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1. INTRODUCAO

O setor de perfumaria e cosméticos estd entre os que mais crescem no Brasil
no volume de vendas, garantindo uma posi¢do privilegiada entre os dez principais
setores do varejo de 2010 (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA, 2010). A empresa lider neste setor, a Natura Cosméticos S/A, atua no
mercado nacional de cosméticos, fragrancias, higiene pessoal e estd presente em sete
paises da América Latina e na Franga. A empresa conquistou em 2009 a marca de mais
de um milhdo de consultoras e consultores, o que impulsionou a participagdo no
mercado e ampliou o nimero de consumidores atendidos (NATURA, 2009).

A estratégia da Natura para alcangar estes resultados ¢ a venda direta, que ¢
realizada através de suas consultoras. Conforme Kotler e Keller (2006), a venda direta,
ou marketing direto, é a utilizagdo de canais diretos para chegar ao consumidor e
oferecer produtos e servigos. Entre esses canais estdo os catdlogos de produtos, que sao
os utilizados pela Natura.

A utilizacdo deste canal permite um contato mais proximo das consultoras com
os seus consumidores, na qual geram oportunidades de antecipar as suas necessidades.
Atualmente as consultoras da Natura ndo possuem acesso a um sistema informatizado
para a gestdo de suas vendas. Todo o processo de captacdo de pedidos, controle de
consumidores e distribuicdo dos produtos é realizado manualmente com anotagdes
diretamente nos catalogos de produtos, folhas avulsas, post-its, agendas e mensagens de
e-mail, o que torna o processo ineficiente.

Ao mesmo tempo ¢ possivel identificar que com a falta de um sistema
informatizado fica dificil manter um histérico de pedidos e consumidores de maneira
agil que possa auxiliar na utilizagdo de estratégias para promog¢do de vendas e no
gerenciamento do relacionamento com o consumidor. Conforme Swift (2001, p. 13),
para que ocorra um relacionamento deve haver uma comunicagdo de mao dupla,

integrada, registrada e gerenciada. Sem os dados histdricos, transagdes detalhadas,
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comunicagoes focalizadas e categorizadas dos clientes, um relacionamento nao pode ser

efetivamente mantido.

A partir deste cenario, identificou-se a necessidade das consultoras de
aperfeicoar a gestdo de suas vendas para melhorar o relacionamento com seus
consumidores. Para atender esta necessidade foi desenvolvida uma aplicacdo de
gerenciamento de vendas baseada na metodologia de Customer Relationship
Management (CRM), que Swift (2001) define como uma abordagem destinada a
entender e influenciar o comportamento dos consumidores utilizando meios de

comunicagdo para melhorar as vendas, a retengdo, a lealdade e a lucratividade.

2. DESCRICAO DA EMPRESA

A empresa multinacional Natura Cosméticos S/A ¢ localizada na cidade de
Sao Paulo/SP, na Avenida Alexandre Colares, n® 1188, Vila Jaguara, inscrita no CNPJ
sob o n° 71.673.990/0001-77.

Objetivo: avaliar as atitudes do publico-alvo da Natura em relacdo a imagem

da marca e a imagem projetada, a Natura Ideal.

Amostra: consumidores de produtos Natura, entre 22 ¢ 50 anos de idade.

Resultados: a imagem da marca tem uma personalidade classica, elegante, ativa,
atualizada, intelectualizada, madura, exigente, equilibrada, corajosa, sofisticada.

Além disso, também possui uma forte relagdo com a natureza.

A imagem da Natura ideal tem as seguintes caracteristicas: Uma indiscutivel
qualidade dos produtos Natura; Tecnologia moderna; Ingredientes naturais de fontes
renovaveis; Embalagens reutilizdveis — presentes atualmente nos refis utilizados em
muitos produtos Natura; Simplicidade da embalagem; Comprovag¢do da preocupacao da
empresa com seus clientes; Consultoras bem treinadas e preparadas para atender bem os
consumidores; Compreensao e respeito pela diversidade do povo brasileiro; Cuidado
com a imagem, por ser identificada as vezes como arrogante e prepotente ao afirmar ser
a empresa que mais entende do ramo; Nao faz o uso de over promises — promessas que

ndo podem ser cumpridas.
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3. PROJETO INTEGRADO

3.1 GESTAO DA CADEIA DE VALOR
E DESENVOLVIMENTO DE
PRODUTOS

Uma cadeia de valor nada mais ¢ do que um diagrama onde sdo representadas as
atividades de uma empresa. Esta ferramenta estratégica foi criada por Michael Porter
em 1985 e permite compreender melhor o negocio. Ela auxilia na criacdo de vantagem
competitiva, entregando aos clientes maior valor ao menor custo possivel.

