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Agua que nasce na fonte serena do
mundo

E que abre o profundo grotao
Agua que faz inocente riacho e

desagua
Na corrente do ribeirao
Aguas escuras dos rios

Que levam a fertilidade ao sertao
Aguas que banham aldeias
E matam a sede da populagao.
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1. JUSTIFICATIVA

Analisando a composicao do mercado atual e alinhando-o com a formacdo
profissional e académica de Especialidade em Marketing, foi possivel perceber a
necessidade por uma releitura do trabalho “"mulftidisciplinar” dentro das estruturas
gerenciais corporativas, no uso de ferramentas diferentes, de areas e ciéncias distintas,
de maneira coordenada para alcancar os resultados propostos, objetivando o
crescimento em meio @ um mercado cada vez mais competitivo e com um publico

consumidor altamente exigente em relagdao a bens e servigos.

A partir dessa premissa, de identificar a aplicabilidade das ferramentas
desenvolvidas pela ciéncia do Marketing em associacdo as outras ciéncias integradas da
Gestdo Empresarial, tendo por objetivo a promocao de resultados que garantam o
crescimento sustentavel e lucrativo, iniciou-se o estudo de caso sobre a Distribuicdo e
Logistica, mais do que ferramentas de trabalho, o diferencial de uma
empresa. Sendo o Marketing o elo para a agregacao de valor ao servico prestado

para o cliente (consumidor), foco principal da empresa.

A logistica vem sendo uma das ciéncias de gestdo empresarial mais
amplamente estudada e discutida, tanto nos ambientes académicos quanto nos
corporativos, sendo considerada, hoje, como uma das maiores ferramentas de
diferenciacdo nos mercados cujo foco tem sido a satisfagdo do cliente em relagdo a

bens e servigos.

As exigéncias dos clientes, no mercado atual competitivo, ndo recaem mais
apenas sobre a qualidade de um bem adquirido, mas, principalmente, na agilidade com
que este mesmo bem é disponibilizado, envolvendo desde a abrangéncia do servigo de

entrega até a velocidade (rapidez) com que esta € realizada.



Dentre os mercados previamente analisados, optou-se pelo de bebidas,
focando o de distribuicdo de dgua mineral (envasada), por se tratar de um ramo de
atividade em fase de franca expansao, tanto em relacdao ao aspecto de negdcio, quanto
no aspecto de crescimento da competitividade entre as empresas que o compdem. O
que tem as forcado a procurar, cada vez mais, formas de se diferenciarem de seus

concorrentes.

Com base no levantamento de dados das empresas locais e regionais, foi
selecionada a Distribuidora de Agua Mineral Santa Paula como uma das empresas
que compGem esse atual mercado de distribuicdo de aguas minerais, sendo o objeto de

estudo do presente trabalho.

Todos os dados e aspectos estruturais aqui apresentados tém por objetivo
fundamental oportunizar uma ampla visdo sobre as dindmicas aplicadas a distribuicao
de uma empresa quando a logistica desta compde seu produto final e demonstrando,
ainda, que as ferramentas extraidas do Marketing criam o ambiente propicio para o
desenvolvimento de um melhor relacionamento com esses clientes (consumidores) e

agregam valor ao produto da empresa para esses mesmos clientes.



2. METODOLOGIA

O presente estudo apresenta-se no método de estudo de andlise de caso,
apresentando uma pesquisa complexa € ampla da Empresa Distribuidora de agua

mineral Santa Paula.

A empresa encontra-se em constante expansao, retratando uma forma de
administragao presente e ativa em toda a forma de gerenciamento. Com base neste
gerenciamento e na logistica aplicada na empresa, tornou-se importante a analise e o

estudo de caso da Santa Paula.

Os objetivos principais deste estudo sdo analisar, estudar e implementar novas
idéias particularmente relacionadas ao funcionamento da logistica da empresa, sua

forma de distribuicao e seu relacionamento com seus clientes e funcionarios.

Mais que uma simples ferramenta de trabalho, a logistica € uma das principais
armas de sobrevivéncia e diferenciacdo da Santa Paula, desenvolvendo ferramentas
especificas, como vales, rotas de transporte e distribuicdo, contatos direto com clientes,

sendo eles, grandes empresas e drgdos governamentais.

