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Resumo: As empresas tém utilizado cada vez mais os indicadores de desempenho como meio de monitorar seus
resultados. Conhecer o comportamento dos processos € importante para busca dos resultados operacionais
almejados. Sendo assim, este trabalho apresenta um estudo sobre o comportamento de trés indicadores de
desempenho operacionais utilizados em um Centro de Distribuigdo Direta e sua contribui¢do para o desempenho
operacional. Os indicadores selecionados foram: percentual de vendas efetuadas aos clientes da base, percentual
de devolucdo e percentual de fora de rota. Partindo da hipétese de que esses indicadores refletem o volume de
vendas, com o auxilio do software livre GrETL, foi analisado o modelo dos minimos quadrados, depois realizado
o teste de RESET, a analise de correlagdo e por fim o ajuste utilizando Cochrane- Orcutt. De acordo com os dados
analisados aceitou-se a hipotese inicial, revelando que o modelo composto pelas 3 variaveis explica 51% do
volume de vendas.
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Abstract: Companies have been increasing the use performance indicators as a means to monitor their results.

To understand the behavior of processes is important when searching for the desired operating results. Thus,
this work presents a study of the behavior of three operational performance indicators used in a Center of Direct
Distribution and their contribution to operational performance. The indicators selected were: percentage of sales
made to its customer base, percentage of return and percentage of off-route. This is assuming that these indicators
reflect the volume of sales, and with the aid of the free software, Gretl, it was considered the model of least
squares. Then the RESET test was performed, followed by the correlation analysis and the adjustment was made
using Cochrane- Orcut. In accordance with the analyzed data the initial hypothesis was accepted , showing that
the model consists of 3 variables explaining 56% of the sales volume.

Keywords: performance indicators, correlation, direct distribution center.
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1. Introducéo

O setor de prestacdo de servigos apresenta relevante participacdo na economia de um pais, e
é marcado pela competitividade entre as empresas que nele atuam (Silva et al, 2012). As
organizagdes buscam constantemente um grau de exceléncia em servicos, considerando os clientes
como peca fundamental para a conquista e manutencdo dos mercados (Freitas, 2005). Frente a este
cenério, as empresas do ramo de servigos passaram a adotar programas, ferramentas e métodos da
gualidade como meio de atingir a maior eficiéncia e lucratividade, e fomentar a continua melhoria
de seus processos. Aliado a preocupacdo com a satisfacdo do cliente, medir constantemente o
desempenho de suas ac¢Bes se torna essencial, para assegurar resultados consistentes e eficazes.

No entanto, mesmo que o engenheiro de producdo tenha habilidades para trabalhar tanto nos
setores manufatureiros quanto nos setores de servi¢os (Masculo, 2006), os estudos em engenharia
séo geralmente voltados para solugdes de problemas apresentados pela industria, o que leva algumas
empresas do ramo de servigos a adaptarem técnicas utilizadas nas industrias para implantacdo em
seus processos, fato este que, muitas vezes, tem gerado resultados positivos (Francischini et al, 2006).
O crescimento do setor de servigos provocou a necessidade de uma gestao de seus sistemas internos,
voltados para 0 aumento da qualidade em todo o cenério organizacional, com a aplicacdo de métodos
e ferramentas que tenham um impacto positivo em seu desempenho operacional.

Independente da natureza da empresa, seja de prestagdo de servico ou producdo de bens,
medir o desempenho de seus processos e/ou produtos/servicos se torna essencial para compreensdo
dos seus resultados servindo também como base para a melhoria continua. Porém, para cada tipo de
organizagdo existe uma maneira particular de abordar o tema, uma vez que a dindmica e 0s objetivos
organizacionais sdo diferentes. No caso da prestacdo de servigcos, manter a qualidade da acéo
fornecida a parte interessada torna-se um desafio pela intangibilidade existente e pelo fato do servico
ser produzido e consumido simultaneamente (Souza, 2006).

Um exemplo de estruturas prestadoras de servicos sdo os Centros de Distribui¢do Direta
(CDD), que sdo adotados por empresas como unidade de negécio localizada estrategicamente para
distribuir os seus produtos com maior facilidade e agilidade (Santos, 2006). Além disso, hd CDD’s
gue incorporam em sua estrutura o processo de vendas, responsavel por manter um contato direto
com os clientes e aproxima-los do negécio da empresa, construindo um relacionamento mais estreito
e consistente. Nesse contexto, os CDD’s enfrentam grande desafio em seus processos € 0
monitoramento de seu desempenho deve focar na garantia da qualidade do servico prestado, além de
eficiéncia.