Para entender um pouco melhor como isso tudo funciona, vamos conhecer os
principais elementos da cadeia de valor:

Atividades primarias

As atividades primdrias sdo aquelas diretamente ligadas a fabricacdo, venda e
transporte do produto até o cliente. Elas sdo divididas em cinco categorias:

° Logistica de entrada: Consiste nas atividades relacionadas ao
recebimento e movimentagao de estoque de matéria-prima.

° Operagoes: Esta ctapa contempla tudo o que estd relacionado a
equipamentos, montagens, embalagem de produto, manutencao do parque fabril e outras
atividades de criagdo de valor, ou seja, que transformam a matéria-prima no produto
acabado.

° Logistica de saida: Contempla as atividades relacionadas a entrega do
produto ou servigo ao cliente, incluindo sistemas de coleta, armazenamento ou
distribuicao.

° Marketing e vendas: Contempla as atividades que permitem aos clientes

conhecer o produto ou servigo e efetuar a compra.
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° Servico: Contempla as atividades que aumentam a percepcdo de valor

dos produtos ou servigos para o cliente, apds a compra. Isso inclui servicos de
instalacdo, suporte, treinamento, atualizagdes, entre outros.

Atividades de apoio

Sdo as atividades que dao suporte para as atividades primarias e que ajudam a
criar uma vantagem sobre os concorrentes. Elas sdo divididas em quatro categorias:

° Infraestrutura da empresa: S3o os sistemas de suporte necessarios para
que a empresa possa manter suas operagdes. Alguns exemplos sdo os setores juridico,
financeiro, contabilidade e gestdo da qualidade.

° Gestio de Recursos Humanos: Este item trata de todas as atividades
relacionadas com o recrutamento, capacitagdo, retengdo e remuneracdo da forga de
trabalho.

° Desenvolvimento de tecnologia: Sao atividades de apoio a cadeia de
valor, como pesquisa e desenvolvimento, automagao de processos, design etc.

° Compras: Envolve a aquisi¢do dos recursos necessarios para que a
empresa possa trabalhar: aquisicdo de matérias-primas, servi¢os, maquinas, material de
escritdrio, entre outros. Isso também inclui encontrar fornecedores e negociar os
melhores precos.

De acordo com Michael Porter, as atividades primdrias e de suporte sao

representadas no diagrama a seguir.
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Infra estrutura

Gestao de Recursos Humanos

Desenvolvimento Tecnolégico

Aquisi¢ao e Compras

Logistica 0 « Marketing -

Atividades Primarias

Atividades de Apoio

E por meio da cadeia de valor que um gestor consegue visualizar os custos e
lucros de uma organizagdo, o que pode ser muito benéfico para a estratégia de uma
empresa.

Mas ndo ¢ s6 esse beneficio que a andlise da cadeia de valor traz, como veremos

a seguir:

1. Identificacio de processos que nio agregam valor

A partir da andlise da cadeia de valor, ¢ possivel visualizar todos os processos,
incluindo os que nao estdo agregando valor a cadeia.

Dessa forma, o gestor conseguira reestruturar 0s processos, ou seja, rearranjar as
atividades para que sejam realizadas de maneira ideal e a empresa conseguir gerar valor.

Se os processos ndo gerarem o valor necessario para trazer lucros para a

organizagdo, ndo ¢ viavel continuar com eles.

2. Potencializacdo de processos que agregam valor

Da mesma forma que a cadeia de valor permite a identificagdo de processos que
nao geram valor, ela também permite a identificagdo dos que mais geram. A partir disso,
¢ possivel tracar planos e estratégias para potencializar essas atividades.

Essas estratégias podem incluir tecnologias e inovagdes nos processos

produtivos, para que a empresa tenha lucros e consiga ter vantagem competitiva.
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3. Auxilio no planejamento estratégico

A cadeia de valor ¢ uma ferramenta essencial para o auxilio da construcao e
manutencdo do planejamento estratégico da empresa

Isso porque, ter a ciéncia de processos que precisam ser reformulados e
processos que precisam ser potencializados, facilita a elaboracdo de um plano futuro da

cempresa.

Gestao da Cadeia de valor e Desenvolvimento de Produtos da Natura

No ano de 2020 comegou-se a construir um novo capitulo na histéria da Natura,
com a chegada da Avon ao grupo. Além disso, 2020 trouxe desafios sem precedentes
para a humanidade, com o enfrentamento da pandemia causada pelo coronavirus. Frente
a esse cendrio, o cuidado com as pessoas € a aceleracao da digitalizagdo permitiram a
Natura alcangar conquistas importantes, sempre com o objetivo de gerar impacto
positivo nas esferas econdmica, ambiental e social.