A Santa Paula, com suas ferramentas de mercado e seus diferenciais € uma
empresa que vem crescendo e desenvolvendo suas ferramentas para poder sobreviver
em um mercado cada vez mais competitivo, onde as empresas que nao se adequam,

sao engolidas pelos seus concorrentes.

Por este motivo, mais uma vez torna-se importante salientar a base deste estudo
como um estudo de caso de uma empresa que vem crescendo no mercado, €

principalmente apresentando os seus diferenciais perante o que seus clientes buscam.



3. INTRODUCAO

A evolucdo dos mercados vem potencializando transformagdes nos cenarios
corporativos, industriais e de varejo, em periodos de tempo cada vez menores,
refletindo também, e principalmente, nos aspectos gerais e caracteristicas do consumo.
Estas transformagOes deixam profissionais e empresas, além do meio académico das
Ciéncias Sociais Aplicadas, confusos sobre as perspectivas de futuro, investimentos e

sobre 0s cenarios prospectivos.

A inovagao surge como Ultima grande saida para empresas provedoras de
produtos e servicos, nesse ambiente mutante de negdcios, onde o livre mercado e as
novas caracteristicas de competitividade trazidas pela globalizagao fazem surgir um alto

nivel de concorréncia entre segmentos ja “canibalizados”.

Mas quando a inovacao ndao é o bastante, ou inviavel econdmica ou
tecnologicamente, as ferramentas de Marketing tém a missdo de criarem formas de

diferenciar empresas e agregar valor aos produtos e servicos fornecidos por estas.

N3o apenas o Marketing, mas outras ferramentas de gestao empresarial tém
demonstrado grande importancia na atribuicdo de maior valor as empresas,
contribuindo no atendimento das demandas do mercado consumidor, principalmente no

que concernem as empresas provedoras de servicos.

Estas ferramentas, unidas ao Marketing de Relacionamento (parte do
Marketing destinada a criar lagos mais diretos de relacionamento com o cliente através
de canais de comunicagdo ativos, processos de fidelizagdo e de retengdes de clientes),

criam para as companhias verdadeiros estratagemas em devesa de seus mercados.

A Logistica se destaca nesse conjunto de ferramentas gerenciais
("modismos”, na 6tica de alguns autores), numa enxurrada de “verdades absolutas”

apresentadas por gurus, provenientes dos mercados corporativos e académicos, como



sendo uma das ferramentas mais eficientes na busca da satisfacao do cliente e geracao

de diferencial competitivo.

Nas atuais pesquisas de mercado, quando se procura medir a satisfagdao do
cliente sobre a aquisicao de um bem de consumo, dentre os itens mais questionados, e
com maior peso e relevancia, destacam-se os relacionados a facilidade de acesso ao
produto, o servico de entrega e, quando falamos de pereciveis ou bebidas, o processo
de reposicao do produto nos pontos de venda (PDV). Todos os trés pontos remetem a
Logistica, demonstrando que tao importante quanto a empresa estar na televisdo,
radio, midia externa ou impressa, por exemplo, é estar ao alcance do consumidor,
atendendo, assim, na forma de “on demand’ (de acordo com a demanda ou em 7empo
Real).

O mercado de bebidas, em especial o de distribuicdo de agua envasada,
demonstra bem as caracteristicas desse atual cendrio em que a Logistica figura,

juntamente com o Marketing de Relacionamento, como o grande diferencial.

O presente estudo, que tem como pano de fundo o trabalho criado e
desenvolvido pela Distribuidora de Agua Mineral Santa Paula, faz conhecer as
caracteristicas atuais do mercado, nacional e mundial, de consumo de agua envasada.
Apresenta, ainda, os numeros que compdem o consumo atual no mundo, as tendéncia
gue contribuem para o aumento do consumo € as novas reguiamentacoes que tendem
a restringir a extracao irregular, criando e mantendo normas e padroes de qualidade

gue seguem 0s mesmos padrdes internacionais.

Ao término do trabalho serd possivel identificar as ferramentas Logisticas
aplicadas na distribuidora e a importédncia de unir aspectos de Marketing de
Relacionamento no processo de atendimento para retencdo de clientes, prospecgao de

novos mercados e consolidacao da marca junto aos publicos atendidos.



