemente utilizados

Analise ABC
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Entidades intervenientes

O Controlo Operacional do Armazém

Para que os produtos possam fluir eficientemente através do armazém, tem de existir
informacdo que ajude a dirigir as atividades do préprio armazém e a medir a

eficiéncia da utilizagcdo dos seus recursos.
O processo de informagao inclui: o desenvolvimento do orgamento anual, a preparagao de

mapas mensais ou trimestrais dos recursos, a programacao diaria e semanal das atividades

do armazém e relatdrios sobre as operagbes e as atividades a decorrer no armazém.
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Entidades intervenientes

Fornecedor

4)
<
(203
 Producao [P
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Sistema de gestao de stocks

Dominios da Gestao de Stocks

O Sistema de Gestdo de Stocks tem como objetivo primordial gerir trés dominios

importantes:

- Gestao Administrativa de Stocks - identifica-se na pratica com a gestdo de Aprovisionamento, e centra-
se na requisi¢do externa. Gere todo o processo de contratagdo e requisigdo de bens e servigos.

- Gestdao de Materiais - preocupa-se essencialmente com as entradas, saidas, e disposigdo dos materiais

- Gestao Econdmica de Stocks - decidir acerca dos artigos a adquirir, assim como, das suas quantidades.
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O conhecimento das existéncias, em quantidade e em valor, responde a
varias necessidades da empresa, servindo para alimentar a contabilidade,
gerir a tesouraria e gerir os reaprovisionamentos.

E indispensavel o conhecimento do prego unitario dos artigos para os poder
integrar no calculo dos pregos de custo dos produtos finais ou em curso.

E portanto necessario que os stocks e os seus movimentos sejam
corretamente valorizados.

183

Gestao Administrativa de stocks

Em termos de gestdo dos stocks, o inventario permanente permite informar as
quantidades e os pregos unitarios, bem como o valor dos consumos anuais, parametros

de base para definir o periodo econdmico de encomenda.

Por outro lado, os precgos unitarios informados servem de referéncia aos compradores
permitindo determinar os precgos de faturagdo dos artigos cedidos a outros servicos da

empresa ou vendidos ao exterior.

Em resumo, o conhecimento global do stock sé se obtém quando se fala em unidades
monetarias e ndo apenas em quantidades — donde a necessidade de dispor de dados

quantificados e valorizados sobre stocks: os consumos, as entradas e os stocks detidos.
184



Assim a Gestdo Administrativa de Stocks tem como objetivos:

- Registar, as entradas e saidas dos bens;

-Conhecer as quantidades dos diversos bens, existentes em armazém;

- Planear a entrega das encomendas dos clientes;

-Manter atualizadas as previsoes de rece¢ao de encomendas dos fornecedores;

-Analisar desvios entre as quantidades existentes e as que deveriam existir.
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Gestao administrativa de stocks

“O SEU OBJECTIVO E CONTROLAR AS EXISTENCIAS”

O Servigo Administrativo deve a cada momento:

- O QUE EXISTE em stock — através da identificacdo dos artigos, por exemplo,
utilizando cédigos de barras;

- QUANTO EXISTE em stock (andlise ABC) — assegurar o controlo permanente do armazém,
através de:

Armazém: registo de entradas e saidas e elaboragdo de fichas de stocks;
Gestdo administrativa: verificagdo de desvios, controlar e comparar stocks.

Em que local (ONDE) esta — facilidade de localizagdo e arrumagao, utilizando um cédigo
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Controlo de stocks

OPERACOES DA GESTAO DE STOCKS

Armazenagem
Gestdo das entradas/saidas
Inventarios
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Por renovacgao de stocks entende-se o ato de, por meio de aprovisionamento, recolocar os
stocks no seu ponto 6timo.

Para renovar stocks, é necessario ter em conta dois aspetos:
> As quantidades existentes por produto;
> A rotagdo de cada um dos produtos.