A receita liquida do grupo alcangou R$ 9,5 bilhdes, alta de 36,2% em reais e de
31,7% em moeda constante, em relacdo ao segundo trimestre de 2020, impulsionada
pelo avanco de dois digitos nas vendas de suas quatro marcas: Natura, Avon, The Body
Shop e Aesop.

A Natura foi escolhida como a marca mais forte do planeta no setor, em um
estudo que combina desempenho econdmico, valores e potencial de mercado. Apds um
aumento de 19%, a marca alcangou US$ 1,7 bilhdo; o equivalente a quase R$ 9 bilhoes.
Além do nome da brasileira, o grupo Natura & Co tem outras duas marcas entre as 50
mais valiosas do mundo: a The Body Shop, que foi destaque pela forte valorizagdo, e a
Avon.

Conciliar objetivos de negdcios, ambientais, sociais € humanos, desde a extragao
de matérias-primas que dardo origem aos cosméticos, até o descarte das embalagens
apods o uso pelo consumidor, € o que preconizam o dia a dia na Natura.

O olhar ampliado para toda a cadeia de valor (nome dado a todas essas etapas)
permite atuar em diferentes frentes para gerar impacto positivo na sociedade e no

mundo. Conhega-as:
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1. Concepc¢ao e Desenvolvimento de Produtos

Priorizar ingredientes vegetais ¢ a maneira de tocar a atividade de modo
inovadora, com recursos renovaveis. Em 2017, cerca de 84% das matérias-primas de
suas formulas ja tinham essa origem.

A utilizacdo de embalagens feitas com materiais renovaveis e/ou reciclados
poOs-consumo ¢ outra iniciativa dessa frente.

Para criar agdes nessa area, fazem parte de uma rede de inovacao aberta e global,
incluindo parcerias com organizag¢des internacionais. Em 2017, R$ 172 milhdes (2,2%
da receita liquida) foram investidos em inovagao.

2. Fornecimento de matéria-prima

Por meio do Programa Amazonia — criado em 2011 —, impulsionam a geracao de
negocios sustentaveis na regido. De 2010 a 2017, acumularam mais de R$ 1,2 bilhdo em
volume de negdcios na area.

Compram matérias-primas para a producdo de seus produtos de 34 comunidades
locais e incentivam técnicas produtivas que ja contribuiram para a conservagao de 1,8
milhdo de hectares de floresta em pé e, consequentemente, para a reducdo do
desmatamento, um dos principais responsaveis pelas emissdes de gases de efeito estufa
no Brasil.

3. Transformacao e Producao

A Natura ¢ uma empresa Carbono Neutro em toda a sua cadeia de valor. O
resultado so foi possivel gracas a mobiliza¢do de esforcos a partir de 2007, quando foi
criado o Programa Natura Carbono Neutro, focado na redugdo e na compensagido de
gases de efeito estufa.

No aspecto ambiental, o programa Carbono Neutro ja era bastante reconhecido,
por envolver toda a cadeia de valor. E, ao longo dos ultimos anos, conseguiram
correlacionar esse trabalho com as comunidades extrativistas da AmazoOnia,
reconhecendo-as e remunerando-as pela manutengdo da floresta em pé. Também
avangaram significativamente na gestao de residuos pds-consumo, ajudando a estruturar

cadeias de reciclagem.
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Em 2020, 10,2 mil toneladas de material reciclado pds-consumo vindos do

programa foram utilizados pela Natura Brasil. O volume ¢ 11% mais alto que o
registrado em 2019 (9,2 mil toneladas). Mesmo com a pandemia, que afetou o trabalho
das 21 cooperativas de reciclagem integrantes do Natura Elos, houve superagdao da meta
em alguns tipos de materiais. Desde 2018, o Elos ja recuperou mais de 24,1 mil

toneladas e envolveu mais de 600 catadores € mais de 50 fornecedores.

3.1.1 ESTRATEGIA EM
LOGISTICA

A estratégia de logistica comercial consiste no planejamento, implementacao e
controle das redes que ligam a empresa ao consumidor final, por onde fluem
fisicamente os produtos comercializados e a informac¢ao requerida, de tal forma que,
chegando ao maximo o nivel de servico e a0 minimo o nivel de custo, otimize-se o
objetivo da estratégia integrada de comercializagao.

As empresas que desenvolvem e implementam uma Estratégia Logistica, tem a
capacidade de identificar o impacto das mudancas iminentes e fazem mudancgas
organizacionais ou funcionais para garantir que os niveis de servico nao sejam
reduzidos.