Certamente, em aspectos gerais, as informagdes sobre o mercado de
pesquisa, extracdo, envasamento e distribuicdo de agua envasada (ou mineral)
contribui para uma melhor visdo sistémica e ampla sobre o0 aumento da competitividade
em diversos segmentos de mercado e da uma nocdo real e pratica da importancia para
as empresas em criarem diferenciais, ndo apenas a partir de inovagdes tecnoldgicas
para os produtos, mas também no relacionamento com seus publicos alvos (target) e

na melhoria dos servicos que compdem o mix de Marketing dos seus produtos.



4. FUNDAMENTAGAO TEORICA
4.1. Agua Mineral e seu potencial mercadolégico

O mercado consumidor de agua envasada (de origem mineral) vem
crescendo 20% (vinte por cento) ao ano, segundo estatisticas do Departamento
Nacional de Producao Mineral — DNPM e da Associagao Brasileira da Indastria
de Agua Mineral — Abinam, constatando-se um consumo de agua mineral como

jamais havia sido visto no mundo.

O consumo mundial de 2003 foi estimado em 155 bilhdes de litros de agua
mineral, com destaque para a lideranca da Europa com 44 bilhdes de litros com a
maior média de consumo per capta, da ordem de 112 litros/ano, seguida pela América
do Norte com 26 bilhdes de litros e média de consumo de 80 litros/ano, Améfica
Latina com 27 bilhdes de litros e consumo de 50 litros/ano. Nessa relacao, destaca-se
o desempenho do mercado Asia e Austrélia, que cresceu mais de 100% nos Ultimos seis
anos, passando de uma producdao de 15 bilhOGes para 36 bilhGes de litros, com

consumo per capta atual de 10 litros/ano.

Considerando a producdo individual de cada pais, os Estados Unidos da
Ameérica despontam na lideranca com 24,3 bilhGes de litros produzidos em 2003,
seguidos do México, com 13,8 bilhdes; China, 11,8 bilhoes; Itilia, 10,8 bilhdes;
Alemanha, 10,6 bilhoes; Franca, 9,5 bilhOes; Indonésia, 7,9 bilhdes; Brasil, 6,5
bilhdes; Taildndia, 5,3 bilhdes; e Espanha, 5,2 bilhoes. Se considerado o nimero
oficial da producdo brasileira em 2003, de 5,1 bilhdes de litros, o Brasil ocuparia o

ultimo lugar nessa lista. Ou seja, o 10° |ugar.

Na evolucdo dos mercados entre 1998 e 2003, surpreendem os
desempenhos da China e da Indonésia. A primeira passou a ocupar o 3° lugar no

ranking dos maiores produtores, passando de 5,4 bilhdes para 11,8 bilhdes de litros. A



Indonésia, por sua vez, elevou sua producdo em mais de 400% no periodo, de 1,9

bilhdes para 7,9 bilhdes de litros.

Os maiores indices de consumo per capita, por sua vez, ocorrem na Unido
dos Emirados Arabes, com 223 litros/ano, seguidos da Italia, com 189 litros/ano, e
Franga, com 158 litros/ano. Nestes dados sao percebidos potenciais mercados externos
para exploragdo de consumidores para exportagao deste produto, no excedente
produzido pela América Latina, onde o Brasil desponta como um dos grandes
produtores, mas que, ainda, nao desenvolveu bem sua iniciativa para comercializagao

externa (exportacao).

E conhecido o fato de que diversos paises da Europa vém restringindo a
exploracdao de fontes de aguas minerais como forma de criar reservas futuras, por se

tratar de um bem mineral esgotavel (findavel).

A producdo brasileira também reflete a tendéncia mundial de expansao,
tendo atingido 5,1 bilhoes, oficialmente, de litros em 2003 (estimativa preliminar
DNPM), situando o Brasil como o décimo na lista apresentada. Ainda, a partir das
mesmas fontes estatisticas, os principais produtores sao o México, com 15,4 bilhGes

de litros e Franga com 6,5 bilhdes de litros.

