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I ntroducéo

A primeira parte deste artigo apresenta uma analise do cenario econémico, o qual
condiciona o comportamento dos agentes integrantes da cadela de suprimento de bens de
consumo. Em seguida, serdo discutidas as implicacdes das mudancas do ambiente
competitivo em termos das necessidades dos supermercadistas, bem como do
desempenho e da qualidade do servico de distribuicdo praticado pelaindistria

As andlises que seguem estdo baseadas nos resultados da Pesquisa Benchmark —

Servico de Distribuicdo Fisica, conduzida periodicamente desde 1994 pelo Centro de
Estudos em L ogistica — Coppead/UFRJ.

O ambiente econbmico

Mesmo que 2006 tenha sdo mais um ano com desempenho econdmico
decepcionante, 0 biénio 2005/2006 apresentou um discreto crescimento do PIB de 6,7%.
Ainda mais interessante € verificar que, nesse periodo, ocorreu uma consistente reacéo do
poder aquisitivo do trabalhador, de 6,8%, apds longa série de perdas anuais que acumulou
—24,3% entre 1998 e 2004 (ver Tabela l).

No entanto, a Tabela 1 demonstra que a maior renda disponivel ndo foi canalizada
para a aquisicdo de bens de consumo. Parece que o consumidor retraiu seu hébito de

compras face as incertezas do periodo, caracterizadas por escandal os institucionais e pela
eleicdo passada.

Ano | PIB | Real vs | INPC |Rendimento| VendasReais

Délar Real Médio |Super mer cados
1994 | 5,9% -1 929,3% 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%| 25% -0,5% 6,0%




1999 | 0,8%| 52,9%| 8,4% -5,5% -2,71%
2000 | 4,3% 6,5%| 5,3% -0,7% -1,2%
2001 | 1,3% 20,3%| 94% -3,9% 0,4%
2002 | 2,7%| 53,5%| 14,7% -3,2% 1,5%
2003 | 1,1%| -19,3%| 10,4% -12,2% -4.5%
2004 | 57%| -7,1%| 6,1% -0,8% 2,6%
2005 | 29%| -159%| 5,1% 2,4% 0,7%
2006 | 3,7% -6,0% 2,8% 4,3% -1,7%

Tabela 1 — Evolucdo das taxas® de crescimento do PIB, taxa cambial, rendimento real médio do

pessoal ocupado, INPC e das vendasreais dos super mer cados

Assim, conforme observado na edi¢éo passada desta pesquisa, a inflagéo continua
caindo em periodo de recuperacéo salarial. Isto reforca a conclusdo de que ainflacéo ndo
esta sendo pressionada pela demanda. Fica, portanto, a nocéo de que existe espago para o
crescimento do consumo, caso hgia uma continuada melhoria do quadro econdmico e
institucional. Espera-se que 0 avango positivo nas condicdes do ambiente econdmico
possa estimular o surgimento de um ciclo virtuoso de causa e efeito na cadela de
suprimentos, no qua o aumento de renda reverta em crescimento de consumo,
implicando em maiores vendas do comércio supermercadista, 0 que por seu turno

ocasionaum maior nivel de atividades nas industrias de bens de consumo.

Esta secdo abordard os impactos das mudancas do ambiente econémico nas
relacOes comerciais entre participantes da cadeia de suprimento de bens de consumo,

conforme ilustrado na Figura 1.
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A Figura 1 apresenta a légica do fluxo fisco de bens entre a indUstria e o
consumidor, que pode ser feito diretamente, através de atacadista ou por meio de rede
vargista. Este Ultimo caso consiste no foco da pesquisa realizada.

A Figura 2 mostra como a importancia relativa das variavels de decisdo de
compras’ dos vargistas junto aindstria foi se alterando ao longo do perfodo considerado
pela pesguisa.

E interessante citar que, ao cotejar as previsdes obtidas na edi¢io da pesquisa de
2005 com as atuais, houve expressiva mudanca de expectativas do comércio no que se
refere a0 seu processo de decisdo de compras junto a industria de bens de consumo. Os
levantamentos de 2006 indicam gue 0 comércio estara reduzindo a énfase dada a variavel
servico de distribuicéo fisica para os proximos anos, quando se compara com o que foi
previsto na edicdo anterior da pesquisa.

Na época, a importancia do servico aumentaria de 23% em 2005 para 24,4% em
2007. Ocorre que, na pesquisa deste ano, 0 peso relativo do servico de distribuicéo
prestado pela indistria na decisdo de compra do vargjista caiu fortemente para 16,8%,
sinalizando aumento para 17,1% em 2008. Esta mudanca implicou em uma reducdo de
6,2 pontos percentuais entre 2005 e 2006!