Quando uma empresa inicia um processo de Estratégia Logistica, ela esta
definindo os niveis de servico em que sua organizagdo Logistica ¢ mais rentdvel. Como
a cadeia de suprimentos estd constantemente mudando e evoluindo, uma empresa pode
desenvolver uma série de Estratégias Logisticas para linhas de produtos especificos,
paises especificos ou clientes especificos.

Para se adaptar a flexibilidade da cadeia de suprimentos, as empresas devem
desenvolver e implementar uma excelente e adaptavel Estratégia Logistica. Isso
permitird que uma empresa identifique o impacto das mudangas iminentes e faca
mudangas organizacionais ou funcionais para garantir que os niveis de servico nao
sejam reduzidos.

Uma empresa pode comecar a desenvolver uma Estratégia Logistica, olhando

para quatro niveis distintos de sua organiza¢ao Logistica.
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° Estratégico: Ao examinar os objetivos da empresa e as decisdes

estratégicas da cadeia de suprimentos, a Estratégia Logistica deve rever como a
organizagdo contribui para esses objetivos de alto nivel.

° Estrutural: A Estratégia Logistica deve examinar as questdes estruturais
da organizacdo, como o numero ideal de armazéns e centros de distribuicdo, ou quais
produtos devem ser produzidos em uma fabrica especifica.

° Funcional: Qualquer estratégia deve rever como cada fungdo separada
na organizagao pode alcancar a exceléncia funcional.

° Implementacio: A chave para desenvolver uma Estratégia Logistica
bem-sucedida ¢ como ela deve ser implementada em toda a organizag¢do. O plano de
implementagdo inclui o desenvolvimento ou a configuragdo de um sistema de
informagdo, a introdu¢do de novas politicas e procedimentos € o desenvolvimento de
um plano de gestdo de mudancas.

Ao examinar os quatro niveis da organizagdo Logistica, todos os componentes
da operacao devem ser examinados para determinar se podem ser obtidos quaisquer
beneficios potenciais em termos de custos. Existem diferentes areas essenciais para cada

empresa, mas a lista deve incluir, pelo menos, o seguinte:

° Transporte: As atuais Estratégias de transporte ajudam nos niveis de
servi¢o?
° Terceirizacao: Que tipo de terceirizacdo ¢ usada na fungdo Logistica?

Uma parceria com uma empresa de terceiros melhoraria os niveis de servigo?

° Sistemas Logisticos: Os sistemas Logisticos atuais fornecem o nivel de
dados necessario para implementar com sucesso uma Estratégia Logistica ou sdo
necessarios novos sistemas?

° Concorrentes: Analise o que os concorrentes oferecem. As mudangas no
servico ao cliente da empresa podem melhorar os niveis de servigo?

° Informacao: As informagdes que impulsionam a organizagdo Logistica
sdo em tempo real e precisas? Se os dados forem imprecisos, entdo as decisdes que
forem tomadas serdo erradas.

° Revisdo da Estratégia: Os objetivos da organizacdo Logistica estdo

alinhados com os Objetivos e Estratégias da empresa.
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Uma Estratégia Logistica implementada com sucesso € importante para as

empresas que se dedicam a manter os niveis de servigo nos niveis mais altos possiveis,
apesar das mudangas que ocorrem na cadeia de suprimentos.

O objetivo de qualquer Estratégia Logistica ou cadeia de suprimentos (Supply
Chain) ¢ garantir que vocé e sua empresa estdo entregando aos seus clientes o que eles
querem, quando eles querem e realizam tudo isso por gastar o menor dinheiro possivel.

Ao seguir estas diretrizes, vocé garante que sua Logistica esteja alinhada com as
necessidades de seus clientes, suas metas de estoque e metas de redugdo de custos da
sua empresa.

A Logistica da Natura

O grupo Natura ¢ hoje a maior empresa brasileira de cosméticos e a quarta maior
do mundo no ramo. Presente em diferentes paises ao redor do mundo, hoje a empresa
conta com mais de 100 milhdes de consumidores. Um dos motivos que permite que a
empresa alcance esse nimero expressivo de clientes esta na logistica. A Natura entende
que a logistica ¢ muito mais que uma operagdo da empresa, € sim um brago estratégico
no alcance de seus resultados.

Por acreditar no poder das relagdes entre as pessoas a empresa chegou a marca
de mais de 100 milhdes de consumidores. Este valor ¢ quase que 50% de toda a
populacdo brasileira. E uma das principais estratégias para alcangar este numero
expressivo de clientes ¢ através da venda direta. Hoje a Natura conta com
aproximadamente 1,7 milhdes de consultoras e consultores no Brasil, Argentina, Chile,
Coloémbia, México e Peru.

