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Caracterizagcao da Empresa

4.1.
A Empresa Souza Cuz S.A.

Segundo material interno, a Souza Cruz € uma empresa lider no mercado
nacional de cigarros atualmente com 60,1% de participagao e € hoje um dos
cinco maiores grupos empresariais do Brasil. As principais marcas da
Companhia sao por ordem de vendas: Derby, Hollywood, Free e Carlton. A
Companhia também trabalha com marcas internacionais como é o caso de

Vogue.

Marcas Nacionais Marca Estratégica Global (GDB) Marca Internacional
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Figura 1: Exemplos de marcas de cigarro da Souza Cruz

O negécio da Companhia esta focado em dois segmentos que sdo: a
venda de cigarros e a exportagdo de fumo, que é responsavel por
aproximadamente um tergo da receita bruta, contribuindo para os resultados
favoraveis da balangca comercial do pais. Sdo mais de 127 mil toneladas de fumo

exportadas anualmente, atendendo mais de 50 paises nos cinco continentes.

A Souza Cruz possui quatro usinas de processamento (em Santa Cruz do
Sul - RS, Blumenau-SC, Rio Negro-PR, além da unidade de fumo oriental em
Patos - PB) e duas fabricas (em Cachoeirinha-RS e em Uberlandia-MG) com
capacidade instalada de 130 bilhdes de cigarros por ano operando com

tecnologia avangada em operagdes e preservacao ambiental.
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Figura 2: A esquerda Fabrica de Cachoeirinha (RS) e a direta Fabrica de Uberlandia
(MG)

A Souza Cruz faz parte do Grupo British American Tobacco (BAT) que esta
presente em 64 paises com 81 fabricas e € o segundo maior produtor do mundo,

operando em mais de 180 mercados nacionais.

A Companhia divide o mercado de atuagdo em sete regionais de vendas
conforme figura 11 a esquerda. Cada regional de venda é dividida em territério
de vendas e cada territério de vendas é dividido em zonas de vendas.
Atualmente a Companhia tem aproximadamente 88 territérios de venda e 1.100
zonas de vendas. E importante ressaltar ainda, que cada vendedor é

responsavel por uma zona de venda.

Para a area de logistica e distribuicdo o mercado é dividido em quatro
regionais conforme figura 11 a direita. Cada regional de distribuicdo e logistica &

dividida em territério de distribuicdo que hoje sdo aproximadamente 50.
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Figura 3: Estrutura das Regionais de Vendas e de Distribuigdo e Logistica

A estrutura de distribuicdo da Souza Cruz conta com:
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¢ Cinco modernas Centrais Integradas de Distribuicao (CIDs), localizadas

no Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Contagem, Porto Alegre e Recife;

e 24 Centros Operacionais de Distribuigdo (CODs);

e E 92 Postos de Abastecimentos (PAs), que s&o locais préprios ou

terceirizados, estrategicamente localizados.

A Companhia atua em todo o ciclo do produto, desde a producéo e
processamento de fumo até a fabricacado e distribuicdo de cigarros, atendendo
diretamente mais de 260 mil pontos de vendas. Abaixo segue a figura 12 que
representa toda a cadeia produtiva do cigarro, desde a producgao do fumo até a

distribuicdo nos varejos:

Cadeia Produtiva

Inclustrial Trade Marketing e Distribuigéo

Fume
p Matériafrima
b Cigarros

Figura 4: Cadeia Produtiva do Cigarro

Segundo material interno, a matéria prima da Companhia é obtida através
de parceria feita com agricultores em trés principais estados da regido sul do
pais, onde a mesma fornece insumos variados e presta orientacdes aos

produtores.

Os fumos sao transportados por caminhdes contratados pela empresa até

as unidades de processamento, onde sdo comprados.

O fumo é entao processado nas usinas de processamento de fumo antes

de ser encaminhado as fabricas ou exportado.
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Dando seqliéncia a cadeia produtiva do fumo, a proxima etapa é a

produgéao dos cigarros que, € entéo realizada nas fabricas da Companhia.

Das fabricas, os cigarros sao transportados para os centros de distribuigéo
da Companhia que podem ser ou nao transportados para os postos de
abastecimento para depois serem distribuidos aos varejos pelos carros de

entrega.

A fim de atender da melhor maneira possivel o seu mercado, a Companhia
prioriza a integragcéo de toda a sua cadeia produtiva: planejamento de produgao,
compras, producao e processamento de fumo, fabricagdo de cigarros, logistica

industrial e logistica de distribui¢ao.

Todos os processos sao integrados na Companhia a fim de garantir maior
produtividade, redugdo de custos, eficiéncia operacional e um fluxo de

informacdes unico e claro para todas as areas.

Dessa forma, € cumprida a filosofia Supply Chain, que deve atender
perfeitamente o mercado em suas necessidades, de forma a considerar o que os
consumidores desejam em termos de disponibilidade e qualidade do produto

sempre pelo menor custo operacional para a Companhia.

4.2.
Operacodes e Logistica

Segundo material interno, a Companhia realiza o abastecimento dos
pontos de venda através de aproximadamente dois mil e quinhentos veiculos de
venda e entrega e dois mil e quinhentos funcionarios estdo envolvidos nesta

operacao nacional (vendedores, motoristas e auxiliares de entrega).