Observa-se, a partir da Figura 2, que o servigo de distribuicéo basicamente cedeu
espaco para as iniciativas de promocdo e propaganda desenvolvidas pela indUstria. 1sto
pode significar que o comércio estgja desgjando estimular o habito de compras do
consumidor com atrativos mais sedutores nos meios de comunicacdo e nas areas de
vendas ao redor das géndolas. Afinal, conforme observado anteriormente na Tabela 1, os
resultados do comércio vargjista em 2006 acumularam perdas de 1,7% em suas vendas
reais, enquanto o trabalhador teve seu poder de compras reforcado em 4,3%.

|sto indica uma forte mudanca nas relagcbes comerciais entre os supermercadistas e
as industrias de bens de consumo. A Figura 2 demonstra gue houve uma inverséo da
tendéncia de aumento de importancia do servigo de distribuicdo praticado pela indistria
no processo de decisdo de compras do comércio verificada ao longo do periodo da
pesquisa. Até 2005, observava-se uma crescente valorizacdo do servico, quando foi
apontado 0 seu maior nivel de importancia relativa: 23,6%. Atualmente, verificase um
expressivo recuo daimportancia do servigo aos nivels de 1998/1999, ou sgja, 16,8%.

Por outro lado, a variavel promocdo e propaganda seguiu caminho contrario ao
servico de distribuicdo. Em 2006, o nivel de importancia desta variavel alcancou seu
maior nivel em toda a série historica da pesquisa, ou sgja, 20,0%.




EVOLUCAO
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| Produto —®—Preco —&— Servico ao Cliente Promocéo e Propagandal
1994 30,8% 38,5% 14,4% 16,4%
1995 31,9% 34,5% 18,3% 15,5%
1997 33,0% 30,9% 18,7% 17,4%
1998 36,0% 32,9% 16,4% 14,7%
1999 36,9% 31,8% 16,9% 14,5%
2000 34,0% 32,5% 19,2% 14,2%
2001 31,6% 32,6% 20,1% 15,6%
2002 30,3% 36,5% 18,1% 15,0%
2003 27,1% 35,0% 20,0% 18,0%
2004 31,5% 30,5% 19,4% 18,5%
2005 30,0% 32,6% 23,0% 14,4%
2006 31,1% 32,1% 16,8% 20,0%
2008* 29,9% 33,2% 17,1% 19,9%

* Previsdo feita pelos varejistas

Figura 2 — Evolucéo do processo de decisdo de compras do comércio aindustria

E importante ficar atento aos movimentos de mudanca de relacionamento entre o
comércio e a industria, pois existe um claro dilema entre estas duas variavels de decisdo
de compras do comércio. Via de regra, 0 aumento de iniciativas em promocéo e
propaganda implica em aumento de custo no servico de distribuicdo fisica Cabe avaliar
Se 0S aumentos de custos provenientes das iniciativas de estimulo as compras, por parte
dos consumidores, seréo compensados pelo crescimento de vendas do vargo.

O nivel de satisfacdo do comércio com o servico de distribuicdo da industria

Esta andlise diz respeito ao nivel de satisfacdo do comércio vargiista com o
desempenho das industrias detentoras das melhores préticas, bem como dagquelas com



desempenho tipico®, considerando as trés principais dimensdes do servico de distribuicso
fisica, quais sjam: disponibilidade de produto”, consisténcia do prazo de entrega’ e
tempo de ciclo do pedido®.

As Figuras 3 e 4 indicam gue, em 2006, o comércio supermercadista tem estado
mais satisfeito com o servico de distribuicdo fisicade seus fornecedores.

Evolucéo do Grau de Insatisfagdo com as Melhores
Praticas
(RJ e SP-TODAS AS CLASSES)

100%

80%

3

&g

% 60%

2

L 40% <.

g /‘\A// \I\L

G 20% T—a—a 2 \
00/0 T T T T T T T T T T T

CAC ANC I S S S G A

| —&— Disponibilidade —a— Tempo de Ciclo —a— Consisténcia |

Disponibilidade Tempo de Ciclo Consisténcia

1994 10% 9% 18%
1995 10% 11% 20%
1997 7% 7% 7%

1998 ™% 8% 20%
1999 % 9% 21%
2000 9% 5% 26%
2001 13% 8% 22%
2002 % 9% 31%
2003 22% 20% 43%
2004 % 5% 23%
2005 9% 10% 22%
2006 4% 5% %

Figura 3 — Evolucdo do percentual de var gistas insatisfeitos com as melhores praticas da industria

Na avadiacdo feita pelo comércio, 0 servico de distribuicdo das indUstrias
detentoras das melhores préticas tem apresentado uma clara tendéncia de melhoria, apos
varios anos de crescente insatisfagcdo com o seu desempenho. Entre 2003 e 2006, via de
regra, houve uma reducdo de mais de 75% de vargjistas insatisfeitos com o0 servico de
distribuicdo das melhores industrias (ver Figura 3).