De acordo com Gongalves (2002), ao utilizar indicadores para a medi¢édo de desempenho de
uma empresa, hd a possibilidade de se obter um maior conhecimento sobre seus processos,
relacionados com 0s pontos criticos de sucesso. Para tal, é de extrema importancia que o desempenho

dos mesmos reflitam o resultado obtido.
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Kaplan e Norton (2004) afirmam que para haver uma gestdo eficiente dos processos, é

fundamental que os indicadores possuam conexdo e uma relacdo de causalidade entre acgbes e
resultados. Assim, é indispensavel para a estratégia da empresa que suas perspectivas, metas e
indicadores possuam inter-relacdo para que os ativos intangiveis se transformem em resultados
satisfatdrios tanto para os clientes quanto para a empresa.

O objetivo deste trabalho é analisar trés principais indicadores de desempenho de um Centro
de Distribuicdo Direta, que dizem respeito a area de vendas e logistica, e avaliar se eles refletem o
resultado do volume de vendas. Para tal, auxiliado pelo software GRETL, se utilizou 0 modelo dos

minimos quadrados, o teste de RESET, andlise de correlacdo e o modelo de Cochrane-Orcutt.

2. Revisdo bibliogréafica

Considerando que sejam temas pertinentes a serem abordados e que agreguem de fato valor
tedrico para esta pesquisa, foi realizado um levantamento de defini¢des e informacGes a cerca de:
Centro de Distribuicdo Direta (CDD), medigdo de desempenho, indicadores de desempenho (KPI),

Balanced Score Card e correlagao.

2.1 Centros de distribuicdo (CD)

Diferentes autores (Wanke et al, 2006; Silva, 2006; Santos, 2006) concordam que os Centros
de Distribuicao surgiram como estratégia para empresas que buscam vantagens geograficas, reducdo
no tempo de entrega dos produtos e baixo custo. O numero de empresa que adotam os CD’s como
unidade de negdcio cresce consideravelmente.

Os centros de distribuicdo sdo, de certa forma, uma evolucdo dos dep6sitos, pois a énfase é
dada ndo apenas no armazenamento dos produtos, mas em seu fluxo (desde a chegada ao armazém,
até a saida) e em atividades de administracdo internas, com foco no ganho de produtividade e baixo
custo operacional (Cortez, 2006). Além de armazenar os produtos, o CD é responsavel por garantir
que estes estejam em constante movimento da melhor maneira possivel.

Para o gerenciamento do fluxo de materiais e informagdes e consolidag&o dos requerimentos
dos clientes para posterior distribui¢do fisica hd empresas que adotam a estrutura de Centro de
Distribuicdo Direta (CDD), que exige um maior controle de tempo no processamento do pedido e na
entrega, e controle das avarias que o produto possa vir a ter (Wanke et al, 2006). A movimentacéo
dos produtos acontecem a partir da geragdo dos pedidos realizados pelo processo de vendas direta,
que deve garantir que o planejamento de producdo realizado e a previsdo de demanda estejam
alinhados, evitando grande formacé&o de estoque ou falta de produtos.

As vendas em um centro de distribuicdo servem como forma de aproximar os clientes da
empresa. No caso de centros de distribuicdo de bebidas é possivel atender diferentemente os clientes
de acordo ao seu tipo de atuacdo no mercado e potencial de revenda dos produtos ao consumidor

final. Isso influenciara diretamente no seu preco praticado e quantidade minima exigida de compra e
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venda em um determinado periodo. A presenca de um vendedor no mercado garante que estes tipos

de especificacOes sejam atendidas e que a geracdo do pedido aconteca a partir de negociacdo, em que
0 vendedor tem a oportunidade de garantir uma maior participacdo da empresa no mercado
(marketing share) e a satisfacdo do cliente em relagéo a prestacdo de servico, fidelizando-o.

Para garantir a realizacdo adequada dos procedimentos e obter resultados eficientes em um

Centro de Distribuicdo Direta, é possivel adotar ferramentas de medi¢do de desempenho.

2.2 Mediacéo de desempenho

Segundo Tezza, (2010), até o inicio dos anos de 1980, o desempenho das empresas era
medido a partir de seu status financeiro. Ainda segundo a autora, uma das primeiras abordagens néo
financeira e organizacional foi a do 7-S da McKinsey, que considera sete elementos organizacionais
e os subdivide em objetivos (estratégia, estrutura e sistema) e subjetivos (habilidades, valor
compartilhado, estilo e pessoas). Este tipo de abordagem promove uma visdo mais abrangente da
organizagéo, o que possibilita ampliar os horizontes de possibilidades e oportunidades.