Vale salientar que entre os dez maiores grupos que dominam o mercado
global de aguas envasadas destacam-se a Danone e Nestlé, ambas francesas e com
participacdo de 11% (onze por cento) cada; Coca-Cola, com 6% (seis por cento), e
Pepsi Co., com 3% (trés por cento), ambas dos Estados Unidos da América. Ou seja,
essas quatro companhias juntas detém 31% (trinta e um por cento) de todo o mercado
de aguas do mundo. Mas o fato que merece destaque, de acordo com as reportagens
de Agua&Vida - revista oficial do setor de dguas minerais, produzida pela Abinam, é
a presenca de uma empresa brasileira, o0 Grupo Edson Queiroz, que produz as marcas
Indaid e Minalba, entre as dez mais. Ela aparece em 79 lugar no ranking, logo apds a

San Benedetto, da Italia, e a Castel, da Francga.



Varios fatores sociais, econémicos e de cultura explicam esse crescimento
acelerado do consumo, entre eles a mudanga conceitual acarretada pela
conscientizagdo, cada vez maior, das pessoas sobre a importancia de se ter uma vida
mais saudavel. A questdo da qualidade de vida esta sendo amplamente discutida por
midias especializadas e de massa, dando énfase a qualidade dos produtos ingeridos,

remetendo-se também aos liquidos, inclusive a agua.

Conceitos como "natural, saudavel, benéfico ao organismo e coerente com o
estilo de vida moderno” estao orientando o mercado mundial de bebidas e devem
continuar nos préximos anos, conforme a previsdao feita por diversos especialistas
durante o BevExpo 2004, realizada em Tampa, Florida, entre 29 de setembro e 1° de
outubro, onde foram apresentadas as novas tendéncias do mercado mundial, com
énfase as pesquisas e numeros que compdem 0s cenarios prospectivos para empresas,

profissionais e consumidores.

Os varios conferencistas enfatizaram a crescente tendéncia de consumo de
bebidas que acrescentem “beneficio a saude, a partir do café da manhé, com produtos
que sejam antes de tudo nutricionais e isentos de quaisquer suplementos prejudiciais
ao organismo”. Assim, asseguram, V30 crescer em consumo as bebidas energéticas, os
isotonicos, sucos fortificados, refrigerantes, sucos e leites a base de soja, produtos
destinados a dietas balanceadas, bebidas enriquecidas com sais e vitaminas essenciais

ao organismo, além daquelas que sao absolutamente naturais, como a agua envasada.

Os especialistas indicam também o caminho da constante inovacao como
condicdo essencial a sobrevivéncia no mercado, ndo apenas em relacdo a produtos e
ingredientes, mas igualmente em embalagens, distribuicao e servigos. As pesquisas
figuram como principal preocupacao para os investidores. Pesquisas € mapeamento de
novas fontes, investimento em novos pontos de extragao e tecnologias de
envasamento, além dos processos de envasamento mais eficazes e com menor
possibilidade de contaminacdo sao primordiais para um constante crescimento

sustentavel do negdcio de agua envasada.
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Com base nas informacOes do mercado mundial, além dessas novas
mudancas nas caracteristicas de consumo de produtos de alta qualidade e beneficio
para o corpo, reconhece-se a excelente oportunidade do negdcio de dgua envasada.
Ndo apenas na pesquisa, extracdo e envase, mas também nos servicos que estao
relacionados a esse mercado, como é o caso da distribuicdo (Logistica) e promogao

(Marketing) de marcas e produtos.

Mas, como todo o mercado, s3o necessarios diferenciais para se conseguir
bons resultados, pois tanto quanto se apresenta como excelente oportunidade, o
mercado de dgua envasada cresce em competitividade e profissionalizagao, desde os
produtos até os vendedores que atendem o consumidor final, passando por outros

prestadores de servigos, como os distribuidores.

Além dessas caracteristicas de mercado, comuns a um ambiente de alta
competitividade, as regulamentacdes que vém sendo estabelecidas pelo governo
tendem a restringir a acdo evasiva de investidores, mantendo um padrao entre as
companhias concorrentes e um modelo de qualidade a ser seguido, baseado em

normativas internacionais.
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4.2. Regulamentacao do mercado da i\gua Mineral

A regulamentacdo € uma das ferramentas do préprio mercado de agua
envasada para garantir a qualidade dos produtos e servigos oferecidos ao consumidor
final. Dai existirem diversas exigéncias que abrangem desde a pesquisa, perfuracao,
exploracdao, manuseio, envasamento, estocagem, enfim, o usufruto de fontes de agua

mineral.

