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Analise da distribuicao fisica e
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Resumo

O objetivo deste trabalho é analisar a distribuigao fisica em uma empresa do setor atacadista, com especial atengao
ao seu processo de roteirizagao e programacao de veiculos. Para tanto, foi realizado um estudo de caso em um
grande atacadista, localizado na regido Sul de Minas Gerais, no qual se procurou relacionar os aspectos praticos
gue cercam estas rotinas operacionais, baseados na literatura técnica especializada. Como conclusao geral,
pode-se afirmar que a empresa, apesar de utilizar diversos conceitos e ferramentas de apoio em seu processo
de distribuigéo fisica, ainda é refém da falta de informagdes em processos operacionais tecnicamente simples
(como as distancias viadrias exatas entre os clientes). Como conseqléncia, observa-se que o processo acaba por
ser racionalizado e ndo otimizado e, em diversas etapas, excessivamente dependente da experiéncia pratica do
profissional envolvido.
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Analysis of physical distribution
and routing in a wholesaler

Abstract

The objective of this work is to analyze the physical distribution in a company of the wholesale market, with special
attention on its vehicle routing and scheduling process. In this manner, a case study in a wholesale, placed in the south
of Minas Gerais state, was carried out. This study related the practical aspects of the operational routines established
in literature specialized technique. As general conclusion, it can be affirmed that the company despite using diverse
concepts and tools to support its physical distribution processes is still hostage of the lack of information in technical
simple operational processes, as the accurate road distances between the customers. Consequently, it is observed
that the process is rather rationalized other than optimized and, in diverse stages, excessively dependent of practical
experience of the involved personnel.
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Anélise da distribuicéao fisica e roteirizagdo em um atacadista

INTRODUCAO

O planejamento de sistemas de distribuigdo fisica
de produtos se torna cada vez mais um dos principais
desafios para os pesquisadores que atuam na area de
transporte, devido a complexidade matematica das solu-
¢oes dos problemas e pelas decisdes tomadas. Conforme
Naruo (2003), as decisdes de transportes e de distri-
buicdo fisica em geral se expressam em uma variedade
de formas; entre as principais, estdo a roteirizagdo ¢
a programag¢do de veiculos. A partir de um sistema ja
dimensionado, com demanda, ofertas e os recursos ne-
cessarios conhecidos, a roteirizagdo e programacio de
veiculos apresentam enfoque altamente operacional, em
que a busca por melhores trajetos se torna um problema
diario de decisdo.

Diversas aplicagdes praticas podem ser citadas, como:
entrega em domicilio de produtos comprados em lojas de
varejo ou Internet, distribuicdo de jornais, distribuicdo de
bebidas em bares, etc. (NOVAES, 2004). O problema de ro-
teirizagdo pode ser classificado como a forma de determinar
percursos 6timos para uma frota de veiculos estacionada em
um ou mais domicilios, de forma a atender um conjunto de
clientes geograficamente dispersos (BODIN ef al., 1983).
Com relagdo a programagdo ou seqiienciamento de um
veiculo, Chih (1987) caracteriza o problema como uma se-
qiiéncia de pontos que um veiculo precisa percorrer, tendo
a condicdo adicional de terem horarios preestabelecidos de
chegada e partida.

Na pratica, observa-se que as solu¢des apresentadas para
este ambiente operacional muitas vezes sdo executadas
manualmente ou através de técnicas simples. Segundo Chih
(1987) e Bose (1991), a maioria das empresas no Brasil em-
pregam profissionais especialmente treinados para a execu-
¢do da atividade de roteirizagdo, que separam ¢ agrupam os
pedidos enviados a empresa baseados na sua experiéncia, o
que, apesar de simplificar o processo de calculo, pode levar
a solucdes que estejam distantes das solugdes 6timas

Situagdes como essa ocorrem também com freqiiéncia
no setor atacadista, que se apresenta como um importante
intermediario nos canais de distribui¢do, devido as fungdes
desempenhadas perante varejistas e industrias. Soma-se a
1sso o crescimento acelerado do setor, vinculado a outros
fatores e restrigdes como: aumento das areas de atendi-
mento, alta concentracdo regional, horarios de atendimento
(janelas de atendimento), vias de acesso, limitagdes de
tamanho de veiculos, tipos de produtos, fracionamento
de produtos etc. Assim, tem-se um ambiente operacional
complexo, em que as variaveis envolvidas podem provocar
aumento de custos e perda de eficiéncia operacional no
sistema de distribui¢do fisica.

Neste contexto, o objetivo deste trabalho ¢ analisar a

distribui¢@o fisica em uma empresa do setor atacadista, com
especial atengdo ao seu processo de roteirizag¢do e programa-
¢do de veiculos. Para tanto, foi realizado um estudo de caso
em um grande atacadista, localizado na regido Sul de Minas
Gerais. Cabe ressaltar que o trabalho ndo tem por objetivo
discutir os aspectos matematicos e a modelagem da roteiri-
zagdo, e sim aborda-la no contexto da distribuico fisica de
modo mais geral, ou na gestdo dessa distribuigéo fisica.

O trabalho esta estruturado da seguinte maneira: apds
esta breve introdug@o, apresentam-se o referencial teorico
do trabalho (Distribuigdo Fisica, Transportes ¢ Zoneamento,
Roteirizacdo e Comércio Atacadista). A seguir, aborda-se a
metodologia de pesquisa, seguida das evidéncias do estudo
de caso na se¢do 5. A ultima secdo traz as conclusdes do
trabalho, seguidas da lista com as referéncias bibliograficas
utilizadas.

DISTRIBUICAO FiSICA

A distribuicdo de produtos ¢ uma das principais ativi-
dades das empresas, pois define o sucesso no processo de
atendimento aos seus clientes. Um bom planejamento desta
atividade pode criar condigdes para alcancar a eficiéncia e
a confiabilidade no servigo prestado pela empresa, garan-
tindo a satisfacdo dos clientes e a redug@o dos seus custos
(BOTELHO, 2003). A distribui¢do deve ser garantida em
todos os componentes da cadeia de abastecimento no prazo
e com a qualidade determinada. E a distribuicdo fisica que
efetua o vinculo entre a empresa e seus clientes (BOWER-
SOX; CLOSS, 2001). Para Demaria (2004), o profissional
de logistica deve se preocupar em garantir a disponibilidade
dos produtos requeridos pelos clientes a medida que eles os
solicitem e também em assegurar que isso seja feito a um
custo razoavel.

