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Resumo

O presente trabalho propds-se a analisar o nivel de servico oferecido por uma empresa
de bebidas, propiciado pelo processo logistico de distribuicdo baseado em indicadores de
produtividade: jornada liquida da equipe de entrega, nimero de caixas por caminhdo, nimero
de caixas por viagem, devolucdo em caixas e em notas fiscais. O estudo foi realizado durante
0 periodo estéagio supervisionado no Centro de Distribuicdo Direta da Companhia de Bebidas
das América, AmBev, em Brasilia, e buscou destacar como cada indicador ou meta impacta
diretamente sobre o nivel de servico oferecido aos clientes. Para tanto, este estudo apresentou
pontos historicos sobre a evolucdo do tema da logistica e realcou consideragdes importantes
sobre logistica, logistica de distribuicdo e nivel de servico, visando identificar como é possivel

maximizar a satisfagcdo do consumidor final e reduzir custos simultaneamente.

Palavras-chave: nivel de servico, logistica, Companhia de Bebidas das Américas.
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1. Introducéo

1.1 Histérico da AMBEV

A Companhia de Bebidas das Américas — AmBev - surgiu em 1999, através da fuséo
das centenarias cervejarias Brahma e Antarctica. Com o intuito de aumentar sua participacdo
no mercado mundial de bebidas, a empresa passou a adotar uma postura agressiva por meio
de movimentos estratégicos de aquisicbes de concorrentes diretos, como a uruguaia
Cerveceria y Malteria Paysandu, e pela consolidacdo de parcerias na regido da América do
Sul, com destaque para a alianga com a Quilmes (AMBEYV, 2011).

Em 2004, a cervejaria belga Interbrew assumiu a direcdo da Braco, grupo que reunia
os controladores da AmBev. A combinagdo entre as duas empresas formou, entdo, 0 maior
grupo cervejeiro do mundo, dominando 14% do mercado e gerando uma receita combinada de
cerca de trinta e cinco bilhdes de dblares. Desde 2004 até os dias de hoje, a companhia efetua
constantes aquisicdes de empresas do setor de bebidas em toda a America, resultando na
abertura de mercados potenciais como o canadense (AMBEV, 2011). Promocdes de
marketing atreladas a inovacgdes tecnologicas de produto e processo proporcionaram, em maio

de 2010, o prémio “Destaque Agéncia Estados Empresas” de melhor empresa da década.

Tratando-se dos impactos dessa unido, ha de se destacar a ampliagdo do mix de
produtos de qualidade a precos mais acessiveis, a aceleracdo do ciclo de inovacdo da empresa

e, de fato, a duplicacdo do numero de colaboradores e geracao de impostos.

Segundo informacdes constantes do site da companhia, a AmBev conta atualmente
com mais de 40 mil funcionarios, sendo 26 mil no Brasil. De ponta a ponta, a cadeia

produtiva conta com cerca de seis milhGes de pessoas.



1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo geral

Compreender o nivel de servico oferecido aos clientes e a produtividade
distribuicdo de uma empresa brasileira do setor de bebidas.

1.2.2 Objetivos especificos

e Acompanhar um dia de operacgdes no Centro de Distribuicdo Direta;
e Compreender o processo de distribuicdo compartilhada da empresa;
e Analisar os principais elementos da logistica de distribuicdo da empresa;

e Verificar o atendimento das metas de distribuicéo.

da



1.3 Justificativa

Em um cendrio global marcado pela competitividade entre empresas
internacionalizadas, destacam-se aquelas que conseguem atender as necessidades e

expectativas dos consumidores e, a0 mesmo tempo, controlar os custos de forma eficiente.

Na busca pela melhoria dos seus processos, o valor atribuido a logistica € crescente,
sendo esta enxergada como ferramenta capaz de garantir a satisfagdo dos clientes no que se
refere a posse do produto no momento desejado (NOVAES, 2007).

Desta maneira, o papel da distribuicdo no processo logistico de uma organizacdo
merece destaque, visto suas peculiaridades. Tradicionalmente, as etapas de distribuicdo
agregam valor, ligando compradores e vendedores, providenciando meios eficientes de vender

e entregar produtos aos clientes (CHING, 2010).

Abordando o atendimento as necessidades dos clientes, a logistica € a responsavel por
assegurar o cumprimento dos compromissos marcados previamente. De modo geral, nivel de
servico é o alcance do que foi combinado com o cliente relativo ao horério de entrega, a
conformidade de quantidade e qualidade dos produtos do pedido e ao bom atendimento da

equipe de entrega.