Outro fato relevante na historia da Natura ¢ a recente aquisicao da empresa norte
americana AVON. Tal fato aconteceu em 2019 por de US$ 3,7 bilhdes (cerca de RS 15
bilhdes), criando o quarto maior grupo de beleza do mundo. A operacao foi realizada
por meio de trocas de agdes entre as duas companhias. Outra importante aquisi¢cdo do
grupo Natura foi a rede The Body Shop, da L’Or¢al, por cerca de € 1 bilhdo de euros
(cerca de R$ 6 bilhdes), aumentando significativamente sua presenga internacional e

faturamento global.
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Pois bem, um dos motivos que permite que a empresa alcance esse nimero

expressivo de clientes esta na logistica. A seguir, destacamos alguns elementos chaves
do processo operacional logistico da empresa:

° Estudo e planejamento logistico — A empresa fez enorme estudo da
malha logistica do pais com o objetivo de aperfeicoar o atendimento aos clientes,
reduzir os prazos de entrega, além ¢ claro de reduzir os custos com transportes. Como
resultado do estudo a empresa conseguiu mapear, de acordo com a posi¢ao de suas
fabricas e demanda territorial, o local adequado para instalacio de seus centros de
distribuicao.

° Estoque descentralizado — O estoque descentralizado ¢ caracterizado
pela diluicdo dos produtos em dois ou mais pontos distanciados geograficamente, nao
concentrando o estoque em apenas um local. Desse modo, a Natura divide seu estoque
entre os seus dez centros de distribuicdo espalhados em todo o territorio nacional. Este
modelo logistico do estoque descentralizado permitiu a empresa entregar cerca de 50%
de seus produtos em até 48h.

° Agilidade operacional — Em alguns transportes especiais o processo de
carga e descarga da empresa acontece em até 5 minutos. Este nimero impressionante s6
¢ possivel através das carretas automaticas que a empresa desenvolveu especialmente
para suas atividades e seus armazéns. Vale destacar também que, toda a atividade de
carga e descarga ¢ feita sem contato humano, gracas a inclusdo de robds no processo
operacional.

° Controle operacional logistico — Todo o processo de operagdo e
transporte da Natura ¢ monitorado 24h por uma central de experiéncia. Através deste
controle, a empresa coleta informacdes precisas sobre todos os seus processos
logisticos. Desse modo, as informacgdes permitem a tomada de agdes preventivas ou
mesmo a alocacdo de recursos de forma efetiva, tornando os resultados cada vez
melhores. Além de identificar os gargalos operacionais, a central de experiéncia
implantada pela Natura permite ainda que seus consultores possam monitorar os seus
pedidos a qualquer momento, aumentando ainda mais a confiabilidade e fidelidade dos

clientes.
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° Logistica reversa — Em se tratando de logistica reversa a Natura se

destaca em dois pontos: utiliza¢do de refil e reciclagem. O primeiro item ¢ responsavel
pela retirada de 2,2 mil embalagens no mercado, além da redugdo de 54% da massa
média do produto (em comparagdo com a embalagem regular). A reciclagem também ¢
um assunto de grande valor para a Natura. A empresa lancou um programa chamado
ELOS que estabeleceu uma cadeia logistica reversa para recolhimento dos residuos
gerados pela empresa. A Natura se destaca pela causa socioambiental, e na sua visdo de
sustentabilidade para 2050 a empresa tem como objetivo reciclar mais de 50% de toda
embalagem colocada no mercado, além de reutilizar no minimo 10% de todo este
material reciclado.

° Central de experiéncia - Para garantir que os pedidos cheguem
corretamente na casa das consultoras, a Natura possui uma central de experiéncia. Tudo
¢ acompanhado em tempo real. A empresa também investiu em uma solucdo de
rastreamento que reune informagdes sobre potenciais atrasos e outros dados de entregas
em um painel. A localizacdo dos itens pode ser visualizada pelas revendedoras ou
clientes durante o pedido, onde ¢ possivel saber exatamente onde estd o produto. As
informagdes sdo disponibilizadas na plataforma de e-commerce e no app, que hoje é
utilizado por 40% das consultoras.

Em todas as areas, a voz do cliente ¢ usada como parametro para tomada de
decisoes. Como exemplo disso, a empresa adotou um sistema de NPS (Net Promoter
Score). Ao final de cada pedido, a Natura envia uma pesquisa de satisfacdo para o
consumidor, que avalia sua experiéncia com uma nota de 0 a 10. Todas as informagdes
sdo visualizadas pela companhia em um mapa e usadas para melhorias continuas dos
processos.