Em geral, os estudos acerca de métodos de medicdo de desempenho sempre foram mais
voltados para os setores manufatureiros. Segundo Tezza (2010), as abordagens puramente em
servicos iniciaram-se primeiramente voltadas para a qualidade sob o ponto de vista do cliente. Um
exemplo desse tipo de abordagem é o modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman et al. (1988),
no qual sugere-se um conjunto de 22 atributos com objetivo de auxiliar os prestadores de servico a
entenderem melhor as expectativas do mercado e necessidade dos clientes, e, consequentemente,
poderem melhorar seu nivel de servico.

Independente do setor ao qual a organizacgao esta inserida, a necessidade de desenvolver um
pensamento criativo e inovador e se manter constantemente atualizada sdo constantes. Os processos
necessitam de controle e monitoramento para garantir a qualidade do produto/servico exigida pelos
clientes. Para 0 monitoramento do desempenho desses processos, sdo desenvolvidos indicadores de
desempenho considerando os principais fatores que compdem a organizacdo e que serdo termdmetro
para o reconhecimento do sucesso ou fracasso da organizagdo. (Freitas, 2011)

O desenvolvimento de um sistema de medigdo com énfase na integragdo das medigdes nos
diferentes niveis da organizacdo, de forma consistente com os objetivos estratégicos, pode contribuir
de maneira decisiva para a efetiva implementacdo e consolidacdo de estratégias de melhoria do
desempenho organizacional, impulsionando as necessarias mudangas, inclusive a critica mudanca da
cultura organizacional. (Soares et al, 1999). Ha diversos modelos para a medicdo de desempenho na
literatura, os quais o Balanced Score Card € um dos mais conhecidos e citados (Kaplan & Norton,
2007).
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2.3 Balanced Scorecard (BSC)

O Balanced Scorecard (BSC) foi proposto inicialmente por Robert Kaplan e David Norton
em 1992, e hoje € utilizado por empresas que buscam comunicar e alinhar sua estratégia por todos
0S seus niveis organizacionais. (Kaplan e Norton, 2007)

O BSC é apresentado como um modelo que integra de maneira balanceada as dimensdes
criticas para a gestdo estratégica da organizacao, tendo ao centro sua visdo e estratégia. O modelo
trabalha com indicadores de desempenho associados as metas referentes a todas as dimensdes do
negocio, levando tal informagdo a todos os niveis da organizagdo (Soares et al, 1999).

O método acrescenta as medidas financeiras tradicionais, valores fundamentais para o
desempenho organizacional em trés principais areas ndo financeiras: a relacdo da empresa com seus
clientes, seus processos internos de maior importancia, e seu aprendizado e crescimento (Kaplan &
Norton, 2007)

Para Kaplan e Norton (2007), a vantagem da aplicacdo do BSC em uma organizacgao ndo é
apenas apresentar uma perspectiva mais ampla sobre o bom funcionamento das atividades da
empresa, é também um caminho para se obter uma estrutura de organizagdo com grande potencial
para competir no mercado.

Embora as medidas apresentadas pelo BSC sejam aplicadas em muitas organizacdes, ndo ha
solucdo padrdo para medir a performance de uma empresa. O tipo de sistema de gestdo de
desempenho adotado por esta pode variar de acordo com os fatores internos e externos que
originaram a necessidade e decisdo de implementar tal metodologia, como a posi¢do da empresa no
mercado, tipo de negdcio e filosofia da organizacdo. (Roest, 1997)

O Balanced Scorecard é um método que uma organizacdo pode se basear para desenvolver
e implementar um sistema de gestao de desempenho préprio, levando em consideracgdo seus objetivos
especificos e suas particularidades. Para gerir o desempenho operacional de uma empresa, deve-se
considerar a definicdo e utilizagdo de indicadores de desempenho que permite a organizacdo

acompanhar seus resultados e reagir as suas variacbes em tempo habil.

2.4 Indicadores de desempenho

Segundo Soares (1999), mundialmente tem se dado grande importancia a questao da
medicdo do desempenho, utilizando grupos de ferramentas chamadas indicadores. Os indicadores
podem ser definidos como fungfes que permitem obter informacGes sobre as medidas relacionadas
a um produto, um processo, um sistema ou uma grandeza ao longo do tempo.

