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INOVANDO A GESTAO DE RUPTURAS E PERCEPCAO DO RISCONO
VAREJO DE AUTOSSERVICO

Resumo

Nem sempre € possivel distinguir inovacdes tecmmadgle inovacdes organizacionais, como
aquelas que ocorrem na area de Marketing, pois mtaem ser complementares ou
interdependentes. A ruptura de produtos nas gésdolan dos grandes vildes do varejo de
autosservico supermercadista e se enquadra dexgrancbigiidades supra mencionada. Este
problema ocorre nos mercados do mundo todo, ocasilonperdas nas vendas e contribuindo
para o aumento da insatisfacdo e afastamento @oged. O objetivo deste estudo consistiu
em identificar os principais determinantes de 8sde ruptura nas gondolas do varejo de
autosservico supermercadista em relacdo a comeagiab de sucos prontos. O conhecimento
das causas de rupturas proporcionou a utilizacadmeleanismos de controle preventivo,
associados ao risco de falhas de suprimento, quesenta uma abordagem incomum e
original no marketing do setor varejista. Foi engaida a metodologia de carater exploratorio
e as técnicas de coleta consistiram em uma eraesésniestruturada e na observacao ndo
participante. Visando uma comparacdo com os dadgsedquisa foram analisados alguns
casos de ruptura com base na literatura existente.

Palavras-chave Inovacéo, Cadeia de Suprimentos, Risco, Ruptasagdndolas.

Abstract

It is not always possible to distinguish technatadi innovations of organizational
innovations such as those occurring in the margediea, as they may be complementary or
interdependent. The shortage of products on thiveshés one of the great villains of retail
self-service supermarket. This problem occurs irketa around the world, causing lost sales
and contributing to increased dissatisfaction asdl f customers. The aim of this study was
to identify the main determinants of shortage msketail self-service supermarket shelves for
the marketing of ready juices. Knowledge of thesesuof shortages provided the use of
preventive control mechanisms, associated with ritle of supply failures, which is an
unusual and original approach to the retail sentarketing. The exploratory methodology
was employed and the survey technique consisteal g#mi-structured interview and non
participant observation. Aiming a comparison whk surveyed data, cases of shortage, based
on current literature, were analyzed.

Keywords: Innovation, Supply Chain, Risk, Shortages on treh&s.
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1 Introducéo

No mundo contemporéaneo, em que as mudancas eomaagOes ocorrem de forma
rapida e incessante, as organizacdes, para sobrewie elevarem seu potencial competitivo,
veem-se diante da necessidade de acompanhar ac@&vollo mercado e se adequar a
realidade em que estdo inseridas. Para tanto,cisprgue busquem utilizar estratégias que
possibilitem uma maior organizacdo dos fluxos dermacdes e materiais, sobretudo na
cadeia de suprimentos, para atender de forma atétisf os desejos e necessidades do
consumidor.

Assim sendo, a cadeia de suprimentos é definideocomaminho que se estende
desde as fontes de matéria-prima, passando pélasados componentes, pela manufatura
do produto, pelos distribuidores, até chegar aswmidor final através do varejista. (Novaes,
2001). Um dos maiores desafios para os membrosadaiec € alcancar a integracdo e
coordenacao de forma colaborativa, face a commeeidios fluxos que a percorrem. (Ribeiro
& Prado, 2009).

Deste modo, faz-se necessario 0 gerenciamento deiacale suprimentos para
possibilitar a criacdo de vinculos e coordenacao farnecedores, clientes e a organizacao
em si para entregar mais valor ao consumidor a ustocmais acessivel para todos o0s
membros da cadeia, de forma a proporcionar vantagempetitiva. (Christopher, 2011).
Chopra e Meindl (2011) explicam que a falta dehaglinento entre as estratégias competitivas
e a cadeia de suprimentos pode resultar em ac@esitagas pela cadeia que n&o sejam
condizentes com os anseios dos clientes, impactaadworréncia de rupturas e na reducao
da lucratividade.

No setor varejista de autosservico supermercadista, dos grandes problemas
enfrentados é a ruptura de produtos nas gondoksacarreta perdas nas vendas e tende a
gerar insatisfacdo, afastando os clientes. (Ar&ijdartins, 2010). Ribeiro e Prado (2009)
asseveram que uma das causas desse tipo de raptaracterizada quando o estoque de
determinado item chega a zero, ou seja, ndo hédnifidade interna, capacidade de
producdo no momento, ou disponibilidade externareiado lacunas significativas de
preenchimento até a ndo existéncia do produto ndal@ para atendimento ao cliente. Isso
gera perdas néo so para o intermediario final, cammtoém para todos os envolvidos, como o
varejista que deixou de vender, o operador logisiitce deixou de realizar o transporte e o
fabricante que deixou de produzir.