Dessa forma, o presente trabalho se refere a uma andalise do nivel de servico oferecido
aos clientes da Companhia de Bebidas das Américas, AmBev, por meio dos resultados do
processo de distribuicdo da empresa. Ao serem observadas as metas diarias para distribuicao e
entrega, comparando-as com o atingido, € possivel medir a eficiéncia do nivel de servigo

prestado e, com isso, gerar informacdes que subsidiem a melhoria do atendimento.



2. Referencial Tedrico

2.1 Logistica

Existente desde a década de 40, o conceito de logistica foi utilizado pelas Forcas
Armadas norte-americanas. Esteve relacionado a todo o processo de aquisi¢cdo e fornecimento
de materiais durante a Segunda Guerra Mundial, sendo utilizado como ferramenta pelos
militares dos Estados Unidos a fim de atender aos objetivos de combate da época.

Novaes (2007) considera logistica como a responsavel por garantir a posse do produto
por parte do consumidor, no momento desejado. Dessa forma, logistica € o processo de
planejar, implementar e controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos,
bem como os servicos e informagdes associados, cobrindo desde o ponto de origem até o

ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do consumidor.

Segundo a ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE LOGISTICA (2011),

“Logistica € uma parte da cadeia de abastecimento que planeja, implementa
e controla com eficacia o fluxo e a armazenagem dos bens, dos servigos e
das informaces entre 0 ponto da origem e o ponto de consumo destes itens,
a fim de satisfazer todas as exigéncias dos consumidores em geral”.

A responsabilidade operacional da logistica estd associada com a disponibilidade de
matérias-primas, produtos semi-acabados e estoques de produtos acabados, no local onde séo
requisitados, ao menor custo possivel. Para isso, gerenciamento logistico inclui o projeto e a
administracao de sistemas a fim de controlar o fluxo de materiais e produtos prontos, com o
objetivo de fortalecer a estratégia das unidades de negdcios da empresa (BOWERSOX &
CLOSS, 2001).

De acordo com Kobayashi (2000, p. 17), “o processo relativo ao fluxo dos materiais
estende-se da area dos abastecimentos até o cliente final.” Para inovar o fluxo dos materiais
s80 necessarias atividades que vao alem das fungdes basicas de estoque e distribui¢do. O fluxo
de informacdes tem papel essencial nessa atividade que visa satisfazer os clientes por meio da

inovacgdo de processos.

A evolucdo do conceito de logistica e também de sua aplicabilidade nas empresas é

evidenciada pela progressiva importancia dada a area em termos de investimento em



tecnologias e recursos humanos. Especialmente em organizacdes de grande porte, a logistica é
dividida em trés subareas: operacfes do armazém (responsavel pelo controle do estoque e
carregamento das cargas), distribuicdo (incumbida de realizar as entregas) e controle
(responsével por auditar o armazém e a distribuicdo com feedbacks instantaneos sobre as

operagdes em andamento).

2.2 Distribuicdo

Referindo-se a logistica de distribuicdo, Ching (2010) trata das relacdes empresa-
cliente-consumidor, na qual a distribuicdo fisica do produto acabado até os pontos de venda

ao consumidor deve ser marcada pela pontualidade e preciséo dos pedidos.

Ao abordar a transferéncia de produtos entre a fabrica e um centro de distribuicdo,
Novaes (2007) afirma ser ideal a lotacdo completa do veiculo utilizado no transporte. Os
ganhos se ddo na esfera de custos: (a) sendo o veiculo maior, reduz-se o custo por unidade
transportada; (b) por ser mais homogénea, a carga & mais bem alocada dentro do caminhéo;

(c) operacOes intermediarias custosas de movimentacao de cargas sdo eliminadas.

O sistema de distribuicéo fisica de produtos é formado por componentes essenciais, a
destacar: instalacdes fixas (centros de distribuicdo, armazéns), estoque de produtos, veiculos,
informacGes, hardware e software, custos e pessoal. Este sistema pode ser resumido em duas

configuracbes bésicas:

e Distribuicdo “um pra um”, na qual o veiculo ¢ totalmente carregado no deposito da
fabrica ou em um centro de distribuicdo e transporta a carga para outro ponto de
destino, podendo ser outro CD, uma loja ou outra instalacdo qualquer.

e Distribuicdo “um para muitos” ou compartilhada, onde o veiculo é carregado no CD
com mercadorias destinadas a diversos pontos de vendas ou clientes e executa o

roteiro de entregas predeterminado.