No sentido de poder comparar com facilidade a eficacia da gestdo de stocks entre diferentes
produtos existem duas medidas comerciais de utilizagdo corrente que sdo:

Rotagdo pode definir-se como o nimero de vezes que o stock se renova num determinado
periodo de tempo:

Venda (espage de tempo X)

ROLACAD (espago de tempo X) = -
“ Stock MEAIO (espace de tempo X)

Ou
Venda = Rotacdo X Stock médio
Ou
Venda
Stock médio =————

Rotacao 188




Rotacdo pode definir-se como o nimero de vezes que o stock se renova num determinado
periodo de tempo:

Rotaca Venda (espage de tempo X)
B O e ———
e Ble Bl s Stock MEdIi0 (espage de tepo X)

Ou
Venda = Rotagdo X Stock médio
Ou

Venda

Stock médio = "W’

Este valor de rotacdo assume especial importancia no comércio, em que o jogo entre
rotagcdo de produtos e os seus prazos de pagamento pode levar a vantagens financeiras

interessantes que, em Ultima analise, podem gerar proveitos sem qualquer imobiliza¢do de
capital (em termos de stock).

o -, L 189
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Cobertura é o espago de tempo que um stock dura:

Entende-se por cobertura ou rotagdo previsional, o cdlculo com base na previsdo de
e no stock médio previsto.

Stock medio diario

(weses, anos)

Venda média diaria

(meses, anos)

Cobertura em dias (meses, anos) =

7 P 190
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Assim, conhecendo-se a previsao de vendas de um produto para um
determinado periodo de tempo e tendo em conta os stocks e os
compromissos de encomendas, é possivel calcular facilmente a rotacao
previsional para o periodo em analise.

Podemos pois, se assim o entendermos, interferir na rotagdo
previsional, intervindo nas encomendas ja colocadas (ou a colocar),
aumentando-as, diminuindo-as, atrasando-as ou antecipando-as.

As taxas de rotagao e cobertura utilizam-se ndo sé para andlise
comparativa de eficacia de gestao de stocks entre diferentes produtos,
como entre empresas concorrentes.

As decisGes tomadas em logistica tém como base a informagao.
Ainformagdo é a ligagdo entre todas as atividades e operagdes da cadeia logistica.

Cada empresa deve efetuar boas decisdes nas suas proprias operagdes até atingir uma ligagado
forte. Desta forma, tenderd a maximizar a rentabilidade da cadeia logistica.

A informacao é utilizada com dois propdsitos em algumas cadeias logisticas:

- Coordenar as atividades didrias relacionadas com o funcionamento das quatro areas:
produgdo, stock, localizagdo e transporte. As empresas na cadeia logistica usam os dados
disponiveis da oferta e procura para decidir a programac¢do da produgdo semanal, niveis de
stock, rotas de transporte e instalagdes de armazenagem.

- As empresas recorrem a previsio e planeamento para antecipar a futura procura. A
informacdo disponivel é utilizada para efetuar previsdes taticas, de forma a ajustar os
calenddrios mensais e trimestrais. A informag¢do também é utilizada para previsGes
estratégicas, guiando as decisGes sobre a necessidade de se construir novas fabricas, entrada
num novo mercado ou saida de um mercado.



A informacgdo exata e atempada, é vista como sendo de importancia critica
para o projeto de sistemas logisticos por trés razdes (Bowersox et al., 1996, p.
186):

Os clientes tém necessidade de observar informagdes sobre o estado da
encomenda, disponibilidade do produto, tempo de entrega e faturagao, sendo
como tal, estes elementos necessarios de um conglomerado total do servigo
prestado;

- Com o objetivo de se reduzir os stocks ao longo da cadeia de abastecimento,
os gestores aperceberam-se que a informacdo pode ser eficiente na reducao
dos mesmos e das necessidades de mao-de-obra;

- A informagdo aumenta a flexibilidade em relagdo ao como, quando e onde
devem os recursos ser aplicados para ganhar vantagem estratégica.