Avaliando que a ruptura nas gbéndolas tem sido uabl@ema critico no varejo,
afetando diretamente na venda, Roland e BergeBj2dihn e Liu (2001), como citados em
Vasconcellos, Sampaio e Pastore (2007), assevarapaq se analisar a questao da ruptura é
importante que a faca a partir da perspectiva dasuortacdo de niveis de ruptura e de
mecanismos de controle. Independente do pontostie &ipreciso levar em consideracédo que
as pesquisas sugerem que o varejo de autossenpeongercadista deve lidar com rupturas
por meio de acbes planejadas e integradas que vieduzir sua incidéncia o maximo
possivel.

Este trabalho tem como objetivo analisar os praisigleterminantes de ruptura no
varejo de autosservico supermercadista e identi$iga associacdo a uma tipologia de riscos.
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Para tanto, sdo estudadas as causas de ruptur@ndalay do varejo de autosservi¢o
supermercadista, bem como a existéncia de mecasidenoontrole preventivo associado ao
risco, que representa uma abordagem incomum enakigd marketing do setor varejista de
autosservico supermercadista, quando se visa reduzieliminar a ruptura dentro das
organizacdes em relagéo a comercializacao de gucn®s.

2 Referencial Tebrico

2.1 Inovacao e competividade empresarial

A competitividade empresarial € um conceito bastahitbatido na atualidade e
abrange trés dimensdes fundamentais: competitigidastémica relacionada com fatores
situados fora da empresa e da sua estrutura iralusbmpetitividade interna, referindo-se a
fatores ligados diretamente as caracteristicasnaaresa, no tocante ao desempenho no
mercado e/ou a eficiéncia técnica dos processoanetitividade estrutural, que diz respeito
a fatores situados na estrutura do setor do qngldee a empresa (Coutinho & Ferraz, 1994).

Em conformidade com as trés dimensfes apontadasdecsse que, uma empresa
competitiva pode ser caracterizada como aquelasgstenta a sua posicdo no mercado ao
longo do tempo, formulando e implementando estiaségue lhe garantam vantagens frente
aos concorrentes. (Fantoni 2007).

Neste contexto destaca-se que o interesse pelatosstlacionados a competividade
no autosservico varejista alimenticio passam palo cla inovacdo. O grande desafio destas
organizacoes refere-se ao fluxo de materiais, guesido um dos focos das empresas, tanto
as nacionais quanto das multinacionais que atuate setor buscando evitar possiveis faltas
nas gondolas para melhoria do servi¢o prestadteade

Com relacdo as discussfes sobre inovacdo, sobressaeeflexdes de Schumpeter
que diz que a inovacgao € caracterizada como umamgagrocessada de forma espontanea e
descontinua nos canais do fluxo de bens no sisteorg®mico, alterando permanentemente o
estado anterior de equilibrio preconizado pelaoves@®ndémica classica (Schumpeter, 1982).

A distincéo clara entre inovacdes tecnoldgicasogdndes organizacionais de carater
mercadoldgico nem sempre é possivel, pois elax@dplementares ou interdependentes.
Um caso tipico que podemos observar é mencionaste aeligo que aborda os antecedentes
causais da ruptura de mercadorias nas gondolaardm\de autosservi¢o alimenticio no ramo
de bebidas ndo-carbonadas, sob uma perspectivacds de processos, 0 que envolve tanto
elementos tecnoldgicos quanto de gestao.

Assim, as empresas inseridas neste mercado prezanaptagens competitivas e a
necessidade de se transformarem constantementadtesa a considerarem praticas
preventivas inovadoras para tratar os riscos imesed inovacdes nas praticas de marketing.
As inovacdes em praticas de marketing estdo asssociadas aos diversos tipos de risco,
potencializados por falhas técnicas.
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2.2 Riscos na cadeia de suprimentos

Um aprofundado conhecimento dos riscos de logistwamarketing da cadeia de
fornecimento e de valor de uma organizagdo reque compreensdo de Seus recursos
humanos, fatores econémicos e organizacionais, N0 0S Seus componentes técnicos.
Identificar ocorréncias que podem ser desfavoraweis formas nas quais acontecem € uma
parte essencial de analise de risco. O risco éeioefla incerteza nos objetivos. Nesse
enfoque a incerteza € o estado, mesmo que padaaldeficiéncia das informacbes
relacionadas a um evento, sua compreensdo, corgr@ojmsua consequéncia ou sua

probabilidade (ABNT/ISO, 2009).

As Abordagens analiticas que se concentram ap@masr& dimensdo como técnica
sem considerar, por exemplo, como os tomadoresdeab podem responder a uma falha
técnica nos processos, nao sao capazes de captaraddmente o grau risco das ocorréncias
a serem analisadas. E necessario que os analigjasizacionais interpretem fatores
humanos, componentes, elementos do processo @mg@oitamento em termos de légica de
falha e sua propagacédo na cadeia externa e intensederada (Gallina, 2014).