Os indicadores séo propostos para medir o desempenho de uma organizacao em areas-chave
do negdcio como clientes, produtos e processos, e devem ser encarados como um meio para auxiliar
a gestdo da qualidade no controle e identificacdo de necessidades da empresa. (Martins e Costa Neto,
1998). Identificar esses indicadores ndo é facil para a maioria das empresas, e se mal definidos,
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podem conduzir as decisdes estratégicas de investimento de recursos a dire¢cdes equivocadas,

causando impacto negativo no seu resultado. (Freitas, 2011)

Segundo Parmenter (2010), h& 7 caracteristicas dos indicadores de desempenho: (i) as
medi¢des ndo sdo exclusivamente financeiras; (ii) devem possuir frequéncia de medicao, seja ela
diaria, semanal, mensal, etc. (iv) sdo utilizados pelo executivo chefe e pela equipe de gestdo sénior
(v) indica claramente a a¢do requerida para aquele problema identificado; (vi) sdo direcionadas para
determinadas areas dentro da empresa, tendo responsavel direto identificado facilmente; (vii) tem
um impacto significante para a tomada de decisao; (viii) encorajam agdes apropriadas.

Segundo Slack et al., (1997) ndo é possivel reduzir a complexidade do desempenho de um
negdcio a um dnico indicador. Assim, € necessaria a aplicacdo de diversos indicadores para atingir
as diferentes visGes dos processos e atividades que compdem uma organizagdo e sua estratégia.

Os indicadores de desempenho representam uma forma de quantificar uma atividade ou
processo que a empresa queira medir, seja satisfacdo do cliente, nivel de servico, velocidade de
determinado processo, etc. O acompanhamento dos indicadores deve ser feito regularmente uma vez
que sdo desenvolvidos para gerir os resultados operacionais. Além disso, os indicadores
desenvolvidos devem interagir, de forma que um indicador ndo influencia negativamente o resultado
de um outro indicador. Para conhecer essa interacdo entre os indicadores, é possivel utilizar as

analises de correlacéo.

3. Método

Este trabalho apresenta um estudo de caso em um Centro de Distribui¢do Direta (CDD) de
bebidas, com o objetivo de avaliar se os indicadores operacionais que estdo sendo utilizados
realmente refletem o volume de vendas utilizando para isso andlise de séries temporais. .

Para se chegar ao objetivo proposto, o trabalho iniciou-se com uma revisdo bibliografica
acerca de definicdes, conceitos e informagcbes de temas que agregassem valor tedrico e
influenciassem no desenvolvimento e entendimento, que foram: Centro de Distribuicdo, Medicdo de
Desempenho, Balanced Scorecard, indicadores de desempenho. Para isto recorreu-se a varias fontes
de dados como teses, dissertacGes, base de dados, periddicos, livros, artigos de congresso, artigos de
revistas, etc.

Em seguida, a fase de coleta de dados se deu a partir de observagéo direta, com anotagdes
periddicas acerca do contexto organizacional. Ou seja, buscou-se obter informagdes que
descrevessem o processo de medicdo de desempenho da empresa analisada e a possivel influéncia
existente entre diferentes indicadores.

Ao fim do periodo de observacéo, a anélise foi realizada utilizando software livre GRETL®.

Os dados utilizados para analise referem-se a indicadores utilizados pela empresa estudada,
com periodicidade mensal, para esse trabalho foram utilizados 30 meses de coleta entre os anos de
2013 e 2015.
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Para analisar a série temporal primeiramente foi estimado um modelo usando a técnica dos

minimos quadrados, e por conseguinte foi utilizado o mesmo modelo com a exclusdo da constante,
por meio desses resultados analisou —se a hipdtese Ho que afirmava que nenhuma das variaveis
independentes afetavam o volume de vendas.

Em seguida foi utilizado o teste de RESET ( Regression Equation Specification Error Test)
cujo objetivo foi verificar se havia erros de especificacdo no modelo, nesse caso Ho afirmava que a
especificacdo do modelo estava adequada.

Apos a realizacdo do teste de RESET foi feito o teste de White a fim de verificar a
homocedasticidade.

O passo seguinte consistiu na analise da correlacdo entre as variaveis de primeira, segunda,
e terceira ordem, de acordo com Guijarati e Porter (2011) é comum a existéncia de autocorrelagdo em
séries temporais quando o intervalo de tempo da coleta de dados é curto, como no caso de dados
coletados diariamente, semanalmente, mensalmente. Como ndo é desejavel que um modelo
apresente autocorrelacdo, e os dados apresentaram correlacdo de primeira ordem, foi necessario

corrigi-lo utilizando o modelo de Cochrane-Orcutt.

