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RESUMO

O objetivo desse artigo foi compreender a aplicabilidade do ciclo de pedido de revenda direta
em uma empresa do ramo de cosméticos, identificando seus agentes, e sugerir a aplicacdao de
conceitos de gerenciamento de nivel de servigo e gestdo logistica. Entende-se que o sucesso do
gerenciamento da cadeia de suprimentos estd atrelado a integracdo de todos os processos
referentes as atividades que envolvem a producdo, circulagdo e destrui¢do de produtos e
servigos entre as empresas, seus fornecedores e clientes. Por isso, a abordagem do artigo se
justifica pela proximidade do modelo de negdcio de venda direta no dia-a-dia de muitas pessoas
na nossa regido, e o fato de que identificar e aplicar conceitos logisticos pode proporcionar
beneficios para o desenvolvimento econdmico da sociedade. Para isso, utilizou-se como
metodologia de estudo uma pesquisa bibliogréfica de carater qualitativo e de um estudo de caso
. Os resultados demonstraram que o problema da variabilidade de tempo esta relacionado
principalmente ao fato da informalidade e da simplicidade desse tipo de comercializagdo de
produtos, na maior parte dos casos, ndo sdo usadas ferramentas para padronizacio e controle.
Assim, conclui-se que ¢ possivel aplicar conceitos de gerenciamento logisticos a pequenos
negdcios, mesmo que informais e pouco estruturados.

Palavras-chave: Venda direta. Cadeia de Suprimentos. Nivel de Servigo.

ABSTRACT

The objective of this article is to understand the applicability of the direct resale order cycle in
a cosmetics company, identifying its agents, and to suggest the application of service level
management and logistics management concepts. It is understood that the success of supply
chain management is linked to the integration of all processes related to the activities that
involve the production, circulation and destruction of products and services between
companies, their suppliers and customers. Therefore, the approach of the article is justified by
the proximity of the direct selling business model in the daily lives of many people in our region,
and the fact of identifying and applying logistical concepts can provide benefits for the
economic development of society a return. For this, a qualitative bibliographic research and a
real case study were used. The results showed that the problem of time variability is mainly
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related to the fact that the informality and simplicity of this type of product commercialization,
in most cases, tools for standardization and control are not used. Thus, it is concluded that it is
possible to apply logistic management concepts to small businesses, even if informal and poorly
structured.

Keywords: Direct sale. Supply chain. Service level.
1 INTRODUCAO

Dentre os diversos fatores que impulsionaram os avancos na logistica mundial, pode-se
destacar o aumento exponencial da utilizacdo de ferramentas ligadas a tecnologia da
informagdo, estas que proporcionaram maior flexibilidade e agilidade aos processos logisticos
(BALLO, 2006).

Abrangendo todos os agentes integrantes da cadeia produtiva, com beneficios que vao
desde a busca por maior qualidade em servigos até minimizacao dos custos envolvidos,
impactando diretamente no nivel de servigos oferecidos aos clientes internos e externos
(FLEURY; WANKE; FIGUEIREDO, 2000).

Ainda, interpretando as palavras de Fleury, Wenke e Figueiredo (2000), a rapidez no
fluxo e a seguranca da informagdo buscam eficiéncia nos resultados através de minimizagao de
erros, controle efetivo dos custos, isencdo da necessidade de retrabalho, focando no
atendimento do cliente e posicionamento no mercado.

A visdo integrada dos processos logisticos junto a inteligéncia da informacao, adere ao
conceito de que uma organiza¢do ¢ formada por um sistema integrado por processos € seus
subprocessos em busca do objetivo almejado (MAXIMIANO, 2008). O processamento de
pedido e a analise do ciclo de pedido fazem parte fundamental do processo logistico com foco
no atendimento ao cliente. Analisar o desempenho das atividades envolvidas, seja com o uso
de indicadores ou controles personalizados, possibilita 0 monitoramento da performace da
empresa ou dos enredados dentro do sistema (NOVAES, 2007).

O processamento de pedidos dentro da empresa merece atencao especial dos gestores e
operadores, por tratar-se de uma atividade priméaria dentro do sistema logistico € o apropriado
gerenciamento dos seus processos ¢ fundamental para garantir o nivel de servi¢o ansiado pelos
clientes (BALLOU, 2006).