O desafio dos negocios atualmente é inovar emcpgtjue reduzam 0s riSCoSs no
periodo de criacdo e implantacdo de novas pradcestdo, gerir os eventos de riscos na
cadeia de suprimento e na cadeia de valor. Por @rera reposicdo ndo padronizada, 0s
estoques mal administrados, a demanda variavedu@smentos incertos e as imprevisiveis
catastrofes naturais e provocadas pelo hof@gmiar, Gongalves & Tortato, 2012).

3. Cadeia de suprimentos do varejo de autosservico

A cadeia de suprimentos é uma rede que engloba t@dampresas que participam das
etapas de formacéo e comercializacédo de determpradoto ou servi¢o, que sera entregue a
um cliente final. Essas empresas podem ser desdwdipos, desempenhando diferentes
responsabilidades na cadeia. Para Ballou (201@gizade suprimentos compreende uma
série de atividades sequenciais e interligadassguespetem diversas vezes ao longo do
tempo, canal pelo qual matérias-primas sédo tramsfdas em produtos acabados, até sua
entrega ao consumidor final. Trata-se de um sistnatituido de fornecedores de materiais,
produtores, distribuidores e clientes conectadasupo fluxo de materiais a montante e de
informacgdes a jusante. (Biazus, 2008). O fluxo atate ocorre no sentido dos fornecedores
enguanto o a jusante se faz no sentido dos cligitiess, 2004).

Scramim e Batalha (1999) elucidam que o fluxo dirimacdo da cadeia de
suprimentos é bidirecional, de forma a atingir ®odis elos e ndo apenas o cliente ou
fornecedor. A parte de integracdo/processos bustamelhor desempenho global que
adicione valor ao produto, eliminando redundaneisavés da conexdo das areas funcionais
da cadeia. Ballou (2010) elucida que deve existir nivel maximo de controle gerencial
sobre os canais fisicos imediatos de uma empresasgpontos de processamento. Uma Unica
fabrica ndo consegue controlar totalmente seu asnfilxo de produtos da fonte de matéria-
prima até os pontos de consumo. As fontes de rastprimas, fabricas e pontos de vendas
nao tém a mesma localizacdo e o canal apresentssequ&ncia de estagios de producéo,
sendo que os fluxos podem se repetir diversas \&@asn produto chegar ao cliente. O atual
mercado competitivo e globalizado demonstra a set@$e de uma maior agilidade,
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eficiéncia, seguranca e rapidez no fluxo de infg@ea entre os elos da cadeia de
suprimentos. A disposicdo a néo verticalizar a ieafdg com que as organizacdes dependam
cada vez mais dos outros elos de sua cadeia. @ussS Afonso & Afonso, 2013).

O setor de autosservico apresenta aspectos b&decdsdo varejo de desconto,
oferecendo unicamente servicos essenciais. Nedigoampara se obter maiores economias
financeiras, sdo os proprios clientes que realizams compras, localizam, comparam e
selecionam os produtos, sendo que as Unicas inféeBsaacessiveis sdo as obtidas pela
sinalizacdo da loja ou nos rétulos e embalagenspomutos. (Parente, 2007). Esse setor €
composto por varejos independentes e redes desaignenticios. (Ribeiro, 2008). Varejo €
definido como “qualquer atividade relacionada conofarta de produtos ou servicos
diretamente ao consumidor final, realizada atraleéama loja de varejo, também conhecida
como empreendimento varejista”. (Kotler, 2000,40)5

O varejo engloba um conjunto de processos de negdeie adiciona beneficios aos
produtos e servigos vendidos. Mattar (1994), Levveitz, (2000). Ribeiro (2009) explica
que o varejo compreende o0 elo da cadeia de suposemais proximo do cliente,
proporcionando, por meio do intermédio no procelesdistribuicéo, a eficiéncia e eficicia na
oferta de produtos e servicos aos consumidoressfigie tal forma que satisfacam suas
necessidades e desejos e agreguem valor aos woduservicos ofertados. Assim, 0s
varejistas compram, recebem e estocam produtosbdiedntes ou atacadistas para assegurar
aos consumidores a conveniéncia de tempo e lugargaquisicdo de produtos. (Parente,
2007). As cadeias de suprimentos do varejo saoueaels pelo comprador, que possui papel
central na definicdo das estratégias organizagolatas se caracterizam por trabalhar com
uma quase totalidade de fornecedores de primewel;nporém, eles podem ser tanto
empresas multinacionais quanto de menor expreeséaja qual precisa ser tratada de forma
diferenciada. (Roldan, 2010).