4. Apresentacdo da empresa

O estudo de caso foi realizado em um Centro de Distribuicdo Direta (CDD) de bebidas. O
CDD estudado pertence a uma multinacional, esta localizado no sul da Bahia e é responsavel pelo
abastecimento de toda essa regido.

As atividades principais realizadas pela unidade sdo a efetivagdo do pedido do cliente e a
distribuicdo dos produtos para estes. Para tal, além da estrutura logistica, a unidade apresenta ainda
um setor de vendas e outros setores responsaveis pelo suporte aos servicos como Financeiro,
Recursos Humanos e Marketing, contando atualmente com um total de 76 funcionarios préprios.

A empresa em geral adota para 0s servicos de transporte a parceria com empresa terceirizada,
responsavel pelo fluxo das bebidas da fabrica ao CDD e pela entrega aos clientes. Essa terceirizada
conta com um quadro de 150 funcionarios e uma frota de 30 caminhdes. Quando necessario, ha ainda
a contratacdo de pessoas autbnomas que trabalham com movimentagdo de carga, sendo este tipo de
servico responsabilidade da transportadora.

O fluxo de bebidas da fabrica ao CDD ¢ feito baseado na previsao de vendas para 0 més
vigente estabelecida até trés meses antes, considerando a meta de volume de vendas estabelecida no
inicio de cada ano. Em média, mensalmente, ha a movimentacdo de cerca de 22.000 hectolitros de
bebidas entre o recebido pela fabrica e entregue ao consumidor. Este é o principal resultado da
empresa e a garantia de que 0s processos estdo sendo cumpridos devidamente.

Para garantir o volume de vendas da operacao € necessario que o vendedor visite e efetue a
venda para 0 maximo de clientes de sua base, independente do seu tamanho e potencial. Além disso,

é possivel que o vendedor visite e efetue venda para clientes que ndo estejam na base do dia, 0 que
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deve acontecer em casos de a venda ser de fato importante para influenciar no resultado de volume.

Para concluir o processo de venda deve-se garantir que o produto chegue ao cliente evitando a
devolucéo da bebida aoc CDD.

As operacdes de vendas e logistica s&o as responsaveis pelo contato com o cliente. E a partir
deste contato que o cliente desenvolve suas opinides acerca dos servicos prestados pela empresa e
estabelece sua satisfacdo com estes. Sendo assim, a qualidade de ambos o0s servigos é constantemente
monitorada através de indicadores de desempenho. Os principais indicadores sao classificados como
indicadores de produtividade, ou seja, sdo parametros para medir a producdo visando aferir o
desempenho da empresa, e sdo eles: percentual de vendas efetuadas aos clientes da base, percentual
de devolucdo e percentual de fora de rota, e visam o alcance de resultados operacionais satisfatdrios,

sendo o volume de vendas o principal. Todos eles serdo apresentados a segulir.

5. Apresentacdo das variaveis

5.1 Indicador de resultado: volume de vendas

O volume de vendas é o indicador de desempenho mais importante da empresa, uma vez que
é o responsavel por determinar o faturamento. Portanto, é a partir da analise do crescimento do
volume de vendas que se define se a companhia esta tendo o desempenho operacional esperado ou
se é necessario obter melhorias.

O volume de bebidas é medido em hectolitros, sendo que cada hectolitro equivale a 100
litros. Essa quantidade é analisada para cada tipo de embalagem que a empresa possui, por exemplo,
no caso da venda de dez caixas com 24 garrafas de 600 mL, a empresa possui um volume de 144
litros que corresponde a 1,44 hectolitros. E importante ressaltar que o foco ndo deve ser apenas
alcancar a meta de volume total, mas também disponibilizar ao mercado todo o leque de produtos da
empresa.

Para se obter um maior controle sobre esse indicador tdo importante, a companhia estabelece
uma meta de volume anual para todas as suas unidades. Essa meta anual é dividida para todos os
meses, a depender das caracteristicas de demanda de cada regido. As metas de volume definidas s&o
divididas para os vendedores no inicio do més a depender da area e do histérico de compra dos pontos
de vendas que atende.

