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bens de consumo, na percepc¢do dos supermercadistas

Cesar Lavalle

A primeira parte deste artigo apresenta uma analise do cenario
econdmico, que condiciona 0 comportamento dos agentes integrantes da
cadeia de suprimento de bens de consumo. Em seguida, serdo discutidas as
implicagcbes das mudancas do ambiente competitivo em termos das
necessidades dos supermercadistas, bem como do desempenho e da
qualidade do servico de distribuicdo praticados pela industria. As analises
que se seguem estdo baseadas nos resultados da pesquisa Benchmark —
Servigo ao Cliente, conduzida anualmente desde 1994 pelo Centro de
Estudos em Logistica — CEL/Coppead/UFRJ.

O ambiente econdmico

Apesar do crescimento de 2,3% da economia em 2005 ndo ter sido o
previsto, foi um ano positivo para o bolso do trabalhador, que teve seu
poder aquisitivo reforcado em 2,0%, acumulando um discreto aumento de
2,2% desde 2003 - ultimo ano de uma série que apresentou queda de
23,7% dos rendimentos desde 1998 (ver Tabela 1).

No entanto, a Tabela 1 demonstra que esta recuperacdo de poder
aquisitivo ndo reverteu em maiores vendas dos supermercados. Parece que
o clima de crise institucional que permeou o0 segundo semestre de 2005 fez
com que o consumidor diminuisse sua propensdo a gastar em bens de
consumo. Na realidade, a Tabela 2 revela que as vendas do comércio em
2005 ja vinham perdendo félego desde abril, com forte desaceleracdo no
ultimo trimestre, quando comparadas com 0 ano anterior.
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Ano PIB Real vs Doélar INPC Rendimento Real Médio | Vendas Reais —

Supermercados
1994 5,9% - 929,3% 6,3% ndo disponivel
1995 4,2% 13,8% 21,3% 10,6% 16,9%
1996 2,7% 7.1% 9,1% 7,4% 2,6%
1997 3,3% 7,4% 4,3% 2,1% -0,3%
1998 0,1% 8,3% 2,5% -0,5% 6,0%
1999 0,8% 52,9% 8,4% -5,5% -2,7%
2000 4,4% 6,5% 5,3% -0,7% -1,2%
2001 1,3% 20,3% 9,4% -3,9% 0,4%
2002 1,9% 53,5% 14,7% -3,2% 1,5%
2003 0,6% -19,3% 10,4% -12,2% -4,5%
2004 4,9% -7,1% 6,1% 0,2% 2,6%
2005 2,3% -15,9% 5,1% 2,0% 0,7%

Tabela 1 — Evolugéo das taxas de crescimento do PIB brasileiro, taxa cambial, rendimento médio do pessoal
ocupado, INPC e das vendas reais dos supermercados
Fonte: Conjuntura Econdmica e Abras

Outro ponto interessante é a evidéncia de que a inflacdo caiu em
periodo de recuperacédo salarial. Ou seja, ndo esta configurada como uma
inflacdo de demanda, o que constitui um sinal promissor para que ocorra
um crescimento sustentavel da economia em futuro proximo.

Nesse sentido, caso os fundamentos da economia continuem
saudaveis, pode-se esperar, apesar de 2006 ser um ano eleitoral, uma
evolucdo positiva, tanto para a renda do consumidor quanto para as vendas
do comércio supermercadista, que por seu turno devera propagar-se ao
longo da cadeia produtiva.

* Mésx Més *

Fev -4,99% 2,65% 6,26% |
Mar 16,41% | 13,07% 8,63%

1
:
' Abr -9,63% | -3,22%| 5,45%),
' Mali -0,64%| -027%|  4,27%!
1 Jun -3,62% | 0,69%| 3,68%;
' Jul 582%| -0,16%| 3,11%),
' Ago -2,42%| -0,66%|  2,63%!
1 Set -2,84% | -1,39%| 2,18%,
| Out 6,54% | -2,99%| 1,60%),
1
I

Nov -3,31% -2,33% 1,23% :
1 Dez 34,84% -3,84% 0,66% 1

Tabela 2 — Evolucéo das vendas mensais dos supermercados
Fonte: Abras
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O processo de decisdo de compras do comércio

Esta secdo abordara os impactos das mudancas do ambiente
econdmico nas relagbes comerciais entre os participantes da cadeia de
suprimento de bens de consumo, conforme ilustrado na Figura 1.