Novaes (2007) destaca que, na distribuicdo compartilhada, é muito dificil carregar o
veiculo até a sua capacidade maxima, como ocorre no caso da distribuicdo do tipo “uma pra
um”. Isso ocorre devido a obrigacdo de carregé-lo na ordem inversa das entregas, impedindo a

otimizacdo do arranjo interno da carga no caminhao.

O processo de distribuicdo compartilhada possui diversos elementos basicos, dos quais

vale ressaltar:



e Divisdo da regido a ser atendida em zonas de entrega;

e Distancia entre o CD e a regido de entrega;

e Velocidades operacionais médias (até a regido e dentro da regido);

e Tempo de para em cada ponto de venda;

e Tempo de ciclo (tempo de completar um roteiro e voltar ao depdsito);

e Freqléncia das visitas aos clientes (diaria, duas vezes por semana, todos os dias da
semana etc.);

e Quantidade de mercadoria (podendo ser medida em toneladas, paletes, caixas) a ser
entregue em cada rota;

e Densidade da carga;

e Dimensdes das unidades transportadas;

e Valor unitario;

e Grau de fragilidade;

e Grau de periculosidade;

e Compatibilidade entre produtos de natureza diversa;

e Custo global.

A base principal da distribui¢do, seja ela “um pra um” ou compartilhada, ¢ o transporte.
A analise dos elementos béasicos da distribuicdo compartilhada de Novaes (2007) ilustra a
presenca do transporte em todos os aspectos, sendo este a ferramenta de manuseio na qual 0s
gerentes e coordenadores de distribuicdo conseguem entregar os pedidos e controlar o

orcamento logistico da empresa.

2.2.1 Transporte

O transporte é um dos elementos mais visiveis das operacdes logisticas, e tem duas
funcbes principais: a movimentacdo de produtos e a estocagem de produtos (BOWERSOX &
CLOSS, 2001).

Considerando essas duas funcionalidades, Bowersox e Closs (2001) destacam 0s
principios do transporte. O primeiro se refere a economia de escala, que é obtida com a
diminuicdo dos custos de transporte por unidade de peso com cargas maiores. As economias
de escala existem porque as despesas fixas de movimentacdo de uma carga podem ser diluidas
por um maior peso da carga. Assim, uma carga mais pesada permite que 0S custos sejam

distribuidos por unidade de peso. O segundo principio do transporte € a economia de distancia



e tem como caracteristica a diminui¢do dos custos de transporte por unidade de distancia na
medida em que a distancia aumenta. Dessa forma, distancias mais longas permitem que a
despesa fixa seja distribuida por mais quildmetros, resultando em taxas menores por

quilémetro.

A fim de manter o foco em suas competéncias principais, grandes empresas tém
buscado através da terceirizacdo do transporte, incluir transportadoras logisticas em suas
operacgdes de abastecimento e distribuicdo. Espera-se com isso, que o diferencial competitivo
de uma empresa contratada com foco exclusivo em transportes seja capaz de atender as
exigéncias dos clientes da empresa contratante, assegurando 0s melhores niveis de servi¢o aos

consumidores finais.

2.3 Nivel de servico

O transporte e a entrega exercem um influxo relevante no servi¢co aos clientes. As
operacdes de entrega da mercadoria aos clientes devem ser confidveis, desenvolvidas
rapidamente e no lugar estabelecido (KOBAY ASHI, 2000).

Das diversas definicdes sobre os servicos englobados na logistica, Lambert e Stock
(1993) apud SILVA (2008) trazem a idéia de servico ao cliente como um resultado do sistema

logistico de operacdes alinhadas.

Tratando-se deste conceito, € necessario observar as peculiaridades intrinsecas no
processo de distribuicdo e entrega. O objetivo principal da distribuicédo fisica é o de levar os
produtos certos para os lugares certos, no momento certo e com nivel de servico desejado,
pelo menor custo possivel. Dessa forma, o foco na reducdo de custos se torna antagdnico a

garantia de um excelente nivel de servico (NOVAES, 2007).