A figura 1 apresenta os valores de volume em hectolitros no periodo de 30 meses ( 2013-

2014-2015). E possivel observar que os periodos com maior volume sdo os meses de dezembro e
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janeiro, acompanhados pelo més de junho. Isso porque o CDD esté localizado em regido litoranea,
em que a demanda por bebidas é maior no periodo do verdo. Além disso, o fato do CDD atender as
cidades vizinhas em que acontecem as festividades juninas faz com que o volume em junho seja

elevado. O més em que ha o menor volume de vendas € setembro, pois é caracterizado por uma

consideravel reducdo de frequéncia as praias e ndo ha festividades que influencie o aumento das

vendas.
Figura 1 — valores de volume de vendas mensal
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Além de fatores como clima da regido ou época do ano, ha diversos fatores que podem
influenciar o crescimento ou reducdo deste indicador, e estes devem ser monitorados com muita
atencdo. Para o estudo atual, serdo descritos trés indicadores que podem influenciar o volume de

vendas e que serdo consideradas as variaveis de processo.

6. Apresentacao das variaveis de processo

Os indicadores identificados como variaveis independentes e escolhidos para esse estudo
estdo relacionados com os principais processos da empresa e fazem parte de um grupo de indicadores
classificados como indicadores de performance. Aqueles que fazem parte dessa classificacdo, porém,
ndo foram selecionados, fazem mencéo a grupos especificos de produtos e embalagens da empresa,
e possuem analise de volume individual. Uma vez que esse trabalho objetiva estudar a relagdo dos
indicadores com o volume total de vendas, que considera o somatério do resultado de volume de
todos os produtos optou-se por analisar indicadores que sejam genéricos, sendo eles: percentual de

vendas efetuadas aos clientes da base, percentual de devolugdo e percentual de fora de rota.

6.1 Percentual de vendas efetuadas aos clientes da base

Devido a algumas situagdes que podem impossibilitar o contato direto com o cliente, como
auséncia deste no ponto de vendas, cliente sem disponibilidade para comprar, estoque cheio etc.
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estabeleceu-se que um numero aceitavel de clientes a efetuar compra de qualquer produto disponivel

pela empresa seja de 85% do numero total de visitas programadas diariamente. Ainda que o cliente
seja contatado por telefone, a efetuacdo da venda é valida para a anélise do indicador em questéo.

A figura 2 apresenta os valores desse indicador no periodo analisado.

Figura 2 - Percentual de vendas efetuadas aos clientes da base mensal
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6.2 Percentual de devolucéo

O retorno para 0 armazém dos produtos que deveriam ser entregues ao cliente € indesejavel.
Muitas vezes, no momento da entrega, é possivel que o cliente ndo esteja presente para receber, ou
pode ter acontecido algum erro no momento da venda como condic¢do de pagamento, diferenga entre
o0 produto solicitado pelo cliente e o produto que esta sendo entregue, ou mesmo cliente ndo possuir
o dinheiro para pagar no momento da entrega ou ainda a entrega chegar além do horario prometido
e o cliente se recusar a receber. Todos esses casos provocam a devolucdo dos produtos, e a tolerancia
para tal é de 4,95% de caixas devolvidas. E necessario que a venda do dia anterior seja efetuada
corretamente e que todos os detalhes sejam alinhados previamente com o cliente que recebera o
produto.

Para o célculo do indicador, deve-se considerar diariamente a quantidade carregada em cada
caminh&o e o quanto daquela carga total retornara para o CDD. O célculo entéo é feito a partir de:

numero total de caixas

que retornam ao CDD

numero total de caixas
carregadas nos caminhdes

% de devolugdo =

O percentual de devolugdo mensal do periodo esté representado na figura 3.
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Figura 3 - Percentual de devolugéo mensal
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6.3 Percentual de fora de rota

Cada cliente possui um ou dois dias da semana de visita de acordo com sua disponibilidade
de compra e com a proximidade entre os pontos de vendas que o vendedor atende. Estes devem ser
atendidos apenas em seu dia de visita. Porém, em alguns casos, eles solicitam atendimentos em dias
diferentes pelo fato de ndo estarem disponiveis em seu dia de visita habitual, ou por haver algum tipo
de promocdo no dia diferente daquele que recebe a visita. Esses casos extras séo considerados como
fora de rota, com uma meta maxima de 15% que ndo deve ser ultrapassada, uma vez que influencia
diretamente nos custos logisticos ja que impdem um desvio na rota programada.

Na Figura 4 estdo contidos os valores do periodo analisado para esse indicador.

