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RESUMO

O processo logistico do setor de hortifrutis possui grande importancia, pois além de
se fazer necessario reduzir ao maximo as taxas de desperdicio geradas pela sua alta
perecibilidade, também precisa atender as exigéncias cada vez mais altas dos
consumidores. Assim, a origem deste estudo e o seu principal objetivo esta
relacionado com a importancia de se compreender o funcionamento do processo
logistico dos hortifritis em um grande varejista localizado na cidade de Aracaju/SE.
Para o desenvolvimento deste estudo de caso foi utilizada a modalidade de pesquisa
qualitativa por meio da aplicacao de roteiro de entrevista semiestruturado utilizado
para levantamento junto a gerentes e funcionarios do setor de pereciveis de 03 lojas
da rede varejista e a gerente e funcionarios de 01 centro de distribuigao terceirizado,
uma vez que a rede ndo possui centro de distribuicdo de hortifratis préprio, assim
como um questionario aplicado junto a 60 clientes da rede, sendo 20 clientes em cada
unidade visitada. Isso se deu por meio da analise de percepc¢ao dos diversos atores
envolvidos, em razédo da relevancia desses produtos para o mercado varejista, uma
vez que fazem parte da estratégia no trafego interno de clientes e no aumento da
frequéncia de visitas nas lojas. Os principais resultados obtidos por meio da analise
desses dados foram que o processo logistico de hortifrutis da rede varejista estudada
ocorre de forma satisfatoria e dentro das conformidades esperadas e exigidas pelo
setor. As principais dificuldades encontradas estao dentro da normalidade, pois como
a modalidade de distribuicido é feita por meio de diversos centros de distribuicao
terceirizados, ndo ha como haver perfeita sincronia entre os mesmos e seus
processos de roteirizagdo por exemplo.

Palavras-chave: Centro de Distribuigdo. Hortifrutis. Logistica. Rede Varejista.



ABSTRACT

The logistic process of the fresh produce sector is extremely important not only
because it reduces the waste of these perishable products but also because it needs
to meet the consumer’s expectations that keeps growing each day. With that said, the
main goal of this study is to demonstrate how important it is to understand the logistic
process of fresh produce stores in a large retailer in the city of Aracaju/SE. For the
purpose of this study, qualitative research was used through a semi-structured
interview script used with the managers and employees of the perishable sector of 03
stores in the retail chain, and the manager and employees of 01 outsourced distribution
center, since the chain does not have its own vegetable and fruit distribution center, as
well as a questionnaire applied to 60 chain customers, 20 customers in each unit
visited. This was done through the analysis of the various actors/parties/people
involved, due to the relevance of these products to the retail market, as they are part
of the strategy of the internal traffic of customers and in the increase in the frequency
of stores visits. The main results obtained through the analysis of these data are that
the logistical process of fresh produce from the studied retail chain is satisfactory and
within the expected and required conformities in the sector. There were difficulties
within the normal range given that distribution is done by outsourced distribution
centers and that they are not always perfectly synchronized in their routing process for
example.

Key Words: Distribution Center. Fresh Produce. Logistic. Retail Chain.
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1 INTRODUCAO

O mundo descarta, aproximadamente, um terco do alimento produzido
globalmente, o que equivale a 1,3 bilhdo de toneladas anuais. Em paises como os
Estados Unidos, Australia e Inglaterra, que concentram a maior parte do desperdicio
no final da cadeia, o percentual descartado supera essa marca. Do mesmo modo, no
cenario dos paises em desenvolvimento, o desperdicio no setor do varejo e do
consumidor é elevado (EMBRAPA, 2019).

A Organizagédo das Nagdes Unidas para a Agricultura e Alimentacédo (FAO)
assegura que cerca de 30% de tudo o que é produzido no mundo é desperdigado e
perdido antes de chegar a mesa do consumidor. Isso provoca, segundo a FAO, um
prejuizo econdmico estimado em US$ 940 bilhées por ano (CRUZ, 2016).

Ainda segundo a autora, de acordo com a coordenagao de Mudancgas
Climaticas do World Resources Institute (WRI) Brasil, 2016, uma instituigdo de
pesquisa internacional, o Brasil desperdica cerca de 41 mil toneladas de alimentos por
ano. Isso coloca o Brasil entre os dez paises que mais perdem e desperdicam
alimentos no mundo.

Além do problema gerado por toda essa perda, o consumidor esta cada vez
mais exigente quando se trata da compra de produtos de qualidade de forma viavel.
Partindo dessa perspectiva, nota-se a necessidade de adaptacao dos distribuidores
as exigéncias do mercado, em que suprir a quantidade e qualidade demandadas vai
além do transporte em si. De acordo com Machline (2011), é necessaria a integragéo
da gestdo de estoques, do armazenamento, das compras, da producdo, da
comunicacdo e da informacdo para abastecer de forma correta, ao menor custo
possivel.

A atuacgao do canal de distribuigcdo apresenta fator diferencial no mercado. Em
relacédo a isso, Bowersox (2014, p. 64) afirma que:

Em programas basicos de servico ao cliente, o foco normalmente se encontra
nos aspectos operacionais de logistica e em garantir que a organizagao
consiga fornecer os sete “certos” a seus clientes: a quantidade certa do
produto certo no momento certo no local certo nas condi¢bes certas pelo
preco certo com a informagao certa.

Com foco na esfera do processo logistico dos hortifrutis, vale ressaltar que
apesar de toda a cadeia de distribuicdo de alimentos pereciveis ser de complexidade
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significativa, a logistica sempre assumiu um papel importante na redugao de diversos
problemas, repercutindo, assim, na qualidade do abastecimento (FRANCO, 2011).

Ainda conforme o autor, a distribuicdo de alimentos pereciveis demanda das
empresas do setor adequacgao de seus veiculos, para evitar perdas nas etapas de
entrega, priorizando a temperatura dos alimentos, de forma a garantir seu perfeito
estado até chegar ao consumidor final. Nesse contexto, destaca-se os hortifrutis, que,
em sua maioria sdo de alta sensibilidade e grau elevado de deterioragdo quimica,
fisiologica e bioldgica, e muitos desses produtos ndo podem ser estocados por muito
tempo, como também esta totalmente fora do propdsito da demanda fazer essa
estocagem, devido a seu alto giro no mercado.

Os hortifratis, em especial, sofrem com alta perecibilidade, na qual se faz
necessaria uma cadeia de suprimentos que viabilize sua distribuicdo, uma vez que
grande parte dos produtos pereciveis se perde devido a falhas no processo logistico.
O transporte desses produtos, que era tido como uma atividade operacional, evoluiu
para uma fungao de analise que participa das estratégias da organizagéo (LIMA et al.,
2017).

Dessa forma, este estudo esta relacionado com a importancia de se
compreender o funcionamento do processo logistico dos hortifrutis em um grande
varejista localizado na cidade de Aracaju/SE. Isso sera feito por meio da analise de
percepcao dos diversos atores envolvidos, em razao da relevancia desses produtos
para o mercado varejista, pois fazem parte da estratégia no trafego interno de clientes
e no aumento da frequéncia de visitas nas lojas.

Diante do exposto, este estudo buscou responder a pergunta de pesquisa:
Como ocorre, sob a 6tica da qualidade dos produtos e da eficiéncia do processo,
a logistica na comercializagao e distribuicao de hortifratis em um grande

varejista localizado na cidade de Aracaju/SE?

1.1 OBJETIVOS

O objetivo geral fundamenta-se na questao norteadora da pesquisa. Para
Lakatos e Marconi (2002, p. 24) “toda pesquisa deve ter um objetivo determinado para
saber o que se vai procurar e o que se pretende alcangar. ” Ja os objetivos especificos
sao mais delimitados, tratando-se do caminho a ser percorrido para chegar ao objetivo

geral, isto é, retratam as etapas ou fases de uma pesquisa. Segundo Lakatos e
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Marconi (2003, p. 219), “os objetivos especificos tém fungdo intermediaria e
instrumental, permitindo, de um lado, atingir o objetivo geral e, de outro, aplica-lo a

situacdes particulares”.

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar como ocorre, sob a 6tica da qualidade dos produtos e da eficiéncia
do processo, a logistica na comercializagao e distribuicdo de hortifratis em um grande

varejista localizado na cidade de Aracaju/SE.

1.1.2 Objetivos Especificos

Examinar o recebimento dos hortifrutis no armazém do centro de distribuigcao
do varejista estudado.

Checar o manuseio e armazenagem dos hortifrutis no armazém do centro de
distribuicéo.

Investigar o processo de distribuicdo entre as diversas lojas da rede varejista
escolhida.

Analisar o abastecimento e a exposi¢cado dos hortifrutis nas lojas quanto as
condicdes de preservacao em relagdo ao seu acondicionamento e climatizagao.

Constatar as principais dificuldades existentes no processo logistico dos
hortifratis dentro da rede varejista estudada.

Conferir a qualidade percebida pelos consumidores de hortifrutis da rede

varejista escolhida.

1.2 JUSTIFICATIVA

O presente estudo analisou as atividades logisticas de hortifrutis em uma rede
varejista, pois trata-se de um tema relevante devido ao alto indice de perda de
alimentos no Brasil e no mundo, conforme mencionado anteriormente.

Estudos apontam que uma das causas para os altos volumes de frutas
desperdigados no Brasil se da por meio da deficiéncia de estudos mercadologicos de
todo o complexo comercial dos produtos, o que viabilizaria informagdes vantajosas e

contribuiria na redugao das perdas (SILVA, 2003).
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De acordo com Franco (2011), na logistica de hortifratis, a diferenga entre um
alimento perfeito e um alimento bom encontra-se na habilidade da resolugao dos
gargalos do processo da cadeia logistica de distribuicdo que afetam sua atuacéo.

A rede de supermercados pesquisada foi escolhida por se tratar de uma
grande varejista local, que possui seu centro de distribuicdo localizado também na
cidade de Aracaju/SE e dispde de lojas espalhadas por toda cidade, atendendo tanto
os bairros centrais como os periféricos, o que a torna uma rede supermercadista
predominante local.

Espera-se que este estudo venha contribuir tanto para a area académica
como para os donos de redes varejistas, com os conhecimentos acerca de logistica,
principalmente no que tange as técnicas e estratégias contemporaneas praticadas
pelo mercado no setor de hortifrutis, para que possa incrementar os conteudos

aplicados em sala de aula.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A apresentacdo do conceito de logistica é caracterizada na primeira se¢ao
deste capitulo, com destaque para o processo de distribuicdo, enfocando a
importancia de atender as necessidades dos clientes com a prestagao de servigo nos
moldes por estes desejados. Na segunda segdo, além do destaque para sua
importancia, também sao apresentados os atores que formam o cenario da logistica
de distribuicdo em meio urbano. A terceira segao trata do comércio varejista de
alimentos com destaque para a relacdo entre logistica e falta de produtos nas
prateleiras (stock out). Por fim, a quarta segdo aborda a disponibilidade do
produto/ruptura de gbondola nas redes varejistas, revelando os potenciais problemas
que o baixo desempenho logistico pode causar na satisfacdo do varejo e de seus

consumidores.