Kobayashi (2000) reforca que as empresas, ao buscarem maximizar a satisfacdo dos
clientes por meio da melhora do nivel de servico, correm riscos de aumentar os custos da
distribuicdo fisica. Se essas organizacfes aderem as solicitacbes de entregas frequentes, em
horéarios flexiveis e com baixo volume de carga, estdo suscetiveis a altos custos de transporte

e entrega.

Para mensurar o nivel do servico ao cliente, Bowersox e Closs (2000) identificam trés
fatores fundamentais de prestacdo de servigo basico: disponibilidade, desempenho e

confiabilidade.



A disponibilidade é a capacidade de ter o produto em estoque no momento certo em
que ele é desejado pelo cliente. Para assegurar esse fator de prestacdo de servico, a pratica
mais comum €é a armazenagem de estoque em antecipagdo aos pedidos dos clientes, incluindo

a politica de estoque de seguranga da empresa.

J& 0 desempenho operacional envolve o comprometimento logistico com o prazo de
execucgdo esperado, com uma variagdo maxima aceitavel. Ou seja, esse fator esta relacionado
a pontualidade da entrega, caracterizada pela velocidade do ciclo de atividades, pela
consisténcia (cumprimento de compromissos de entrega pontual no decorrer do tempo) e pela
flexibilidade (capacidade de lidar com solicitacdes inesperadas).

A confiabilidade é um fator fundamental da qualidade em logistica, visto que é a
capacidade de manter niveis de disponibilidade de estoque e de desempenho operacional
planejados. Além dos padrdes de servico, esse fator inclui a disposicao de subsidiar o cliente
com informacdes precisas sobre as operacdes de carregamento e entrega, ou seja, o0 status do

pedido.



3. Experiéncia préatica

A AmBev reconhece a logistica como um dos pontos estratégicos para assegurar sua
competitividade e manter-se como lider do mercado brasileiro de bebidas. Para tanto, a
empresa tem metas rigorosas definidas para cada componente da logistica: armazém, controle

e distribuicéo.

Tratando da distribuicdo da empresa, observa-se que os indicadores de produtividade
de jornada liquida, de nimeros de caixas e de devolucgdes, tém foco na eficiéncia da utilizacdo
dos recursos disponiveis sem prejudicar o nivel de servico ideal. Tais indicadores estdo
relacionados a reducdo de custos, ao aumento de volume das entregas e ao aprimoramento do

atendimento aos clientes no menor tempo possivel.

3.1 Indicadores de produtividade da distribuicéo
3.1.1 Jornada Liquida

O indicador de jornada liquida compreende o tempo de liberagcdo, o tempo em rota e o

tempo interno. Deve totalizar 10h20.

O tempo de liberacdo deve ser de 30min, englobando a reunido matinal diaria com as
equipes de entrega (um motorista e dois ajudantes) e o tempo de conferéncia e saida dos
veiculos na portaria (a conferéncia da carga é realizada por conferentes e motoristas, visando

garantir a conformidade dos pedidos a serem entregues no dia).

O tempo em rota é a soma do tempo de deslocamento até a regido a ser atendida mais
0 tempo de entrega. Adiciona-se também uma hora de almoco da equipe de entrega. A meta

do tempo em rota é de 9h20.

O tempo interno compreende a prestacdo de contas fisica (conferéncia do retorno de
vasilnames, caixas e barris de chope) e financeira (referente ao pagamento dos pedidos,

podendo ser em dinheiro, boleto bancario, cheque e etc.). Deve ser feito em 30min.

A meta de jornada liquida tem impactos diretos sobre o nivel de servico, a medida que
visa limitar o trabalho em demasia da equipe de entrega. Jornadas que excedem o horario
proposto geram estresse e desgaste fisico dos colaboradores, o que pode prejudicar a
qualidade do atendimento no dia seguinte. Outro objetivo relevante desse indicador € evitar
que entregas sejam realizadas ao anoitecer, periodo que os pontos de venda comecam a

atender os consumidores finais (com destaque para bares e restaurantes).
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3.1.2 NUmero de caixas
Esse indicador é composto pelas seguintes metas:

1. Drop Size (META: 13,82): é o pedido médio por cliente. O célculo do drop size é a

divisdo do total de caixas carregadas pelo nimero total de entregas. Esse € um
indicador importante e tem impactos importantes na produtividade. O aumento do
drop size ajuda no crescimento do nimero de caixas carregadas (producdo), contribui
na reducdo da jornada e diminui o tempo fixo de entrega (atividades comuns nas
entregas: descer do caminh&o, conferir notas fiscais, realizar o baldeio de mercadoria e
etc.).