Para ilustrar melhor toda essa cadeia logistica da Natura, indicamos no anexo um
video muito interessante, que mostra as varias etapas de produ¢do e distribuicdo dos

produtos da empresa, revelando um belo exemplo de logistica.
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3.1.2 PLANEJAMENTO E CONTROLE DA CAPACIDADE

PRODUTIVA

As operagdes industriais e logisticas da Natura se concentram no Espaco Natura,

o centro integrado de pesquisa e desenvolvimento. A fabrica se localiza no Municipio
de Cajamar, Sao Paulo, sendo a maior da América do Sul.

Para produgdo, a Natura solicita compras de diversos fornecedores, com base em
insumos, servigos ¢ materiais indiretos de uma variada gama. Em 2008, se relacionaram
com 4.257 fornecedores, dos quais 5,5% oferecem insumos produtivos, que sdo ativos
da biodiversidade, produtos acabados, matérias-primas e materiais de embalagem.A
sustentabilidade ¢ uma de suas prioridades. Por meio de seus pilares de atuagdo buscam
transformar os desafios socioambientais em grandes oportunidades, como vemos no
caso do uso sustentavel da biodiversidade, base da plataforma tecnologica. Ao passo em
que se cria novas formulas e embalagens, a empresa usa uma “calculadora ambiental”
para dimensionar quanto cada processo gera de impacto ambiental — e quanto pode ser
diminuido. A linha SOU ¢ um exemplo pratico de produto langado a partir dessas
estatisticas, criada em 2013, ela foi feita com menos material de embalagem e férmulas
com uma quantidade menor de ingredientes. Entdo, boa parte das embalagens de
Chronos também ¢ de refil, com o intuito de reduzir o uso de matérias-primas e

residuos. A cada ano, a Natura investe 3% de sua receita em inovagao.

A revista Espaco Natura ¢ uma das principais ferramentas de vendas das
consultoras, seu ciclo de venda opera com 21 dias, ou seja, a cada 3 semanas langa-se
um novo mix de produtos através de revistas que as consultoras apresentam ao

consumidor final. Sendo impressos a cada ciclo 800.000 exemplares do catalogo.

° Capacidade da demanda produtiva ao efetuar planejamento de

venda/demanda

As vendas subdividem-se em 60%, cenarios sdo considerados historicos de vendas
na percep¢ao atual do mercado, o mix do ciclo, infratores e deflatores, ndo se utiliza
embasamento estatistico, apenas faz-se uma suavizacdo exponencial. A elaboracio

r

destes cendrios ¢ consolidada na reunido executiva de Sales and Operation Planning.
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Uma vez sendo definido o mix de produtos do ciclo de vendas, realiza-se o

planejamento mestre de producdo (MPS) e a andlise do sistema requirement Planning

(MRP — Planejamento das Necessidades de Materiais).
e Gestao de Estoque

Seguindo o engajamento em que elabora o plano de producao, ¢ também verificada
no estoque a disponibilidade de produtos nos centros de distribuicdo, bem como a
demanda de cada um deles, visionando a estatistica de venda para a necessidade de
abastecimento no local.

A Natura emprega em sua classificacdo de controle por ponto de pedido (Q) e de
controle de estoque por revisdes perioddicas (P) - ocorre no controle dos insumos. dos
produtos acabados, sendo que o modelo trabalha no eixo do tempo, estabelecendo datas
nas quais sdo analisadas a demanda e as demais condi¢des de estoques para tomar

decisdes sobre a reposigao.
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Gestao de Estoques
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Estoque de seguranga

Armazém Vertical 37 metros de altura

Dentre as ferramentas utilizadas para auxiliar na gestdo dos estoques, estdo
Warehouse Management e Product Planning (PP — Planejamento de Produto), armazém
vertical, metros de altura.52 mil paletes.

O AV eclabora sua fungdo de maneira totalmente automatizada, equipamentos leem

codigos de barras com os pedidos das consultoras.
o 98% Pedidos despachados em 24 horas

Na area de picking, sdo separados os pedidos, sejam eles do tipo Make to Order (sob
encomenda) ou Make to Stock (para estoque), O atendimento dos pedidos € por ordem
de chegada, sendo assim, 98% dos pedidos sdo despachados em 24 horas.

A automacao do controle do sistema garante que cada pedido tenha seus respectivos
produtos executados automaticamente, sendo que a separacao seja rapida e eficaz. Ao

terminar a montagem dos pedidos, ¢é realizada a conferéncia:

1 - Leitura do Codigo de Barras
2 - Conferéncia do Peso (analise manual)

3 - Analise Manual do Pedido
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No ano de 2008, as consultoras Natura sofreram problemas quanto aos prazos de

entrega em virtude de como vendas muito superiores ao que projetado em determinados

periodos do ano, consequentemente o Indice de Nao Atendimento subiu.