2.1 LOGISTICA: BREVE HISTORICO, CONCEITOS E FINALIDADE

O termo “logistica” teve sua origem no meio das organizagdes militares,
servindo de base nas estratégias de guerra. O conceito se desenvolveu e foi difundido
nas organizagées devido as mudangas ocorridas no ambiente, tais como as
necessidades dos clientes, a integragcao entre empresas e a diminuigao dos custos de
transporte e estocagem (CAMPEAO et al., 2008).

Apesar da sua utilizacdo ter se dado de forma mais incisiva pelas
organizagbes a partir da década de 1980, a logistica esta presente no cotidiano do
homem desde longa data. Tendo em vista que a logistica consiste na gestdo de um
fluxo de produtos de um lugar a outro com o objetivo de atender as expectativas de
quem os deseja (BALLOU, 2006), pode-se associar sua presenga desde os
primérdios, quando o homem tomava suas decisdes sobre onde pescar e cagar,
baseado em suas condi¢des de transporte da comida.

Bowersox (2014, p. 31) afirma que “nenhuma outra area operacional das
empresas envolve a complexidade ou abrange a geografia da logistica.” Enquanto um
elemento estratégico para as empresas, os conceitos e as ferramentas advindas deste
campo do conhecimento passaram a ser entendidos como oportunidade de ganho

pelas organizagodes.
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Em um mundo predominantemente urbano, o desenvolvimento econémico de
um local esta bastante atrelado ao movimento de mercadorias ali presente. Diante
dessa maxima, o deslocamento de produtos e servicos se coloca como elemento
importante para a sociedade, por meio da sua capacidade de criagao de riqueza,
empregos e bem-estar social, ao atender a classe trabalhadora, o setor industrial e o
comércio (SILVA, 2013).

Nesse cenario, Bowersox e Closs (2001) asseveram que o objetivo da
logistica é tornar disponiveis produtos e servigos no local onde sdo necessarios, no
momento em que sao desejados.

A elevada complexidade e o conjunto de areas que abrangem o0 comércio
varejista e a produgédo de mercadorias perfazem um cenario desafiador a logistica de
cargas em grandes centros urbanos. O movimento demografico em dire¢cdo as areas
urbanas, ocasionando o aumento da populacéo, a dispersdo no entorno das areas
centrais e, por conseguinte, a complexidade do sistema de transito, tem pressionado
a operagéao de distribuicdo de carga nessas areas quanto ao nivel de servi¢o e aos
custos (DUTRA, 2004; ARAUJO, 2012).

A logistica entendida pelas organizagdes como fonte de vantagem competitiva

e agregacao de valor, segundo Christopher (2018, p. 2-3), é definida como:

[...] o processo de gestdo estratégica da aquisicdo, movimentagcdo e
armazenagem de materiais, pecas e estoques finais (e os fluxos de
informacgao relacionados) por meio da organizagcdo e de seus canais de
comercializagido, de tal forma que as rentabilidades atual e futura sejam
maximizadas através da execucédo de pedidos, visando ao custo-beneficio.

De acordo com Bowersox (2014), a logistica refere-se ao planejamento e a
gestdo de sistemas dirigidos ao monitoramento do transporte e da localizag&o
geografica dos estoques de materiais, produtos inacabados e acabados, tendo em
vista a redugado dos custos. Qualquer movimentagdo ou deslocamento de produtos,
materiais ou informagdes de um ponto a outro, seja dentro de uma fabrica ou dela em
caminho ao consumidor, € amparada pela logistica. A intengao & fazer com que esse
fluxo de materiais/servigos seja programado, implantado e monitorado com o objetivo
de satisfazer as exigéncias do cliente sobre quando e onde ele deseja, da maneira
mais eficiente e eficaz possivel (BALLOU, 2006).

A logistica tem conquistado mais importancia e recursos por parte das
empresas nos ultimos anos, devido ao crescimento dos investimentos na area,

ocasionado pela percepgdo dos gestores de que este campo pode ser fonte de
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vantagem competitiva sustentavel para as empresas quando o bom funcionamento
logistico impacta na satisfagdo do cliente em um cenario de ampla difusdo da
informacgéo e dos recursos que acabam por igualar os produtos de modo geral (ALl,
2011).

Dessa forma, a geracao de valor logistico surge como um fator de grande
importancia e resultado de vantagem competitiva e conforme Bowersox (2014, p. 35),
“a chave para alcancar a liderancga logistica é conhecer a fundo a arte de combinar a
competéncia operacional e o compromisso com o atendimento as expectativas e
solicitacdes fundamentais dos clientes”.

As organizagdes, progressivamente, estdo vislumbrando a grande
importancia da logistica no sentido de agregar valor por meio do servigo
disponibilizado ao cliente (BALLOU, 2006; BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2014;
CHOPRA; MEINDL, 2010; CORREA, 2010). O desenvolvimento das atividades
logisticas tem sido acelerado desde a segunda metade do século XX.

Por meio da propagacgao da tecnologia e do crescimento da competitividade
entre as empresas, as organizagdes estdo procurando se reinventar, na proporgéo
que sua sobrevivéncia se depara estritamente relacionada com sua capacidade em
satisfazer as preferéncias dos consumidores de modo agil e enxuto (GUNASEKARAN;
PATEL; TIRTIROGLU, 2001; ALI, 2011).

A competicdo forma, entdo, propor¢des diferentes com a disputa sendo
realizada ndo mais entre empresas, e sim entre cadeias de suprimento concorrentes
(BOWERSOX; CLOSS, 2011; BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2014;
CHRISTOPHER, 2018; CHOPRA; MEINDL, 2010), na qual a inclinagéo para o cliente
tem se tornado o direcionador primordial das estratégias empresariais, 0 que, por sua
vez, demanda atengao especial a logistica e, mais estrategicamente, a todo o fluxo de
materiais dentro das cadeias de suprimento (GUNASEKARAN; PATEL; TIRTIROGLU,
2001).

Novaes (2007) salienta que a evolugédo da gestdo de cadeia de suprimentos
(Supply Chain Management — SCM) tem erguido a logistica a uma condi¢gdo de
atividade estratégica habil a prospectar novos negdcios e agregar valor a atividade
empresarial, o que resulta no afastamento da ideia superficial que considera a
logistica apenas como elemento redutor de custos na movimentacdo de bens e

servigos.
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No ambito da distribuicdo dos produtos recebidos e armazenados dentro de
uma organizagdo, Farah (2002) explica que a logistica de distribuicdo € um dos
dispositivos que promovem a disponibilidade de produtos no local e no momento em
que sdo necessarios, organizando fluxos de mercadorias e dados de centenas de
pontos de vendas dos mais variados bens e servigos.

Ainda segundo o autor, a estruturagdo do gerenciamento logistico deve se
orientar na questado central da distribuicdo dos produtos, baseada em critérios que
otimizem a utilizacdo das instalagbes, dando importancia para que ndo haja
interrupgao no fornecimento e que o servigo para o cliente corresponda a um apoio ao

seu core business (negocio principal).

2.2 LOGISTICA DE DISTRIBUICAO

Para Ballou (2006), distribuicéo fisica € a area da logistica responsavel pela
movimentagcdo, estocagem e processamento de pedidos dos produtos finais da
organizagédo. Na maioria das vezes, trata-se da atividade mais importante em termos
de custo para grande parte das organizagdes, uma vez que concentra cerca de dois
tercos dos custos logisticos. Por conseguinte, a distribuicdo de produtos € uma das
principais atividades das organizagdes, pois determina o sucesso no processo de
atendimento dos seus clientes, assegurando sua satisfagdo e gerando condi¢des para
que atinjam a eficiéncia e a confiabilidade no servigo. Além disso, o planejamento tem
importancia na redugcdo de custos em toda a atividade comercial e industrial da
organizacgéo e em relagdo aos custos dos transportes que correspondem de um a dois
tercos do total dos custos operacionais das empresas (SILVA FILHO, 2012).

A gestao da distribuicao fisica dos produtos acontece, de acordo com Ballou
(2006, p. 43), em trés niveis: estratégico, tatico e operacional. O planejamento
estratégico corresponde a parte em que séo definidas as estruturas globais do sistema
de distribuicdo, como a localizagao dos armazéns, a seletiva dos modais de transporte
e o sistema do processamento de pedidos, moldando o sistema de distribuicdo em
seus termos gerais. O planejamento estratégico é realizado por meio do desenho da
rede de distribuicdo, abrangendo a definicdo do numero e local do centro de
distribuicdo (ou almoxarifado, ou depdsito, ou armazém), e o modal de transporte a
ser utilizado: rodoviario, aéreo, ferroviario, aquaviario (ou hidroviario: maritimo, fluvial,

lacustre), dutoviario, e o multimodal ou intermodal.
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De acordo com Fernandes et al. (2012), o nivel tatico possui um planejamento
de médio e curto prazo, de modo a assegurar a maior eficiéncia na operagéo do
sistema de distribuicdo, tal como na utilizagdo dos equipamentos, das instalagdes e
dos veiculos, determinadas no nivel estratégico. Ja o nivel operacional compreende a
programacgao, execugao e controle das atividades diarias, de maneira a certificar o
deslocamento dos produtos para os canais de distribuicdo ou diretamente para os
mercados consumidores no tempo certo, tendo como foco a realizagao das tarefas e
sua supervisdo (SILVA FILHO, 2012).

Para Ballou (2006, p. 53):

O planejamento operacional é o processo decisério de curto prazo, com
decisdes normalmente tomadas a cada hora, ou diariamente. A preocupagao
maior € como encaminhar o produto de maneira efetiva e eficiente ao longo
do canal logistico estrategicamente planejado.

Em vista disso, o nivel operacional na distribuigdo fisica dos varejistas é de
suma importancia, uma vez que reflete diretamente na eficiéncia do processo
logistico, que tem como um de seus principais objetivos evitar que aconteca o
fendmeno da falta de produtos nas gbéndolas disponiveis para o consumidor e, por
conseguinte atingir o maior indice de satisfagdo do cliente. Nesse contexto, as

caracteristicas do varejo serao discutidas na se¢gdo subsequente.

2.3 VAREJO

O segmento varejista tem como caracteristica o dinamismo e a necessidade
de se adaptar depressa a necessidade do consumidor. Em vista disso, disponibilizar
o produto para o cliente no tempo e no formato por ele desejado € um desafio
frequente para as empresas que atuam neste segmento e que pretendem
proporcionar um bom nivel de servico ao cliente (VAN WOENSEL et al., 2007;
AASTRUP; KOTZAB, 2009; AASTRUP; KOTZAB, 2010).