Assim, este artigo busca investigar através de estudos os temas nivel de servico ao

cliente e o atendimento do ciclo de pedido com eficiéncia e efetividade, auxiliando no
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desenvolvimento estratégico da logistica de distribui¢do. Através de leituras e levantamentos
bibliograficos de autores diversos, buscou-se resposta para sobre se os conceitos de ciclo de
pedidos sdo aplicaveis a pequenos negdcios de revenda direta de cosméticos baseado em um
estudo de caso.

Segundo levantamento da Associacdo Brasileira de Vendas Diretas (ABEVD, 2018),
disponivel no site oficial, o setor de venda direta no Brasil movimentou R$ 45 bilhdes em 2018
e envolveu mais de 4 milhdes de empreendedoras independentes, que atuaram nos ramos de:
saude, beleza, utilidades domésticas entre muitos outros.

O objetivo desse estudo foi compreender a aplicabilidade dos conceitos de ciclo de
pedido para o modelo de revenda direta de produtos cosméticos de grandes empresas,
identificando seus agentes e sugerindo a aplicagdo de conceitos de gerenciamento do nivel de

servigo e gestdo logistica.
2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 Principais aspectos da logistica de distribuicio

O sucesso do gerenciamento da cadeia de suprimentos esta atrelado a integracdo de
todos os processos referentes as atividades que envolvem a produgdo, circulagao e destruigdo
de produtos e servigos entre as empresas, seus fornecedores e clientes. E para garantir o nivel
de servigo deve-se atender as expectativas relacionadas a velocidade e confiabilidade na
disponibiliza¢dao dos mesmos (BALLOU, 2006).

Bowersox (1996), relaciona a velocidade e precisao do processamento de pedidos ao
nivel de servico ao cliente, ou seja, quanto mais tempo o ciclo de pedido levar para ser concluido
menor tenderd ser a satisfacdo do cliente, impactando nos custos e consequentemente no
resultado financeiro da empresa. O nivel de servico oferecido na logistica pode ser medido com
indicadores de desempenho, ferramentas que buscam meios para identificar o quao eficiente

estao sendo os resultados dos processos envolvidos diante dos objetivos estabelecidos.
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2.2 Nivel de servico

Diante a visdo estratégica da logistica e de forma sistémica, o servigo ao cliente vai
desde o recebimento do pedido, as atividades envolvidas na disponibilizagdo ao cliente final até
logistica reversa (ou devolugdes por quaisquer motivos), além de estar relacionado as areas
comerciais e de marketing, na busca por posicionamento de mercado e vantagens competitivas
(BOWERSOX et. al. 20006).

Com outras palavras Novaes (2007) define o nivel de servigo ao cliente como todos os
processos de forma integral de atendimento do pedido, ou seja, desde a recep¢ao do pedido, a
selecdo da forma de pagamento e sua efetivacdo, selecdo dos “produtos”, disposi¢do para
embalagem, preparagdo para embarque e entrega, servicos aos usudrios finais e logistica reversa
(aceitagdo a possiveis devolugdes).

O propdsito da logistica € oferecer aos clientes um nivel de qualidade que atenda suas
expectativas com o objetivo de reduzir custos em toda a cadeia de distribuicdo. Desenvolver
estrategicamente a logistica e ter como meta exceléncia em seus servi¢os alinhados a custos
minimizados ¢ uma excelente ferramenta de diferencial competitivo (CHRISTOPHER, 1999).

Kerenn e Shycon (apud BALLOU, 2006), citam a analogia entre os resultados
financeiros (contribuicdo na lucratividade) esperados e as expectativas do cliente: clientes
satisfeitos — quando a empresa atinge o nivel de servigo estabelecido de forma satisfatoria —
garantem aumento na participagdo no mercado, destaque entre concorrentes € consecutivamente

crescente lucratividade.

2.3 Ciclo de pedido

De forma simplificada pode-se entender o ciclo de pedido como o tempo e as atividades
necessarias para ligar o “fornecedor” ao “cliente” dentro de uma operacdo logistica.

Para Bae (2012), criar fatores que compdem a integracao logistica trabalham em prol da
criacdo de valor para o cliente, e tratam o tempo do ciclo de pedido como elemento critico na
gestdo logistica. O conceito de “tempo” leva a outra linha de raciocinio na disponibilizagao de
produtos que ¢ a localizagdo das instalagdes, os transportes necessarios, a real necessidade de
estoque, armazenagem e manuseio dos produtos assim como as embalagens.