O processo de abastecimento inclui a roteirizagdo da entrega através de
um sistema de roteirizagado informatizado com monitoramento da frota por radio,
satélite e GSM (celular). Com a utilizacdo de constante tecnologia a Companhia
consegue garantir em quase todas as areas do pais, um intervalo de até 24

horas entre o pedido do varejo e a entrega do produto.
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Atualmente, a Companhia opera com trés modos de vendas:

telemarketing, EDI (Eletronic Data Interchange) e o vendedor.

O inicio do ciclo do pedido é realizado durante o dia com a visita do
vendedor aos varejos. Aléem de vender, o vendedor deve estar atento a
comunicacgao e a exposicao dos produtos no ponto de venda. A equipe de Trade
Marketing e Distribuicdo ¢é responsavel também por manter um bom
relacionamento com o varejo, agregando servigos e alimentando a Companhia
de informagdes que possibilitem um melhor atendimento aos consumidores. Os
pedidos sao realizados utilizando o terminal portatil de vendas (TPV), com base
no histérico das ultimas visitas, projetando assim as necessidades de cada

cliente.

Ha ainda a possibilidade de o varejista realizar compras adicionais no
intervalo das visitas feitas pelo vendedor por conta, por exemplo, de demandas
sazonais. Através do Centro de Atendimento ao Varejista os pedidos adicionais
podem ser feitos por telefone, que séo informados ao vendedor garantindo o

atendimento ao cliente.

No fim do dia, todos os pedidos sdo encaminhados para o Centro de
Processamento de Dados (CPD), onde acontece o processamento dos pedidos
passando pelas ordens de separacao indo até a otimizacdo dos roteiros de

entrega.

Os roteiros de entrega sédo montados através de sistemas informatizados
de otimizagcao de rotas nas principais capitais do pais. Esses sistemas utilizam
mapas digitalizados podendo ser atualizados com informagdes que sao enviadas
pelo campo. Analises podem ser feitas no sistema para a identificagdo do
aproveitamento ideal dos recursos envolvidos no processo de distribuigdo. De
acordo com a demanda diaria, é possivel a definicao da quantidade de carros de
entrega por Centro de Distribuigdo. A separagdo manual ou automatica é feita de
acordo com os pedidos. Com a finalizagdo da pré-separagdo dos pedidos os
carros sao carregados e estdo prontos para o inicio do ciclo de entregas da

manhé seguinte.

O processo de vendas e distribuicdo termina com a visita do motorista,

entregando os produtos e recebendo o pagamento. Para tanto, o motorista utiliza
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a ferramenta de Prestacdo de Contas Automatizadas (PCA) que a cada entrega

realizada ha a sua confirmagao com a informagao da forma de pagamento.

———————————
| Processamento |
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Frestagio da .
Contas

Figura 5: Processo de Prestacdo de Contas

4.3.
Merchandising na Souza Cruz

A Companhia entende merchandising como sendo a coordenacao de
recursos e exibicdo de produtos e materiais de suporte para comunicar-se com
0s consumidores, atrair a sua atengdo e estimular um comportamento de

compra.
Os pilares para o desenvolvimento do merchandising na categoria de
cigarros se da pelo cenario regulatério, aumento da competitividade, otimizagao
da operacionalizagao e o fortalecimento da exposicédo dos produtos.
O merchandising na categoria de cigarros deve:

o Disponibilizar, estocar a marca;

e Fornecer visibilidade, fazer com que os consumidores da marca

concorrente tomem ciéncia que a marca da Companhia tem em estoque;

e Comunicar, fazer com que os consumidores da marca concorrente

tomem ciéncia que as marcas da Companhia estdo em estoque;
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e Persuadir os consumidores das marcas concorrentes a experimentar ou

trocar pelas marcas da Companhia.

Para os trés envolvidos nesse processo os beneficios sao:

e Consumidor: rapidez e servigos que o ajudam no dia a dia;

¢ Cliente ou Varejista: fornecedores agregando valor ao seu negécio;

e Companhia: dominio da comunicagdo no ponto de venda atendendo a
clientes e consumidores, ampliando a venda de itens de maior
contribuicdo, aumentando o giro dos produtos, aumentando a satisfacao
dos clientes, informando ao consumidor e dando maior visibilidade e

competitividade as marcas.

A area de Merchandising na Companhia é responsavel por:

¢ Influenciar a decisdao do consumidor, gerando compras por impulso e
garantindo a visibilidade das marcas estratégicas apoiando assim a

constru¢cdo da imagem das marcas nos pontos de venda.

o Definir e divulgar a politica de alocagdo de pecas e por coordenar a
execucdo do Plano de Comunicacdo de Marcas (PCM), bem como
monitorar e reportar regularmente a efetividade de aderéncia aos

mesmos.