Outra caracteristica determinante do varejo relaciona-se ao tamanho das
empresas. Em estudos empreendidos nos Estados Unidos e Europa, verifica-se
segundo Van Woensel et al. (2007), Aastrup e Kotzab (2009), a concentragao de
mercado em poucas e grandes redes varejistas. Marqui (2011) ressalta que o varejo
brasileiro se caracteriza por empresas com diversos formatos e tamanhos, que parte

do pequeno varejista esta chegando até as grandes redes com complexas estruturas.
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A autora salienta que, mesmo no interior de uma mesma empresa, existem diferencgas
entre os produtos comercializados e as praticas e processos. Na condicdo dos
hortifratis, por exemplo, constata-se a auséncia da industria entre o varejo
supermercadista e os fornecedores de matéria prima. Ja para os produtos
industrializados, a gestao da cadeia de suprimentos tem sido aperfeicoada com o
auxilio de técnicas de gestao de processos por parte da industria.

Deste modo, o desempenho na distribuicdo e na qualidade logistica dos
produtos de hortifruti tem sido inferior aos produtos industrializados. Estas
diversidades acarretam em padrdes de concorréncia distintos entre as empresas do
segmento, sejam elas empresas de pequeno ou grande porte, no qual as primeiras se
destacam por menores custos de infraestrutura administrativa e as ultimas sao
compensadas por valor da marca e economias de escala (MARQUI, 2011). Em
contrapartida, o grande varejo de hortifruti compete com as feiras livres e varejdes,
que detém uma cadeia mais curta em relagdo as grandes redes por geralmente néo
apresentarem no seu canal de distribuicdo o centro de distribuicdo do varejista e o
atacadista. Os produtos comercializados por estes pequenos varejistas passam a
apresentar caracteristicas diferenciadas como frescor e menor preco em comparagao
ao grande varejo.

Isto € apenas um exemplo das tantas variaveis que compde a concorréncia
no segmento varejista de alimentos no Brasil. Por constituir um mercado geralmente
de compras frequentes por parte do consumidor, ante a forte presenga de itens
pereciveis, a qualidade e a diversidade de produtos sao capazes de diferenciar uma
empresa pela disponibilidade do produto conforme o desejo do consumidor. No
entanto, cuidados devem ser tomados quanto a criagdo excessiva de estoque que
possa provocar perdas. Por conseguinte, o varejo, seja ele grande ou pequeno, esta
diante do trade-off entre disponibilidade de produtos e custo de vendas perdidas ou
perdas de produtos no caso da necessidade de descarte de produto. O trade-off esta
diretamente relacionado com os objetivos da logistica. Conforme explica Ballou (2006,
p. 57), "trade-off ou compensagao de custos € o reconhecimento de que os padrbes
de custos das varias atividades da empresa frequentemente revelam caracteristicas
que as colocam em conflito mutuo”.

Aperfeicoar a gestdo de processos na cadeia de suprimentos de alimentos
consiste em uma o6tima oportunidade para reducédo de custos e para o aumento da
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rentabilidade do segmento varejista de alimentos (WHICKER et al, 2009; MENA,;
ADENSO-DIAZ; YURT; 2010).

Uma das grandes dificuldades vivenciadas pelo varejo € a falta de produtos
nas prateleiras disponiveis para o consumidor, também conhecida como stock out.
Este cenario pode ser extremamente prejudicial as empresas varejistas de acordo
com o comportamento do consumidor quando este ndo encontra na géndola o produto
desejado. E comum que o consumidor substitua o produto por outro similar, quando
disponivel, ou entdo busque o mesmo produto no varejista concorrente. Outra
alternativa é que este desista da compra (ZINN; LIU, 2001). Portanto, percebe-se que
os efeitos da falta de produtos nas prateleiras podem ser percebidos ndao apenas pelos
varejistas, mas por outros atores envolvidos na cadeia de suprimentos como
fornecedores e fabricantes.

Ainda conforme os autores, mesmo quando o cliente relata que ira comprar o
produto futuramente, na verdade o que se percebe é a desisténcia ou compra no
concorrente. Mesmo nos casos em que o cliente pretende comprar em outra loja ou
postergar a compra devido a falta do produto, muitas vezes termina desistindo da
compra.

Na situacao brasileira, os estudos ainda se apresentam incipientes no sentido
de esclarecer o padrao de concorréncia e os problemas de stock out. A ineficiéncia no
processo logistico de distribuicao dos produtos € a principal fonte causadora do stock
out como um todo dentro de uma organizagao. As causas das rupturas decorrem de
praticas ineficientes nas operagdes de loja, no centro de distribuigdo do varejista, nas
sedes do varejista ou fornecedor.

De acordo com Corsten e Gruen (2003; 2004) e Kucuk (2004) essas causas
compreendem: frequéncia de compra do produto, alto numero de SKUs (O termo SKU
- Stock Keeping Unit, em portugués significa Unidade de Manutengao de Estoque e
esta ligado a logistica de armazém que designa os diferentes itens do estoque,
estando normalmente associado a um codigo identificador) (DIAS, 2005. p. 71), dados
imprecisos do ponto de venda, problemas de previsdo e colocacdo de pedidos,
funcionarios insuficientes ou ocupados, retaguarda congestionada e desorganizada,
registros imprecisos, reabastecimento de gbéndolas ineficiente, ou auséncia de espago
na gbéndola, quebra de produto por causa de dano ou furto, procedimentos
inadequados nos centros de distribuigdo (envio sem nenhuma ordem, despacho de
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quantidades erradas ou reenvio incorreto), promogéao e decisdes de precos na sede
do varejista, transporte, recebimento e armazenagem em centros de distribuicéo, e
varias questées como o prolongado tempo de reposi¢ao de um CD.

Uma das maneiras de se aperfeicoar a disponibilidade do produto no local de
venda é diminuir os indices de ruptura de gondola. De acordo com a ECR EUROPE
(2003, p. 8 apud MARQUI, 2011), ruptura (do inglés out-of-stock-OOS) pode ser
estabelecida como “um produto ndo encontrado na forma desejada, sabor ou
tamanho, ou em condi¢gdo de comercializagado, ou ndo armazenado no local esperado
- a partir da perspectiva do consumidor”.

Ainda segundo a autora, este conceito ndao implica que o estoque da loja seja
igual a zero, uma vez que o produto pode estar no patio de estocagem da loja. Isto
porque tem-se como premissa que o cliente enxerga apenas os produtos disponiveis
nas prateleiras do setor de vendas e, por isso, ele ndo sabe de nenhum estoque que
se encontre na area de estocagem nos fundos da loja. Em razéo disso, ao se reduzir
os indices de ruptura, consequentemente aumenta-se a disponibilidade de produto na
gondola do varejista.

Em outras palavras, disponibilidade de produto é quando a oferta e demanda
por um produto se encontram no ponto de venda, ou quando o consumidor encontra
o produto que ele esta procurando. Em contrapartida, se o consumidor ndo encontra
o item esperado, ele ira passar por uma situacéo de ruptura. Garantir a disponibilidade
do produto no local de venda é um desafio para os varejistas (SCHARY;
CHRISTOPHER, 1979; CORSTEN; GRUEN, 2003; VAN WOENSEL et al., 2007;
GRANT; FERNIE, 2008; AASTRUP; KOTZAB, 2009) além de ser um dos
componentes-chave do nivel de servigo ao consumidor no varejo (AASTRUP;
KOTZAB, 2010).

As principais causas para ruptura das principais categorias de produtos
identificadas em uma pesquisa global s&o apresentadas pela Figura 1, sendo
predominante o pedido realizado de forma incorreta pelas lojas do varejo.
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Figura 1 — Principais Causas da Ruptura
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Fonte: Gruen et al., 2002.

O problema - pedido da loja - (34%) representa a emissado de pedido tardio para
o centro de distribuicdo (CD) pelo varejista, portanto ndo foi possivel prevenir a ruptura
na loja. A questdo — previsdo da loja - (13%) revela que o varejista possui uma
previsdo das vendas inferior a real demanda e por isso solicitou uma quantidade
insuficiente para o CD. Isso acontece de forma recorrente com os itens promocionais.
A causa — gbndola - (25%) decorre devido a problemas de reposi¢cao dentro da loja.
O produto pode estar na retaguarda da loja, ou em alguma outra area da loja, porém
nao esta disponivel na prateleira, quando o cliente deseja. O problema — centro de
distribuicdo - (10%) esta relacionado ao tempo de reabastecimento, que ocorre a
montante da loja. O centro de distribuicdo tem estoque insuficiente para atender a
demanda da loja e por isso provoca atrasos no atendimento dos itens demandados
pelos varejistas. O problema na — sede do varejo - (14%) resulta das praticas de
planejamento e gestédo, que inclui inadequada alocagao de espagos nas gondolas e
falta de comunicagao entre o varejista, CD e sede.

Por meio das estatisticas da Figura 1, pode-se concluir que aproximadamente 70
a 75% das causas de ruptura é consequéncia direta das praticas de loja varejistas,
que compreendem previsao, pedido e gbndolas. Outrossim, quase metade (47%) das
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rupturas acontece nos procedimentos especificos de previséo e pedidos das lojas.
Conforme Gruen, Corsten e Bharadwaj (2002), problemas de acuracidade dos dados
de vendas e estoques podem gerar previsdes e pedidos imprecisos.

Corsten e Gruen (2003) ressaltam os efeitos do stock out no nucleo da cadeia
de suprimentos, onde o cliente pode procurar outra loja para compra de um produto
em falta, cancelar a compra ou trocar de marca na compra atual e nas futuras.
Entretanto, € necessario apurar as razbes da ocorréncia do stock out e nao apenas
se ater as consequéncias na atitude do cliente quando este se depara com a falta de
produtos na prateleira (AASTRUP; KOTZAB, 2009; MARQUI; ALCANTARA, 2010).
Os efeitos do stock out sao percebidos por toda a cadeia de suprimentos e precisam
ser combatidos por todos esses agentes com definigdo de pontos de estoque e politica
de entregas (SAMPAIO, 2010).

Segundo Grant e Fernie's (2008), a falta de produtos na prateleira do varejista
depende bastante do desempenho da cadeia de suprimentos como um todo, com
dificuldades na assertividade de datas, tecnologia deficiente e falhas no processo de
distribuicdo, estocagem e reabastecimento. Para Gimenez e Ventura (2003), a
contribuicdo nos processos logisticos internos e externos a organizagado auxilia na
reducado do custo de stock out dada a troca de informagdes e o trabalho conjunto com
0 objetivo de se prevenir a falta de produtos e aprimorar a performance de toda a
cadeia.

A ruptura para um varejista é estabelecida como um evento no qual vivencia
uma demanda por um produto que nao esta disponivel no estoque. As ocasides de
rupturas sao prejudiciais tanto para os fabricantes como para os varejistas. O custo
real da ruptura é complexo de medir, pois diverge em fung&o da resposta do cliente a
ruptura (ZINN; LIU, 2001). Consoante Corsten e Gruen (2003) afirmam que, no caso
de uma ruptura, o cliente pode resolver entre: substituir o item, postergar a compra do
item, sair da loja e esquecer-se da compra, pesquisar o item em outra loja ou ndo
adquirir o item novamente (perda da venda). A ruptura ocasiona uma resposta dos
clientes que pode ocasionar em perda de venda para um fabricante ou para um
varejista, ou ambos. Estudos acerca da resposta do cliente face a ruptura demonstram
um desejo crescente dos clientes em buscar o item faltante em um varejista

alternativo. A Figura 2 apresenta a resposta do consumidor em situagdes de ruptura.
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Figura 2 — Resposta do Consumidor a Ruptura
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Fonte: Gruen, Corsten e Bharadwaj, 2002.