Segundo Bose (1990), a distribuicdo fisica compreende
o transporte do produto do centro produtor ao consumidor
diretamente ou via depdsitos. Assim, os profissionais da
distribui¢do operam elementos como depositos, veiculos,
estoques, equipamentos de carga e descarga, entre outros.
Enomoto (2005) cita que a distribuigdo fisica esta sofrendo
grandes transformagdes & medida que as empresas adotam
sistemas de gestao de logistica e operagdes globais, exigindo
do mercado de transportes uma melhoria continua para que
seja atendida a demanda crescente.

Neste contexto, conforme Ballou (2001) ¢ Galvao (2003),
o gerenciamento da distribuicdo fisica se da em trés niveis:
estratégico, tatico e operacional. Os problemas de roteiri-
zacdo e programacgdo sdo tratados na fase operacional do
sistema de distribui¢do. Assim, para que a otimizac¢do dos
roteiros dé resultados satisfatdrios ¢ preciso que o sistema
tenha sido bem planejado ¢ bem dimensionado nos niveis
estratégicos e taticos, altura em que devem ser definidas
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questdes como, por exemplo, a composi¢do da frota e o
zoneamento (divisdo da regido de distribui¢do em zonas de
atendimento) (GALVAO, 2003).

A seguir, sdo detalhados alguns dos fatores relevantes para
adistribuicao fisica e que serdo posteriormente considerados
no estudo de caso: transporte e zoneamento, roteirizagao e
programagnao de veiculos, e soffwares de roteirizacao.

objetivo do trabalho foi analisar a
distribuicéo fisica e o processo de
roteirizacdo em uma empresa atacadista.

Transporte e Zoneamento
Novaes (1989), Valente et al. (2003) e Galvao (2003)

apresentam as caracteristicas basicas da coleta e distribui¢éo

de carga no transporte rodoviario:

* Umaregido geografica ¢ dividida em zonas, cujos contor-
nos podem ser rigidos ou, em alguns casos, podem sofrer
alteragcdes momentaneas para acomodar diferengas de
demanda em regides contiguas;

» Para cada zona ¢ alocado um veiculo, com uma equipe
de servigo, podendo ocorrer outras situa¢des (mais de um
veiculo por zona, por exemplo);

* Acadaveiculo é designado um roteiro, incluindo os locais
de parada, pontos de coleta ou entrega, atendimento de
servigos, a equipe que devera atendé-los, entre outros;

* O servigo devera ser realizado dentro de um tempo de
ciclo predeterminado. No caso de coleta / entrega urbana,
o roteiro tipico inicia-se pela manha e se encerra no fim
do dia (ou antes, se o roteiro for totalmente cumprido).
Nas entregas regionais, o ciclo pode ser maior;

* Os veiculos sdo despachados a partir de um depdsito,
onde se efetua a triagem da mercadoria (ou servigo) em
fun¢@o das zonas. Nos casos em que hd mais de um depo6-
sito, o problema podera ser analisado de forma analoga,
efetuando-se, para isso as divisdes adequadas da demanda
e/ou area geografica a ser atendida. A localizagdo e utili-
zagdo dos depositos precisam ser programadas.

Valente et al. (2003) acrescentam que alguns condicio-
nantes fisico-temporais devem ser examinados ¢ incorpora-
dos a metodologia de analise e dimensionamento, de forma
a se obter resultados mais realistas. Um primeiro aspecto a
se considerar é o da capacidade fisica dos veiculos de co-
leta/distribui¢do. Dependendo das caracteristicas fisicas da
carga (peso/volume) e da capacidade do veiculo, é possivel
ocorrer, em certas ocasides, a superlotacdo do caminh@o.
Logo, ¢ importante determinar o tipo de carga a ser trans-
portada. Cargas leves sdo geralmente limitadas pelo seu
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volume e cargas pesadas pelo seu proprio peso. Tanto a falta
de capacidade quanto o excesso retratam um problema para a
empresa. O primeiro implica no nio atendimento de clientes
e o segundo no desperdicio de recursos.

Outra restri¢do importante no dimensionamento do siste-
ma ¢ a maxima jornada de trabalho dos tripulantes (motoris-
tas e ajudantes). Acima de um determinado nimero de horas
de trabalho por dia, o desgaste fisico e psiquico
torna-se excessivo, prejudicando o empregado
e os niveis de desempenho do proprio sistema.
Observa-se, também, que a jornada de trabalho
maxima ¢ determinada por lei e por acordos
especificos com os sindicatos. Ocorre, assim,
uma restri¢do temporal no dimensionamento e
na operag¢do do sistema.

Outro problema que surge no dimensionamento de
sistemas de coleta/distribui¢do operando em regides relati-
vamente grandes ¢ o desequilibrio em termos de produgdo
entre os veiculos que atendem zonas proximas ao depdsito
e os que atendem zonas mais afastadas. De modo geral, o
problema de zoneamento ou particionamento envolve criar
grupos de elementos baseados em proximidade ou medidas
de similaridade. Novaes (1989) cita que esse conceito visa
tirar vantagem das caracteristicas morfoldgicas das redes
de transporte, especialmente em vias arteriais com dire¢des
bem definidas e varios pontos a serem atendidos por um uni-
co veiculo. A determinagdo precisa dos contornos das zonas
de distribuigdo constitui um problema relativamente com-
plexo, pois envolve conceitos topoldgicos, operacionais,
urbanisticos e viarios. Na pratica, os servigos logisticos de
distribui¢do fisica de produtos tém as zonas dimensionadas
e delimitadas através de procedimentos empiricos, baseadas
na experiéncia continua do proprio processo operacional.

Roteirizacao e Programacéao de Veiculos

Para Cunha (2000) e Vieira (1999) a roteirizagdo é o
processo para a determinacdo de um ou mais roteiros ou
seqiiéncias de paradas a serem cumpridos por veiculos de
uma frota, tendo por objetivo utilizar um conjunto de pontos
geograficamente dispersos, em locais predeterminados, que
necessitam de atendimento. A roteirizagdo pode ser carac-
terizada por » clientes (representados numa rede de trans-
portes por nds ou arcos) que deverdo ser servidos por uma
frota de veiculos, sem apresentarem restri¢des ou a ordem
em que deverdo ser atendidos. Deste modo, representa uma
configuragdo espacial do movimento do veiculo em uma
rede (BOSE, 1990). A programagio, por sua vez, refere-se
a definicdo dos aspectos temporais de um ou mais roteiros,
mais especificamente aos horarios de cada uma das tarefas
ou eventos importantes, ou ainda a prioridade no atendimen-
to ou cumprimento de um horario. Representa assim uma
configuragdo temporal (BOSE, 1990; CUNHA, 1997).
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Considerando Bodin et al. (1983), Assad (1991) e La-
porte et al. (2000), observa-se que as principais caracte-
risticas dos problemas de roteirizacdo e programagdo sdo:
tamanho da frota disponivel, tipo de frota, garagem dos
veiculos, natureza da demanda, localizagdo da demanda,
caracteristicas da rede, restri¢gdes de capacidade dos ve-
iculos, requisitos de pessoal, tempos maximos de rotas,
operagdes envolvidas, custos, objetivos e outras restri¢cdes
(variaveis do problema).