Nas palavras de Santo (2003, p. 102):
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[...] o ciclo do pedido do cliente inclui o tempo que se passa entre a colocagdo do pedido
até o seu recebimento no estoque do cliente, consistindo, tipicamente, das seguintes
etapas: (1) preparacgdo e transmissdo do pedido; (2) recebimento e entrada do pedido; (3)
processamento do pedido; (4) resgate no estoque e embalagem; (5) expedi¢do do pedido
e (6) entrega ¢ descarregamento no cliente.

Os elementos do ciclo de pedido segundo Motta e Bianchini (2006), podem ser divididos
em: tempo de transmissdo e processamento do pedido, tempo de montagem do pedido, a
disponibilidade de estoque, o tempo para producao e j& relacionado ao transporte de forma mais
direta, a entrega final. Lalonde e Zinzer (1976) acrescentam a esse conceito o elemento de
analise de crédito e validagdo das informacgdes cadastrais, fatores que podem atrasar ou

interromper o atendimento ao pedido.

Figura 1 — Representacgdo dos subprocessos do ciclo de pedido

Logistica
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Transporte do pedido |— A“ﬂlm de

A

==

Execucdo do p ;

9.9

Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 1 representa o ciclo de pedido, e destaca o cliente como ponto inicial, estes
que estao cada vez mais compassivos ao tempo de espera, os grandes avangos tecnologicos
proporcionaram troca de informacdo algumas vezes em tempo real, tornando os processos mais

ageis e seguros, proporcionando confiabilidade (SANTO, 2003).
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2.4 Problemas na gestao do ciclo de pedido

Embora a modernizagdo dos processos do ciclo de pedido seja crescente, problemas
podem surgir durante os subprocessos, Fleury (2003) destaca trés problemas durante o ciclo

mais frequentes.

1 - Percepcoes conflitantes: a percepgao esta relacionada em métricas distintas para os cliente
e fornecedores, pois o “tempo de inicio do ciclo de pedido” inicia-se em tempos diferentes. O
cliente mede o tempo de quando o pedido ¢ formalizado até o recebimento do produto e para o
fornecedor inicia-se quando o pedido ¢ recebido e termina com a expedigdo e embarque dele.
Fato que se ndo for observado e acompanhado pela empresa pode fazer com que o gestor
logistico perca a rastreabilidade e mensuracdo do tempo estimado pelo cliente, enquanto o
fornecedor pensa ter atendido as expectativas do cliente com exceléncia o cliente pode estar
medindo como insatisfatorio.

2 - Variabilidade de tempos: estd diretamente relacionado a padronizag¢do, controles e
acompanhamentos que garantem uma menor oscilacdo de tempo entre as atividades
desenvolvidas. Os principais causadores de variacao estdo ligados as atividades de atrasos na
transmissao de pedidos; aprovacao de crédito; estabelecimento de prioridades; falta de estoque
€ atrasos no transporte.

3 - Flutuaciao da demanda: a oscilacdo na demanda sdo as incertezas do mercado e outros
fendmenos que afetam o gerenciamento dos pedidos, tendo grande impacto no estoque € na

disponibilidade dos produtos. Geralmente estdo alinhados a promogdes e campanhas de vendas.

Para Motta e Bianchini (2006), as reclamacdes dos clientes com relacdo a geréncia de
distribuicao consideram como fatores de medicdo a pontualidade na entrega, indices de
atendimentos aos pedidos, condi¢des dos produtos e exatidio da documentagao, estes que sao

considerados os mais importantes elementos logisticos no atendimento ao pedido.
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3 MATERIAL E METODOS
3.1 Metodologia

O levantamento de dados bibliograficos foi realizado através de livros, revistas e
periddicos das areas de logistica e da administracdao, além de pesquisar artigos cientificos
disponiveis na internet. Os dados foram fornecidos uma empreendedora autdbnoma que revende
produtos cosméticos na regido através de uma entrevista, porém a revendedora preferiu
permanecer anonima.