Evolucéo do Grau de Insatisfagdo com as Praticas de
Mercado
(RJ e SP - TODAS AS CLASSES)
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Disponibilidade Tempo de Ciclo Consisténcia

1994 30% 19% 40%
1995 41% 45% 71%
1997 32% 35% 45%
1998 31% 38% 67%
1999 26% 35% 56%
2000 25% 28% 56%
2001 26% 19% 40%
2002 30% 31% 65%
2003 33% 42% 2%
2004 37% 39% 63%
2005 50% 71% 83%
2006 15% 17% 44%

Figura 4 — Evolucao do percentual de vargistas insatisfeitos com a industria tipica

No caminho contrério das melhores praticas, conforme se observa na Figura 4, a
indastria tipica vinha apresentando um aumento de insatisfeitos com o servico de
distribuicdo fisica notadamente a partir de 2001, até 2005. No entanto, esta tendéncia foi
invertida em 2006, ano em que o percentua de insatisfeitos caiu fortemente nas trés
principais variaveis do servico ao cliente: de 83% de vargistas insatisfeitos com a
consisténcia do prazo de entrega em 2005, para 44% em 2006; de 71% de vargistas
insatisfeitos com o tempo de ciclo do pedido em 2005, para 17% em 2006; e de 50% de
vargjistas insatisfeitos com a disponibilidade de produto em 2005, para 15% em 2006.

O nivel deexigéncia’ do varejo e o dessmpenho da inddstria

A andlise de desempenho do servico de distribuicdo fisica da industria faz mais
sentido se considerada conjuntamente com o nivel de exigéncia do varejista pelo mesmo.




Afinal, uma questéo central a ser compreendida para se desenhar uma estratégia de
servigos vencedora seriaz Como atingir o nivel de satisfagdo do cliente? Nesse sentido,
esta se¢do abordara a evolugdo desses componentes que determinam o nivel de satisfacéo
dos vargjistas, considerando cada uma das trés principais dimensdes do servico de
distribuicéo fisicada industria de bens de consumo.

Disponibilidade de Produto
Observa-se que o nivel de expectativa minima do comércio referente ao percentual
entregue do total pedido caiu fortemente em 2006, apos ter atingido em 2005 0 seu maior
nivel em toda a série historica, conforme ilustrado na Figura 5. Atualmente o comércio
nao se satisfaz com entregas que ndo compreendam pelo menos 85,9%, quando em 2005
este valor chegou ao nivel de 99,0% do que foi originalmente pedido.

Evolucdo: Percentual Entregue do Total Pedido
(RJ e SP-TODAS AS CLASSES)
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Ano Desempenho Desempenho Desempenho
Tipico Benchmark Esperado
1994 93,8% 99,4% 87,0%
1995 91,4% 98,6% 88,9%
1997 90,0% 97,8% 85,0%
1998 91,8% 98,6% 89,3%
1999 93,6% 98,4% 91,6%
2000 94,1% 98,5% 93,5%
2001 93,5% 97,6% 90,0%
2002 92,3% 98,3% 93,1%
2003 94,0% 97,5% 98,2%
2004 93,7% 97,5% 96,7%
2005 94,0% 99,0% 99,0%
2006 92,6% 97,3% 85,9%

Figura 5 — Evolucéo do percentual entregue do total pedido



Por outro lado, tanto as melhores préticas como a indidtria tipica também
apresentaram quedas de desempenho do servigo prestado ao comércio em 2006. No caso
das melhores préaticas, o percentual entregue, que era 99,0% em 2005, caiu para 97,3% do
tota pedido em 2006. Da mesma maneira, a industria tipica reduziu o percentual
entregue, de 94% em 2005, para 92,6% do total solicitado em 2006.

No entanto, observa-se que a forte reducéo do nivel de expectativa, em termos de
disponibilidade de produto, é a maior responsavel pela contundente queda de vargistas
insatisfeitos com a industria como um todo (ver Figuras 3 e 4).