A resposta do consumidor as situagdes de ruptura tem sido demonstrada por
varios autores, desde o final dos anos 70 até atualmente (SCHARY; CHRISTOPHER,
1979; CORSTEN; GRUEN, 2003; KUCUK, 2008; VAN WOENSEL et al., 2007).
Embora as respostas dos clientes oscilem entre as categorias de produtos, segundo
Corsten e Gruen (2003), a média das respostas dos usuarios em situagdes de ruptura
em oito categorias de produto € que 9% dos clientes ndo compram o item, 15% adiam
a compra, 19% substituem o item por outro da mesma marca, 26% substituem o
produto por uma marca diferente, e 31% vao para outra loja para comprar o item.
Fitzsimons (2000) observou que os clientes reagem e respondem a presencga de itens
em falta, mesmo quando o produto em falta ndo € uma de suas alternativas preferidas.
Conforme Corsten e Gruen (2003), o “custo” total de ruptura atinge toda a cadeia. Eles
subdividem os custos em quatro areas:

1 — Risco do varejista perder o comprador/cliente - quando os clientes mudam
permanentemente de loja devido a situagdes de ruptura;

2 — Risco do varejista perder a venda - quando os consumidores escolhem
uma das trés opgdes a seguir - primeiro, comprar o produto em falta em outra loja,
segundo, cancelar a compra do produto e, terceiro, substituir o produto por outro de

menor prego/margem;
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3 — Risco do fabricante perder o comprador/consumidor - quando os
consumidores mudam para a marca de um concorrente dentro da mesma categoria,
nao so para compra imediata, mas também as compras futuras, e

4 — Risco do fabricante perder a venda - quando os consumidores substituem
o produto por um de outra marca ou cancelam a compra.

Vale ressaltar, que na esfera do processo logistico de produtos pereciveis, o
processo de ruptura no segmento varejista, também oferece riscos, visto que o
cuidado exigido € fundamental durante todo o processo, pois exigem alto nivel de

conservagao em razao da perecibilidade.

2.4 LOGISTICA DE PRODUTOS PERECIVEIS

O transporte de produtos pereciveis tais como frutas, legumes e hortaligas,
deve ser analisado como uma combinagdo de partes coordenadas que competem
para um determinado fim e o sucesso da manuteng¢ao do produto fresco, com boa
qualidade ao longo do transito, depende do controle de cada etapa do sistema de
modo independente (CHITARRA; CHITARRA, 2005).

As perdas pds-colheita de hortifrutis ndo podem simplesmente ser calculadas
em termos de volume absoluto. As perdas de qualidade, que diminuem o valor
comercial do produto, tém grande importancia atualmente, uma vez que a maior parte
do valor final é agregada depois da colheita. E fundamental o cuidado na conservacéo
dos frutos apds a colheita (ALVES et al.,, 2002). Segundo Ojima e Rocha (apud
GONCALVES, 2009), as frutas, legumes e hortalicas destinados a comercializagao in
natura, atingem sua qualidade maxima no instante da colheita, ndo sendo possivel
serem melhoradas, mas somente preservadas até um certo limite. Portanto, a
deterioragdo dos produtos é um processo irreversivel e inevitavel e, dessa maneira, o
cuidado deve iniciar no campo, especificamente no estagio da colheita, necessitando,
sobretudo, se estender por todas as etapas pds-colheita até o consumo.

Nesse contexto, o transporte de cargas refrigeradas, nas quais podem estar
inseridas mercadorias de hortifritis, o transporte predominante no Brasil € o
rodoviario, conforme Borre e Agito (2008). Fleury (2000) assevera que o transporte
rodoviario proporciona uma ampla cobertura, e pode ser caracterizado como flexivel
e versatil, sendo o mais compativel com as necessidades de servico ao cliente do que

outros modos de transporte. Para Novaes (2007), diversos embarcadores operam
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esse tipo de transporte devido as exigéncias dos clientes por entregas mais
recorrentes (reducao de estoques), e a pulverizagédo dos pontos de destino no territorio
nacional, fazem com que os lotes de despacho decorram muitas vezes de proporgdes
reduzidas.

Um dos principais beneficios do transporte rodoviario € o de atingir
praticamente qualquer ponto do territério nacional, com ressalva de locais muito
remotos, 0s quais, por sua devida natureza, ndo tém expressao econdmica para
demandar esse tipo de servico (NOVAES, 2007).

Em conformidade, Fleury (2000) explana que este modal € muito operado
devido a sua praticidade, no que se refere ao deslocamento de varios tipos de carga
(completa ou fracionada) do ponto de origem a um destino. E como no Brasil as
rodovias sdo construidas com fundos publicos, ainda que com algumas concessodes a
empresas privadas, os custos fixos sdo baixos, mas os custos variaveis sdo medianos
(combustiveis, pedagios, manutencgoes, etc.).

O mercado de transporte de produtos que precisam de temperatura regulada
tem se deparado com inumeros e recorrentes desafios frente as tendéncias de
mercado e das exigéncias seletivas dos clientes. Embora seja um mercado promissor
e em determinada expansao, compreende um alto custo. Um caminh&o para
transportar carga seca nao custa mais de 60% do preco de um frigorificado, e com as
estradas brasileiras em condi¢gdes ndo adequadas, demanda manutenc¢ao constante
e cara. Por causa da climatizagdo, os custos tanto na armazenagem quanto na
distribuicdo sao cerca de 30% superiores enquanto comparados a uma operagao
compreendendo produtos secos (BORRE; AGITO, 2008).

As falhas relacionam-se ao fato de a recompensa incidir em perdas anormais
efetivas, resultantes do mau funcionamento dos elos de cadeia de suprimentos ou de
determinado processo logistico que prejudique a qualidade do produto ou servigo.
Uma falha € qualquer episédio que afete a qualidade do produto ou servigo ou a sua
rentabilidade (FARIA; COSTA, 2005).

Segundo Martins (2003), ndo se pode deixar de frisar que a caracteristica de
anormalidade e involuntariedade, que é tipica do conceito de perda, implicita na falha.
Diversas vezes, torna-se dificil detectar a falha nos processos, e ainda mais avaliar
seus custos que podem ser, também, classificados como custos de ndo qualidade.
Todavia, € indispensavel que se enfoque na identificacdo dos pontos de falha, com
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intuito de que sejam tomadas agdes corretivas, na finalidade de evita-las no futuro,
visto que se trata, notoriamente, de uma perda econdmica a empresa.

Para Rago (2004), diversos tipos de falhas podem ser mencionados, tais
como:

- Fornecedores: alto lead time (tempo de aprovisionamento), com baixa
integracao, pouca confiabilidade, dificuldade de reprogramacao e altos custos;

- Consumidor: nivel de satisfagdo baixo, comunicagdo deficiente, baixo
esclarecimento e perda de mercado.

- Distribuicdo: necessidade de transparéncia de estoque, excessiva/baixa
ocupacéao da carga, otimizagao logistica insuficiente, danos a carga e alto lead time
de entrega;

- Suprimentos: elevados niveis de rejeigao, estoques altos (provocando altos
custos de manutengao de inventarios), falta de materiais (incidindo no custo da falta),
processos inadequados;

De acordo com Vilela et al., (2003), entende-se por perdas a parte concreta
da producao que nao se destina ao consumo, em razao de depreciagao da qualidade
dos produtos, pertinente a degradagdo, causada por amassamentos, cortes,
podriddes e demais fatores. Os alimentos sdao desperdicados, enquanto, em boas
condigdes fisioldgicas, sao desviados do consumo para o lixo. No caso das hortalicas
especificamente, pesquisas elaboradas observaram que no Brasil os niveis médios
de perdas pés-colheita sdo de 35%, atingindo até 40%, enquanto em outros paises
como nos Estados Unidos n&o ultrapassam de 10%. As perdas se iniciam no campo
em razao da colheita e no preparo do produto para comercializacdo, avangando nas
centrais de abastecimento e outros atacadistas, na rede varejista e consumidores
intermediarios e finais (LOURENCO; KATZ, 2010).

Ainda conforme os autores, as causas das diferentes variacbes de perdas
durante o ano, para qualquer produto horticola, podem ser naturais ou provocadas.
As causas naturais sao atribuidas aos fatores climaticos, que podem acelerar a
senescéncia dos produtos e favorecer o desenvolvimento dos patdégenos causadores
de apodrecimento. Destarte, nos meses de verao, os episddios de altas temperaturas
e elevadas taxas de umidade do ar constituem as circunstancias favoraveis para o

desenvolvimento de fungos e bactérias que degradam os produtos. As causas
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provocadas sao debitadas as embalagens inadequadas e a manipulagao incorreta dos
produtos.

As perdas causam graves consequéncias econdmicas e sociais, por
ocasionarem variacdo no comportamento do mercado, provocando mudangas em
relevantes parametros econdmicos. Deste modo, um aumento de perdas faz com que
a quantidade de equilibrio de mercado diminua e o pregco aumente devido a ocorréncia
da diminuigdo no excedente do consumidor, a vista disso o consumidor paga pelo
custo das perdas que é embutido no prego final do produto. De maneira geral, seja

qual for o nivel de perdas, sera prejudicial para os consumidores.
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3 METODOLOGIA

Neste presente capitulo, é exposto o conceito da metodologia cientifica
utilizada para a elaboragao desta pesquisa. De acordo com Gil (2008, p. 8) “para que
um conhecimento possa ser considerado cientifico, torna-se necessario identificar as
operacdes mentais e técnicas que possibilitam a sua verificacdo”. Nesta parte da
pesquisa sao mostradas as questdes que conduziram a pesquisa, a caracterizagao e
o método de estudo, as fontes de evidéncias, a unidade de analise e o critério para
escolha do caso, as definigbes construtivas e as categorias de analise, o protocolo de
estudo e os critérios de validade e confiabilidade, a analise do caso e finalizando com
as limitagdes do estudo. Ainda no entendimento de Gil (2008, p. 8), a metodologia é
representada por um “(...) conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados

para se atingir o conhecimento.”

3.1 CARACTERIZAGAO DO ESTUDO

A presente pesquisa cientifica teve como forma de abordagem ao problema a
qualitativa; isso se deve ao fato de que, de acordo com Yin (2001, p. 34), “o
pesquisador faz observacdes detalhadas e minuciosas do mundo real”. Para Gil
(2008, p. 175) “a apresentagao consiste na organizagao dos dados selecionados de
forma a possibilitar a analise sistematica das semelhangas e diferengas e seu inter-
relacionamento”. Além disso, se propde a investigar a construgdo do entendimento
social por intermédio da visdo abrangente do pesquisador. Gil (2008, p. 177) entende
que “(...) interpretacdo € a obtencdo de um sentindo mais amplo para os dados
analisados, o que se faz mediante sua ligagdo com os conhecimentos disponiveis”.
Assim, essa pesquisa nao possui a intencado de inferéncia ao universo, nem mesmo
utiliza métodos estatisticos avancados, o que fica evidente que se trata de uma
pesquisa qualitativa, que busca levantar a percepcao qualitativa dos entrevistados
acerca do tema. Para tal, foram elaborados roteiros de entrevista e questionarios
(Escala Likert) para levantar os dados necessarios para realizagdo da pesquisa.