P £LUXO DE BENS
<&—>» RELACIONAMENTO AVALIADO

Figura 1 — A cadeia de suprimento de bens de consumo

A Figura 1 apresenta a logica do fluxo fisico de bens entre a industria
e 0 consumidor, que pode ser feito diretamente, atraves de atacadista ou por
meio de rede varejista. Este Gltimo caso consiste no foco da pesquisa
realizada.

A Figura 2 mostra como a importancia relativa das variaveis de
decisdo de compras’ do varejista foi se alterando ao longo do periodo
considerado pela pesquisa.

E interessante citar que, ao cotejar as previsdes obtidas na edicdo da
pesquisa de 2004 com as atuais, houve mudancas de expectativas do
comércio no que se refere ao seu processo de decisdo de compras junto a
industria de bens de consumo. Os levantamentos de 2005 indicam que 0
comércio estara dando maior peso a variavel servico de distribuicéo fisica
para os proximos anos do que foi previsto na edicdo anterior da pesquisa.
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Evolucéo das Variaveis de Decisdo de Compra
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1995 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2007*

Variaveis de decis&o 1994 | 1995 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2007*
Produto 30.8% | 31.9% | 33.0% | 36.0% | 36.9% | 34.0% | 31.6% | 30.3% | 27.1% | 31.5% | 30.4% | 29.9%
Preco 38.5% | 34.5% | 30.9% | 32.9% | 31.8% | 32.5% | 32.6% | 36.5% | 35.0% [ 30.5% | 31.8% | 31.1%
Servigo ao Cliente 14.4% | 18.3% | 18.7% | 16.4% | 16.9% | 19.2% | 20.1% | 18.1% | 20.0% | 19.4% | 23.6% | 24.4%
Promog&o e Propaganda 16.4% | 15.5% | 17.4% | 14.7% | 14.5% | 14.2% | 15.6% | 15.0% | 18.0% | 18.5% | 14.2% | 14.6%
* As previsfes para 2007 representam as expectativas dos varejistas

Figura 2 — Evolugdo do Processo de Decisdo de Compras do Comercia a Industria

O que se verifica em 2005 é uma forte mudanca nos requisitos que
direcionam as relagbes comerciais entre 0 comercio varejista e a industria
de bens de consumo, notadamente nas variaveis servico de distribuicdo
fisica e promocéo e propaganda.

Em suma, o comércio supermercadista esta propondo que a industria
invista mais em aperfeicoamento do seu processo logistico visando reducgéo
de custos, em detrimento de vantagens provenientes de campanhas de
promocao e propaganda. Esta constatacdo esta coerente com o quadro de
desaceleracdo das vendas dos varejistas nos trés altimos trimestres de 2005
(ver Tabela 2).

E interessante constatar que o comércio sinaliza que este
direcionamento devera ser ainda mais enfatizado para 0s proximos anos,
quando o servico de distribuicdo das inddstrias devera alcancar 24,4% em
importéncia na decisdo do comércio. Portanto, a industria que pretende
elaborar uma estratégia de marketing vencedora devera rever seus
processos de distribuicdo fisica, visando a maior eficiéncia ao longo da
cadeia de suprimento.
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O nivel de satisfacdo do comércio com o servi¢o de distribuicdo da
industria

Esta analise diz respeito ao nivel de satisfacdo do comércio varejista
com o desempenho das industrias detentoras das melhores praticas, bem
como daquelas com desempenho tipico?, considerando as trés principais
dimensoes do servico de distribuicdo fisica, quais sejam: disponibilidade de
produto®; consisténcia do prazo de entrega® e tempo de ciclo do pedido®

As Figuras 3 e 4 indicam, via de regra, que a partir de 2003 o
comercio supermercadista tem estado mais satisfeito com o servico de
distribuicdo fisica de seus fornecedores detentores das melhores préticas,
ao contrario do que ocorre com a industria tipica.