2. Caixa/Viagem (META 334): é o nimero de caixas a serem entregues pela quantidade

de viagens a serem realizadas para realizar as entregas. Em casos especificos utilizam-
se carretas com capacidades maiores, de cerca de 20 paletes, em entregas para clientes
que demandam altos volumes como, por exemplo, sub-distribuidores. Essa estratégia
visa aumentar o indicador.

3. Caixa/Caminhdo: indica se o0s responsaveis pela distribuicdo e o roteirizador estdo

sendo produtivos em relacdo a utilizacdo da frota de veiculos, considerando que a
remuneracdo da transportadora terceirizada se da em custos fixos (cada caminh&o
disponibilizado tem um custo fixo, sendo utilizado ou n&o) e custos variaveis (& pago
quando o veiculo entra em atividade).

4. Drop Down: € uma ferramenta estratégica para administrar os resultados de drop size
e jornada liquida. O drop down é uma modalidade especifica de entrega, na qual um
caminhdo menor é incumbido de efetuar muitas entregas de baixo volume em regides
distantes e distintas. A utilizacdo do drop down permite que os caminhdes das rotas
convencionais ndo tenham que atender pontos de vendas de baixo volume, reduzindo o

namero de entregas e consequentemente, auxiliando na meta de jornada liquida.

3.1.3 Devolucdes

As metas de devolugBes sdo bastante rigorosas, ja que a companhia enxerga que

quando ha devolucdo, o ponto de venda ndo foi abastecido e provavelmente faltara produto.

A indisponibilidade de um tipo ou marca de bebida é um fator grave quando se trata de

nivel de servico, visto que é uma oportunidade do concorrente oferecer outro produto e
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conquistar os consumidores finais. No que tange a produtividade, devolucBes significam

recursos mal utilizados que ndo geraram beneficio para a empresa, ou seja, Sa0 prejuizos.
Esse indicador é medido em:

e Devolucdo em Caixas (META: 1,5% das caixas dos pedidos do dia);

e Devolucdo em Notas Fiscais (META: 3,5% das notas do dia).
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4. Andlise

A seguir, estdo descritas as analises dos resultados da logistica de distribuicdo do
Centro de Distribuigdo Direta da AmBev, em Brasilia, através de um comparativo dos indices
alcancados nos dias 29 e 30 de novembro:

INDICADOR META REAL 29/11 REAL 30/11
Jornada Liquida 61,20% 90,91% 58,18%
Drop Size 13,82 12,40 10,84
Caixa/Viagem 334 322 321
Devolucédo em Caixas 1,50% 0,67% 1,55%
Devolugdo em Notas Fiscais 3,50% 1,60% 2,57%

A primeira vista, observa-se que os resultados da terca-feira, dia 29 de novembro,
foram melhores em relacdo aos do dia seguinte. Considerando que a distribuicdo da AmBev
acontece em D+1 ap0s o pedido, a vendas do dia 28 totalizaram 19.481 caixas. Ja as vendas
do dia 29 foram de 21.978 caixas, 0 que explica a diferenca dos resultados. Outro aspecto que
prejudicou os resultados do dia 30 de novembro foi o list dos pontos de vendas a serem
atendidos. Notou-se, nesse dia, um maior nimero de clientes criticos que demandam mais
tempo para o recebimento da mercadoria, como supermercados, mini-mercados, feiras e bares

de grande porte.
e Jornada Liquida

Considerando a meta de jornada liquida, na qual € esperado que 61,2% das equipes de
entrega cheguem até no maximo dez horas e vinte minutos ap6s terem entrado no CDD, nota-
se que o dia 29/11 gerou bons resultados quanto a esse indicador. Os impactos quanto ao nivel
de servico se dao pelo fato de que as entregas foram realizadas no intervalo adequado de
recebimento e que a equipe de entrega ndo estara com cansaco acumulado indesejavel para o
proximo dia. Ja em relacdo ao dia 30/11, a meta ndo foi batida, apesar da diferenca negativa
ndo ter sido muito expressiva. Uma questdo relevante para tal diferenca se explica pelo grande
namero de clientes criticos e também, pela intensidade da chuva no dia, 0 que aumenta o

tempo em rota e 0 tempo interno.
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e Drop Size