Em relagéo a classificagdo quanto aos seus objetivos, esta € uma pesquisa
exploratéria, que para Gil (2008, p. 28) “tem como principal finalidade desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulagdo de problemas

mais precisos ou hipéteses pesquisaveis para estudos posteriores”. Isso se deve ao
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fato de que o presente estudo teve como objetivo analisar como se da, sob a 6tica da
qualidade dos produtos e da eficiéncia do processo, a logistica na comercializagcéao de
hortifrutis em um grande varejista localizado na cidade de Aracaju/SE. Vale ressaltar
que, como ja dito, esta pesquisa ndo tem o carater estatistico, mas sim de qualifica-lo

e explora-lo.

3.2 QUESTOES DE PESQUISA

Segundo Yin (2001) os questionamentos de estudo sdo fundamentos légicos
justificaveis para se conduzir um estudo exploratorio. Além disso, as questdes
substituem os objetivos especificos e compdem o roteiro da pesquisa. Mediante o
presente contexto, as questdes de pesquisa sao:

a) Como ocorre o recebimento dos hortifritis no armazém do centro de
distribuicdo do varejista estudado?

b) Como se da o manuseio e armazenagem dos hortifrutis no armazém do
centro de distribuicio?

c) Como é feito o processo de distribuicdo entre as diversas lojas da rede
varejista escolhida?

d) De que maneira ocorre o abastecimento e a exposigao dos hortifratis nas
lojas quanto as condigdes de preservagao em relagao ao seu acondicionamento e
climatizagao?

e) Quais as principais dificuldades existentes no processo logistico dos
hortifratis dentro da rede varejista estudada?

f) De que modo se encontra a qualidade percebida pelos consumidores de

hortifrati da rede varejista escolhida?

3.3 DELINEAMENTO E PROCEDIMENTOS DA PESQUISA

Os meios de investigagao caracterizados como ferramentas de delineamento
de estudo consideram “(...) o ambiente em que s&o coletados os dados, bem como as
formas de controle das variaveis envolvidas” (GIL, 2008, p. 49). Deste modo, a
presente pesquisa foi desenvolvida utilizando-se das estratégias de estudo de caso.

De acordo com Yin (2001, p. 27) o estudo de campo é caracterizado como “(...) uma
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questdao do tipo “como” ou “por que” sobre um conjunto contemporaneo de
acontecimentos sobre o qual o pesquisador tem pouco ou nenhum controle”.

Ainda conforme Yin (2001, p. 32) “um estudo de campo € uma investigacéo
empirica que os limites entre fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”.
Para Gil (2008, p. 51) “o estudo de campo é caracterizado pelo estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento amplo
e detalhado, tarefa praticamente impossivel mediante outros tipos de delineamentos”.
Devido ao fato de que a pesquisa foi desenvolvida levando em consideragdo mais de
uma loja dentro de uma rede varejista e assumindo o carater de analise detalhada em
determinados processos, classifica-se como estudo de campo unico integrados, pois
os projetos de estudos de caso unico integrados sdo definidos quando ha mais de
uma unidade de analise (YIN, 2010), ou seja, que contemple subcasos dentro do caso
(LOBLER, LEHNHART; AVELINO, 2014).

3.4 UNIDADE DE ANALISE E CRITERIOS PARA ESCOLHA DO CASO

A unidade de analise escolhida para essa pesquisa foi o departamento de
hortifratis de uma grande rede varejista que possui unidades que se fazem presentes
em todas as regides da cidade de Aracaju/SE. A escolha dessa empresa se deu por
conta do perfil apresentado, sendo assim capaz de apresentar dados mais completos

para o presente estudo de caso.

3.5 FONTES DE EVIDENCIA

Segundo Yin (2001) existem seis fontes de evidéncias, sendo elas
representadas por: Documentagado, Registros em arquivos, Entrevistas, Observagao
direta, Observacao participante e Artefatos fisicos. Ainda conforme Yin (2001, p. 107)
“‘exceto para os estudos que investigam sociedades que ndo dominam a arte escrita,
€ provavel que as informagdes documentais sejam relevantes a todos os tépicos do
estudo de caso”. Os documentos a serem considerados em conceito supracitado sao
representados por pesquisas, relatérios, documentos administrativos e artigos
publicados, por exemplo. Para este trabalho, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas, em dezembro de 2020, com os gerentes e funcionarios,

denominados de A, B, C, X, Y e Z, do setor de pereciveis de 03 unidades da rede
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varejista e com a sdcia-administradora e funcionarios do centro de distribuicdo de
hortifratis terceirizado pela rede, onde as mesmas foram gravadas e devidamente
transcritas, com duragdo meédia entre 5 a 10 minutos, utilizando para tal o roteiro
apresentado no Apéndice A desta monografia. Também foi realizado a aplicagédo de
questionario fechado do tipo Escala Likert, contendo 04 perguntas, exposto no
Apéndice B deste trabalho, com 60 consumidores da rede varejista, de forma
voluntaria, sendo 20 consumidores de cada unidade escolhida, todas localizadas na
cidade de Aracaju.

3.6 CATEGORIAS ANALITICAS E ELEMENTOS DE ANALISE

O Quadro 1 apresenta as categorias analiticas e os elementos de analise
alinhados aos objetivos especificos que constituiram a base para o estudo, assim
como também apresenta o numero de questdes do roteiro de entrevista utilizadas para

atingir cada objetivo especifico.

Quadro 1 — Objetivos especificos, categorias de analise e elementos de analise

(Continua)
Objetivos Categorias de Elementos de ~
P ~ ) - Questoes
especificos analise analise

Examinar o -Procedimento de
recebimento dos Recebimento dos entrada
hortifritis no armazém | hortifritis no armazém | -Protocolo de 01a02
do centro de do CD organizagao
distribuicdo do
varejista estudado

Manuseio dos -Recomendagdes
Checar o manuseio € | hortifrutis no armazém | Necessanas 03 a 04
armazenagem dos do CD - Protocolos adotados
hortifratis no armazém
do centro de
distribuicéo -Caracteristicas do

Armazenagem dos local de

hortifrdtis no armazém | armazenagem 05 a 06

do CD -Condigdes do local

de armazenagem

Investigar o processo )
de distribuicdo entre Processo de -Procedimento de
as diversas lojas da distribuicdo entre as saida do armazém 07 a 08
rede varejista diversas lojas da rede | -Protocolos adotados
escolhida varejista
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(Conclusao)

Objetivos Categorias de Elementos de ~
o o) - Questoes
especificos analise analise
Analisar o
abastecimento e a -Abastecimento nas
exposi¢ao dos lojas
hortifratis nas lojas -Condigbes climaticas | 09 a 12
quanto as corJdigéeS Exposicao dos e procedin:nentos para
de preservagac em hortifrutis nas lojas preservagao -
relacdo ao seu -Locais de exposicao
acondicionamento e -Disponibilidade nas
climatizagao gbndolas
Constatar as
principais dificuldades o -Fatores criticos do 13
existentes no Pr|_n0|pa|s dificuldades processo logistico
processo logistico dos | €Xistentes
hortifratis dentro da
rede varejista
estudada
-Frequéncia de
Conferir a qualidade consumo
percebida por Qualidade percebida | -Qualidade fisica dos
consumidores de por consumidores de | produtos, 14a17
hortifrutis da rede hortifruti -Disponibilidade dos
varejista escolhida produtos

-Grau de satisfagéao.

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

3.7 PROTOCOLO DE ESTUDO

O protocolo de estudo de acordo com Yin (2001) serve para orientar o
pesquisador da maneira em que se deve conduzir a analise, além disso é
representado como instrumento que tem por objetivo a maximizagéo da confiabilidade
do estudo de caso. No Quadro 2 é apresentado os elementos que compde o protocolo

de estudo de caso realizado na presente pesquisa.



Quadro 2 — Protocolo de Estudos

Como se da, sob a oética da qualidade dos produtos e da eficiéncia

Questao de " R A
esquisa do processo, a Iogls.tlca na cqmermallzagao Qe hortifratis em um
P grande varejista localizado na cidade de Aracaju/SE?
Unidade de Departamento de hortifrutis de uma grande rede varejista localizada
analise na cidade de Aracaju/SE.

Organizagao

Supermercados de uma grande rede varejista localizados em
Aracaju/SE.

Limite de tempo

No ano de 2020.

Fontes de dados e
confiabilidade

Cruzamento entre dados coletados mediante entrevistas

semiestruturadas, questionarios e analise documental.

Validade dos
dados

Fontes multiplas de evidéncia (entrevista e documentos).

Questoes do
estudo de caso

Como ocorre o recebimento dos hortifritis no armazém do centro de
distribuicdo do varejista estudado?

Como se da o manuseio e armazenagem dos hortifratis no armazém
do centro de distribuicdo?

Como é feito o processo de distribuicdo entre as diversas lojas da
rede varejista escolhida?

De que maneira ocorre 0 abastecimento e a exposi¢ao dos hortifratis
nas lojas quanto as condi¢cées de preservagéo em relagdo ao seu
acondicionamento e climatizagdo?

Quais as principais dificuldades existentes no processo logistico dos
hortifritis dentro da rede varejista estudada?

De que modo se encontra qualidade percebida pelos consumidores
de hortifruti da rede varejista escolhida?

Procedimento de
campo do
protocolo

(PREPARAGAO)

Elaboragao do roteiro de entrevista e do questionario.
Contato com os participantes — unidade de analise.

Procedimento de

Agendamento das entrevistas.

campo do Realizagéo das entrevistas.
protocolo (AGAO) | Transcrigdo das entrevistas.
Relatério do Consolidagao dos dados.

estudo de caso

Confronto dos dados com os objetivos da pesquisa.

Fonte: Elaborado a partir de Yin (2001).
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O agrupamento dos dados apresentados serviu como suporte para
elaboracdo do roteiro de entrevista e do questionario, bem como conduziu para
analise dos resultados.

Referente aos critérios de confiabilidade, segundo Yin (2001), tém como
intuito verificar se o pesquisador seguiu a linha de orientagdes de pesquisa descritas

previamente. Como resposta a necessidade de adicionar confiabilidade ao presente
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estudo, utilizou-se 0 método do protocolo de estudo de caso proposto por Yin (2001)

destacado anteriormente.

3.8 ANALISE DOS DADOS

A analise do caso foi realizada por meio da Analise Qualitativa Basica
(MERRIAM, 1998) para as entrevistas, cujos critérios adotados para a analise seguem
a seguinte ordem: (a) pré-analise; (b) exploracao do material; e (c) tratamento dos
resultados obtidos e interpretacgao.