Consisténcia do Prazo de Entrega

A Figura 6 indica também uma significativa reducdo de exigéncia por consisténcia
do prazo de entrega em 2006, apds ter chegado ao seu maior nivel ro ano anterior.
Atuamente, o vargista ndo tolera receber mais de 14,7% de entregas atrasadas, quando
em 2005 este valor chegou ao nivel de 3,1% dos pedidos realizados.

Evolucgao: Percentual de Entregas Atrasadas
(RJ e SP-TODAS AS CLASSES)
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Ano Desempenho Desempenho Desempenho
Tipico Benchmark Esperado
1994 15,8% 4,6% 10,7%
1995 17,2% 4,7% 8,2%
1997 21,1% 5,4% 15,3%
1998 18,5% 4,5% 8,0%
1999 17,0% 4,2% 7,6%
2000 13,0% 3,4% 5,9%
2001 14,8% 4,7% 8,7%
2002 14,8% 5,4% 5,4%
2003 15,3% 5,8% 3,8%
2004 13,8% 5,3% 5,3%
2005 13,8% 4,5% 3,1%
2006 20,7% 6,6% 14,7%

Figura 6 — Evolucéo do percentual de entregas atrasadas



Com relacéo ao desempenho, tanto as melhores praticas quanto a industria tipica
tiveram aumento significativo de atrasos em 2006. No caso das melhores préticas, 0s
atrasos, que alcancavam 4,5% em 2005, atingiram 6,6% de entregas em 2006 — 0 maior
nivel historico. Ja aindistria tipica aumentou os atrasos, de 13,8% em 2005, para 20,7%
das entregas solicitadas pelo comércio em 2006 — patamar equivalente ao de 1997.

No entanto, a reducdo ainda mais forte da expectativa, em termos de consisténcia
do prazo de entrega, explica a queda generalizada do percentual de vargjistas insatisfeitos
com o nivel de atrasos realizados pelaindustria (ver Figuras 3 e 4).

Tempo de Ciclo do Pedido

Assm como nas outras dimensbes analisadas anteriormente, 0s vargistas
aumentaram significativamente a tolerancia em termos de prazo de entrega em 2006. A
expectativa dos supermercadistas atingiu seu maior nivel em 2006, 4,3 dias, apés ter
chegado ao menor nivel historico no ano anterior: 1,9 dia (ver Figura 7).

Evolucdo: Tempo de Ciclo do Pedido
(RJ e SP-TODAS AS CLASSES)
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Desempenho Desempenho Desempenho

—— Tipico Benchmark Esperado

1994 3,0 1,5 4,2
1995 4,9 2,8 3,9
1997 3,5 2,0 4,2
1998 3,3 1,9 3,3
1999 2,9 1,6 2,9
2000 3,5 2,1 3,4
2001 2,6 1,7 2,8
2002 2,7 1,9 2,5
2003 2,6 2,1 2,1
2004 2,9 1,9 2,3
2005 3,7 1,8 1,9
2006 3,5 2,1 4,3

Figura 7 — Evolucdo do tempo de ciclo do pedido



Quanto a0 desempenho, as melhores préticas aumentaram o tempo de ciclo de
pedido em 2006, enquanto a industria tipica apresentou melhora de desempenho no
mesmo periodo. No caso das melhores préticas, estas aumentaram o prazo de 1,8 diaem
2005 para 2,1 das em 2006 — apos trés anos consecutivos de reducéo. Em contraste, a
indUstria tipica apresentou uma reducéo do tempo de entrega, de 3,7 dias em 2005, para
3,5 dias em 2006 — apos periodo de trés anos de expressivos aumentos.

Assim como foi observado nas varidveis anteriormente analisadas, aforte queda de
expectativa em termos do tempo de ciclo do pedido foi a causa preponderante para a
reducdo do nivel de insatisfacdo com o tempo de entrega realizado pela inddstria em
gerd.

Os resultados de pesquisa analisados nesta secéo apontam para evidéncias de que o
comeércio percebe uma nitida diferenciacéo de desempenho entre o servico de distribuicdo
prestado pelas melhores préticas e aquele fornecido pelaindistria tipica, considerando as
trés principais variaveis de seu processo de decisdo de compras.

Conclusdes

O ambiente econdémico tem imprimido forte influéncia nas relacbes comerciais
entre os supermercadistas e as indUstrias de bens de consumo. As indUstrias cabe captar e
interpretar as mudancas em curso paa tirar proveito das oportunidades decorrentes,
sendo mais &geis que a concorréncia na adequacao de suas estratégias competitivas.