Embora os problemas de roteiriza¢ao de veiculos apre-
sentem variagdes, pode-se de um modo geral reduzi-los
segundo a origem e destino do trajeto e segundo o tipo de
modelagem (né ou arco). Quanto a origem e destino, ha
o problema de se encontrar um trajeto em uma rede onde
o ponto de origem seja diferente do ponto de destino, em
que os pontos de origem ¢ de destino sdo coincidentes, ou
em que existam multiplos pontos de origem e de destino.
Adicionalmente, segundo Cunha (1997), com relacdo ao
ambiente de distribui¢do, os problemas reais de roteiriza-
¢do podem ser divididos em dois grupos:

* Roteirizagdo em meio urbano, em que tanto os aten-
dimentos quanto a base localizam-se na mesma area
urbana; os percursos do roteiro sdo predominantemente
urbanos;

* Roteiriza¢c@o intermunicipal, na qual os atendimentos
localizam-se em municipios distintos da base ¢ entre
si; os percursos do roteiro sdo predominantemente
rodoviarios.

Em geral, os problemas de roteirizagdo em meio urba-
no tendem a ser mais complexos do ponto de vista da sua
natureza combinatoria, uma vez que ha um niimero maior
de alternativas de caminhos e, conseqiientemente, de ro-
teiros viaveis. Adicionalmente, ha restrigdes a circulacio
de veiculos, e incertezas quanto aos tempos de viagem.
Na distribui¢do intermunicipal (rodovidria), as distdncias
entre pontos de atendimento, em geral, diferentes cidades,
sdo geralmente longas, e podem ser determinadas a partir
de dados facilmente acessiveis ¢ disponiveis da malha
rodoviaria de interesse. A densidade da malha rodoviaria é
baixa face as distancias a serem percorridas. Além disso,
sd0 menores as incertezas associadas as restricdes e con-
dicionantes de trafego.

Classificacao dos problemas de roteirizagcao

A classificagdo dos problemas de roteirizagdo segue
aqui a proposta por Bodin et al. (1983), ja tomada como
referéncia por diversos autores (CUNHA, 2003; DINIZ,
2000; NARUO, 2003; PELIZARO, 2000). Segundo Cunha
(2003), apesar de o trabalho ser relativamente antigo, ainda
representa umas das principais referéncias bibliograficas
sobre o assunto. A divisdo proposta pelos autores considera

as restrigdes geograficas e espaciais, dividindo assim os
problemas em trés grupos:
* Problemas de roteirizagdo pura:

Sao problemas espaciais que ndo consideram as variaveis
temporais ou precedéncias entre as atividades para elaborago
dos roteiros de coleta e/ou entrega. Em alguns casos tem-se
apenas a restricao de comprimento maximo da rota. Nesse tipo
de problema existe um conjunto de nds e/ou arcos para serem
atendidos que formardo uma seqiiéncia de locais (rota), bus-
cando alcangar a minimizagao do custo total de transporte.

* Problemas de programagado de veiculos e tripulagcoes

Os problemas de programagdo podem ser considerados
como problemas de roteirizacdo com restri¢des adicionais
relacionadas ao tempo, quando varias atividades precisam
ser executadas. Este tipo de problema pode ser dividido em
dois casos: Programagdo de veiculos e Programagdo de
tripulagoes. O foco do primeiro estd na seqiiéncia das ativi-
dades para os veiculos no espago e no tempo e do segundo
na movimentagdo da tripulag@o no espaco e no tempo.

* Problemas de roteirizacdo e programag¢do

Os problemas de roteirizagdo e programagdo envolvem
relagdes de precedéncia entre as atividades envolvidas e
também restricdes de janelas de tempo (horario de aten-
dimento e outros). Podem ser considerados como uma
combina¢do de problemas de roteirizagdo e programacao.
Séo problemas que freqiientemente surgem na pratica e re-
presentam aplica¢des do mundo real. Apresentam restrigdes
mais realistas, onde cada parada pode ter volumes a serem
coletados ou entregues. Uma importante variacdo desse
problema é o Problema de roteirizag¢do e programagdo de
veiculos com janelas de tempo (PRPVIJT), onde os pontos
para atendimento t€ém uma ou mais janelas de tempo durante
o qual o servigo pode ser executado.

Softwares de roteirizagao

Softwares de roteirizagdo sdo sistemas computacionais
que através de algoritmos, geralmente heuristicos, e uma
apropriada base de dados apresentam solugdes para os
problemas de roteirizagdo e programacgdo de veiculos com
resultados satisfatdrios, consumindo tempo e esforco de
processamento pequenos quando comparados aos dos tradi-
cionais métodos manuais (MELO; FILHO, 2001). Segundo
Novaes (2004), hoje se dispde no mercado de um ntimero
razoavel de softwares de roteirizagdo, que ajudam as em-
presas a planejar e programar seus servigos de distribui¢do
fisica. Atualmente, estas ferramentas consideram um grande
numero de restrigdes ou condicionantes, que tornam possi-
vel a obtengdo de modelos bastante precisos. Além disso,
s@o dotados de muitos recursos de visualizagdo graficos e de
relatorios que auxiliam o usuério na tomada de decisdo.

Conforme cita Cunha (1997), embora a quase totalidade
dos desenvolvedores de softwares de roteirizagdo mantenha
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em sigilo os algoritmos de solucdo utilizados, a andlise de
resultados obtidos para algumas instancias especificas de
problemas permite inferir que sdo heuristicas simples, que
produzem solugdes viaveis e, em geral, de boa qualidade
para problemas de grande porte, em reduzido tempo de pro-
cessamento. Pelizaro (2000) e Naruo (2003) afirmam que,
geralmente, os sistemas de roteirizacdo e programacdo tém
sempre a mesma saida: para cada veiculo ou tripulante, uma
rota ¢ uma programagdo sdo providenciadas. No entanto,
vale destacar a ressalva de Couto (2004): “as heuristicas
existentes para resolver os problemas das rotas e entre-
gas, nos softwares especializados no mercado, tendem a
ser muito generalistas e ndo costumam gerar resultados
satisfatorios”.

a pratica, observa-se que as rotas de entrega

sao muitas vezes calculadas manualmente ou
atraves de técnicas simples, o que pode levar a
solucbes muito distantes das solugdes dtimas.