A Empresa vem melhorando nas maneiras permitidas para manter-se
comunicando com seus consumidores, atendendo ao seu direito por informagao
sobre produtos e atributos de marca, ja que foi impedida pela legislagao
brasileira de utilizar a midia de massa (TV, radio, jornais, revistas, Internet e
outros veiculos de ampla exposi¢gao) desde o ano 2000 e de promover eventos
culturais e esportivos para o publico em geral, além de outras inumeras

restricdes.

Dessa forma, a Companhia desenvolveu uma larga experiéncia em utilizar
0s recursos autorizados no ponto de venda (pOsteres, painéis e cartazes) além

de recursos de comunicacao dirigida, no caso de ser voltada apenas para
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adultos fumantes declarados. Além disso, com o cenario de banimento da
comunicag¢ao de massa, a embalagem e inovagdes no proprio produto ganharam

grande importancia na comunicacdo dos atributos de marca.

Sendo assim, atualmente a principal forma de comunicagdo e gestdo da
marca para a Companhia € o material de merchandising no ponto de venda.

Como consequéncia, a Companhia apresenta um crescimento do niamero
de atividades de marca (a¢des de comunicagéo) e a crescente customizagao por
regional. O calendario de atividades registrou um aumento de 129% do ano de

2007 para o ano de 2008, conforme grafico abaixo:

>

2005 2006 2007 2008E

B Atividades realizadas

Figura 6: Atividades de marca realizadas nos ultimos quatro anos

Com o aumento das agbes a area de merchandising é diretamente
impactada ja que ha o aumento na troca de ciclos (material de comunicagao
temporario encaixado nas pecgas vendedoras) e o aumento no desenvolvimento

de materiais diferenciados de comunicagdao mais impactantes.

4.31.
Classificagao dos Varejos

A fim de orientar os investimentos de comunicacdo de mercado, a
classificacdo dos varejos deve ser feita com muita atencao para que os esforgos
resultem em aumento de vendas e aumento de visibilidade para as marcas.
Além disso, a segmentacao favorece a adocao de acgdes especificas, fincadas

nos diferentes perfis de clientes da Companhia.
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Entdo, a Companhia classifica os varejos de acordo com:

e Driver do Consumidor : E a motivacdo que leva o consumidor a entrar no
ponto de venda e apos analisado resultara nas seguintes classificagoes:
ponto de compra, ponto de consumo e ponto hibrido. Apds a identificagao
correta serdo desenvolvidas as mensagens corretas para a comunicagao
das marcas, ou seja, adequada ao comportamento especifico do

consumidor que frequenta tal ponto de venda.

e Volume de Compras Semanal: Em relacdo ao volume de compras

semanal, os varejos podem ser classificados dentro de faixas.

e Canal: Os varejos podem ser divididos em quatro diferentes tipos de
canais: Horeca (Hotel, Restaurante e Cafés), Convenience, Grocery e

Atacado.

e Localizagéo: A localizagdo do ponto de venda também é um fator que
tem influéncia e ajuda na determinagao do tipo de comunicagao que sera

utilizado no ponto de venda.

e Classificagéo Eletrdnica do Varejo (CEV): E um calculo que considera o
mix de compras do varejista e o percentual de populagdo em cada uma
das faixas econbémicas na regido, além de classificar o varejo em
categorias. A correta classificagdo eletrbnica do varejo depende
diretamente do cadastro de volume da concorréncia que o vendedor

realiza e as mesmas sao atualizadas uma vez ao ano.

o Varejos Estratégicos

4.3.2.
Padrao de Exposicao de Produtos

O Padrao de Exposi¢cao de Produtos (PEP) é a disposigéo organizada de
produtos em pegas vendedoras, criando uma linguagem visual direcionada para
o consumidor, com a intengao de influenciar a decisédo de compra do cliente em

favor das marcas expostas, seguindo um padréo pré-estabelecido (planograma).
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As maiores empresas fornecedoras de produtos de consumo de massa
(tais como Coca-Cola, Nestlé e EIma Chips) utilizam padrdes definidos para a
exposigao de seus produtos nos pontos de venda. As principais redes de varejo,
em todos os canais de atendimento, utilizam padrdes definidos para expor os

produtos que vendem para o consumidor.

Ha alguns anos, a Companhia utiliza padrées para a exposi¢gao de seus
produtos, procurando sempre formatos que provoquem maior impacto sobre o
consumidor. Por exemplo, as pesquisas mostram que a atencdo do consumidor
€ mais atraida por contrastes de cores e por arrumagdes em blocos verticais e,
por isso, essas duas condi¢des sao utilizadas em todos os padrdes de exposi¢cao
dos produtos da Companhia. O resultado do padrdo de exposi¢ao do produto
corretamente aplicado mostra que: 77% dos consumidores de cigarros, em
pontos de venda que praticam o padrédo de exposicdo de produtos, lembram de
ter visto seus produtos expostos; 40% reconhecem que os produtos estado
agrupados por marcas; e ainda 73% véem vantagem na organiza¢ao do facing

(agilidade no atendimento).

A utilizagao de diferentes modelos de padrao de exposicao de produto esta
ligada a diversidade de caracteristicas dos consumidores nos diferentes pontos
de vendas de atendimento. Classificacdo eletrbnica do varejo, mix
comercializado, marca apoiada e tamanho da peca sdo as variaveis que
direcionam a escolha para um ou outro formato de padrdo de exposi¢cao de
produto, oferecendo para cada ponto de venda o meio mais eficaz de dispor os

nossos produtos no facing das pegas vendedoras.