4. Ruptura nas gondolas

O varejo de autosservico alimenticio, assim comaleanais atividades econdmicas, é
composto por uma complexa cadeia de agentes ecocofinprodutores e consumidores,
interagindo nos mercados de produtos, trabalhosemos. Com isso, a sobrevivéncia em
mercados competitivos depende enormemente da dapactdas empresas de otimizar suas
atividades, envolvendo acOes estratégicas paraiagdor de valor aos consumidores.
(Rodrigues & Brandéo, 2010).

Ruptura de produtos nas géndolas é definida conaairounstancia em que existe algum
item que é revendido de forma regular em um posteehda e ocupa um certo espagco nas
prateleiras, porém, este item néo esta dispon&vérea de comercializacdo para o cliente no
momento da compra. (Vasconcellos, Sampaio & Pasfi@7). De acordo com Aguiar e
Sampaio (2013), o significado de ruptura em logaséstockout ou, simplesmente, falta de
estoque. Ressalta-se que, independente do term@g@ep, a ruptura caracteriza-se por um
processo ineficiente na reposi¢cao das gondolagltaedo em auséncia de produtos para o
consumidor final. Dessa forma, um indice de ruptaapreende a porcentagem do total de
itens comercializados que deveriam estar a venda,gme nao sdo encontrados nas géndolas.

A ruptura de produtos nas gbéndolas é um probleritcacrque aflige os varejistas.
(Ribeiro, 2008). O desabastecimento ou rupturagdaslolas € um dos grandes vildes que

Anais do IV SINGEP - Sao Paulo — SP — Brasil — 089 e 10/11/2015 5



@e . IVSINGEP

. Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovacao e Sustentabilidade
International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability

I35M: 2317 - B302

atinge mercados de todas as partes do mundo, naad a insatisfacdo dos consumidores e
evidenciando a ineficiéncia das operacdes. Estsistenem um dos principais fatores que
ocasionam perdas de vendas e de lucratividadeddiatiia e do varejo em geral. (Aradjo &
Martins, 2010). Pesquisas demonstram que, nosadtanos, os calculos dos coeficientes de
ruptura de estoque tém superado a média de 8,3ty sste percentual preocupante. (Aguiar
& Sampaio, 2013).

Karpinski, Sandri e Menegat (2009) ponderam gqu&nda o cliente ndo encontra o
produto que procura a disposicdo na prateleira,petie acabar comprando um produto
similar de menor valor. A ocorréncia de rupturasvpca diversas situacdes que podem
comprometer o bom rendimento da empresa, como:@dedia receita pelo fato de o cliente
deixar de realizar a compra ou optar por adquirmdptos similares de menor valor;
Deformacédo da demanda, tendo em vista que um mradutfalta pode ser substituido por
outro no momento da compra que néo correspondaaqm@feréncia dos clientes; A perda de
cliente, pois a insatisfacdo ocorrida no momentoatapra pode fazer com que ele procure a
concorréncia. Os clientes que se sentirem lesaas tima imagem negativa da empresa e
transmitirdo o ocorrido a todas as pessoas quenfazete de sua rede de relacionamento, o
gue pode gerar mais perdas de clientes.

Corroborando o exposto, Lukianocenko (2011) comaidgue, quando o cliente nao
encontra disponivel o produto que procura, tem cprimoeira reacao a insatisfacdo, podendo
chegar ao extremo de abandonar seu carrinho derasraggrocar de loja. Se isso ocorrer, 0
varejista ird perder muito mais que a venda, pomsaaxperiéncia de compra influenciara na
fidelidade do cliente, dependendo da situacdo@ueéele procura.

De um ponto de vista mais favoravel para o supexadésta, o cliente podera comprar
outra marca, contudo, alguém saird perdendo. Aa fdkt produtos nas gbndolas dos
supermercados nao é exclusividade deste ou daggefde da cadeia de abastecimento, mas
de todos os envolvidos, desde os varejistas aféroscedores. Acabar com a ruptura € um
desafio, jA que ela acontece pelos mais diverdifiganotivos. Entretanto, se o problema
receber a devida atencao, ele podera ser amenizasodanos reduzidos. (Lukianocenko,
2011).

A ruptura no varejo trata-se de uma questdo dedgraignificancia que requer muita
atencdo por parte das organizacdes tendo em wistasq for bem gerenciada e seus indices
reduzidos, maiores serdo as chances de se obteErgeam competitivas sustentaveis. Os
resultados de ruptura sofrem influéncias de fatenomicos e regionais, todavia, ainda
existem poucas pesquisas académicas sobre conar agdentificar as causas de ruptura até
mesmo para orientar o proprio varejo na identificage seus problemas especificos. (Aguiar,
Sampaio & Hilsdorf, 2010).