Observa-se que o interesse ¢ a demanda por softwares
comerciais disponiveis no mercado tém crescido muito nos
ultimos anos. Entre as razdes, destacam-se as exigéncias dos
clientes com relago as restricdes cada dia maiores, como
prazos, datas e horarios de atendimento; problemas de tran-
sito, circulagdo e estacionamento de veiculos nos centros
urbanos; aumento da competi¢do pelo mercado e a busca
de eficiéncia, reducdo de estoques ¢ aumento da freqiiéncia
de entregas.

Para Melo e Filho (2001) a pratica mostra que sistemas
mal implantados ou mal gerenciados provocam prejuizos e
problemas. Estes sistemas geram significativos custos, tanto
na aquisi¢do, como na manuten¢@o de suas bases de dados,
0 que pode ser caracterizado como um dos pontos negativos
a sua utilizag@o. O que se percebe ¢ que a maioria dos casos
de insucesso € ocasionada por falta de um bom planejamento
e gerenciamento de implantagdo, por “empolgacdo” para se
comprar um software recém-langado, por falta de orientagéo
e até mesmo por falta de uma maior quantidade de informa-
¢des em relagdo as caracteristicas dos produtos disponiveis
no mercado.

Cabe ressaltar ainda novas tendéncias e novos desafios
que se apresentam para o setor. Os softwares, que outrora
focavam o planejamento da distribui¢do dentro de um prazo
minimo de 24 horas, tém como tendéncia atual a execug¢ao da
programagdo em tempo real (NOVAES, 2004). Outra meta
das empresas fornecedoras ¢ tornar os softwares mais faceis
de ser utilizados pelos operadores. Para isso, ¢ necessario
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que se tenha uma representacdo analitica adequada da rede
viaria e que se disponha de uma base de dados georeferen-
ciados dos enderegos dos clientes. No entanto, essas bases
nem sempre estdo disponiveis no mercado e, quando estdo,
muitas vezes se encontram incompletas, imprecisas e/ou
desatualizadas.

COMERCIO ATACADISTA

Segundo Berman (1996), as atividades atacadistas sdo
definidas como as de estabelecimentos que vendem a vare-
jistas, compradores industriais, institucionais e comerciais,
mas ndo em quantidades adequadas aos consumidores
finais. As principais fungdes do atacado sdo melhorar a
coordenacdo entre a produgdo
e pontos de consumo, suprin-
do lacunas, tentando reduzir
irregularidades de oferta e
demanda, e prover diretamen-
te o diferencial dos servigos
esperados pelos consumidores
e os oferecidos pelos fabrican-
tes. Segundo Neves (1999),
o atacado permite aos seus
consumidores comprar diversos produtos em menores
quantidades, com menor namero de operagdes. Uma vez
que a distribui¢do dos produtos ¢ bastante complexa, o
setor atacadista tem aumentado o grau de especializacdo
constantemente, em resposta as demandas mais especificas
de servigos por parte de seus consumidores (o varejo) e
fornecedores (a industria).

Entre os servi¢os prestados pelos atacadistas aos seus
fornecedores, destacam-se: a cobertura de mercado, onde
os atacadistas, por estarem mais proximos aos consumidores
(varejistas), t€ém condigdes de identificar as necessidades em
seus territorios; o contato de vendas; a estocagem; o pro-
cessamento de pedidos; o fornecimento de informagoes de
mercado, € o suporte aos consumidores. Ja para os servigos
prestados pelos atacadistas aos seus clientes (varejistas),
observa-se a fun¢do de disponibilidade de produtos, ou
seja, em funcdo de sua proximidade, conseguem oferecer a
pronta entrega dos produtos requeridos; a conveniéncia no
suprimento, simplicidade nos pedidos e a facilidade de ter
apenas um fornecedor; o fracionamento, venda dos produtos
em menores quantidades; a fun¢do de crédito e financeira,
podendo oferecer crédito e prazo para o pagamento, facili-
tando o capital de giro do varejista e reduzindo a necessidade
de estoque; e o suporte técnico.

Os principais tipos de atacadistas classificados por Bo-
wersox ¢ Cooper (1992), Stern et al. (1996), Berman (1996)
e Neves (1999), com base em critérios de propriedade sobre
os produtos, sdo:
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* Fabricantes atacadistas — Os fabricantes executam as
atividades atacadistas e controlam os produtos até que
sejam vendidos. Sua rentabilidade ¢ determinada através
da diferenca entre o custo cobrado pelo servigo de distri-
buigdo e o prego da compra (prego de transferéncia);

* Atacadistas especializados — Compram (adquirem os
direitos de propriedade) e realizam todas as atividades
atacadistas. Pode-se dizer que sdo os principais em termos
de faturamento;

* Atacadistas de Balcdo e Auto-servigo: sdo bastante pro-
ximos aos especializados, porém nao realizam vendas a
crédito nem entrega;

* Agentes, intermedidrios e comissionados —Normalmen-
te, estes agentes ndo compram os produtos e
servicos. Assumem algumas das fungdes ¢
recebem comissdes por elas.

Neves (1999) afirma que ¢ possivel eliminar

A empresa (objeto de estudo) selecionada para a condu-
¢do do estudo de caso foi um grande atacadista localizado
no sul de Minas Gerais, sexto maior atacadista no mercado
brasileiro (NEVES, 1999), que atua nos Estados de Minas
Gerais e Sao Paulo. A empresa ¢ composta por um centro
de distribui¢do (CD), situado em Pogos de Caldas — MG,
com 15.000 m? de area de armazenagem e responsavel pela
distribui¢@o de 4.000 produtos industrializados. O publico
alvo da empresa sdo pequenos ¢ médios clientes varejistas,
que estao distribuidos geograficamente em 154 pragas, que
podem ser cidades, municipios ou distritos. Estas pragas
estdo agrupadas em 15 zonas, denominas pela empresa de
microrregides de trabalho.

preocupacao principal da empresa
€ a entrega no tempo correto em

os intermediérios (entre eles o atacado) da distri- detrimento de custos e pacionalizag@es,

buicdo, mas é impossivel eliminar suas fungdes.

A duvida que fica para os fabricantes ¢ se esses
conseguem desempenhar as fungdes dos atacados de manei-
ra mais eficiente, integrando-se verticalmente em vendas,
depdsito e outras estruturas de distribuicdo. As mesmas
decisdes valem para o varejo (STERN et al., 1996).

A partir dessa base conceitual, as proximas se¢des apre-
sentam o estudo de caso realizado na atacadista selecionada,
sendo as evidéncias encontradas analisadas e comentadas na
se¢do Evidéncias do caso.