O que se verifica em 2006 é uma forte mudanca nos requisitos que direcionam as
relacbes comerciais entre o comércio vargista e a indlstria de bens de consumo,
notadamente nas varidveis servico de distribuicdo fisicae promogéo e propaganda

Em suma, o comércio supermercadista indica estar propondo, pelo menos por hora,
que a industria invista em iniciativas de promocdo e propaganda com o objetivo de
promover a propensdo de compras do consumidor final, as quais podem acarretar
impactos negativos na eficiéncia do processo logistico visando reducéo de custos. Esta
constatacao esta coerente com o quadro corrente de vendas decepcionantes dos vargjistas
em momento de vigoroso reforco do poder aquisitivo do trabalhador nos dois udltimos
anos (ver Tabelal).

A reducéo generalizada do nivel de insatisfagdo com o desempenho da indUstria
estd coerente com a diminuicdo observada na importancia relativa do servico de
distribuicdo fisicano processo de decisdo de compras do comércio.

A forte queda de expectativa do comércio supermercadista estd também em
sintonia com a reducéo de vargjistas insatisfeitos com o servico de distribuicéo fisica
prestado pela indlstria de bens de consumo.




Os resultados da pesguisa também confirmam a existéncia de forte potencia de
diferenciagdo competitiva entre as industrias de bens de consumo em termos da qualidade
do servico de distribuicédo fisica prestado ao comércio supermercadista. O desempenho do
servigo oferecido pelas empresas detentoras das melhores préaticas € claramente percebido
pelos vargjistas como superior ao fornecido pela indlstria tipica.

Como mensagem fina, é importante redcar o argumento de que o
desenvolvimento de pesquisa periddica € fundamental para manter o negdcio relevante e
ainhado 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.

I nfor macdes Gerais

A pesguisa Benchmark - Servico de Distribuicdo Fisica, conduzida periodicamente
desde 1994 pelo Centro de Estudos em Logistica, tem contado com o patrocinio de
empresas industriais lideres em seus respectivos setores de atuacao.

O escopo da pesquisa considera cerca de 600 entrevistas, efetuadas em cinco capitais
brasileiras (S&o Paulo, Rio de Janeiro, Curitiba, Belo Horizonte e Recife), considerando
quatro categorias de produtos: alimentos perecive's, alimentos ndo-pereciveis, pape e
higiene e limpeza.

A metodologia avalia oito dimensdes (operacionalizadas através de seus respectivos
atributos de servico de distribuicdo): Disponibilidade de Produto, Tempo de Ciclo do
Pedido, Consisténcia do Prazo de Entrega, Freqtiéncia de Entrega, Flexibilidade do
Sistema de Entrega, Sistema de Remediacdo de Falhas, Sistema de Informac&o de Apoio
e Apoio na Entrega Fisica.

EmpresasPatrocinadoras. Belfam; Bombril; Ceval; CocaCola; Unilever — HPC;
Unilever — Bestfoods; J. Macédo; Johnson& Johnson; Kraft; Kibon; Kimberly -Clark;
Melhoramentos; Nestl€; Perdigdo; Reckitt Benckiser; Sadia; Santher; Santista Alimentos,
Sara Lee; Unido.
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NOTAS

! Fonte: Conjuntura Econémica, IBGE e Abras.

2 Solicitou-se aos entrevistados que distribuissem CEM pontos entre as quatro variaveis de decisio de
compras consideradas (produto, preco, servico de distribuicéo fisica, promogéo e propaganda). Uma
maior pontuacao indica maior relevancia. O resultado indica o peso relativo destas variaveis no processo
de decisdo de compras do comércio junto a indistria. Com o objetivo de manter a compatibilidade dos
dados, a analise que segue s considera Sao Paulo e Rio de Janeiro, pois estes sdo 0s Unicos mercados
que foram objetos de pesquisa durante as 12 etapas da mesma, entre 1994 e 2006. Os mercados de
Recife, Curitiba e Belo Horizonte foram adicionados na segunda, terceira e quarta fase da pesquisa,
respectivamente.

3 As melhores préticas do mercado refletem o melhor desempenho entre os fornecedores, portanto a
serem perseguidas como benchmark. O desempenho de uma empresa tipica representa a pratica de
mercado dentre os principais fornecedores da empresa pesquisada.

4 Medida: média do percentual entregue do total pedido.

®> Medida: média do percentual do total de pedidos que sfo entregues atrasados.

® Medida: média do tempo decorrido desde a tirada do pedido até a entrega do produto.

" O nivel de exigéncia em questdo se refere & expectativa minima de desempenho de servico abaixo do
qual o cliente se sente insatisfeito.
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