A pré-analise do presente estudo representou a sele¢do de documentos,
definigdo de objetivos e instituicdo de indicadores para fundamentar a analise de
resultados. Por conseguinte, foi realizada a sintese e sele¢ao dos resultados mediante
a transigao das percepgdes dos entrevistados tanto das 03 unidades da rede varejista,
como do centro de distribuigdo terceirizado, ou seja, aplicou-se o item referente ao
tratamento dos resultados obtidos e a intepretagdo, com o objetivo de identificagao
das categorias analiticas e seus respectivos elementos de analise, bem como a
interpretacao destes.

Sendo assim, o roteiro de perguntas das entrevistas foi elaborado em
conformidade com os objetivos especificos, considerando os resultados necessarios
para abranger toda a pesquisa. Logo apés a coleta dos dados, realizou-se uma analise
dos resultados com base na leitura e interpretacdo das entrevistas de diferentes
pontos de vista, uma vez que foram aplicadas com colaboradores que apesar de
serem do mesmo setor, possuiam cargos e niveis distintos, foram gravadas e
devidamente transcritas para possibilitar a conclusdo da pesquisa.

Ja para a apresentagdo e andlise dos resultados da pesquisa junto aos
consumidores, foi utilizada estatistica descritiva basica, o que permite apresentar
porcentagem de respondentes que escolheram, em cada questdo, cada um dos
valores da Escala Likert do questionario, o que permitiu a visualizacdo de suas
percepcdes e posterior utilizacdo desses dados para decorrer na analise dos

resultados em conjunto com as demais informacgdes.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A analise e interpretagcdo de dados sao atividades relacionadas, contudo,
distintas. A analise busca demonstrar a relacao entre as variaveis estudadas e outros
fatores, além de um completo detalhamento dos dados para chegar a uma resposta
da indagacgao do estudo, ao passo que a interpretacao dispde um significado ampilo,
relacionando o estudo a outros conhecimentos (MARCONI; LAKATOS, 2003).

Dessa maneira, sao apresentados nesse capitulo as analises e interpretacoes
dos dados coletados por meio da realizacao de entrevistas semiestruturadas e do
preenchimento de questionarios, aplicados na rede varejista estudada e no respectivo
centro de distribuigao terceirizado, uma vez que a rede nao operacionaliza a logistica
e abastecimento de produtos hortifrutigranjeiros, sendo o abastecimento realizado
pela modalidade direito loja. Sempre que possivel, na analise dos dados, os

resultados encontrados também sdo comparados com a literatura.

4.1 RECEBIMENTO DOS HORTIFRUTIS NO ARMAZEM DO CENTRO DE
DISTRIBUIGAO

Com base nas informacgdes obtidas pela pesquisadora em uma visita ao
armazém do centro de distribuicdo no qual ocorre o recebimento dos hortifrutis, foi
possivel verificar o procedimento de entrada e o protocolo de organizacao utilizado no
CD.

Inicialmente, na entrevista realizada com a socia-administradora, foi
explanado que a distribuidora estudada possui transporte proprio e terceirizado com
fornecedores no Brasil inteiro, na modalidade rodoviaria, corroborando com os dados
citados nos estudos de Borre e Agito (2008), Fleury (2000) e Novaes (2007).

No ato do recebimento da mercadoria, toda a entrada é feita mediante nota
fiscal e o descarregamento ocorre nas docas. Os funcionarios que realizam este
processo sao responsaveis por averiguar também a sua qualidade e maturidade.
Também foi relatado que grande parte desse processo é realizado de forma que a
propria distribuidora se dirige até a fonte produtora para receber a mercadoria, onde
o recebimento direto pelo produtor ocorre em pequena quantidade.
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4.2 MANUSEIO DOS HORTIFRUTIS NO ARMAZEM DO CENTRO DE
DISTRIBUICAO

Este topico explana como ocorre 0 manuseio dos hortifratis no armazém do
centro de distribuicdo, levando em consideracado as recomendagdes necessarias € 0s
protocolos adotados.

A sécia-administradora informou que o setor responsavel pela selegao realiza
uma triagem para poder encaminhar a mercadoria para as lojas da rede varejista
estudada. Realiza-se o estoque, e os produtos normalmente sao liberados com base
no sistema PEPS (primeiro que entra, primeiro que sai). Entretanto, segundo a

entrevistada

Nem sempre sao liberados nesse sistema, pois como se trata de produto vivo
€ necessario prezar também pela qualidade e tempo de vida do produto,
como por exemplo nos casos em que a mercadoria pegou chuva e encontra-
se com prazo de maturidade maior necessitando ser liberada primeiro.

No processo de triagem, 100% dos produtos passam pelos devidos
processos. No processo denominado pela distribuidora de “processo toalete”, as
cenouras, pimentdes, beterraba, tomate, repolho e couve-flor por exemplo, cortam-se
os talos e as folhas para deixa-los com uma melhor apresentacdo para os
consumidores. Separa-se também toda a mercadoria por maturidade e tamanho, pois
existem hortifrutis da mesma categoria que possuem tamanhos diferentes, como por
exemplo a batata. Dessa forma, a distribuidora realiza a padronizagdo e separagao
delas por tamanho para poder encaminhar para as respectivas lojas.

De acordo com a sécia-administradora:

A rede varejista possui padrées diferentes em suas lojas, ou seja, as “lojas
super” e as “lojas hiper”, sendo que as “lojas super” possuem MC (menor
calibre) e, dessa maneira, toda a nossa equipe do centro de distribuicao é
treinada para realizar a separagdo de ambas as lojas com maior e menor
calibre.

Alguns dos produtos recebidos pelo CD, também passam por um sistema de
separagado sendo organizados em embalagens com plastico fiilme e em pratos
descartaveis, como por exemplo o pimentdo exposto na Figura 3. Conforme
observado por Alves et al. (2002) o cuidado na conservagao dos frutos apos a colheita

é fundamental.
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Figura 3 — Processo de Embalagem no CD
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Fonte: Fotografia registrada pela autora, 2020.

Dessa forma, foi possivel observar e entender como funciona esse processo
no CD para que os produtos cheguem as lojas da rede varejista com a devida

separagao e embalagem necessarias para a exposi¢ao nas géndolas.

4.3 ARMAZENAGEM DOS HORTIFRUTIS NO ARMAZEM DO CENTRO DE
DISTRIBUICAO

Este topico aborda como se da a armazenagem dos hortifrutis no armazéem
do centro de distribuicdo, analisando as caracteristicas e condicdes do local de
armazenagem.

Grande parte da mercadoria € acondicionada em temperatura ambiente e,
devido a isso, o armazém possui o pé direito alto (a distancia entre piso e o teto de
um ambiente) para promover maior ventilagao no local. O restante dos produtos, como
por exemplo kiwi, morango, uva e repolho, € armazenado em camara fria e 0 armazém
possui 02 camaras frias ativas.

De acordo com a socia-administradora, “o nosso produto, € um produto vivo,
entdo na verdade quando ele chega aqui ja possui de 1 a 3 dias de vida a menos, a

depender de onde ele vem”. Portanto, o estoque médio de 90% dos itens
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armazenados tem um giro de 36 a 48 horas, exceto alguns itens, como melancia e
abodbora por exemplo, que por demandarem um transporte mais caro e exigirem mais
espaco, o giro é feito em torno de 4 a 5 dias.

Um fator levado em consideragao € o tempo que o consumidor tera para
estocar esses produtos em suas casas, pois em média o produto permanece 36 horas
no armazém, mais 36 horas nas géndolas do supermercado, fazendo com que o
consumidor ja leve para sua casa um produto com cerca de 3 dias a menos de vida
atil.

Os dados apresentados possuem a preocupacao levantada pelo estudo de
Ojima e Rocha (apud GONCALVES, 2009), no qual descrevem que as frutas, legumes
e hortalicas destinados a comercializagao in natura, atingem sua qualidade maxima
no instante da colheita, ndo sendo possivel serem melhoradas, mas somente

preservadas até um certo limite.

4.4 PROCESSO DE DISTRIBUICAO ENTRE AS DIVERSAS LOJAS DA REDE
VAREJISTA

Esta secado esta elaborada de forma a identificar como é feito o processo de
distribuicdo entre as diversas lojas da rede varejista escolhida, desde o seu
procedimento de saida do armazém, até os protocolos que sao adotados nesse
processo.

Como visto na segao 2.4 deste estudo, Chitarra e Chitarra (2005) consideram
que o transporte de produtos pereciveis tais como frutas, legumes e hortali¢cas, deve
ser analisado como uma combinacao de partes coordenadas que competem para um
determinado fim e o sucesso da manuten¢ao do produto fresco, com boa qualidade
ao longo do transito, e depende do controle de cada etapa do sistema de modo
independente.

De acordo com o funcionario X, “o processo ocorre diariamente, sendo
realizado de segunda a sabado em 90% das lojas da rede varejista estudada, exceto
as lojas menores que n&o realizam esse recebimento”. Segundo a socia-

administradora:

O varejista emite um pedido ao centro de distribuicdo, que é feito via
importagéo no sistema, vai para a expedigdo e em seguida é feita a separagéo
do volume solicitado e segue para a doca de expedigdo, carrega o0s
caminhdes e libera a saida para realizagao da entrega.
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Conforme pode ser observado na Figura 4, a distribuidora possui promotores
de venda na grande maioria das lojas da rede varejista, responsaveis pela exposi¢cao

dos seus produtos nas prateleiras do setor de hortifrutis.

Figura 4 — Promotor de Vendas em Loja

Fonte: Fotografia registrada pela autora, 2020.

Foi constatado que existe um processo de roteirizacdo, porém a socia-
administradora afirmou que “apenas em algumas lojas se faz possivel a realizagdo do
roteiro, uma vez que a distribuidora estudada nem sempre possui prioridade na PR

(Plataforma de Recebimento) da rede varejista”.
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4.5 EXPOSICAO DOS HORTIFRUTIS NAS LOJAS

Em entrevista com os gerentes e funcionarios do setor de pereciveis de 03
unidades da rede varejista estudada, foi possivel verificar como ocorre todo o
processo de exposi¢cao dos hortifritis nas lojas, desde o seu abastecimento e
condigdes de preservacéo até a disponibilidade desses produtos nas gondolas.

Foi informado que a rede varejista possui mais de um distribuidor de hortifrutis
na modalidade direto loja, uma vez que, como citado anteriormente, eles nao possuem
centro de distribuigcdo proprio para essa mercadoria, e foi verificado também que ao
receber toda a mercadoria na loja, é feita uma triagem pelo funcionario encarregado
responsavel e pelo seu gerente.

De acordo com o Gerente Z:

Toda mercadoria recebida em loja € acompanhada por meio de rastreamento
via gr code, disponibilizado pelos fornecedores, mecanismo esse garantido
por lei, e que possibilita maior seguranga e garantia em relagao a origem e a
qualidade desses produtos.