METODOLOGIA DE PESQUISA

A abordagem adotada para este trabalho foi a qualitati-
va, pois ela procura conhecer e compreender, a partir das
informagdes obtidas na fundamentagdo tedrica, como a
distribuicdo fisica e a roteiriza¢do estdo sendo abordados
no ambiente operacional. Os métodos qualitativos sdo uteis
para fendmenos amplos ¢ complexos, em que o conheci-
mento existente ¢ insuficiente para permitir a proposi¢do
de questdes causais ou quando o fendmeno nio pode ser
estudado fora do contexto no qual ele naturalmente ocorre
(BONOMA, 1985).

Com rela¢do ao método, o estudo de caso foi selecio-
nado, pois se demonstrou mais adequado aos objetivos da
pesquisa. Einsenhardt (1989) descreve o método como uma
estratégia de pesquisa focada no entendimento da dindmica
de uma organizagdo. Estas caracteristicas sdo encontradas
nesta pesquisa, cuja natureza exploratoria busca a capta-
cdo das perspectivas e interpretacdes das pessoas e, desta
forma, compreender o ambiente ¢ esclarecer os conceitos,
relacionando-os ao ambiente, para validar o estudo e definir
seu problema.

Atualmente o CD trabalha com 11.000 clientes, que re-
alizaram algum tipo de compra nos ultimos quatro meses,
cerca de 70% deles localizados no Estado de Sao Paulo e
os outros 30% em Minas Gerais, principalmente no sul do
Estado. Em média, ha o atendimento de 920 clientes/dia,
que ocorre de segunda a sabado, onde para cada cliente sdo
respeitadas as restrigdes de dia e janela de atendimento. A
empresa conta ainda com dois pontos de Transbordo, locali-
zados em Araraquara-SP e Vinhedo-SP, que recebem cargas
consolidadas do CD em veiculos maiores e as distribuem em
veiculos menores, para realizar a entrega aos clientes. Para
o processo de abastecimento do CD, os produtos sdo cole-
tados de diversos fornecedores, localizados principalmente
nos Estados de Minas Gerais, Rio de Janeiro e Sao Paulo.
O grupo conta com uma frota composta por 82 veiculos
proprios e 7 veiculos terceirizados (que atendem a regido do
Vale do Paraiba), terceirizando ainda uma grande parte dos
cavalos mecanicos e carretas que participam do processo de
transferéncia de produtos.

AFigura | apresenta a estrutura organizacional da Cadeia
de Suprimentos da empresa. Os setores em destaque foram
os que tiveram funcionarios entrevistados, utilizando-se a
técnica de entrevistas semi-estruturadas. Os entrevistados
foram divididos em trés grupos. O grupo 1 (encarregado de
roteirizacdo e encarregado do PCL), que ajudou na caracteri-
zagdo do cenario e na indicagdo dos demais entrevistados, o
grupo 2 (o gerente, o encarregado de transportes e o auxiliar
de roteirizacdo) e o grupo 3 (auxiliar de expedicdo, alguns
motoristas e ajudantes, o gerente ¢ o encarregado de vendas
e o encarregado do servigo de atendimento ao cliente, SAC).
Esta divisdo procurou facilitar as entrevistas dentro dos gru-
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pos e assim abordar todos os termos usados por esses grupos.
Além das entrevistas, foram utilizadas ainda como fontes de
dados a documentacg@o, registros em arquivos ¢ observagio
direta, base para que se obtivessem as evidéncias encontra-
das no processo, descritas no proximo topico.

EVIDENCIAS DO CASO

As compras iniciam a movimentagdo € armazenagem
dos produtos, que posteriormente sdo enviados aos clientes
conforme seus pedidos. Apos as compras, os compradores
informam ao departamento de transportes, via e-mail, quan-
do (data — previsdo e tolerancia maxima para retirada), onde
(fornecedor, enderego do fornecedor, referéncia e cidade)
e o que coletar (produtos, especificacdes dos produtos,
peso, volume). A partir desta comunicagdo o departamento
de transporte ¢ responsavel por realizar a programagio do
veiculo para buscar os produtos. Esta programacao e reti-
rada do produto no fornecedor ¢ denominada coleta. Para
atender os diversos clientes da empresa, a distribuigdo fisica
conta com uma logistica baseada no pdlo/central, ou seja,
concentra os produtos recebidos dos fornecedores no CD de
Pogos de Caldas e, a partir deste CD, distribui os produtos

para as unidades operacionais (UO) e/ou clientes. Estas UO
sdo classificadas na empresa como pontos de transbordo. A
Figura 2 exemplifica esta situagéo.

A empresa possui operagdes distintas de coleta ¢ entrega
na distribuigdo fisica. A maior parte das coletas da empresa
corresponde a um par “origem—destino”, ou seja, sistema
um-para-um, onde um tnico fornecedor completa a carga do
veiculo. A empresa atualmente possui em seu cadastro 4.100
fornecedores, que estdo presentes em varios Estados e cidades
distribuidas pelo Brasil. Diante desta quantidade e de sua dis-
tribui¢do, muitas vezes os veiculos da empresa ndo conseguem
atender a demanda, o que leva a terceirizagdo de veiculos para
trabalhar com as cargas excedentes. De maneira simplificada,
a Figura 3 mostra o fluxograma da operagao de coleta.

Com relagdo a movimentagdo e descarga dos produ-
tos, a maior parte dos fornecedores trabalha com cargas
paletizadas, através de paletes padrdo. Contudo, existem
fornecedores que possuem cargas fracionadas, o que € ruim
para a empresa, essencialmente pelo fato de essas cargas
fracionadas aumentarem o tempo médio de descarrega-
mento, ja que se faz necessario um trabalho adicional de
montagem dos paletes para a armazenagem dos produtos. Ja
para as entregas, a empresa ¢é responsavel pela distribui¢do

Figura 1: Representacao da estrutura organizacional da Cadeia de Suprimentos da empresa.
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de diversos produtos em diferentes embalagens de vendas,
como caixas fechadas de dleo, sal, sabdo em pedra (deno-
minadas na empresa de pesados), produtos leves como o
papel higiénico, lencos de papel (denominados de levezas)
e unidades fracionadas. A Figura 4 apresenta o fluxograma

do processo de entrega.

Figura 2: Esquema de distribuicdo da empresa.

A atividade de formacdo de carga afeta diretamente a
entrega dos produtos, seja no horario de saida dos veiculos
ou na distribui¢do efetiva das mercadorias nas entregas, pois
as diferentes embalagens de venda apresentam dificuldades
para a separagdo ¢ acomodagdo dos produtos nos veiculos.
Para os produtos pesados e levezas, ha a separacdo dos clien-
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tes de acordo com o seqiiencial de entrega, onde os paletes
sdo formados por caixas em fungdo da distribuigdo imposta
para a entrega dos clientes. Ja os produtos fracionados sdo
agrupados nas caixas plasticas. A Figura 5 exemplifica a
distribui¢do dos paletes e das caixas plasticas dentro dos
veiculos.