Figura 4 — valores de percentual de fora de rota mensal
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7. Descricdo dos resultados

Para o tratamento do conjunto de todas as varidveis serd usada a seguinte nomenclatura: o Y
representa a variavel dependente volume de vendas, X1 variavel independente % de entregas fora de
rota, X2 % devolucéo, e X3 % de vendas efetuadas direto ao cliente.
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A tabela 1 resume o resultado do modelo dos minimos quadrados, verifica-se que X1 e X2 sdo

significativas, sendo que X1 é significativa ao nivel de 1%, e X2 ao nivel de 5%, enquanto que X3
néo foi significativa. Entretanto de acordo com o modelo, se excluirmos a constante aumenta-se a
significancia de X3.

O valor de r2 foi de 0,400558 o que significa que apenas 40% das variacdes de y estdo sendo
explicadas pelos coeficientes de X.

Analisando a estatistica-F (3, 27) = 7,68218 (p-valor = 0,000724), podemaos rejeitar a hipotese
nula, que diz que nenhuma das variaveis analisadas afetam o volume de vendas, como essa hipdtese

esta sendo rejeitada, conclui-se que ao menos uma das variaveis estdo afetando o volume de vendas.

Tabela 1: Modelo dos minimos quadrados com constante

Hipotese nula: a especificagdo € adequada
Estatistica de teste: F(2, 25) = 0,0331306
p-valor = P(F(2, 25) > 0,0331306) = 0,967455

Utilizando o mesmo modelo, sem a constante, o resultado do modelo melhora
significativamente, todas as variaveis passam a ser significativas, sendo que X1 e X3 ao nivel de 1%,
e X2 ao nivel de 5%, analisando Estatistica-F (3, 28) = 508,332 (p-valor < 0,00001), rejeita-se
novamente a hip6tese nula, e conclui-se que ao menos uma das variaveis afetam o volume de vendas.
E o valor de r2 quanto de r2 ajustado passa a ser de 0,98.

Através do resultado do teste de RESET ( regression especificacion error test), verifica-se
que o modelo é adequado, com o p-valor de 0,967455, ou seja, ndo ha erros de especificacdo
presentes no modelo, tais como omissdo de varidvel relevante, inclusdo de variavel irrelevante, ou
mesmo erros de medida.

Ao analisarmos o resultado do teste de White, que encontra-se resumido na tabela 2,
verificamos que a hipdtese nula é aceita, ou seja, ndo ha heterosquedicidade, temos homocedasticia

como desejado, com p valor de 0,579.

Tabela 2: Resumo do teste de White

Teste de White para a heterosquedicidade -
Hipdtese nula: sem heterosquedicidade
Estatistica de teste: TR"2 = 7,55813 com p-
valor = P(Chi-Square(9) > 7,55813) =
0,579214

Em relacgdo a existéncia de autocorrelacdo entre as variaveis, é possivel verificar que existe
autocorrelacdo quando a defasagem € de 1 periodo, rejeitando-se a hip6tese nula. J& para segunda
ordem ndo h& autocorrelacdo, assim como para terceira ordem também ndo, o resultado dos testes

estdo resumidos na tabela 3.
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Tabela 3: Resumo dos teste de autocorrelagéo

Teste LM para autocorrelacdo até a ordem 1

Hipdtese nula: sem autocorrelacédo

Estatistica de teste: LMF = 6,27023 com p-valor

= P(F(1,25) > 6,27023) = 0,0191683

Teste LM para autocorrelacdo até a ordem 2
Hipdtese nula: sem autocorrelagéo

Estatistica de teste: LMF = 2,88099 com p-valor

= P(F(2,23) > 2,88099) = 0,0764635

Teste LM para autocorrelacao até a ordem 3

Hipdtese nula: sem autocorrelagéo

Estatistica de teste: LMF = 2,06058 com p-valor
= P(F(3,21) > 2,06058) = 0,136135

Como o ideal para o0 modelo é que ndo exista autocorrelacdo, € necessario corrigir a
correlagdo encontrada na primeira ordem, para isso foi utilizado um segundo modelo de Cochrane-
Orcutt, e obteve-se o resultado apresentado na tabela 4. O coeficiente de correlacdo de primeira
ordem passou a ser de 0,06, o que significa que ao nivel de significancia de 95% ndo existe
correlagdo. Entretanto, assim como aconteceu no modelo dos minimos quadrados com a presenca da
constante a variavel X3 ndo foi significativa, e o valor de r2 ajustado foi de 0,51 , ap6s a exclusdo da
constante o p-valor de X3 aumentou e todas as variaveis foram significativas ao nivel de 1%. No
entanto ao excluir a constante do modelo o problema da correlagdo de primeira ordem entre as
variaveis reapareceu, e o r2 ajustado diminuiu para 0,43, por essas duas razdes foi testado 0 mesmo
modelo excluindo X3 ( conforme pode ser observado na tabela 5), e mantendo-se a constante, nesse
caso ndo apareceu a correlacdo de primeira ordem, e o r2 ajustado foi de 0,51.