Capacidade produtiva e seus impactos

Estes sdo os pilares da cadeia de logistica da Natura:
- Estudo e planejamento logistica
-Estoque descentralizado
-Agilidade operacional
-Controle operacional logistico
-Logistica reversa
-Central de experiéncia
Com base nessa estratégia, pode-se analisar os investimentos que afetam de

maneira positiva na capacidade produtiva final. Obtendo recursos mais rapidos, como
no caso da carga e descarga, que sdo feitos por robds, do estoque descentralizado, sendo
que suas entregas ampliaram cerca de 50% em até 48h, além de 24h do monitoramento
central de todo processo.

A Natura também investiu em acompanhamento/rastreamento real, para melhor
atender seus consumidores e também supervisionar entregas e atrasos, diminuindo
também custos adicionais. Observando todo esse percurso na capacidade produtiva, ¢ de

grande valor seus impactos na sociedade, para o devido presente e também futuro.

3.2 GESTAO ESTRATEGICA DE
CUSTOS

A gestdo estratégica de custos consiste em um método com o objetivo de
melhorar os processos aperfeicoando e criando valores com a finalidade de aumentar a
lucratividade e diminuir custos de produgao.

E importante considerar alguns fatores como:

Custo de atividade que observa em quais atividades os recursos estdo sendo

aplicados, assim ¢ possivel reduzir, eliminar, aumentar, identificar o que nao gera valor.



ISSN 1983-6767
No custo de atributos ¢ possivel identificar e diferenciar os produtos e servigos e

saber qual sua real necessidade, assim melhora a eficacia e aumenta a lucratividade.
Temos também o Benchmarking que ¢ muito importante, pois ¢ feita a andlise de
empresas que atuam no mesmo ramo. Estudar a concorréncia, permite que tenha uma
melhora significativa nos processos, prazos, custos...
E feita uma analise de custos do concorrente e coletado dados como

fornecedores, qualidade, processo e assim ¢ possivel competir em qualidade e pregos.

3.2.1 TERMINOLOGIA E
CLASSIFICACOES DE CUSTOS

Gastos: ¢ todo sacrificio financeiro feito para aquisi¢do de bens, matéria-prima,
mao de obra terceirizada, energia elétrica, aluguel, telefone, internet, salario dos

funcionarios e tudo que ¢ referente a entrega dos objetivos da empresa.

A Natura desenvolveu algumas estratégias para que fosse possivel a reducdo de

alguns gastos fixos, como:

° Pesquisar na natureza os melhores ingredientes € 0s que proporcionam o
melhor beneficio para seu consumidor, com isso o gasto de matéria-prima ¢ reduzido
através de parcerias com as comunidades da regido onde estdo concentrados esses
ingredientes. Com aproximadamente 80% dos seus insumos sendo vegetais, ele tem
abundancia na natureza e reduz o gasto para compra dos mesmos.

° Gastos menores com embalagens, a Natura muito preocupada com as
causas ambientais, reduziu sua fabricagdo de embalagens e passou a utilizar formas
mais vidveis de reaproveitamento dos frascos, como por exemplo os refis, isso também
impacta na sua gestdo de custos ajudando a reduzir gastos com matéria-prima.

° Gastos fixos, também pela preocupacao com o meio ambiente, a empresa
conta com energia renovavel aproveitando a luz natural, reutilizacdo de 4gua e caldeiras

movidas a etanol e biomassa.
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Investimento: ¢ todo custo para aquisi¢do de maquinarios, imoveis, automoveis

e tudo que contribui para a melhoria no servigo. Sdo gastos pensados a longo prazo.

Desembolso: ¢ referente ao pagamento dos gastos, ele pode ser definido como

pagamento parcelado, a vista ou apds conclusdo e venda do produto final.

Perda: ¢ quando por algum motivo houve perda de material ou financeira em
algum setor da empresa. Como por exemplo quebra de algum frasco de perfume, furo
na embalagem plastica do refil de shampoo ou até mesmo uma desconfiguragdo do

maquinario onde pode gerar algum desperdicio do produto.
Os custos tém suas classificagdes como:

° Custos Fixos: Sdo custos que permanecem existindo independentemente
do volume de producdo. S3o as despesas necessarias para o minimo de atividade em
uma empresa, por exemplo: aluguel predial, salarios, seguro, depreciagdo do
maquinario. ..

° Custos Variaveis: S3o custos que ¢ fixo em relagdo a unidade produzida
e varia de acordo com o volume da produgdo. Pode aumentar ou diminuir de acordo
com a quantidade produzida e acompanha essa varia¢do de atividade.