4.3.3.
Tipos de Pecgas

O portfélio de pecas da Companhia estabelece padrbées para a
comunicagdo das suas marcas em conformidade com as caracteristicas

especificas dos diferentes pontos de venda.

A estratégia para esta comunicagdo €& o desenvolvimento de pecgas
segmentadas visando o maior impacto da comunicagdo sobre o consumidor

presente em cada tipo de ponto de venda.
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Tipo de Peca

Descricéo

Foto

Pecas Branded

Sao pecgas moldadas com uma
marca e ou com seus atributos,
tornando-se assim exclusiva
dessa marca. Ou seja,
comunica uma unica marca, a

qual ndo pode ser alterada;

Pecas Non | Sdo pecas que possibilitam

Branded alteragéo da mensagem
através da troca do material de
comunicagdo, podendo ser
utilizada em qualquer marca;

Pecas Sao pecas instaladas por

Permanentes tempo indeterminado no ponto
de venda, que ndo ha um
prazo pré-determinado para a
sua retirada;

Pecas Sao pecas instaladas por um

Temporarias periodo de tempo no ponto de

venda, depois do qual devem

ser retiradas;

Pecgas Vendedoras

Sao pecas que acondicionam
os cigarros, permitindo, ao
mesmo tempo expor as
carteiras e veicular a

comunicagao de uma marca;

Pecas de

Comunicacgao

Sao pecas que comunicam as
marcas da empresa
geralmente prestando algum

servigo ao consumidor.

Tabela 1: Tipos de pegas com suas respectivas descri¢gdes

Além disso, os tipos de pecas podem se combinar conforme resumo na

tabela 11 abaixo:
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Tipos de Pecgas Exemplo
Vendedora Branded Permanente Munidor
Temporario Display de
Langcamento
Non Branded Permanente Portfélio Marte
Temporario Munidor Papelao
Comunicacgao Branded Permanente Relodgio
Temporaria Cartazete de
Langamento
Non Branded Permanente Tabela de Preco
Temporaria Moldura

Tabela 2: Sintese dos tipos de pecgas

A escolha de pegas para um ponto de venda € uma tarefa de grande
responsabilidade ja que envolve investimento da empresa, a satisfagdo do
cliente e deve provocar o maximo de impacto sobre o consumidor. Para que
essa escolha seja assegurada é preciso a analise das duas principais

caracteristicas de um ponto de venda:

o A classificacdo eletronica do varejo (define a familia de pecas a ser

utilizada): cada familia de pegas tem um perfil de cliente estabelecido.

e E o mix de marcas comercializadas (define a dimensdo da peca
vendedora): para a identificagdo da dimensdo adequada da peca é
preciso inicialmente saber quantas marcas e versdes da Companhia e da

concorréncia o ponto de venda comercializa.

4.3.4.
Tipos de Materiais

Além das pegas, os materiais de comunicagao também sao classificados

por tipo:

a) Materiais Primarios:

Sao os ciclos colocados nas pecgas vendedoras. Podem ser trocados

periodicamente em funcido de trés diferentes motivos: alteracdo do plano de
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comunicagdo da marca, mudanga de comunicacdo da marca e atividade da

marca.

Os materiais primarios sdo os ciclos das marcas que sdo os materiais de
comunicagao temporario encaixado nas pegas vendedoras conforme a figura 15

abaixo.

@IELOS

Figura 7: Exemplos de materiais primarios (ciclos, materiais graficos)

b) Materiais Secundarios

Sao materiais de apoio a comunicacdo das atividades da marca,
reforcando a visibilidade em pontos importantes (hot spots) estratégicos dentro
do varejo. Aplicados pelo vendedor, sdo constantemente trocados, ao

langamento de cada agéo.

E eles podem ser de varios tipos conforme a tabela 12 abaixo:

Material Descrigao Exemplo

Secundario

Interferéncia Material colocado sobre a
de facing mascara de facing para reforgar a
comunicagdo de determinada

atividade de marca. Pode ser em

material adesivo ou fixado

através de ventosas.

Adesivo Visa explorar os hot spots dos

pontos de vendas. Existem
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diversas versbes, como por
exemplo, adesivo de geladeira e

de balcao.

Testeria

de

computador e

monitor

Tem como principal objetivo
reforcar a comunicacdo de
atividade de marca em hot spot
do varejo, neste caso, o check

out.

Passa Troco

Assim como os adesivos, este
material reforga a visibilidade de
atividade de marca no check out

do varejo.

Tabela
Preco

de

Fixada na pegca vendedora,
preferencialmente na lateral, com
objetivo de comunicar os precos
ao consumidor. Pode vir com a
comunicagao institucional da
Companhia ou de uma marca

especifica.

Orelha

Esta pega deve ser fixada na
lateral oposta a tabela de pregos
da pega vendedora. Valoriza a
visibilidade da atividade de marca
implementada no varejo,
destacando 0s principais

atributos, como o pack e o prego.