Os resultados de drop size do dia 29/11 permitem concluir que cerca de 1.570 clientes
foram atendidos nesse dia. J& no dia 30/11, cerca de 2.027 clientes receberam os produtos
solicitados. Em ambos os dias, a produtividade ndo pode ser considerada positiva, visto que o
namero de caixas por cliente ficou abaixo da meta de 13,82. Isso indica que a roteirizacdo
pode ndo ter sido eficiente, por ter usado um ndmero de caminhdes além do necessario.
Quanto ao nivel de servico, acredita-se que o baixo volume de caixas por cliente ndo tenha

gerado maiores problemas, sendo as entregas rapidas e conformes nos dois dias.
e Caixa/Viagem

Tratando-se do nimero de caixas por viagem, os resultados reais obtidos revelam que
cerca de 60 caminhdes foram usados no dia 29/11, e 68 no dia 30/11. Em termos de
produtividade, seria ideal que dois caminhdes a menos tivessem sido utilizados na terca-feira,
e trés caminhdes a menos na quarta-feira. Entretanto, é necessario analisar as rotas criticas
para entender 0 motivo do uso de mais veiculos. Em termos de nivel de servigo, quando o
indicador Caixa/Viagem € reduzido, tém-se menos caixas nos caminhdes. Logo, é esperado
um melhor nivel de servico, ja que havera mais equipes para realizar o mesmo numero de
entregas, resultando em um atendimento mais “sofisticado”. E interessante destacar como essa
meta é diretamente conflitante com a meta de Jornada Liquida, visto que caminhGes mais

carregados necessitam de mais tempo para realizar todas as entregas.
e Devolucdes

Para a companhia, esse € o indicador de maior relevancia no que se refere a
produtividade e nivel de servico. O dia 29/11 teve bons resultados de devolucdo, com 131
caixas e 44 notas fiscais devolvidas. Nesse dia, a maioria das devolugdes ocorreu por conta de
pontos de venda de pequeno porte estar fechados ou sem dinheiro para pagar a mercadoria.
Essas informacGes foram repassadas a equipe de vendas, responsavel por resolver os
problemas com os clientes de forma a evitar novas devolugdes. Ja o dia 30/11, apesar de ter
tido resultados proximos a meta, foi marcado por devolugdes de pontos de venda importantes.
Cerca de 340 caixas e 68 notas fiscais foram devolvidas. Quanto ao nimero de caixas
devolvidas, o dia 30/11 foi quase trés vezes superior ao do dia anterior. Os principais motivos
foram mercadorias trocadas e bonificacBes lancadas como vendas, além do horario de

chegada nos pontos de vendas apds as 17h (visto na jornada liquida do dia). De fato, esta
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quarta-feira ndo teve bons resultados de nivel de servico, onde um nimero pequeno, mas

relevante de clientes, ficou sem produtos da companhia para oferecer os consumidores finais.
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5. Considerac0es Finais

Ferramenta estratégica capaz de conferir vantagens competitivas as organizagdes, a
logistica tem sido vista pelas grandes corporacGes e também, por médias e pequenas
empresas, como area fundamental na administragdo de custos e na distribuicdo de produtos
acabados aos consumidores finais.

Com isso, este trabalho visou destacar a importancia do processo de distribuigdo
compartilhada em uma empresa referéncia no setor de bebidas no Brasil. Por meio da
construcdo de uma base tedrica orientada ao nivel de servigo aos clientes almejado pela
logistica de distribuicdo, foram apresentados os principais indicadores de produtividade da

area, bem como sua influéncia no atendimento aos clientes da companhia.

As metas conflitantes se mostram, dessa forma, como o grande desafio dos gestores
logisticos da empresa, que devem prezar pelo melhor nivel de servigco aos clientes e manter o

controle sobre um or¢camento bastante limitado.

Quanto mais uma organizacao é capaz de assegurar o produto certo, na hora certa, com
a qualidade ideal, e a0 mesmo tempo reduzir os custos da operacdo, mais competitiva no
mercado ela sera visto que uma maior parcela de consumidores estara satisfeita. As metas da
distribuicdo sdo estabelecidas entdo, objetivando garantir que todos os esforcos estejam
orientados ao bindbmio da produtividade-servico, e € importante que a equipe responsavel

domine a relacdo entre esses indicadores.
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