Condicao dos produtos e politicas de entrega

Os termos ou condigdes de venda (INCOTERMS) definem, nas transagées
internacionais de mercadorias, as condicdes em que os produtos devem ser
exportados. As regras utilizadas para esse fim estdao definidas nos
INCOTERMS - International Commercial Terms, segundo a versao de
primeiro de janeiro de 2000, editada pela Camara de Comércio
Internacional — CCl (em inglés). Essas férmulas contratuais fixam direitos e
obrigacdes, tanto do exportador como do importador, estabelecendo com
precisdao o significado do preco negociado entre ambas as partes. Uma
operacao de comércio exterior com base nos INCOTERMS reduz a
possibilidade de interpretagdes controversas e de prejuizos a uma das
partes envolvidas.



A importancia dos INCOTERMS reside na determinagdo precisa do momento da
transferéncia de obrigagdes, ou seja, do momento em que o exportador é considerado
isento de responsabilidades legais sobre o produto exportado. Os INCOTERMS definem
regras apenas para exportadores e importadores, ndo produzindo efeitos com relagdo as

demais partes, como transportadoras, seguradoras e despachantes.
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Grupo "E" (Partida) EXW EX Works - A partir do local de produgéo (...local
designado: fabrica, armazém, etc.)
Grupo "F" (Transporte FCA Free Carrier — Transportador livre (...local designado)
principal ndo pago)
FAS Free Alongside Ship - Livre junto ao costado do navio.
(...porto de embarque designado)
FOB Free on Board - Livre a bordo (...porto de embarque A fim de facilitar o seu
|eo ]| domtonado) entendimento, os
G(up_o "C" (Transporte CFR Cos} and Freight - Custo e frete (...porto de destino IN COTERMS
principal pago) designado) foram agrupados em quatro
CIF Cost, Insurance and Freight - Custo, seguro e frete. categorias:
(...porto de destino designado)

CPT Carriage Paid to...- Transporte pago até..(local de destino
designado...)

ciP Carriage and Insurance Paid to...- Transporte e seguros
pagos até...(...local de destino designado)

Grupo "D" (Chegada) DAF Delivered At Frontier — Entregue na fronteira ...local
designado)

DES Delivered Ex Ship - Entregue a partir do navio (...porto de
destino designado)

DEQ Delivered Ex Quay - Entregue a partir do cais (...porto de
destino designado)

DDU Delivered Duty Unpaid - Entregue com direitos néo-
pagos (...local de destino designado)

DDP Delivered Duty Paid - Entregue direitos pagos (...local de
destino designado) 196




Analise ABC

Como ndo é possivel nem aconselhavel tratar todos os artigos da mesma forma, a
analise ABC é uma ferramenta de gestdo muito simples, mas com grande eficacia na
classificagdo correta dos stocks, criando trés niveis de prioridade distintos na gestao
dos mesmos.

Assim, este método classifica os stocks em trés grandes grupos, A, B ou C, de
acordo com a percentagem dos consumos anuais que cada grupo representa.

A analise ABC, permite implementar politicas diferenciadas a nivel de fornecedores,
clientes e stocks, e facilita o agrupamento das encomendas.

Vérios critérios podem ser utilizados na analise ABC: o consumo, a rota¢ao e o
stock médio.

A separacao é feita de acordo com a seguinte
metodologia:

Classe A

Este é o grupo de artigos com maior valor de consumo anual, embora seja
representado por um pequeno numero de artigos: 15 a 20% do total de
artigos correspondem a 75 a 80% do valor do consumo anual total.

Classe B

Este € um grupo intermédio: 20 a 25% do total de artigos representam 10 a
15% do valor do consumo anual de todos os artigos.

Classe C

Este grupo de artigos possui o menor valor de consumo anual, embora
represente um elevado numero de referéncias: 60 a 65% do numero total de
artigos correspondem a 10% do valor do consumo anual de todos os artigo
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Classe A

Os artigos devem ser controlados frequentemente de forma a manter existéncias baixas e evitar ruturas.
Classe B

Os artigos devem ser controlados de forma mais automatizada.

Classe C

Os artigos devem possuir regras de decisao muito simples e totalmente automatizadas.

Os niveis de stock de seguranca podem ser elevados de forma a minimizar os inconvenientes de eventuais ruturas.
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