Quanto as condi¢des climaticas para preservagao desses produtos, existem
camaras refrigeradas no estoque para aqueles que necessitam de temperatura
especial, como também gbndolas refrigeradas para a exposi¢ao desses produtos aos
consumidores, conforme observa-se na Figura 5. Consoante a funcionaria C, “os
produtos como cebola, inhame e batata precisam ser acondicionados em temperatura

ambiente no estoque, sendo os demais refrigerados”.

Figura 5 — Gondolas Refrigeradas

Fonte: Fotografia registrada pela autora, 2020.
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O Gerente Y explicou que a exposigao dos hortifratis das lojas segue um
padrdao por meio de um layout estabelecido e uma divisdo modular entre familias,
como por exemplo: café da manha, salada crua e cozida, frutas citricas etc., como

pode ser observado na Figura 6:

Figura 6 — Modular Salada Crua e Cozida

SALADA CRUA E COZIDA

CENOURA BETERRAB BATATA

Fonte: Fotografia registrada pela autora, 2020.

Ainda conforme o Gerente Y, como pode ser observado na Figura 7:

Esse layout é definido de modo que a exposi¢do desses produtos facilite a
experiéncia do cliente, como por exemplo os itens expostos em mesa, a parte
de verduras, se dividem em produtos adequados para salada crua e itens
para salada cozida, sendo assim sao expostos em locais diferentes, como
também os produtos expostos em balcdes, existindo as frutas nacionais e as
frutas importadas, que seguem a mesma linha de padronizagdo quanto a
exposicao.
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Figura 7 — Modular Loja
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Fonte: Fotografia registrada pela autora, 2020.

Constatou-se que os funcionarios do setor também utilizam do método PEPS.
Segundo o funcionario A “os produtos mais novos ficam na parte de baixo do montante
exposto na prateleira, enquanto os mais antigos ficam na parte de cima”. Sendo assim,
os produtos que permanecem na prateleira sdo removidos diariamente para que os
mais novos sejam colocados embaixo e 0os mais antigos permanegam na parte de
cima.

De acordo com a funcionaria C:

O pedido é feito de acordo com uma analise daqueles que tem mais saida
em loja, porque alguns produtos sao muito caros e tem pouca saida, gerando
desperdicio e prejuizo para a loja, como por exemplo quando pedimos 1kg
apenas de batata yacon e acaba indo para o lixo.
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Diante disso, foi constatado que a loja A da rede varejista, solicita aos
distribuidores produtos mais populares e que possuem maior saida, a fim de evitar o
desperdicio de produtos que sao mais caros e possuem menor saida. Dessa forma, é
possivel compreender o porqué de a loja n&o dispor em suas prateleiras todos os
produtos existentes no mercado, o que corrobora com o estudo de Van Woensel et al.
(2007), Aastrup e Kotzab (2009) e Aastrup e Kotzab (2010).

Assegurar a disponibilidade do produto no local de venda é um desafio para
os varejistas conforme observado por Schary e Christopher (1979), Corsten e Gruen
(2003), Van Woensel et al. (2007), Grant e Fernie (2008), Aastrup e Kotzab (2009),
nesse sentido o funcionario B esclareceu que, quando um produto que esta em falta
no estoque e a loja esta aguardando reposi¢éo, as gondolas sdo preenchidas com os
produtos existentes no estoque para suprir temporariamente a prateleira de modo que
nao permaneca vazia.

Em entrevista com o gerente X, foi possivel verificar que ha diferengca na
variedade dos produtos disponiveis nas géndolas das diversas lojas da rede varejista.
Isso ocorre devido a diferenga do publico-alvo de cada regido e também devido aos

diferentes tamanhos das lojas da rede espalhadas por toda a cidade.

4.6 PRINCIPAIS DIFICULDADES EXISTENTES NO PROCESSO LOGISTICO

Essa secdo descreve as principais dificuldades constatadas no processo
logistico dos hortifrutis dentro da rede varejista estudada e do centro distribui¢cao
escolhido, explanando os fatores criticos desse processo logistico.

Um dos maiores desafios do setor de hortifritis e que independem da forca
de trabalho humana sao as questdes climaticas e periodos de instabilidade climatica.
Por exemplo, os longos periodos de chuva ou de sol impossibilitam determinados
processos de plantacao e de colheita, interferindo diretamente na disponibilidade e na
qualidade desses produtos, conforme observado por Lourengo e Katz (2010).

Em relacéo as dificuldades enxergadas pelos funcionarios da rede varejista,
foi acusado a falha na qualidade no ato do recebimento na PR, que, devido a triagem
realizada, muitos produtos acabam sendo devolvidos pela falta do padrao de
qualidade ideal estabelecido pela rede varejista. Assim, € possivel reafirmar o estudo

de Vilela et al. (2003), que descreve as perdas em razao de depreciagao da qualidade
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dos produtos, pertinente a degradagdo, causada por amassamentos, cortes,
podriddes e demais fatores.

O Gerente Z aponta que “os cuidados necessarios com a mercadoria se
tornam um fator critico, visto que por se tratar de mercadoria viva precisam de todo
um cuidado desde da produgéo até a exposigcao em loja”, conforme abordado na segao
2.4 deste estudo.

O funcionario C, responsavel pelo cargo de repositor da segédo de hortifrutis
em uma das lojas da rede varejista, acusa a pequena quantidade de funcionarios no
setor como um fator critico nesse processo.

Ja para o centro de distribuicdo, uma grande dificuldade encontra-se na
capacidade do caminhdo ociosa por motivo de falta da prioridade na PR (plataforma
de recebimento) do varejista, pois existem outros grandes distribuidores que
demandam elevado periodo de tempo para efetuar o descarregamento de seus
produtos, ndo sendo viavel a espera dos caminhdes da distribuidora de hortifratis na
fila, levando em consideragdo a carga viva armazenada neles e as condigdes
climaticas exigidas, sendo assim impedindo o processo de roteirizagdo por parte da
distribuidora.

Outro fator critico na logistica de distribuicdo dos hortifrutis, relatado pela
sdcia-administradora, € a questado da subutilizacdo dos caminhdes, tanto na questao
dos motoristas como na economia de combustivel, causado pela falta de roteirizagao
em algumas lojas. Desse modo, como observado por Silva Filho (2012), o
planejamento tem importancia em relagao a redugao de custos dos transportes que

correspondem de um a dois tergos do total dos custos operacionais das empresas.

4.7 QUALIDADE PERCEBIDA PELOS CONSUMIDORES DE HORTIFRUTI

Por meio da aplicacdo de um questionario com 60 consumidores de 03
unidades da rede varejista, localizados em regides distintas da cidade de Aracaju/SE,
esse topico detalha a qualidade percebida por consumidores de hortifrdtis da rede
varejista estudada.

Quando realizada a primeira pergunta, pode-se perceber que a grande
maioria dos clientes que se encontravam no setor de hortifrutis costumam compra-los
com certa frequéncia. De acordo com o Grafico 1, apenas 2% dos entrevistados

afirmaram que nunca compram nas lojas da rede varejista; 7% assinalaram que quase
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nunca realizam as compras nas lojas pesquisadas; 25% indicaram que compram
hortifrutis as vezes nas respectivas lojas; 46% informaram que quase sempre

compram; e 20% que costuma comprar sempre.

Grafico 1 — Frequéncia de Compras na Loja

Nunca Quase nunca
2% 7%

As vezes

25%
Quase sempre 0

46%

Sempre
20%

Fonte: Autora, 2020.

Ja no Gréafico 2, foi possivel constatar a qualidade percebida pelos
consumidores a respeito dos hortifritis expostos nas lojas da rede varejista
pesquisada. Segundo os entrevistados, 18% consideraram a qualidade como
razoavel; 60% classificaram como boa; 22% afirmaram que os produtos expostos
possuem qualidade muito boa; e ninguém classificou a qualidade dos hortifritis como

ruim ou muito ruim.
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Grafico 2 — Qualidade Percebida pelos Consumidores

Muito Ruim Ruim
0% 0% Razoavel
18%

Muito Bom
22%

Bom
60%

Fonte: Autora, 2020.

Observa-se no Grafico 3 que grande parte dos consumidores entrevistados
costuma encontrar o que procura na sec¢ao de hortifrutis das lojas. De acordo com os
entrevistados, apenas 13% afirmaram que as vezes encontram tudo o que procuram
na se¢ao; 43% indicaram que quase sempre encontram os hortifratis desejados; 44%
declararam que sempre encontram tudo o que precisam nessa segao; e ninguém
informou que quase nunca ou nunca encontram o que procuram na segao. Esses
dados evidenciam que os efeitos do stock out, abordados na secéo 2.3 desse estudo,
nao atingem diretamente as lojas da rede varejista, uma vez que nenhum dos clientes

entrevistados declarou nunca ou quase nunca encontrarem o que procuram.
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Grafico 3 — Disponibilidade dos Produtos

Quase nunca Nunca
0% 0%

As vezes
13%

Quase sempre
43%

Sempre
44%

Fonte: Autora, 2020.

E, por fim, na ultima pergunta do questionario aplicado, representada no
Grafico 4, identificou-se o grau de satisfagéo percebido pelos clientes da rede varejista
em relacdo a compra de hortifrutis nas lojas pesquisadas. Consoante os entrevistados,
13% classificaram o seu grau de satisfagdo como razoavel; 65% indicaram como bom;
22% declararam grau de satisfagdo como muito bom; e ninguém classificou seu grau
de satisfacdo como ruim ou muito ruim.

Diante do exposto, foi possivel compreender melhor de que forma ocorre o
consumo e a percepg¢ao dos clientes em relacdo ao setor de hortifrutis na rede
varejista estudada. A maioria apresentou satisfagdo com os produtos expostos e
mesmo aqueles que alegaram ndo consumir o produto com frequéncia nas lojas, nao

apontaram a qualidade e nem o grau de satisfagdo como ruim ou muito ruim.
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Grafico 4 — Grau de Satisfacao

Muito Ruim Ruim
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Fonte: Autora, 2020.

Uma caracteristica bastante citada pelos clientes em 02 das 03 lojas
pesquisadas foi o preco dos produtos expostos, que apesar de possuirem qualidade
consideravel, possuem precos mais caros do que os hortifrutis comercializados nas
feiras livres e por isso alguns dos clientes entrevistados alegaram que n&o optam pela
compra nas lojas da rede varejista por esse fator determinante.

Portanto, por meio da aplicacdo destes questionarios e do roteiro de
entrevista, foi possivel compreender que a qualidade prezada pela rede varejista é

considerada e percebida pelos clientes entrevistados.
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5 CONCLUSOES

Esta secado esta dividida em quatro partes, a primeira é baseada em cada
objetivo especifico apresentado no inicio desta monografia, em seguida sé&o
apresentadas algumas sugestdes para os envolvidos na pesquisa de acordo com o
que foi observado ao longo da pesquisa, o terceiro segmento s&do recomendacgdes
para futuras pesquisas da mesma natureza. Por fim, a quarta e ultima parte sao as

consideracgdes finais da presente pesquisa.