Constitucionalmente, os recursos minerais sSo bens da Unido e somente
podem ser pesquisados e lavrados mediante autorizacdo ou concessao da Unido, no
interesse nacional, por brasileiros ou empresas constituidas sob as leis brasileiras, tendo
0 concessionario a garantia da propriedade do produto da lavra e a obrigacdao de
recuperar 0 meio ambiente degradado. Aqui deflagrando uma forma de reserva para 0

mercado investidor interno.

A pesquisa e o aproveitamento de agua mineral sdo regulados pelo Cédigo
de Mineracao (Decreto lei 227/67 e alteracoes subseqiientes), enquadrando-se
nos regimes de Autorizacdo e de Concessdo, e pelas disposicdes do Codigo de
Aguas Minerais (Decreto lei 7.841, de 08/agosto/45) e correspondentes
legislagbGes correlatas, abrangendo ndo s6 as aguas destinadas ao consumo humano

como, também, aquelas destinadas a fins balnearios.

Subordina-se a essas legislacdes as atividades de pesquisa e de captacao,
conducdo, envase, as caracteristicas das respectivas instalagdes, a distribuicdo de
aguas minerais e, bem como, o funcionamento das empresas e das estancias que
exploram esse bem mineral. Define como 6rgdo fiscalizador o Departamento
Nacional de Producdo Mineral - DNPM suplementado pelas autoridades sanitarias e
administrativas federais, estaduais e municipais (Ministério da Saude e Secretarias de
Saude).
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O termo "aguas minerais" & aplicado, de forma ampla, segundo o Cddigo,
para 'aquelas provenientes de fontes naturals ou de fontes artificialmente captadas que
possuam composicdo quimica ou propriedades fisicas ou fisico-quimicas distintas das
dguas comuns, com caracteristicas que lhe confiram uma acdo medicamentosa...", mas
é vedado constar nos rétulos qualquer referéncia ou designacao relativa a eventuais
caracteristicas ou propriedades terapéuticas da agua ou da fonte, salvo autorizacdo dos

orgaos competentes.

Estas caracteristicas estdo estabelecidas no Cédigo de aguas Minerais e
se referem, basicamente, a composicao quimica da agua e as condicdes fisico-quimicas
na fonte, dai resultando a correspondente classificacdo (alcalino-bicarbonatada,

sulfatada, cloretada, radioativa, termal, gasosa etc).

O termo "agua potavel de mesa" é utilizado para designar as aguas que nao
alcangcam a classificacao de "minerais", mas que "“preencham tdo somente as condi¢coes
de potabilidade para a regido", cujo aproveitamento também esta incurso na mesma

legislacao.

As aguas que, mesmo hao se enquadrando nos parametros de classificacao
oficial do Codigo, mas que possuam inconteste e comprovada agao medicamentosa
(caracteristica esta que deve ser efetivamente comprovada através de observagdes no
local e de documentos de natureza clinica e laboratorial), sao classificadas sob a

designagao de aguas oligominerais.

Os artigos 40, 50, 80 e 100 do Codigo de Aguas Minerais remetem o
processamento de requerimentos para o aproveitamento de aguas minerais ou de
aguas potaveis de mesa, ao Cédigo de Mineragao, sendo que este estabelece as
condicdes de requerimento, a documentagdo necessaria, incluindo plantas de situagdo e
de detalhe, os emolumentos e demais condigGes, além de fixar a area maxima de 50
ha.
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Os requerimentos de autorizacao de pesquisa, definida a sua prioridade, ou
seja, a precedéncia de protocolo no DNPM, gera uma autorizacdo, consubstanciada em
Alvara, emitido pelo Diretor Geral do 6rgdo e publicado no Diario Oficial da Unido. Em
decorréncia o titular deve executar, no prazo de dois anos, os trabalhos para quantificar
e qualificar a agua, submetendo o respectivo relatério final ao DNPM, que verificara a
sua exatiddo, confirmando-se os dados analiticos por intermédio de laboratdrio
credenciado (especificamente o Lamin - Laboratério de Anadlises Minerais, da CPRM -
Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais, nos termos da Portaria na 117, de
17/07/72, Do Diretor Geral do DNPM), e em caso positivo emitira despacho de
aprovacao, a partir do qual o titular terd prazo de um ano para requerer a concessao de

lavra ou negociar este direito.