5. Metodologia

Quanto aos fins, foi utilizado o tipo de pesquis@l@atoria. A pesquisa do tipo
exploratdria tem por escopo o fornecimento de dap@gitativos, os quais permitem uma
andlise mais profunda e precisa acerca de uma miagidiacdo ou fendmeno. (Malhotra,
2001). Este método foi utilizado, uma vez que meese realizar uma intensa e concisa
analise acerca do ambiente interno do Supermer@auega. Isto, com intuito de estudar as
causas de ruptura na gondola em relacéo a conieacid de sucos prontos, como também
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identificar a existéncia de mecanismos de contoke visem reduzir ou eliminar a ruptura
dentro da organizacdo. Quanto aos meios, foi erageeg tipo de pesquisa qualitativa. Collis
e Hussey (2005) ponderam que o método qualitatin@ié subjetivo e abrange examinar e
refletir as percepcdes para obter um entendimentiididades sociais e humanas.

Quanto aos procedimentos metodologicos esta pesdaisqualitativa. Segundo
Godoy (1995), a pesquisa qualitativa se apresemtao wima proposta estruturada de forma
flexivel que permite a proposicéo de trabalhos conos enfoques, a partir da imaginacéo e
criatividade dos pesquisadores. Compreende a cliede dados descritivos mediante
contato direto e interativo do pesquisador contuagéo objeto de estudo. Nesta perspectiva,
€ comum que o pesquisador procure entender os &rasra partir do ponto de vista dos
participantes da situagcéo estudada e, entdo, smuénterpretacdo dos fenbmenos estudados.
(Neves, 1996).

A unidade de analise corresponde ao foco da acgmeslguisa, isto €, onde ela foi
desenvolvida. (Collis & Hussey, 2005). No estudo qumestdo, a unidade de analise foi o
Supermercado Omega, que se trata de uma emprgseqdeno porte de cunho familiar,
atuante no varejo supermercadista desde o ano @& #&Stando, portanto, ha 38 anos no
mercado. A empresa possui 1880 metros quadradasedeconstruida e dispde de um amplo
estacionamento para assegurar a tranquilidade bestes no momento das compras.
Apresenta uma equipe composta por 120 funcionatiodps treinados para o bom
desempenho de suas atribuicbes e empenhados ederaom presteza e rapidez as
solicitacdes dos clientes. Conta com 14 checkautésséo suficientes para atender ao fluxo
de consumidores em tempo habil e um quantitativb9d@00 mil sku’s.

A partir destas informacbes, foi possivel carazéeria empresa como um
supermercado convencional. De acordo com Vascascelampaio e Pastore (2007), um
supermercado é qualificado como convencional quamiesenta de 5 a 19 checkout’s e ha
énfase no atributo qualidade do atendimento. A adedde observacéo foi definida por
conveniéncia, que de acordo com Malhotra (2001)psiste na selecdo de elementos
amostrais por meio dos quais o pesquisador ter&saca obtencdo das informacdes
necessdrias a realizacdo da pesquisa. Assim, alltealioi desenvolvido junto a trés
profissionais do Supermercado Omega: o s6cio @@Epid que acompanha todos os
processos do supermercado, o0 gerente geral queaéegado, dentre outras atividades, pela
organizacao e reposicao das gbéndolas e o respopsdvsetor de compras.

Nesta etapa da pesquisa, as informacdes foramashti@diante a utilizacdo das técnicas
de entrevista e observagao nao participante. SegBind2002), a entrevista permite a coleta
de dados em profundidade sendo que, em funcéo aldlesubilidade, € utilizada como
instrumento fundamental de investigagdo nos maiersificados campos. No presente
estudo, empregou-se a técnica de entrevista seatigata que, no entendimento de Gil
(1999), é desenvolvida a partir de uma relacdonizgda de perguntas, possibilitando um
maior desenvolvimento e coordenacao das informacdes

Com relagcéo a observacédo nao participante, Colisigsey (2005) explicam que, nesse
caso, 0 observador nédo se envolve com as atividpoeestdo acontecendo e os sujeitos da
pesquisa podem ou néo saber que estdo sendo amservA utilizacdo dessa técnica foi de
grande importancia para a obtencdo dos dados réésv@& necessarios a pesquisa, pois,
possibilitou a confirmacgéo das informacfes obtitkas entrevistas. O pesquisador realizou a
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observacéan loco na segunda quinzena do més da pesquisa, porrsadexado um periodo
com maior indice de ruptura nas géndolas. Ela eagpela manha, logo apds a abertura do
estabelecimento, e no final da tarde, o que pdssibiuma melhor visualizagdo das
ocorréncias. Constatou-se, na ocasidao da analige,agruptura acontece com frequéncia
durante toda a semana, e, de forma mais intensaoatiegos. Essa questédo € discutida com
maior profundidade na analise dos dados.