Nas entregas, os veiculos seguem uma seqiiéncia, onde
sua primeira entrega sera efetuada a partir do roteiro criado
pela roteirizagdo e na alocagdo dos paletes no carregamen-
to, ou seja, nos paletes da parte de traz da carroceria (ver

Figura 4: Fluxograma de distribuicdo da empresa.

Figura 5) estdo as primeiras entregas. Os motoristas acom-
panhados de seus ajudantes chegam ao cliente identificado
no roteiro, apresentam a nota fiscal e, apos a confirmagéo
do cliente, realizam a entrega dos produtos. Enquanto o
ajudante separa e leva as mercadorias fracionadas, o mo-
torista comeca a separar os produtos em caixa (pesados e
levezas) presentes nos paletes. Estes produtos sdo entdo
conferidos com o cliente, que realiza o pagamento da mer-
cadoria ¢ a assinatura dos comprovantes de recebimento
(nota fiscal e boletos).
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Figura 5: Alocacao de carga no veiculo de entrega.
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Todos os problemas que os motoristas tenham dentro do
intervalo de encontrar o estabelecimento, ficar na fila de
espera dos clientes, deixar os produtos e receber os compro-
vantes devem ser comunicados ao servigo de atendimento
ao consumidor (SAC) do atacadista. De forma geral, o SAC
apresenta-se como principal canal de comunicacdo entre a
empresa, motoristas e clientes. Este setor € responsavel pela
comunicagdo e manutengdo das informagdes referentes aos
clientes.

Muitas vezes os problemas que ocorrem nas entregas
geram atrasos ou devolugdes de mercadorias, no cliente
ou no restante das entregas. Nesta condi¢do, os motoristas
juntamente com o SAC verificam se ha outros clientes para
serem atendidos na mesma cidade, se ha a possibilidade de
ir para outra cidade e depois voltar ou ainda agendar uma
reentrega. No entanto, na maior parte das vezes os motoristas
ficam parados por varias horas na fila de espera de recebi-
mento ou pagamento.

As informagdes dos processos de entrega e coleta s@o
acompanhadas pelo gerente de transportes, que analisa todas
as evidéncias e ocorréncias citadas pelos vendedores, moto-
ristas, SAC e/ou setor de roteirizagdo. Todas as informagdes
deste histérico foram dimensionadas nos setores para
afetarem os indicadores de produtividade, que com-
pdem a parte variavel do saldrio dos motoristas.

Roteirizacédo

O processo de roteirizacdo esta presente somente
para as rotas de entrega. Nestas rotas, o processo
comega a partir dos pedidos processados e armazena-
dos no sistema corporativo da empresa. Este processamento
ocorre varias vezes ao dia, sendo limitado pelos horarios de
corte (processo que ndo permite a entrada do pedido fora do
horario estipulado), as 19:00, as 19:30 ¢ as 20:00, dependen-
do da regido de atendimento. Apds os horarios de corte os
pedidos ndo sdo incluidos na roteiriza¢ao daquele dia.

O roteirista entdo analisa a massa de pedidos e clientes.
Caso o cliente esteja realizando sua primeira compra, o
servidor aponta este cliente em um relatorio chamado de
“clientes sem quadricula”. A quadricula representa a menor
divisdo espacial existente dentro do software de roteiriza-
¢do (Networks Routing — NR). O roteirista entdo analisa a
praca deste cliente e o coloca em uma quadricula. Se ndo
existir, € necessario criar uma nova quadricula, a partir
dos dados de sua regidio, praga, bairro e acessos viarios.
Qualquer problema no cadastramento dos clientes, seja no
cadastro da empresa ou no cadastro da roteirizagdo (qua-
dricula) trara impactos nas entregas, que poderdo ocorrer
em estabelecimentos errados, bairros errados ou até mesmo
em cidades erradas.

A partir deste ponto o software comeca a agrupar os
pedidos dos clientes nas melhores rotas, de acordo com os

parametros adotados. O roteirista analisa entdo os veiculos
disponiveis (tipos e quantidades) existentes na empresa
para finalizar as rotas. De posse desta informagao, as rotas
sdo analisadas pelo roteirista, considerando o dimensiona-
mento dos recursos (verifica-se volume, peso, quantidade
de entregas e tempo total das rotas). E importante ressaltar
que algumas rotas sdo modificadas manualmente pelo ro-
teirista. As mudancas sdo feitas em sua forma, quantidade
de entregas e outros, sendo necessarias em algumas rotas,
pois por alguma razdo as condig¢des criadas pelo software
para elas ndo correspondem a rotas reais € 0s motoristas ndo
conseguiriam cumpri-las. Existem casos em que o software
associa a entrega a dois clientes em cidades diferentes,
como se eles estivessem em bairros proximos, ou, ainda, a
rota possui varias voltas ao redor de determinados clientes
ou agrupamentos que visivelmente podem ser corrigidas.
Observa-se que estas rotas modificadas ndo sdo docu-
mentadas, ficando atreladas a experiéncia do roteirista. A
atividade de programagdo do veiculo segue uma etapa pos-
terior a roteirizagdo, executada pelo setor de despacho dos
veiculos, apos toda verificagdo e confirmacdo da chegada
ou liberag@o dos veiculos.

experiéncia do roteirista ainda é
considerada como fator decisivo na
formacao da rota.

Em condi¢gdes normais de trabalho, as rotas elaboradas
sdo planejadas para atender os clientes no menor tempo pos-
sivel: 60% dos pedidos sdo entregues em 24 horas, 30% sdo
atendidos em até 48 horas ¢ 10% em no maximo 72 horas.
Para esse perfil de entregas, a empresa apresenta um alto
custo operacional, sendo que muitas vezes o roteirista ndo
racionaliza as rotas em funcdo desta diretriz (menor tempo
de entrega) imposta pela empresa. Os relatdrios gerenciais
apontam que o departamento de transporte responde por
85% dos custos de logistica e totaliza 4,2% do faturamento
médio mensal.

Software de roteirizacao

A empresa comegou em 1986 a trabalhar com o software
de roteiriza¢do chamado Trucks, que operava em ambiente
DOS. Segundo Melo e Filho (2001), o Trucks é um dos sof-
twares mais antigos existentes no mercado nacional, sendo
utilizado desde a década de 1980, e foi o que possuiu o maior
numero de usudrios. A ultima versao utilizada pela empresa ¢
o Networks Routing (NR), versdo 7.2.1, que possui recursos
que facilitam a visualizagdo dos mapas e redes, ¢ ainda varias
parametrizagdes para clientes, pedidos e/ou rotas.
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O custo de aquisicao do sofiware foi relativamente alto,
inclusos ai os custos de manutengdo anual, segundo as in-
formagdes da empresa. Para que um profissional da empresa
esteja apto para a roteirizagdo € necessario um treinamento de
no minimo seis meses. A empresa recomenda dois funciona-
rios (encarregado + auxiliar) para a roteiriza¢do. O primeiro
realiza todas as atualizagdes e desenvolvimentos na malha e o
segundo opera o sistema ¢ realiza a roteirizagdo diaria.