Display

Balcao

de

Colocado no balcao do varejo
para reforcar a comunicacido de
atividade da marca, esse € um
material impresso. Garante alta
visibilidade, em fungdo da
dimensdo, formato e posicdo no

balcao.
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Display Com a mesma fungao do display
Curinga de balcdo, este material permite
adaptacdo na implementacéo:

pode ser colocado no balcao

(com o pé americano), ou
acoplado ao tubo da peca

(usando a agarra).

Mobile Material que comunica a marca e
deve ser preso ao teto,
garantindo alta visibilidade devido

a exposicao aérea.

Cartazete Cartaz com a comunicagao da
marca. Este material deve ser

fixado na parede, dentro do

varejo.

Queijeira Material feito para ser fixado na

parte inferior da peca vendedora,

proporcionando alta visibilidade
para a comunicagdo veiculada

nele.

Tabela 3: Tipos de materiais secundarios

44,
Logistica de Merchandising

A area de Logistica de Merchandising surgiu da oportunidade de aplicagao
em merchandising, a expertise e as competéncias logisticas na operagdo de
movimentacado de materiais, buscando, com isso, melhorar o nivel de prestagao
de servigo junto ao trade: garantia de qualidade, redugédo de prazo e otimizacao

de custo.
As principais atividades da area de Logistica de Merchandising sao:
o Gestdo e operacionalizacao de distribuicdo de ciclo: retirada do

fornecedor, separagao e envio por zona de venda e centralizagdo do

estoque para reducao de pedidos adicionais;
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o Movimentagcdo de displays de grocery. retirada de pecgas nos

fornecedores e entrega nos pontos de venda;

e Acompanhamento de entrega de novas compras: alinhamento com
suprimentos sobre programacgéo de entregas para retirada e reducao de

custos operacionais com frete de movimentacgéo;

e Destinacao de itens obsoletos e avariados: definicdo do melhor processo
(custo x beneficio) para descarte seguro e garantia de atendimento as

normas Qualidade, Meio Ambiente Seguranca e Saude;

o Gestao das pecas vendedoras.

As atividades da area sao divididas em trés principais assuntos: acbes de
comunicagao, pegas (planejamento operacional e primaria, e secundaria) e
censo de merchandising. Abaixo serdo descritos os processos atuais desses

principais assuntos.

441.
Acgoes de Comunicagao

As agbes de comunicagdo sao utilizadas como forma de atingir os
objetivos estratégicos da Companhia que sdo desenhados no longo prazo
(proximos dez anos) e no curto prazo (préximos cinco anos), com direito a

revisdes anuais e os objetivos taticos, como por exemplo, o aumento de volume.

Nesse sentido abaixo segue a descrigado da figura 16:
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Figura 8: Processo de Logistica de Merchandising (A¢ées de Comunicagéo)

Em conjunto, a area de Marcas e a Agéncia de Comunicacao contratada,

de posse dos objetivos estratégicos da Companhia, definem:

Os objetivos da agao de comunicacao e o que querem atingir com ela;

A mecénica da agao;

Os materiais envolvidos por tipo (primario, secundario e outros);

A arte e o conceito.

A area de Marcas passa o briefing (objetivo e quantidade de varejos por
Regional de Marketing) da acao de comunicacao para a area de Media Planning.
A area de Media Planning realiza os estudos (analises que compdem as
informacgdes necessarias para se alcangar o objetivo de uma campanha, como
por exemplo: drive, atividade, localizacdo, CEV etc.) para identificar os varejos
devem estar contemplados na acao e sugerem a base de varejos para a area de
Marcas. A area de Marcas envia essa sugestao para as Regionais de Marketing

(RMs) validar podendo propor alteragoes.
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No paralelo, a area de Cycle Planning define a data de inicio e a data de
finalizagdo da agédo de comunicagdo por localidade (ou seja, a duragdo da

implementagéo).

Com a base definitiva validada pelas areas, sao geradas informagdes de
compras para a area de Merchandising Development e informagdes de pré

separagao para Logistica de Merchandising.

A area de Merchandising Development entra em contato com o fornecedor
solicitando a produgéo grafica dos materiais para a agdo de comunicagdo com

as respectivas quantidades definidas pelas Regionais de Marketing.

O fornecedor contratado produz o material e prepara os lotes de entrega.

A transferéncia desse material € realizada pelo Operador Logistico
contratado: 0 manuseio e a pré separagao por zona de venda, ou seja, a

movimentacao para os destinos corretos (as dependéncias da Companhia).

Nas dependéncias da Companhia os materiais de cada zona de venda
(cada vendedor é responsavel por uma zona de venda) sao entregues aos
vendedores que sdo o0s responsaveis pelas trocas de ciclos ndo iluminados e
dos materiais graficos, ou seja, implementagdo desses materiais no varejo. Ele
implementa os materiais de comunicagao de acordo com as ac¢des estratégicas
das Marcas (campanhas promogdes, langamentos etc.), disponibilizando e
repassando ao varejista os materiais de comunicagdo (displays, orelhas,

adesivos etc.).