6. Apresentacao e analise dos resultados

Vergara (2005) considera que a analise dos daflere+ge a fase da pesquisa em que
tornam-se explicitos os resultados alcancados meediautilizacdo das técnicas predefinidas.
Na pesquisa em questdo foi feita uma andlise qtiait ou seja, as informacfes obtidas
foram apresentadas e organizadas de forma a rempawnd objetivos do estudo sem a
utilizacdo de instrumentos estatisticos.

6.1 A cadeia de suprimentos do Supermercado Omega

A cadeia de suprimentos é composta por fornecedtabscantes, distribuidores e
também pelos meios de transporte que conduzemodsitps e/ou servicos de uma fonte de
componentes e matérias-primas até o consumiddr 8egundo Scramim e Batalha (1999), o
fluxo da fonte para o cliente € descrito como armtes e ocorre quando o produto, ja em sua
fase final, é armazenado e distribuido ao consumi® atividades realizadas antes de um
ponto especifico na cadeia de suprimentos, ou qagdo o produto ainda estd em uma
unidade produtiva em sua fase de processamentepsaaleradas a montante. E importante
entender que as atividades descritas na cadeiaiptanentos trabalham em conjunto, de
forma articulada e que as informacgdes fluem em ambadirecdes, podendo ser integradas
pela tecnologia para melhorar e expandir a cadeia.

6.2 Principais fornecedores de sucos prontos

De acordo com a revisao bibliografica, as prinGgpaausas de ruptura nas gondolas
relacionam-se a problemas com fornecedores, comscaha entrega, indisponibilidade do
produto e entrega do produto em desacordo com m@el$to significa que, para evitar
falhas nos demais elos da cadeia de suprimentes, ltlerer muita cautela na escolha dos
fornecedores. O Supermercado Omega conta comra@das fornecedores de sucos prontos:
Distribuidora Tropical Industria de Alimentos S/ASucos TIAL Grupo UNIBEV Industria e
Comeércio de Bebidas S/A — Sucos DISFRUT e o Grupd&A - Sucos DEL VALLE.

6.3 Causas de ruptura nas géndolas

A fim de mapear os principais determinantes deuraptas gondolas de sucos prontos
do Supermercado Omega, a coleta de informag¢besanteddbservacio ocorreu na segunda
quinzena do més. Isso, partindo do pressupostonguprimeira quinzena € mais dificil
identificar falta de produtos nas géndolas, poisnéperiodo de maior movimentacao e indice
de vendas, logo, os esforcos sdo concentrados queraa reposicdo ocorra com maior
constancia. Na segunda quinzena, mesmo 0 movinsemoo menor € mais perceptivel a
ocorréncia de rupturas, pois, diminui a preocup&paananter as gondolas abastecidas, sendo
gue muitas vezes, 0s repositores sao incumbiddesEmpenhar outras atividades em setores
diversos.
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Durante a pesquisa averiguou-se que o fluxo deageadastante intenso. Conforme
declaracdo do gerente geral, “a demanda por $lcps prontos tem crescido entre 10 a 15%
a cada ano, deixando os refrigerantes como segypgho. Isto se deve ao fato de que as
pessoas estdo buscando, cada vez mais, qualidaddadd...]”. O indice de ruptura com
relacdo a esta categoria de produtos ndo € ta@ssypp em comparacao as outras. Esta
informacéo foi confirmada pelo gerente geral caja foi transcrita a seguir: [...] Levando em
consideracdo as categorias mercearia e perectveigpermercado apresenta uma taxa de
ruptura baixa.

Para as categorias bebidas alcdolicas e ndo alasdipresenta uma taxa de ruptura
regular, mas com grande frequéncia. Limpeza e Baggue apresentando uma taxa de
ruptura regular. E a categoria de Higiene, saudeleza com taxa mais alta de ruptura [...].
Em funcdo da crescente procura por sucos prontestrevistado relatou que “[...] a ruptura
ocorre todos dias da semana de forma controlaseticsmais expressiva aos domingos, que €
um dia em que o supermercado ndo conta com pedispahivel para realizar a atividade de
reposicao [...]". Esta informacéo foi confirmadagpeesquisador por meio da observacéao.

Constatou-se que durante a semana, de segundéadeex a ruptura é perceptivel,
mas o nivel é baixo. As gbndolas sdo abastecidas mpositores antes da abertura da loja e
no decorrer do dia a reposicao é feita diversassvéerificou-se que o nivel de ruptura €
mais expressivo no final de semana (sabado e doirsgo, em funcdo de um fluxo mais
intenso de clientes e, por conseguinte, um maitmve de vendas. O gerente explicou no
momento da entrevista que nesses dias os esf@gosdobrados.