Evolucéo do Grau de Insatisfagdo com as Melhores Praticas
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Dimensdes do Servigo 1994 | 1995 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005
Disponibilidade 10% | 10% 7% 7% 7% 9% 13% 9% 22% 9% 9%
Consisténcia 18% | 20% 7% 20% | 21% | 26% | 22% | 31% | 43% | 23% 22%
Tempo de Ciclo 9% 11% 7% 8% 9% 5% 8% 9% 20% 5% 10%

Figura 3 — Evolugdo do Percentual de Varejistas Insatisfeitos com as Melhores Praticas da IndUstria
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Na avaliacdo feita pelo comércio, o servico de distribuicdo das
melhores praticas apresenta uma clara tendéncia de melhoria, ap6s varios
anos de crescente insatisfacdo com o seu desempenho. Desde 2003, o
numero de varejistas insatisfeitos como servico de distribuicdo das
melhores industrias diminuiu praticamente pela metade.

Evolucéo do Grau de Insatisfacdo com as Préaticas de Mercado
(RJ e SP - TODAS AS CLASSES)
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1994 1995 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
Dimensdes do Servigo 1994 | 1995 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 2005
Disponibilidade de Produto 30% 41% 32% 31% 26% 25% 26% 30% 33% 37% 50%

Consisténcia do Prazo de Entrega 40% 71% 45% 67% 56% 56% 40% 65% 2% 63% 83%

Tempo de Ciclo do Pedido 19% 45% 35% 38% 35% 28% 19% 31% 42% 39% 71%

Figura 4 — Evolugéo do Percentual de Varejistas Insatisfeitos com as Préticas da Indlstria

No caminho inverso das melhores préaticas, a industria tipica vem
apresentando um forte aumento de insatisfeitos, notadamente a partir de
2001, apos uma tendéncia de melhoria em periodo anterior,

Percebe-se, portanto, que as melhores praticas vém recebendo um
maior destaque na avaliacdo dos varejistas. Isto acontece em periodo de
recuperacdo do ambiente econémico (ver Tabela 1), dando a entender que
as industrias detentoras das melhores praticas tém se aproveitado de sua
maior capacidade de investimento, podendo assim responder de maneira
mais efetiva a crescente valorizacdo do servico de distribuicdo por parte do
varejo (ver Figura 2).

Nas secOes seguintes, serdo analisados 0s componentes que
determinam o nivel de satisfacdo do varejo com relacdo ao servico de
distribuicdo fisica® da industria, o nivel de exigéncia do varejo e o
desempenho da industria.
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O nivel de exigéncia’ do varejo e o desempenho da industria

A analise de desempenho do servico de distribuicdo fisica da
industria faz mais sentido se considerado conjuntamente com o nivel de
exigéncia do varejista. Afinal, uma questdo central a ser compreendida para
se desenhar uma estratégia de servi¢os vencedora seria: Como atingir o
nivel de satisfacdo do cliente? Nesse sentido, esta secdo abordara a
evolucdo desses componentes que determinam o nivel de satisfacéo,
considerando cada uma das trés principais dimensdes do servico de
distribuicdo fisica.

Disponibilidade de Produto

A expectativa minima do comércio referente ao percentual entregue
do total pedido atingiu o0 seu maior nivel em toda a série historica,
conforme ilustrado na Figura 5. Atualmente, o comércio ndo se satisfaz
com entregas que ndo compreendam pelo menos 99,0% do que foi
originalmente pedido.

Evolucéo: Percentual Entregue do Total Pedido
(RJ e SP - TODAS AS CLASSES) (média)

100.0%
e=fy=\lelhor
96.0% - Préatica
Q
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© 88.0% A
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1994 1997 1999 2001 2003 2005

1994 | 1995 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 2005

Expectativa Minima 87.0% | 88.9% | 85.0% | 89.3% | 91.6% | 93.5% | 90.0% | 93.1% | 98.2% | 96.7% | 99.0%
Préatica de Mercado 93.8% | 91.4% | 90.0% | 91.8% | 93.6% | 94.1% | 93.5% | 92.3% | 94.0% | 93.7% | 94.0%
Melhor Préatica 99.4% | 98.6% | 97.8% | 98.6% | 98.4% | 98.5% | 97.6% | 98.3% | 97.5% | 97.5% | 99.0%