E importante ressaltar que compras emergenciais podem acontecer
mesmo levando em consideracdo o estoque de seguranca (geralmente 30%)
que é feito nas compras normais. Isso acontece devido a falta de acuracidade da

base de varejos.
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4.4.2.
Pecas

44.21.
Planejamento Operacional e Primaria
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Figura 9: Processo de Logistica de Merchandising (Pecas — Planejamento Operacional

Primaria)

As areas de Merchandising Development e Logistica de Merchandising
definem a estratégia anual para a Companhia em niveis macros (exemplo:
quantidade de anos necessarios para adequacgao do portfélio de pecgas, valor
que a Companhia esta disposta a pagar por cada tipo de peca, e forma como
sera feita a diferenciagdo do portfélio atendendo aos diferentes tipos de
segmentacdo de mercado) e micros (exemplo: capacidade operacional
dimensionada para a demanda, e a aderéncia da estratégia macro com o perfil

de varejo existente).

Ja com o orcamento aprovado e conseqlentemente a quantidade
disponivel por regional, a area de Logistica de Merchandising define em
conjunto: com cada regional de vendas a estratégia por micro mercados e com

cada regional de logistica a capacidade operacional.

Definida a estratégia por micro mercado, ou seja, a quantidade de pegas e
0s seus respectivos padrdes por regional e a capacidade operacional, a area de
Logistica de Merchandising realiza a compra das pegas junto aos seus
fornecedores que desenvolvem as pecgas e as entregam no depdsito central da
Companhia. Todo o frete dos fornecedores até a fabrica é do tipo FOB, ou segja,

0 pagamento do frete é feito pelo destinatario que neste caso é a Companhia.
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Toda a compra é estocada no depésito central (estoque pulméao) de pegas
vendedoras na Fabrica de Uberlandia, que tem uma capacidade de estoque de

aproximadamente 20 mil pecas.

Com as pecas compradas e estocadas no depésito central, conforme
definicdo do plano de instalacdo de pegas ao ano, as pecgas sdo enviadas as
dependéncias da Companhia utilizando a logistica de cigarro (transporte da
fabrica as dependéncias). A area de Logistica de Merchandising tem direito a
10% do espacgo das carretas de cigarro por més que saem de Uberlandia para o
transporte de pecas de merchandising. A priorizagdo para o envio das pec¢as vai

depender de acordo com a relevancia de cada mercado.

4.4.2.2.
Secundaria
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Figura 10: Processo de Logistica de Merchandising (Pegas — Secundaria)

O vendedor identifica a necessidade ou oportunidade de instalagdo ou
manutencio de determinada peca no ponto de venda por haver necessidade de
melhoria na comunicagdo do varejo ou direcionamento de adequacgédo de

portfolio.

No caso da necessidade identificada ser de manutengao, o mesmo a
realiza na hora. Nesse sentido o vendedor deve garantir: a visibilidade,
conservacdo, limpeza e iluminacdo das pecas, a marca apoiada e o

cumprimento do padrdo de exposicdo do produto (PEP). As atividades de
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manutencao sao de varios tipos como, por exemplo: adequagao de ciclo, troca

de ldmpadas ou reator, movimentagao de pecgas, medicdes entre outras.

Ja para o caso da necessidade identificada ser de instalagéo, € importante
que o vendedor negocie com o varejista, apresentando o portfélio de pegas, com
a melhor opg¢do para aquele varejo, explicando o critério para a selegdo da
mesma e entendendo o melhor horario para a realizagdo da tarefa, local de
fixagao (parede, balcao e teto) incluindo tal informagao na ordem de servigo (OS)

que sera gerada.

Vale lembrar que a instalagéo pode ser de dois tipos:

e Cobertura, € que aquele varejo nunca foi coberto com pecgas da

Companhia;

e Substituigdo significa que ja existia peca da Companhia no varejo.

Entédo sendo a atividade de instalagao, no terminal portatil de vendas (TPV)
ele escreve uma mensagem para a area de Logistica de Merchandising gerando

a ordem de servigo com a solicitacao.

O vendedor preenche a requisicdo de pecas no terminal portatil de vendas
(TPV) indicando: tamanho, modelo e familia da peg¢a vendedora de
comunicagao, a marca apoiada e o local de fixagao (por exemplo: substituigao,
varejos CEVs A e B, faixa quatro e orla). As requisi¢des enviadas devem estar

dentro do direcionamento estratégico aprovado pela regional.

Através do sistema unique, o técnico de informagdes de merchandising da
regional recebe a ordem de servico (OS), analisa as informagbes e as gera
(imprime todas). Ele é responsavel por coordenar o fluxo de informagdes
quantitativas e qualitativas referente a operacdo de merchandising. Com as
ordens de servico impressas, 0 mesmo as roteiriza de acordo com a
necessidade. Ou seja, a programacgao do roteiro é baseada na localidade dos
varejos (por bairros) ou ainda por tipo de atividade. Atualmente sao realizadas
em média trés visitas por dia e o tempo de instalacdo de cada visita é variado
(depende do tipo de instalagdo e do auxiliar de merchandising que esta

realizando a instalagéo).
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As ordens de servigos separadas por regido sao entregues ao estoquista
de merchandising que mediante as solicitagbes separa as pegas necessarias
para cada célula de auxiliar de merchandising (cada célula é composta de um
auxiliar de merchandising ou um auxiliar de merchandising e um ajudante) e as

organiza no carro.