A malha viaria ¢é atualizada manualmente quando neces-
sario, e o cliente € alocado perto de uma quadricula mais
proxima de suas especificagdes. Os mapas atuais sdo digitais
com padrdo Maplnfo, incluindo varios recursos, como a
geocodificagdo em fun¢do dos CEPs, enderecos ou cidades.
O software apresenta uma interface bastante amigavel ao
usuario, através de janelas com informagdes sobre as Pragas
ou locais (Location), Pedidos (Order), Rede (Network),
Planejamento (Planning) e Rotas (Route).

Informacdes do processo

Todos os entrevistados concordam quanto a importancia
de indicadores para a empresa ¢ para os departamentos ¢
setores. Os principais recursos usados na coordenagdo do
departamento de transporte sdo os indicadores, arquivos
e relatorios do setor. Tem-se ainda o relato do uso de in-
formacdes das ferramentas e soffware de trabalho, como o
NR, rastreadores, sistema de gerenciamento ¢ manutengo
da frota, tacografos e, em muitos casos, através dos fun-
cionarios responsaveis por determinadas atividades. Estas
informagoes sdo usadas para a¢des de melhoria e/ou tomada
de decisdes gerenciais.

Analise dos fatores envolvidos no processo
A partir da analise das fontes de evidéncias foi possivel

listar alguns fatores que afetam direta ou indiretamente a

distribuigdo fisica e/ou o processo de roteirizagdo da em-

presa. A Tabela 1 relaciona estes fatores aos entrevistados
que relataram o fator considerando o processo da empresa.

E necessario ressaltar que estes fatores ndo estio ordenados

por grau de importancia.

Os entrevistados foram representados nesta tabela por
letras: a — encarregado de roteirizag@o, b — encarregado de
PCL, ¢ — gerente de transportes, d — encarregado de transpor-
tes, e — auxiliar de roteirizacdo, f — auxiliar de expedicdo, g
— motoristas, h — ajudantes, i — gerente de vendas, j — encar-
regado de vendas, k — encarregado de SAC .

A Tabela 2 apresenta um resumo de algumas vantagens e
desvantagens de cada um dos fatores descritos a partir das
fontes de evidéncias. Seguem-se algumas consideracdes a
respeito.

* Arelagio entre os fatores fracionamento, peso ¢ volume.
Estes fatores podem ser trabalhados visando uma melhor
alocagdo dos produtos nos veiculos e rotas, alcangando
por conseqiiéncia um melhor aproveitamento dos veicu-
los e a redu¢@o do numero de avarias ¢ danos nos produ-
tos pela movimentagdo dos mesmos nas entregas. Estes
fatores alteram diretamente as caracteristicas de restri¢do
de capacidade e tipos de veiculos.

* Com relacdo a carga e descarga, uma mudanga operacio-
nal pode ocasionar problemas no processo de roteiriza-
¢do. Recomendam-se estudos sobre o tempo de carga e
descarga x cargas separadas na entrega, atualizando os

Tabela 1: Fatores relacionados ao processo x entrevistados.

FATORES

Fracionamento de produtos

ENTREVISTADOS A B C D E F G H 1 J K

Relagc&éo Peso/Volume x valor agregado

Comunicacéao

Programacao das coletas x prazo maximo de retirada

Falta de Sinergia entre as cargas de entrega e as coletas

Efeito da paletizac&o no processo de distribuicéo

Processo de carga e descarga

Parametrizacdes do software de roteirizagao

Media de clientes atendidos por dia

Sistema de zoneamento da empresa

Formas de pagamento

Atendimento dos pedidos na empresa

Filas de espera nos clientes

Falta de indicadores
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Tabela 2: Resumo dos fatores descritos nas fontes de evidéncias.

FATORES

Fracionamento de
produtos

VANTAGENS

O cliente pode comprar em
menores quantidades.

DESVANTAGENS

Problemas Operacionais: na separacao, alocacéo e
movimentagéao dos produtos;

Aumento do tempo de descarga;

Possibilidade de danificar os produtos;

Diminuicéo do espaco Util pela utilizagéo de caixas plasticas.

Relagao Peso / Volume x
valor agregado

Esta relagao pode ser
usada como referéncia de
utilizacéo dos veiculos.

Problemas Operacionais: na separacao e formacao da carga
pelo depdsito;

Problemas no faturamento dos produtos;

Multas por excesso de peso;

Problemas pelo nao balanceamento das cargas;

Sub ou superlotacéao dos veiculos;

Atrasos.

Comunicacao

As informagoes podem ser
agrupadas em um banco
de dados, gerando um
histoérico para a empresa.

Programacao incorreta de veiculos;
Atrasos de entregas;
Gastos desnecessarios.

Programacéo das coletas
X prazo maximo de
retirada

De facil resolucéao;

Falta de Sinergia entre as
cargas de entrega e as
coletas

Possibilita o aumento
do sincronismo das
operacgoes.

Comunicacéao entre os setores com possibilidade de erros;
Falta de um sistema de validacdo do pedido de coleta;
Contratacoes de transporte em carater emergencial;

Parametrizacées do
software de roteirizagdo

Recursos do Software;

Interface amigavel.

Parametros do software ndo conhecidos pelos usuarios;
Treinamento inicial superficial;

Algoritmo de resolug@o nao conhecido;

Software de dificil calibragem.

Sistema de zoneamento
da empresa

Referéncia de trabalho;

F&cil manutencao dos
pontos de coordenadas
geogréaficas.

Quebra de area em fungédo de acessos rodoviarios e relevo;
Sistematica empirica de divisdo das zonas.

Agrupamento de varios pontos em uma mesma coordenada
geografica;

Problemas ao mensurar tempos reais de atendimento;
Grande divergéncia entre a quilometragem planejada e a
rodada (real).

Meédia de clientes
atendidos por dia

Referéncia de trabalho.

Falta de documentacéo sobre o céalculo das médias;
Variagao na quantidade de pontos atendidos.

Formas de pagamento

Grande variedade de forma
de pagamento.

Atrasos
Devolucoes
Avarias

Atendimento dos pedidos
na empresa

Tempo de atendimento dos
pedidos.

Subutilizac&o dos recursos;
Aumento dos gastos.

Filas de espera nos
clientes

Prejudica o planejamento e a programacao dos veiculos.