5.1 RESPONDENDO AS QUESTOES DE PESQUISA

Este estudo teve o intuito de analisar como se da, sob a ética da qualidade
dos produtos e da eficiéncia do processo, a logistica na comercializagado de hortifrutis
em um grande varejista localizado na cidade de Aracaju/SE. Para tanto, foram
aplicados roteiros de entrevista de forma semiestruturada e questionarios aos
envolvidos, desde funcionarios e gerentes até os consumidores finais.

Pergunta 1: Como ocorre o recebimento dos hortifratis no armazém do centro
de distribuicdo do varejista estudado?

Por meio desta pesquisa, foi possivel verificar que o CD estudado possui sua
propria frota rodoviaria, mas também se utiliza do transporte terceirizado. Toda
mercadoria recebida possui nota fiscal e os funcionarios responsaveis por este
processo averiguam a qualidade a maturidade desses produtos recebidos. Constatou-
se também que grande parte desse processo € realizado de forma que a propria
distribuidora se dirige até a fonte produtora para receber a mercadoria, onde o
recebimento direto pelo produtor ocorre em pequena quantidade.

Pergunta 2: Como se da o manuseio e armazenagem dos hortifrutis no
armazém do centro de distribuicdo?

Foi percebido que o setor responsavel pela selecao dos produtos realiza uma
triagem para poder encaminha-los as lojas da rede varejista estudada. Realiza-se o
estoque, e os produtos normalmente sao liberados com base no sistema PEPS. A
maioria da mercadoria € acondicionada em temperatura ambiente e, devido a isso, 0

armazém possui o pé direito alto para promover maior ventilagcdo no local. Ja o
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restante dos produtos, como por exemplo kiwi, morango, uva e repolho, € armazenado
em camara fria e o armazém possui 02 camaras frias ativas.

Pergunta 3: Como é feito o processo de distribuicdo entre as diversas lojas da
rede varejista escolhida?

Constatou-se que o processo acontece diariamente, sendo realizado de
segunda a sabado em 90% das lojas da rede varejista estudada, exceto as lojas
menores que nao realizam esse recebimento. Também se verificou que o varejista
emite um pedido ao centro de distribuicdo, que € feito via importagdo no sistema, vai
para a expedi¢cdo e em seguida é feita a separagao do volume solicitado e segue para
a doca de expedicdo, carrega os caminhdes e libera a saida para realizagdo da
entrega. Por meio de estudo de campo, também foi observado que a distribuidora
possui promotores de venda na grande maioria das lojas da rede varejista,
responsaveis pela exposicdo dos seus produtos nas prateleiras do setor de hortifrutis.

Pergunta 4: De que maneira ocorre o abastecimento e a exposi¢do dos
hortifrtis nas lojas quanto as condi¢des de preservacdo em relagdo ao seu
acondicionamento e climatizagao?

Por meio dessa pesquisa, verificou-se que as lojas da rede varejista néo
possuem centro de distribuicdo préprio para essa mercadoria, e foi verificado também
que ao receber toda a mercadoria na loja, € feita uma triagem pelo funcionario
encarregado responsavel e pelo seu gerente. Quanto as condi¢des climaticas para
preservacgao desses produtos, existem camaras refrigeradas no estoque para aqueles
qgue necessitam de temperatura especial, como também gbéndolas refrigeradas para a
exposicao desses produtos aos consumidores. Sobre a exposicdo, notou-se que as
lojas seguem um padrao por meio de um layout estabelecido e uma divisdo modular
entre familias.

Pergunta 5: Quais as principais dificuldades existentes no processo logistico
dos hortifratis dentro da rede varejista estudada?

Em relac&o as dificuldades enxergadas pelos funcionarios da rede varejista,
foi acusado a falha na qualidade no ato do recebimento na PR, o que gera a devolugéo
de parte da mercadoria. Os cuidados necessarios com a mercadoria se tornam um
fator critico, visto que por se tratar de mercadoria viva precisam de todo um cuidado
desde da producédo até a exposigao em loja. O funcionario responsavel pelo cargo de
repositor da sec¢ao de hortifrutis em uma das lojas da rede varejista, acusa a pequena



58

quantidade de funcionarios no setor. Ja para o centro de distribuicdo, uma grande
dificuldade encontra-se na capacidade do caminhdo ociosa por motivo de falta da
prioridade na PR do varejista e a subutilizagdo dos caminhdes, tanto na questdo dos
motoristas como na economia de combustivel, que impede o processo de roteirizagao

por parte da distribuidora.

5.2 SUGESTOES PARA OS ATORES ENVOLVIDOS NA PESQUISA

De acordo com o que foi percebido por meio desse estudo, pode-se sugerir
que a questdo da dificuldade no sistema de roteirizacdo eficaz para o centro de
distribuicdo estudado pode ser sanada com a ajuda de um software que englobe todos
os fornecedores da rede varejista e dé a prioridade necessaria aos caminhdes e
produtos de forma que organize da melhor forma para ambas as partes.

Sendo assim, nas demais dificuldades apresentadas pelos atores envolvidos,
que apresentam um menor potencial, todas as solugdes possiveis se dao por meio de
medidas gerenciais que podem ser tomadas pelos proprios gerentes do setor de

pereciveis das respectivas lojas da rede varejista.

5.3 SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Segundo as pesquisas realizadas neste estudo, torna-se evidente a
necessidade de expandir a pesquisa atual e/ou pesquisar em outras redes varejistas
como ocorre o0 processo logistico de hortifratis de forma que se verifique eficiéncia
desse processo e a qualidade dos produtos percebida pelos consumidores, a fim de
obter melhores resultados sobre o tema em questéao.

Outro ponto em questdo que pode ser discutido em pesquisas futuras como
objeto de novas investigacdes € sobre a capacidade ociosa de carga dos caminhdes
do centro de distribuigao.

5.4 CONSIDERACOES FINAIS

Por meio deste estudo, pode-se concluir que a logistica de hortifratis encara
grandes desafios. Entretanto, o maior deles se da em raz&do de tratar com 100% de
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mercadoria viva, que depende das condi¢cdes climaticas, passando por periodos de
instabilidade climatica que independem da forga de trabalho humana.

Diante do estudo, foi possivel compreender que as lojas da rede varejista
estudadas possuem diferentes publicos-alvo, o que interfere diretamente na
disponibilidade e variedade dos produtos na se¢ao de hortifritis de cada uma, de
forma que nao sO visam atender a necessidade dos seus clientes, mas também,
oferecer produtos de modo que ndo venham ter prejuizos e perdas significativas por
falta de saida dos mesmos.

Apesar disso, ficou evidente que os efeitos do stock out ndo atingem sua
totalidade nas lojas da rede varejista estudada uma vez que em pesquisa realizada
por meio da aplicacdo de questionarios aos consumidores, foi possivel verificar que
nenhum deles nas 03 lojas pesquisadas, alegou nunca ou quase nunca encontrarem
O que precisam.

Foi possivel verificar que o sistema de distribuicido e recebimento se da de
forma satisfatoria, a qual supre as necessidades da rede varejista estudada. A
exposicado dos hortifrutis nas lojas estudadas ocorre de forma organizada e
estruturada por meio de layouts pré-definidos por cada uma delas de acordo com o
espaco existente e as necessidades dos seus clientes.

Por meio do questionario aplicado aos consumidores, foi possivel perceber
que os produtos seguem um padréo de qualidade consideravel, assim como ja havia
sido declarado pelos gerentes e funcionarios do CD e das lojas da rede varejista
estudada, pois na percepcao sobre a qualidade e o nivel de satisfacao percebida pelos
clientes, ndo apresentou indices classificados como ruim ou muito ruim.

Dessa forma, foi possivel apreender com este estudo que a relacdo de
consumo de hortifratis na rede varejista pesquisada com os clientes entrevistados das
lojas apresenta alto indice de satisfagdo, porém em algumas lojas, o seu publico-alvo
ainda n&o reconhece o valor agregado dos produtos expostos levando em
consideracao a qualidade percebida.

No contexto das limitagdes encontradas nesta monografia, vale ressaltar a
terceirizagao do processo logistico de hortifrutis na rede varejista escolhida, uma vez
que a mesma nao possui um centro de distribuicdo proprio, sendo assim dependente
de terceiros, fato que remete a dificuldade de uma perfeita sincronia entre as suas

necessidades em loja e o suprimento das mesmas.
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Sendo assim, o principal problema logistico enfrentado pela rede varejista
estudada, esta dentro do centro de distribuicdo terceirizado que foi estudado, pois
como foi relatado na entrevista, nem sempre possui a prioridade desejada nas
plataformas de recebimento, desencadeando diversos fatores criticos citados
anteriormente, como por exemplo a capacidade de carga ociosa de seus caminhdes.

Por conseguinte, nos demais aspectos que tangem todo o processo logistico
dos hortifrutis da rede varejista estudada ficou evidente a eficiéncia no processo
mesmo com as dificuldades apontadas pelos entrevistados e qualidade dos produtos
expostos nas lojas pesquisadas.

Por fim, foi possivel apreender deste trabalho de conclusao de curso, diversos
aprendizados para a vida académica e profissional, em razdo do aprofundamento no
conhecimento dos processos logisticos no setor de hortifritis de uma grande rede

varejista.
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APENDICES

APENDICE A: ROTEIRO DE ENTREVISTAS

1 — Como ocorre o recebimento dos hortifrutis no armazém do CD?

2 — Como é feita a organizagao desses produtos dentro do CD?

3 — Como se da o protocolo de manuseio desses produtos dentro do CD?

4 — Quais os cuidados e recomendacgdes adotados com esses produtos no armazém
do CD?

5 — Quais sao as caracteristicas do local de armazenagem desses produtos no CD?
6 — Quais sao as condigdes do local de armazenagem desses produtos no CD?

7 — Como ocorre o processo de saida do CD para as lojas da rede varejista?

8 — Quais sao os protocolos adotados nesse processo?

9 — Como ocorre o abastecimento dos hortifrutis nas lojas da rede varejista?

10 — Quais as condigdes climaticas para condicionamento e preservagao desses
produtos?

11 — Como é feita a exposicao dos hortifrutis nas lojas da rede varejista?
12 — Qual protocolo utilizado para organizagao de disponibilidade nas gondolas?

13 — Quais as principais dificuldades existentes no processo logistico como um
todo?
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APENDICE B: QUESTIONARIO AOS CONSUMIDORES

14 — Vocé costuma comprar hortifratis nessa loja com frequéncia?

Nunca ( ) Quase Nunca ( ) As vezes ( ) Quase sempre ( ) Sempre ( )

15 — Como vocé classifica a qualidade dos hortifrutis expostos nessa loja?

Ruim () Muito Ruim ( ) Razoavel ( ) Bom ( ) Muito Bom ( )

16 — Vocé costuma encontrar tudo que procura na sec¢ao de hortifratis nessa loja?
Nunca ( ) Quase Nunca ( ) As vezes ( ) Quase sempre ( ) Sempre ( )

17 — Como vocé classifica o seu grau de satisfagao ao adquirir hortifrutis nessa loja?

Ruim () Muito Ruim ( ) Razoavel ( ) Bom ( ) Muito Bom ( )



64