O carater da pesquisa ¢ qualitativo, exploratorio e o formato ¢ de um estudo de caso real

em uma empresa do ramo cosmético.
3.2 Estudo de Caso

O inglés Leonard Lauder, em 2001 criou um indicador chamado “indice do Batom”
(lipstickindex), onde a justificativa foi que o custo relativamente baixo do batom, ¢ equivalente
aelevacdo da auto-estima do seu usudrio, ou seja, as estatisticas de vendas de cosméticos sobem
em razao proporcional a queda do poder aquisitivo dos potenciais consumidores. Através da
analise, esse indice demonstra que apesar das crises econOmicas, as pessoas continuam
investindo em cosméticos (ABEVD, 2018).

Segundo informagdes disponibilizadas no site da ABEVD (2018), o modelo de venda
direta ¢, ha muitos anos utilizado por diversas marcas no mercado mundial, entende-se desde
grandes a pequenos negdcios. A proposta era que através do modelo, vendessem seus produtos
e servigos diretamente ao cliente final e sem a necessidade de um estabelecimento comercial
fixo, com intuito de reduzir assim, os custos de distribui¢do. Os agentes responsaveis pela venda
direta sdo denominados empreendedores independentes, comumente chamados de
revendedores, consultores ou distribuidores.

Para dar base ao estudo de caso, foi realizada uma entrevista presencial com uma
revendedora de cosméticos andnima de diversas grandes marcas, atuante na regido de
Bebedouro, SP. O roteiro levantou informagdes como: tempo de atuacao, volume de vendas,

tipo de planejamento de venda e entrega dos produtos, como funciona o relacionamento com o
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cliente, quais sdo as etapas da venda e controles utilizados de acordo como conhecimento da
consultora.

Resumidamente, a consultora estd atuante na revenda de produtos cosméticos de 3
marcas diferentes, com linhas de produtos de beleza, perfumaria, saude e higiene. Tendo como
publico todos os géneros, oferecendo opgdes de compra para todas as faixas etarias.

De acordo com os relatos, conseguiu-se mapear as atividades envolvidas nos processos
de ciclo de pedido e suas etapas do inicio ao fim, ilustrado na Figura 3. O ciclo se inicia quando
arevendedora vai até o cliente oferecer seus produtos, ou quando o cliente busca a revendedora
para adquirir seus produtos. A proxima etapa se concretiza quando o cliente faz efetivamente o
pedido com a revendedora, essa fase ¢ crucial, pois nesse momento deve se haver atengdo em
coletar corretamente os dados do cliente e do pedido de forma a evitar erros que possam trazer
insatisfacao ao cliente, como anotar no pedido de venda o produto errado, pois nesse modelo,
os produtos sdo tratados por codigos muitas vezes.

A terceira etapa consiste em verificar o estoque proprio ou levantar a necessidade de
pedido com a distribuidora e também verificar a disponibilidade e prazos para o fornecimento,
esta fase pode ser muito ampla e fugir do foco deste artigo, por isso serd tratado de acordo com
o ponto de vista de atender o cliente. Apos essas atividades concluidas a revendedora prepara
os produtos para serem entregues ao cliente final, pessoalmente ou através dos malotes ou

servicos dos Correios, encerrando o de pedido.

4 RESULTADOS

A revisdo bibliografia serviu de base para compreensao dos conceitos de nivel de servigo
e atendimento ao ciclo de pedido, como foco na satisfagdo do cliente. As informacdes que
baseiam o estudo de caso dao norte ao resultado da pesquisa. Apds a compreensdo das
atividades da revenda, destaca-se a importancia de gerenciamento atividades envolvidas no
processo. Como primeiro tratou de levantar as atividades envolvidas no ciclo de pedido,
identificando onde ele se inicia e onde termina para uma revendedora e seu cliente final.

A Figura 2 ilustra de forma sistemdtica os elementos que compdem a distribuicdo de

produtos no caso de revenda direta:
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Figura 2 — Principais agentes na distribui¢io de cosméticos através de venda direta.
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Fonte: Elaborado pela autora

Os agentes ilustrados na Figura 2 representam respectivos inicios de ciclo de pedido, da

qual com sua perspectiva, neste caso o foco ¢ o cliente final e a perspectiva analisada ¢ da

revenda direta. A proxima figura representa o ciclo de pedido da revenda direta:

Figura 3 - Ciclo de pedido revenda direta

Entrega

Execug¢io do
Pedido

do Pedido

Fonte: Elaborado pela autora

No “recebimento do pedido” a revendedora precisa identificar todas as informagdes

pertinentes a venda ao cliente direto solicitante, assim como realizar analise de crédito caso seja

efetivada a compra a prazo. O ideal seria a utilizagdo de uma ficha ou pedido de venda,

documento que formaliza o pedido. Registrar em um documento de forma manual, em uma

planilha do excel ou em um sistema, podem garantir confiabilidade das informacdes e

minimizar erros e possiveis retrabalhos que deixariam o cliente insatisfeito e agregar custos

extras ao processo de vendas. E recomendado também que a revendedora colete a assinatura do

cliente, formalizando o pedido de venda (ABEVD, 2018).
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Durante a fase de “processamento do pedido” em que o ciclo € iniciado na prospeccao
da revendedora, deve ser analisada a disponibilidade do produto em seu estoque ou a
necessidade de compra na distribuidora. Esta fase pode apresentar muitos problemas no tempo
de atendimento do ciclo e impactar no nivel de servico ao cliente, pois nela estd envolvido mais
agente do processo, um exemplo ¢ quando o produto nio consta no estoque da revendedora e ¢
necessario a interagdo com o distribuidor, este que tem seu proprio ciclo de pedido.

Uma boa opgao para nao comprometer o atendimento ao cliente, ¢ levantar e manter
histéricos de vendas para darem base a estudos relacionados a viabilidade de estoque proprio.
Apo6s essa verificagdo da disponibilidade do produto, tem-se a separagdo ¢ embalagem do
pedido para a disponibilizagdo para a entrega, seja por maos proprias, terceirizadas ou por
agentes dos correios. Os prazos de entrega impactam diretamente no ciclo, esse prazo deve ser
estabelecido no inicio, no pedido de venda.

O cliente ciente do prazo cria expectativas com a entrega, e atender esse prazo com
exceléncia trara satisfacdo ao cliente, que provavelmente fomentard o negdcio com boas
referéncias. E finalmente a entrega do produto ao cliente, encerra o atendimento ao ciclo de
pedido.

Com tais informagdes detalhadas outro conceito pode ser aplicado, o de problemas no
gerenciamento de ciclo de pedido. O problema de percepcdes conflitantes ¢ facilmente
identificado quanto a percepcao de todos os agentes envolvidos no processo de distribui¢cdo
para venda direta, assim como do cliente final. Neste caso, para o cliente final, o ciclo de pedido
inicia-se quando a revendedora recebe o pedido e da a confirmacdo de entrega, ¢ muito
importante levar tal fato em consideragdo, para nao possibilitar que o cliente gere expectativas
que nao serao atendidas.

O problema relacionado a variabilidade de tempo estd relacionado principalmente ao
fato da “informalidade” e da simplicidade desse tipo de comercializacdo de produtos, na maior
parte dos casos, ndo sao usadas ferramentas para padronizacao e controle.

Com relagdo a oscilacdo da demanda, o estoque pode impactar em dois estagios do
processo de atendimento ao pedido, primeiramente o estoque da revendedora e em segundo o
estoque da distribuidora.

Diante das informagdes levantadas € possivel a compreensao dos processos envolvidos

no atendimento do pedido do cliente, considerando fatores de qualidade na prestagdo de servigo
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e efetividade na distribui¢do de produtos, possibilitando ao empreendedor (a) planejar

estrategicamente seu negocio e conquistar mercado e satisfacao de seus clientes.

5 CONCLUSAO

Conclui-se que os objetivos foram alcangados, pois com os resultados obtidos,
compreendeu-se a aplicabilidade dos conceitos de ciclo de pedido para o modelo de revenda
direta da revendedora de cosméticos e, gracas a teoria, pode-se sugerir a aplicagdo de conceitos
de gerenciamento do nivel de servigo e gestdo logistica em sua empresa.

Encontrou-se alguns problemas relacionados a variabilidade de tempo devido a
“informalidade” em que essa empresa estd submetida, devido a simplicidade desse tipo de
comercializagdo de produtos € que, na maior parte dos casos, ndo sao usadas ferramentas de
gestao para a padronizag¢ao dos seus processos ¢ dos seus controles, que sdo feitos via excel.

Espera-se que o presente artigo estimule novos e mais estudos aprofundados
relacionados ao nivel de servigo, ao cliente ¢ ao atendimento ao ciclo de pedido e inspire a

formalizagdo de revendas na regido.
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