Mesmo assim, é dificil manter o mesmo nivel deigerpara atender aos clientes. Foi
possivel confirmar que no domingo a situacao € pr#isa, pois, 0 nimero de funcionarios €
reduzido, e, normalmente, os repositores folgansenég. Consequentemente, as gondolas
nao sao reabastecidas e os clientes podem naotemcalisponivel, o produto que estédo
procurando.

As principais causas de ruptura apontadas foramsana entrega do fornecedor, ndo
abastecimento da goéndola por parte dos reposiexesnos, alto nivel de rotatividade de
pessoal que trabalha no setor, sazonalidade ngsrasm espaco de gondola insuficiente. O
quadro 1 consta um resumo comparativo entre asipais causas de ruptura apontadas na
literatura e as identificadas na empresa.
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Cuadro 1: Resumo comparativo das principais causas de ruptura nas gdndolas

F3SH: 2317 - 8302

PRINCIPAIS CAUSAS DE RUPTURAS DA GONDOLA ENCONTRADOS NA

RESULTADOS DA PESQUISA

LITERATURA

CAUSAS INTERNAS CAUSAS EXTERNAS CAUSAS INTERNAS CAUSAS EXTERNAS
. Pedido da Ioja gerado| = Indisponibilidade do|e= Alto  nivel de| = Atraso na entrega
tardiamente; produto por parte do | rotatividade de pessoal | do fornecedor,;
. Pedido da loja feito | fornecedor; que trabalha no setor; . M3o abastecimento
incorretamente; . Fomecedor atrasou a| e Espaco de | da gbndola por parte dos
. Erros nos parametros no| entrega ou ndo entregou o | géndola insuficiente:; repositores externos.
sistema de reposicdo; pedido corretamente; . Sazonalidade nas
. Géndola ndo reabastecida | « Problemas na geracao de | compras.
pelo promotor - mercadoria em | pedido ao Centro de
depisito; Distribuicio;
. Ermo de inventario (diferencas | « Mercadoria avariada;
entre fisico e contabil); . Formecedor ndo detectou
. Mercadoria mal posicionada | o pedido;
no estoque da loja; Mercadoria roubada.
. Espaco de gdndola
insuficiente;
. Falta de profissionais para
abastecer a gbndola de forma
adequada;
. Produto cadastrado
incorretamente;
. Mercadoria mal posicionada
na géndola;
Mercadoria somente em ponto exira.

Fonte: elaborado pelo autor (2015)
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No tocante a entrega do fornecedor, transcrevenfalm alo gestor: [...] O processo
gue configure risco para o supermercado é a entpeigo atraso pode ocorrer fazendo com
que as gondolas fiqguem desabastecidas. Mas, ssseérigerenciado e o0 supermercado esta
preparado, especialmente para os casos de reducéata de produtos. Como opg¢do ha
sempre disponivel em nossa loja polpa de fruta®) cacliente ndo encontre o sabor que
deseja. [...].

Quando questionado sobre o impacto de eventos tdeena, como as escassez de
chuva nos ultimos tempos, sobre a possivel ruptasa gondolas de sucos prontos foi
declarado que “[...] houve impacto em outros prosida loja, e, que em relacdo aos sucos
prontos estes ndo foram afetados. [...]".

Mecanismos de controle para reduzir ou eliminan@ura que é necessario utilizar
mecanismos de controle para gerenciar e reduzis@ss de interrupgéo por falta de produtos
nas gondolas. O autor aponta como estratégiasiada@dcia de recursos além do estritamente
necessario, agilidade e flexibilidade para lidamc@alhas, imprevistos e periodos de crise.
Apos identificadas as principais causas de ruptarampresa foco da pesquisa, procurou-se
saber se sdo utilizados mecanismos de controle neahazir ou eliminar a ruptura. O
entrevistado informou que: [...] A loja realiza addoria visual da gondola por uma equipe
interna, em dias programados e sdo feitas reurp@e®dicas com 0s repositores para
identificar e sanar as falhas. E feito também, pelponsavel do setor de compras, 0
acompanhamento dos itens em estoque, via sistamautadorizado. [...].

Vasconcellos, Sampaio e Pastore (2007) explicamagaeditoria visual consiste na
verificacdo da disponibilidade do produto na géaddfom base nos estudos realizados
constatou-se que este € um dos mecanismo de ente$ utilizado pelos supermercados
convencionais, ou seja, 62%. Outro mecanismo atibzpara controle é o cadastro do codigo
de barras. Foi relatado que: [...] Assim que oglyims chegam no depdésito retira-se uma
unidade de cada item encaminha ao setor de no#d fiara cadastro do cédigo de barras.