° Custos diretos: ¢ aquele custo facil de mensurar, ele ndo necessita de
critérios de rateio e mantém uma correspondéncia proporcional ao volume de produgao.
E indispensavel para a producio dos produtos e servicos em geral, partindo da
mao-de-obra direta e matéria-prima direta.

° Custos Indiretos: ¢ o custo que necessita de rateio para levantamento
dos dados, com ele a empresa pode avaliar, mensurar e ponderar o quanto cada setor
esta gerando de custos. S3o custos que apenas contribuem para a fabrica¢ao do produto,
ou seja, eles ndo sdo indispensaveis. Exemplos de custos indiretos temos, aluguel,
energia elétrica,0leo para lubrificagdo das maquinas, salarios dos supervisores... nao
tem como mensurar sem um rateio quanto desses custos serdo divididos entre cada

produto.
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3.2.2 ANALISE DO PONTO DE

EQUILIBRIO

A analise do ponto de equilibrio é um indicador que mostra o quanto a organizagao
precisa vender para que o valor das receitas atinja o valor dos custos. Dessa forma, a analise do
ponto de equilibrio verifica qual deve ser volume minimo de faturamento da empresa para que
ela ndo tenha prejuizos.

Logo, a partir do ponto de equilibrio, considera-se que as receitas da organizacao
superam seus custos ¢ ela passa a lucrar.

O ponto de equilibrio ¢ uma variavel utilizada na gestao financeira de empresas.
Para determinar o quanto a empresa precisa vender em um ano para nao ter prejuizo, o
seu resultado base ¢ sempre zero.

Suas principais caracteristicas sao:

1. Indica 0 momento em que a empresa igualara as receitas e os custos,

evitando prejuizo;

2. E calculado segundo projegdes de vendas;

3. Em geral, ¢ calculado percentualmente sobre a receita da empresa;

4. Quanto mais baixo for o indicador, menos arriscado mostra-se o
negdcio;

5. Quanto mais baixo for o indicador, mais custos da empresa estarao

relacionados a operagdo (custos varidveis) em detrimento da manuteng¢ao (custos fixos).

Logo, quanto menor for o ponto de equilibrio, menos perigoso o negdcio sera.
Isso acontece porque, nesse caso, € necessario atingir menos receitas para evitar
prejuizos e acumular lucros.

Da mesma forma, quanto mais alto for o ponto de equilibrio, menos competitiva
sera a empresa, podendo assim ser facilmente superada por seus concorrentes.

A anélise do ponto de equilibrio de uma empresa permite um direcionamento da
gestdo em relagdo a:

e Metas de vendas;

e Aumento ou diminui¢do da capacidade produtiva;
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e Identificagdo dos produtos ou servigos mais e menos rentaveis, através de sua

margem de contribuicdo;

e Agregar mais valor a organizagao.

Portanto, a analise do ponto de equilibrio ¢ uma ferramenta para auxiliar as
estratégias comerciais, operacionais e financeiras da empresa. Tudo isso para evitar
prejuizos e melhorar ao méaximo a rentabilidade e eficiéncia do negocio.

No segundo trimestre de 2021 a empresa Natura obteve uma receita total de R$
9.517,20 (milhdes de reais) com custo total de R$ 3.318,30 (milhoes de reais); desta
forma podemos afirmar que o ponto de equilibrio ficou em R$ 5.353,05 (milhoes de
reais).

O calculo do ponto de equilibrio foi obtido por meio da seguinte formula:

e Ponto de Equilibrio = (Custo Fixo / Receita — Custo Variavel) x 100

Dessa forma, a receita equivale a Margem de Contribui¢do menos Custo

Variavel.

4. CONCLUSAO

Diante dos aspectos observados, conclui-se entdo que uma empresa, obtendo as
diretrizes especificas, definidas em quatro esferas, tem de sumo destaque no
planejamento organizacional. Tendo a capacidade de distinguir os impactos relativos a
seus consumidores, seu trajeto, custeio final, e a estratégia em formagdo de niveis de
servigo. A importancia da implementag¢do da Estratégia em Logistica em uma empresa,
tem como consequéncia, resultados relevantes e sublime, de uma visdo geral por tal
posicionamento.

A Natura tem como razdo, aplicar investimentos socioambientais, sendo foco
principal em sua estratégia a relacdo humana. Dessa forma, aprimorando seu
atendimento, diminuindo tempo de entregas tendo uma resolucdo nos atrasos, €
também, reduzindo o custeio de transporte.

Em sintese, a empresa mencionada tem objetivos futuros de uma visdo na
sustentabilidade do planeta. Certamente, resultados de destaques sdo inerentes a esta

projecao.
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