Tabela 4;: Modelo de Cochrane Orcutt com constante

Variavel dependente: Y

VARIAVEL COEFICIENTE ERRO PADRAO ESTAT.T P-

VALOR
const 19375,0 6183,89 3,133 0,00425 ***
X1 443324 12809,5 3,461 0,00187 ***
X2 48552,4 20914,1 2,322 0,02836 **
X3 -5122,86 6747,39 -0,759 0,45454

Tabela 5: Modelo de Cochrane Orcut excluindo a variavel X3

VARIAVEL COEFICIENTE ERRO PADRAO ESTAT. T P-
VALOR

const 14990,1 2295,03 6,532 <0,00001
*k*k

X1 48259,0 11748,1 4,108 0,00033
*k*k

X2 48766,2 20716,9 2,354 0,02611
**
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No entanto ao excluir a constante do modelo o problema da correlagdo de primeira ordem
entre as varidveis reapareceu, e o r2 ajustado diminuiu para 0,43, por essas duas razfes foi testado
0 mesmo modelo excluindo X3 ( conforme pode ser observado na tabela 5), e mantendo-se a
constante, nesse caso nao apareceu a correlacéo de primeira ordem, e o r2 ajustado foi de 0,51.

Também foi realizado o teste de multicolinearidade cujo o objetivo é que o fator de
inflacdo da variadncia seja 0 mais baixo possivel, e para todas as variaveis o valor foi proximo a 1,
indicando que existe pouca ou nenhuma colinearidade entre as variaveis, conforme desejado: X1
=1,174; X2 = 1,065; X3 = 1,132.

Diante dos resultados 0 modelo escolhido foi o de Chrocane — Orcut excluindo-se X3,
dessa maneira, com a aceitacdo desse modelo, percebe-se que as entregas fora de rota ocasionam
um aumento de 48259 hectolitros, a variavel devolugdo ocasiona um incremento no volume de

vendas de 48766 sendo que esse modelo explica 51% do volume de vendas.

8. Consideracoes finais

As analises realizadas foram essenciais para determinar a validade da hip6tese levantada
no inicio da pesquisa, ou seja, que os indicadores que a empresa utiliza refletem no volume de
vendas.

Os resultados obtidos a partir das analises foram condizentes com o esperado, e 0 modelo
escolhido explica 51% do volume de vendas, entretanto X3 ndo teve significancia estatistica.
Considerando que os indicadores possuem a funcéo de traduzir os procedimentos operacionais
em resultados para a empresa, deve-se considerar a possibilidade de revisdo desse indicador e
realizar anélise mais profunda acerca da validade e credibilidade da informacdo gerada pelos
indicadores adotados pela empresa.

Vale ressaltar que a empresa adota o r outros indicadores, especificos a cada linha de
produto, é possivel que haja relagdo entre esses e os indicadores de produtividade aqui estudados.
Assim, os pardmetros que ndo foram aqui expostos podem ser responsaveis indiretamente pela
variagdo do resultado de volume de vendas.

Os indicadores de produtividade podem ainda ser relacionados com outros indicadores de
resultados como é o caso do indicador de market share, que demonstra a participacéo dos produtos
da empresa no mercado comercial. E possivel que haja relacio maior entre eles, o que sugere a
possibilidade de realizacdo de pesquisa para avaliar tal hipotese.

Além disso, hé outros indicadores que podem ser analisados para comprovar a influéncia
ou n&o nos resultados de volume de vendas como: compra mensal dos pontos de vendas de grande
porte, eventos mensais nos pontos de vendas, utilizacdo de equipamentos de refrigeracdo, etc.
Todos estes estdo de alguma forma relacionados ao aumento da comercializacdo dos produtos da

empresa e podem ajudar a explicar o comportamento do volume.
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E possivel concluir que para estudar o comportamento de processos e resultados em uma
empresa faz-se necessario considerar diversas variaveis que podem influencié-los, nesse aspecto
0 uso de ferramentas estatisticas adequadas podem auxiliar na escolha do melhor sistema de
medicdo de desempenho. Para isso, a empresa deve estar comprometida a desenvolver e
implementar indicadores que revelem seu cenario real e que contribuam para a gestdo do seu

desempenho e conseqiiente aprimoramento.
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