ApoOs cadastro e entrada no sistema pelo setor t@defisoal, os repositores internos
identificam os produtos no depdsito via relatoistes realizam a separagdo dos mesmo e
logo em seguida reabastecem a gobndola. Esse prom@di € feito considerando que se
houver qualquer novidade em relacédo a embalagess mu divergéncia no cédigo de barras
0 sistema acusara. Caso necessario € feito umaamlastro do item, como novo produto no
sistema on-line. [...]. Para controle de estoquempresa utiliza um software que informa as
quantidades de entrada, saida e o giro médio diufmrem relacdo a ultima compra.

De acordo com Czapski (2009) medidas eficazes a@icorréncia de rupturas sé
podem ser adotadas se conhecidas as causas-rgestilasa em questdo constatou-se que o
conhecimento das causas de rupturas proporcionaansenos de controle preventivo,
associados ao risco de falhas de suprimento, pte da gestor. Assim, para gerenciar e
reduzir os riscos de interrupcao por falta de ptaglnas gondolas, o principal mecanismo de
controle utilizado pelo Supermercado Omega é aaialvisual da gondola.
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7. Consideracdes finais

A ruptura nas gbéndolas € uma ocorréncia danosdemueausando grande preocupacao
para 0s gestores, sobretudo, os do setor varegjigtarmercadista, pois trata-se de um
problema que pode afetar os resultados e a ludkatie do empreendimento, gerando
insatisfacdo e perda de clientes. Para eliminanimimizar as rupturas € preciso identificar
suas principais causas, adotar mecanismos de loetrgerenciar a cadeia de suprimentos
para que todos os elos trabalhem de forma sin@daiz

Este artigo prop6s-se a identificar as principaigsas que levam a ruptura no varejo de
autosservico supermercadista, em relacao a corieaciEo de sucos prontos. Para embasar a
pesquisa foi realizada, em primeiro momento, umas@e tedrica e examinados casos
existentes na literatura sobre o assunto. Em seéni feita uma pesquisa exploratoria a
fim de obter as informacdes relevantes e necessarieonclusdo do trabalho. Para tanto,
foram empregados para coleta de dados os métodashsbrvacdo nado participante e
entrevista semiestruturada. Os resultados demoasirgue a cadeia de suprimentos do
Supermercado Omega, com rela¢do aos sucos préntgysante. O estudo revelou ainda
que, por menor que seja, a ruptura nas gondolasates prontos, essa € uma ocorréncia que
acontece com frequéncia. A ocorréncia concentides®rma mais expressiva nos finais de
semana, sobretudo, aos domingos que € o dia erosgq@positores estao de folga, logo, ndo
ha pessoal disponivel para realizar o trabalho.

Os principais determinantes de ruptura identifisadonsistiram: no atraso na entrega do
fornecedor, ndo abastecimento da gondola por pladerepositores externos, alto nivel de
rotatividade de pessoal que trabalha no setornséidade nas compras e espaco de géndola
insuficiente. Com base nessas informacdes foi pelssientificar que as rupturas ocorrem em
funcd@o de riscos ndo identificados e mitigadosotanternos, quanto externos a empresa.
Ressalta-se que o0s internos, sdo, normalmentejonadses em funcdo de falhas nos
processos de gestdo da empresa. O risco no pvodesseposicdo da mercadoria nas
gondolas é elevado devido a alta rotatividade desitores, o que impacta de forma negativa
0 processo de abastecimento.

Apesar de ser esse um setor que ndo requer muaéoqcdes, o funcionario precisa ser
treinado em conformidade com as exigéncias e noda@&snpresa considerando aspectos das
operagfes comerciais da empresa. Outro fator & alvestecimento da gdndola por parte dos
repositores externos que compromete o atendimentiente, que eleva o risco externo e
foge ao controle da empresa.

Foram observados trés tipos de risco associad@sas de ruptura no abastecimento
externo. A primeira identificada como risco poltiquando se constatou que a greve dos
caminhoneiros, que ocorreu no periodo recente em nAcional, e causou impactos no
processo de fornecimento em funcéo de atrasostreganA segunda identificada como risco
de fornecimento quando ocorreram interrupcbes maml@s por atrasos nas entregas pelo
fornecedor. A terceira identificada como risco mamdnda associado a maior procura por
sucos prontos configurando uma demanda sazonatetmalo em determinados periodos
uma procura mais elevada, o que torna mais difiaiiter todas as géndolas abastecidas.
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Nota-se que ha também os riscos ambientais, pa®mdentificados através da pesquisa
nao representam influéncia sobre a categoria desspoontos. Foi identificado que o
mecanismo de controle empregado pela empresa diseaodnsiste na auditoria visual de
gondola, que é uma técnica comumente utilizadessppermercados convencionais. Todavia
se nao for estudada, explicitada e melhorada acaré ndo sendo percebidos os riscos
associados a rupturas, ndo ha motivacado parafidadtis na escala das operacdes diarias e
promover decisdes de inovar a pratica de gestao.
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