Figura 5 — Evolugdo do Percentual Entregue do Total Pedido

Por outro lado, tanto as melhores praticas como a inddstria tipica
também apresentaram os melhores desempenhos histéricos em termos de
disponibilidade de produto. No entanto, no caso da industria tipica, esta
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melhoria ndo foi suficiente para atender ao maior nivel de exigéncia do
comeércio, resultando na elevacdo do numero de insatisfeitos (ver Figura 4).
Ja as industrias detentoras das melhores praticas indicam estar mais em
sintonia com o mercado, oferecendo niveis de servico mais aderentes aos
que sdo requeridos pelo comércio, o que tem implicado na forte tendéncia
de reducdo de insatisfeitos desde 2003 (ver Figura 3).

E interessante observar, na Figura 5, uma certa convergéncia de
desempenho ao logo de todo o periodo pesquisado. Nesse sentido, verifica-
se que tem havido uma sensivel reducdo de potencial de diferenciacdo nesta
dimensdo, ao considerar as industrias que pretendem ser reconhecidas
como de desempenho superior por parte do setor supermercadista.

Consisténcia do Prazo de Entrega

A Figura 6 ilustra também um significativo aumento de exigéncia
por consisténcia do prazo de entrega no periodo da pesquisa, chegando ao
seu maior nivel em 2005. Atualmente, o varejista ndo tolera receber mais
de 3,1% de entregas atrasadas.

Evolucéo: Percentual de Entregas Atrasadas
(RJ e SP - TODAS AS CLASSES) (média)
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1994 1995 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
1994 | 1995 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 2005

Expectativa Minima 10.7% | 8.2% | 15.3% | 8.0% | 7.6% | 59% | 8.7% | 5.4% | 3.8% | 5.3% 3.1%
Prética de Mercado 15.8% | 17.2% | 21.1% | 18.5% | 17.0% | 13.0% | 14.8% | 14.8% | 15.3% | 13.8% | 13.8%
Melhor Pratica 46% | 47% | 54% | 45% | 42% | 3.4% | 47% | 54% | 58% | 53% 4.5%

Figura 6 — Percentual de Entregas Atrasadas
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Com relacdo ao desempenho, enquanto a inddstria tipica manteve
13,8% de entregas atrasadas, as melhores praticas obtiveram niveis de
servico superiores ao ano anterior, entregando 4,5% dos pedidos com
atrasos. Este aumento de desempenho das melhores praticas a partir de
2003 tem resultado em significativa reducdo de varejistas insatisfeitos (ver
Figura 3). Por outro lado, a melhoria de desempenho da industria tipica ndo
tem se mostrado suficiente para arrefecer a forte tendéncia de aumento de
insatisfeitos dos ultimos anos (ver Figura 4).

Neste caso, a diferenca de desempenho em termos de atrasos nas
entregas, entre as empresas industriais tipicas e as melhores praticas,
também tem sido reduzida ao longo de toda a série histérica. Percebe-se,
portanto, que houve uma discreta convergéncia de desempenho da industria
como um todo.

Tempo de ciclo do pedido

Assim como nas outras dimensfes analisadas, 0 tempo maximo de
entrega tolerado pelos varejistas chegou ao menor nivel histérico. A Figura
7 indica que o tempo maximo de entrega do pedido ndo pode ser superior a
1,9 dia.

Evolucédo: Tempo de Ciclo do Pedido
(RJ e SP - TODAS AS CLASSES) (média)
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1994 1995 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

1994 | 1995 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 2005

Expectativa Minima 4.2 3.9 4.2 33 2.9 3.4 2.8 25 2.1 2.3 1.9
Prética de Mercado 3.0 4.9 315 3.3 2.9 315 2.6 2.7 2.6 2.9 3.7
Melhor Prética 1.5 2.8 2.0 1.9 1.6 2.1 1.7 1.9 21 1.9 1.8

Figura 7 — Tempo do Ciclo do Pedido
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Em termos de desempenho, as melhores préaticas continuam a reduzir
0 prazo de entrega, 0 que por seu turno tem resultado na tendéncia de
reducéo de varejistas insatisfeitos desde 2003 (ver Figura 3). Em contraste,
a industria tipica apresentou um sensivel aumento do tempo de entrega no
mesmo periodo, piora esta que tem provocado o significativo aumento de
insatisfeitos (ver Figura 4).