Diariamente os auxiliares de merchandising saem nos carros da
Companhia e realizam as tarefas que foram programadas via as ordens de

servico.

No final do dia, ja de volta ao depdsito, os auxiliares de merchandising
voltam com as ordens de servigo preenchidas e assinadas pelos varejistas e

prestam conta das atividades realizadas para o técnico de informacao.

O técnico de informacao recebe as ordens de servigo preenchidas langam-
nas em um controle padrao no Excel. Abaixo segue o formulario de ordem de

servico que é utilizado:

CEPTHALOES D FEECHANDN LRI - AR

e

P s A, i —m— § B e s
== a — | = I e

AT a8

Figura 11: Ordem de Servigo de Merchandising
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No final do més esse controle passa a ser um banco de dados que é

enviado pelas regionais para Logistica de Merchandising.

A area de Logistica de Merchandising gera relatorios com as informagoes
recebidas compilando-as em indicadores e envia para as areas de interessante.
Por exemplo, o envio da quantidade e tipo de pecas que foram utilizadas para
area Merchandising Development para que os mesmos possam dimensionar as

suas préximas compras.

4.43.
Censo de Merchandising

O Censo de Merchandising € o processo de coleta de dados (qualitativa:
informacbes sobre tipos de pecas e localizagdo no ponto de venda, e
quantitativa: cadastro de todas as pegas presentes no ponto de venda) de
Merchandising da Companhia e da concorréncia nos pontos de venda. Ele é
realizado pelos vendedores uma vez ao ano em toda a base de varejos da

Companhia.

Este processo tem como objetivo garantir a confiabilidade das informacgdes
sobre os varejos, coletadas através do Terminal Portatil de Vendas (TPV), sendo
necessario, portanto rever toda a base de dados, promovendo as corregdes

necessarias: de cadastro, de merchandising e da concorréncia.

Abaixo o processo é descrito:
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Figura 12: Processo de Logistica de Merchandising (Censo de Merchandising)

Quando a Companhia decide realizar o censo de merchandising, a area de
Tecnologia de Informacgao (IT) gera uma lista com a base de varejos atual, ou

seja, gera uma consulta no sistema da Companhia.

Em seguida a area de Planning define as métricas (data de inicio e fim, se

vai acontecer dobra de vendas etc.) que serao utilizadas para o censo.

Com o agendamento do censo, a area de Marketing Skills desenha o
treinamento e o realiza junto aos vendedores que serdo os atores desta

atividade.

Depois de treinados, os vendedores iniciam o processo de censo em toda
a base de varejos da Companhia através do Terminal Portatil de Vendas (TPV)

por um periodo de um més.

Abaixo segue figura 21 com a tela do Terminal Portatil de Vendas (TPV)

onde é feito o cadastro das pegas de merchandising (quantitativo):
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Figura 13: Tela do Terminal Portatil de Vendas (Quantitativo)

Neste més enquanto os varejos estdo sendo censados, a area de Planning
monitora este trabalho através de analises de indicadores que sao retirados do
sistema da Companhia, de estudo dos tempos e movimentos dos vendedores e

envia aos Stakeholders para controle.

Quando o Censo termina, a area de Logistica de Merchandising inicia o

Quality Assurance do processo realizado.

A area de Tecnologia de Informacéo (IT) retira uma nova base de varejos e
envia esta lista e a anterior ao inicio do processo para a area de Logistica de

Merchandising que analisa, comparando as informacgdes.

Juntas as areas de Pesquisa e de Logistica de Merchandising definem a
base de varejos minima (amostragem que hoje geralmente ¢é de

aproximadamente 3500 varejos) que deve ser utilizado para o quality assurance.

Os auxiliares de merchandising (AMs) que atendem a base de varejos
dessa amostragem por serem as pessoas que mais conhecem as pegas do
portfélio da Companhia realizam o quality assurance (QA), ou seja, voltam aos
varejos e realizam o censo, mas desta vez confirmando ou corrigindo as

informagoes, registrando-as num papel.

Ainda que o auxiliar de merchandising seja o mais indicado para estar
realizando todo o processo de censo desde o inicio, ele s participa da etapa do
quality assurance (QA) ja que a estrutura deste recurso € muito menor do que a

estrutura de vendedor.
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O técnico de informagbes recebe os formularios, consolida e envia para

Logistica de Merchandising (Matriz).

Com essas informagbes sédo gerados indicadores e apresentados num

férum para tomada de decisao.

Identificagcao dos Problemas

A otimizacdo da gestdo de merchandising no ponto de venda apresenta

importantes desafios.