Falta de indicadores

Dificulta o gerenciamento.
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tempos médios usados no planejamento das rotas.

» Apaletizagdo ¢ algo indispensavel na carga e descarga dos
produtos coletados nos fornecedores. Porém, para as en-
tregas ¢ necessaria uma revisao sobre este procedimento.
Sem a paletizagdo, os espagos uteis de carga dos veiculos
podem ser melhor aproveitados. Observa-se que a paleti-
zacdo afeta o fator carga e descarga, que por sua vez sofre
influéncia dos fatores peso, volume ¢ fracionamento. A
relagd@o entre estes fatores estd associada as restrigdes de
capacidade dos veiculos, criando problemas aos tempos
da rota, programagdo de pessoal e outros.

e Para os pedidos enviados depois do horario de corte,
nota-se a ocorréncia de problemas operacionais. Dentre
eles, rotas com custos elevados, devido a valores, pesos
e volumes bastante baixos e veiculos subutilizados.

e A comunicag¢o é um outro fator de problema na empresa,
que pode ser melhorado. Este fator possui participagdo
direta no processo de roteirizagdo e programagdo. E
importante ressaltar que de nada adianta ter muita infor-
magao, ela precisa ser estruturada e monitorada no fluxo
para que se tenha o resultado esperado.

» Um ponto ressaltado pelos entrevistados e bastante discu-
tido com o pesquisador foi a ndo roteirizagao das coletas.
A partir dos dados gerados nesta possivel roteirizagdo
haveria um aumento na precisdo das informagdes e, com
isto, a empresa teria condigdes de realizar de maneira
mais eficiente a sinergia de cargas em nivel operacional.

roteirizacao ainda e refem da falta de
informacoes em processos operacionais
tecnicamente simples, como distancias

viarias exatas do CD aos clientes

* O software da empresa apresenta varias parametrizagdes,
porém os roteiristas ndo conhecem as implicagdes destas
nas rotas. Este problema precisaria ser seriamente atacado
para que o potencial do software fosse utilizado em sua
totalidade.

e O esforgo por tempos de entrega baixos, muitas vezes uti-
lizado como fator ganhador de pedido, deve ser analisado
considerando o custo de transporte.

e A quantidade de clientes e os sistemas de zoneamento
estdo diretamente ligados, onde uma melhor distribuigdo
dos clientes em zonas 6timas e com padrdes bem defini-
dos pode trazer ganhos para a empresa. Observa-se que as
divisdes chamadas de quadriculas geram distor¢des nas
quilometragens rodadas, ndo permitindo que os roteiristas
usem as quilometragens reais para se basearem quanto aos
custos das rotas. E importante evidenciar que as quadricu-

las e 0 ndo conhecimento das parametrizagdes do software
podem ocasionar manuten¢des manuais constantes nas
rotas. As mudancas das rotas pelo conhecimento dos ro-
teiristas podem ocasionar problemas futuros em possiveis
mudangas de profissionais. Com isto, muitas vezes ndo
sdo consideradas todas as caracteristicas e restrigdes, nao
permitindo que o problema seja racionalizado.

¢ Na&o ha um conjunto adequado de indicadores operacionais
para analisar o desempenho das rotas criadas. Existe a
preocupagio do roteirista quanto a relagdo peso x volume
x valor, porém ndo ¢ analisada diariamente como fator
limitante de formacao de rotas. O setor de roteirizacdo e
o departamento de transportes precisam acompanhar indi-
cadores operacionais, para que possam ter uma referéncia
de trabalho, principalmente da qualidade de rota, e usa-los
no benchmarking. Essas informagdes sdo cruciais no pla-
nejamento da distribuigdo fisica e das rotas.

CONCLUSOES

O objetivo deste trabalho foi analisar a distribui¢do
fisica em uma empresa do setor atacadista, com especial
aten¢do ao seu processo de roteirizagdo e programacao de
veiculos. Para tanto, foi realizado um estudo de caso em
um grande atacadista, localizado na regido Sul de Minas
Gerais, no qual se procurou relacionar os aspectos praticos
que cercam estas rotinas operacionais, baseadas na litera-
tura técnica especializada.

Foi possivel identificar no processo da
empresa que a teoria € a pratica, no que
tange a idéia de otimizag@o da roteirizagdo
e programagdo, ainda estdo distantes. O es-
copo da empresa é o atendimento no menor
prazo, ndo se preocupando com os custos em
um primeiro instante. Portanto, ainda falta
definir claramente qual ¢ o melhor método
de trabalho, revisando esta diretriz de atendimento, onde a
roteirizagdo da empresa deve rever os conceitos ¢ fungdes
aplicadas ao setor. Deste modo, o setor de roteirizagdo deve
trabalhar para se aproximar da proposta de racionalizagao
das rotas criadas, potencializando o uso das ferramentas
de trabalho, software e com a criagdo de indicadores de
acompanhamento.

Como conclusdo geral, pode-se afirmar que a empresa,
apesar de utilizar diversos conceitos e ferramentas de apoio
em seu processo de distribui¢do fisica, especialmente um
software robusto de roteirizagdo, ainda é refém da falta de
informagdes em processos operacionais tecnicamente sim-
ples (como as distancias viarias exatas entre os clientes).
Como conseqiiéncia, o processo acaba por ser excessiva-
mente dependente do fator humano em diversas etapas, ou
seja, da experiéncia pratica do profissional envolvido. No
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entanto, na visdo da empresa, ela trabalha com o ambiente
ideal de distribuicdo fisica e roteirizagdo, pois atende as
diretrizes impostas pela relagdo diretoria/clientes/mercado,
preocupando-se muito mais com a satisfag@o dos clientes do
que com os custos de distribuigao.

Finalmente, acredita-se que esse trabalho possa contribuir
para melhorar a compreensido dos problemas logisticos de
outras empresas, similares ou ndo a que foi aqui abordada, na
medida em que apresenta como diversos problemas simples
do ponto de vista tecnolégico, quando nio atacados correta-
mente em um problema real, podem culminar com solugdes

distantes da 6tima, mesmo quando, por exemplo, softwares
robustos de roteirizagdo sdo utilizados. Questdes como os
parametros de localizag¢@o geografica dos clientes (atribui¢io
das quadriculas no caso da empresa em questio), quando
ndo corretamente utilizados, comprometem claramente a
qualidade das solugdes obtidas no sofiware roteirizador em
particular, e na distribui¢@o fisica da empresa em geral. Consi-
dera-se igualmente importante que o conhecimento empirico
dos profissionais ¢ o conhecimento teérico dos académicos
sejam combinados e divulgados, para que os problemas aqui
identificados possam ser evitados em outras empresas.

Artigo recebido em 21,/06/2006
Aprovado para publicacdo em 27,/02/2007
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