Esta dimensdo, ao contrario das demais, apresenta uma clara
oportunidade de diferenciacdo, visto que, desde de 2003, as melhores
praticas e a industria tipica tém tido desempenhos fortemente divergentes.

Conclusoes

O ritmo de recuperacdo da economia tem imprimido forte influéncia
nas relacdes comerciais entre os supermercadistas e as industrias de bens de
consumo. As industrias cabe tirar proveito das oportunidades que surgirdo
destas mudancas em curso, sendo mais ageis que a concorréncia na
adequacdo de suas estratégias de marketing para melhor atender aos
requisitos de seus clientes supermercadistas.

As industrias devem atentar para o fato de que o servico de
distribuicdo  fisica estd sendo crescentemente valorizado pelos
supermercadistas, 0s quais se encontram significativamente insatisfeitos
com o mesmo. Isto significa que existe uma oportunidade para o
desenvolvimento de estratégia de marketing vencedora ao se dar mais
énfase aos aspectos relativos ao servico de distribuicao fisica.

Os resultados apresentados demonstram que existe uma forte
tendéncia de aumento de exigéncia por melhor desempenho da industria,
considerando as trés principais dimensées do servico de distribuicdo fisica.

A andlise dos resultados também demonstra que existe uma
tendéncia de convergéncia de desempenho em duas das principais
dimensfes do servigo de distribuicdo fisica, notadamente disponibilidade
de produto e consisténcia do tempo de entrega.

Nesse sentido, sera que existe uma tendéncia de estas dimensdes se
tornarem cada vez mais qualificadoras, ou requisitos minimos para a
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selecdo dos fornecedores que pretendem servir a uma determinada rede
varejista? Em caso afirmativo, € importante que as empresas passem a
considerar, também, outras dimensdes do servico de distribuicdo fisica para
a obtencdo de diferencial competitivo, a um custo provavelmente mais
atrativo. Melhorias se tornam mais caras a taxas crescentes a medida que se
chega a niveis de exceléncia de desempenho operacional.

Por outro lado, a expressiva tendéncia de aumento de exigéncia por
melhor desempenho da industria reforca a necessidade de as empresas
buscarem permanentemente o aperfeicoamento do seu servico de
distribuicdo fisica. Os atuais niveis de insatisfacdo indicam de existe espaco
para as empresas melhorarem sua capacidade de resposta visando atender
aos niveis de desempenho demandado pelos supermercadistas.

Como mensagem final, é importante realcar que o esfor¢co de
pesquisa € fundamental para manter o negécio alinhado as reais
necessidades de mercado. E a partir do monitoramento continuo do
ambiente competitivo que se podem identificar oportunidades para melhor
atender ao cliente, antecipando e superando a concorréncia.
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Notas:

1~ Solicitou-se aos entrevistados que distribuissem cem pontos entre as quatro variaveis
de deciséo de compras consideradas (produto; preco; servico ao cliente; promocéo e
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propaganda). Uma maior pontuagdo indica maior relevancia. O resultado indica o
peso relativo dessas variaveis no processo de decisdo de compras do comércio junto a
indUstria.

Com o objetivo de manter a compatibilidade dos dados, a analise que se segue sO
considera S&do Paulo e Rio de Janeiro, pois estes sdo 0s unicos mercados que foram
objetos da pesquisa durante as dez etapas da mesma, entre 1994 e 2004. Os mercados
de Recife, Curitiba e Belo Horizonte foram adicionados na segunda, terceira e quarta

fases da pesquisa, respectivamente.

2 _ As melhores praticas do mercado refletem o melhor desempenho entre os
fornecedores e sdo, portanto, perseguidas como benchmark. O desempenho de uma
empresa tipica representa a pratica de mercado entre os principais fornecedores da
empresa pesquisada.

¥ _ Medida: média do percentual entregue do total do pedido.
* _ Medida: média do percentual total de pedidos que s&o entregues atrasados.
> _ Medida: média do tempo decorrido desde a retirada do pedido até a entrega do

produto.
® _ Denominada na pesquisa como servico ao cliente.

" — O nivel de exigéncia em questdo refere-se & expectativa minima de desempenho de

servico abaixo do qual o cliente se sente insatisfeito.
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