A grande impreciséo de informagdes constatada hoje no cadastro, ou seja,

a falta de acuracidade no cadastro de pecas e ciclos em campo, revela a
inadequacgao do modelo de execugédo e monitoramento das implementagdes de

campo. Essa diferenca implica em diversos problemas:

Impactos significativos nos lotes de compra de materiais graficos: A

compra de materiais é feita com um adicional de incerteza de 30%;

Em alguns casos, a compra resulta na perda de materiais, uma vez que
nao é possivel reaproveita-los, além de um elevado nivel de estoque e

custo desnecessario;

Sub-aproveitamento do potencial de comunicagdo: por conta do
desconhecimento do que esta se comunicando no campo e o tempo que
esta agdo de comunicacio esta sendo comunicada, pode ser que exista
uma plataforma (material grafico) fora de lugar, ou seja, pode estar sendo
comunicado para o publico errado. Este tipo de situagdo é de alto
impacto para a Companhia ja que o ponto de venda é hoje o maior canal

de comunicacgao, sendo necessario entdo um controle efetivo;

Distribuicdo das quantidades de pecgas e ciclos de comunicagéo errada
entre as regionais de venda: muitas vezes existe uma concentragao
maior de pegas em um determinado regional de venda do que em outra.
Os recursos sao alocados em um territério com o objetivo de realizar a

manutencdo e a troca de pecas e ciclos e devem ser alocados de acordo
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com a necessidade de cada localidade. Como nao se sabe ao certo a
quantidade de pecas e ciclos de cada territério, ndo € possivel avaliar a

real necessidade;

e Processo dependente do conhecimento e tempo que o vendedor tem

naquela para validacéo do inventario.

Além do problema da falta de acuracidade das pecas e materiais
existentes, outro problema enfrentado pela Companhia é o processo do censo
de merchandising. Atualmente este processo, realizado pelos vendedores para
mapear as pegas e ciclos em cada ponto de venda é feito somente uma vez ao
ano. E um processo extremamente lento e com alto grau de imprecisdo, por
depender do conhecimento do vendedor das pegas e ciclos. Muitas vezes o
vendedor ndo tem um conhecimento amplo dos materiais de merchandising,
resultando num censo de baixa acuracidade, por mais que este se esforce em
fazé-la com o maximo cuidado. Além disso, esse processo deve ser feito sem

comprometer o roteiro do dia.

Nos censos as pegas de merchandising existentes nos pontos de venda
devem ser obrigatoriamente cadastradas. Inclusive molduras, reldgios,
cantoneiras e portas. As informagbes obtidas no censo de merchandising

interferem na estratégia de investimento da empresa nos varejos:

e Cada pecga possui um material de comunicagdo associada a ela, logo
informacdes erradas resultam em producgéo errada de materiais, a mais

Ou a menos;

o Por seguranga, para driblar as falhas do cadastro e nao prejudicar a sua
comunicagdo com os consumidores, as marcas desperdicam dinheiro

imprimindo uma quantidade extra de materiais;

¢ Quantidades maiores de materiais consomem mais tempo de producao,

retardando ag¢des taticas emergenciais;

e O auxiliar de merchandising (AMs) realiza um elevado percentual de
visitas improdutivas, pois o tamanho da foto transparéncia para o varejo é

diferente daquele informado no Terminal Portatil de Vendas (TPV);
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¢ Boa parte do orcamento de merchandising das regionais € desperdi¢ada;

e Os indices de cobertura e de substituicdo, objetivos da regional, ficam

prejudicados na avaliagdo anual,

¢ O consumidor recebe uma comunicagao inadequada das marcas.

Os motivos para a baixa acuracidade do cadastro de merchandising sao: a
elevada quantidade de SKUs de merchandising nado permitindo a correta
identificacdo do material alocado no varejo e a falta de acompanhamento das
mudangas que ocorrem no campo, como é o caso da nao atualizagdo do
cadastro quando as pegas ou ciclos sado trocados nos varejos em funcao das

novas ag¢des de marketing.

O uso ineficiente da estrutura (auxiliar de merchandising) da propria
Companhia e de terceiros (auxiliar de implementacdo de marketing) nas
atividades de merchandising em campo, se traduz num alto indice de
improdutividade devido a falta de visibilidade no campo. Em diversas situagdes,
o auxiliar de merchandising chega ao varejo, por exemplo, para a retirada de
determinada pecga e ela nao existe ou ainda, a pega existente € uma diferente da
que se achava que tinha. As conseqUéncias dessas visitas improdutivas sao
inUmeras como, por exemplo, a entrega de um servigo abaixo do esperado pelo
varejista, ja que alguns problemas nos varejos acabam ndo sendo resolvidos e
ainda o alto custo gerado. As solicitacbes incompletas ou mesmo erradas sao
estimadas num custo anual de R$ 1.530.000 onde o custo da visita improdutiva é
de R$63,00 (calculo considerando a soma do valor referente a investimento com
o valor referente a despesa, dividido pela média do numero de visitas realizado

no ano).

A area de Logistica de Merchandising identificou divergéncias entre as
informacbes existentes no seu cadastro de materiais de merchandising e
realmente o que existia no campo. Foi necessario entdo, fazer-se um estudo
com a finalidade de quantificar esta diferenga. Este estudo foi iniciado no ano de
2006 através de uma pesquisa em alguns varejos da cidade de Sao Paulo com a

finalidade de mapear as respectivas pecas e ciclos de cada ponto de venda.
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