Embora a autorizagdo de pesquisa possa ser outorgada a pessoa fisica ou a
pessoa juridica, somente esta pode pleitear a concessdo de lavra. O Cédigo de
Mineracdo estabelece a documentacdo necessaria, exigindo um Plano de
Aproveitamento Economico, que deverd referir-se, entre outros projetos, as
instalacGes de captacao e protecdo das fontes, aducdo, distribuicdo e utilizagao da
agua. A concessdo de lavra é consubstanciada em Portaria do Ministro das Minas e
Energia e depende de prévio licenciamento ambiental, emitido pelo 6rgdo estadual

competente.

O Cédigo de Mineragdo e a legislagdo correlata estabelecem uma série de
obrigagBes ao titular da concessdo, que, se ndo cumpridas, podem levar a sangdes que

vao desde a adverténcia, multa, interdicdo e até a cassacao do direito.

As fontes, balnedrios e estdncias de aguas minerais e potaveis de mesa
devem contar com as respectivas areas de protecdo, com seus perimetros formalmente
delimitados, para assegurar a qualidade das aguas frente a agentes poluentes em
potencial relacionados as diversas atividades de uso e ocupagdo do solo (agropecuaria,
indUstria, disposicdo de lixo, nucleos urbanos etc.) e, bem como, para promover a

preservacdo, conservacao e uso racional do potencial hidrico.
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A ocupagdo ou execucao de obras dentro deste perimetro, como escavagoes
para quaisquer finalidades (cisternas, fundagbes, sondagens etc.), necessita de
autorizacdo do DNPM, estando previstas, também, na legislacdao, formas de
indenizacdo ao proprietario no caso de privacdo de uso ou destruicdo de seu terreno

inserido neste perimetro.

Com relacdo a fiscalizagao das estancias hidrominerais e das concessoes de
lavra, o artigo 24, do Cédigo de Aguas Minerais, impunha, as autoridades sanitérias
e administrativas federais, estaduais e municipais, o dever de "auxiliar e assistir 0
DNPM" em tudo que fosse necessario para assegurar o fiel cumprimento da lei. Com o
intuito de uniformizar procedimentos de fiscalizagdo, varios dispositivos legais foram
estabelecidos por meio de decretos, portarias e resolucdes, consolidando-se as rotinas
operacionais na Portaria Interministerial n® 805, de 12/06/78, na qual se definem as
incumbéncias do DNPM, do Ministério da Saude e das Secretarias Estaduais de

Saude.

Em conseqiiéncia, uma série de portarias e instrugbes normativas foram
editadas, visando disciplinar padroes de coleta, amostragem, rotulagem e outros
aspectos técnicos, sendo a mais recente a Portaria n® 54, de 15/06/2000, do Ministério
da Salde, que aprova o regulamento técnico para fixacdo de identidade e qualidade
das aguas minerais naturais e aguas naturais envasadas. Outros dispositivos legais
alteraram ou disciplinaram as matérias tratadas nas demais determinag'c“)és do Cddigo
de Aguas Minerais, referentes ao comércio, classificacdo das aguas e das fontes,
sendo conveniente destacar a alteracdo do paragrafo Unico do artigo 27, introduzida
pela lei n° 6.726, de 21/11/79, estabelecendo a obrigatoriedade de andlises

bacteriolégicas trimestrais.

Outro exemplo da forte regulamentagao da Unido para controle da qualidade
do produto em circulagao entrou em vigor no dia 24 de fevereiro de 2001 a Portaria n®
470 do Ministério de Minas e Energia que dispde sobre o conteldo obrigatdrio dos

rotulos para agua mineral.
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Em seu Artigo 29, a legislacao estabelece as seguintes obrigacoes:

Artigo 2° - o requerimento devera ser instruido com o modelo de rétulo pretendido,

do qual deverao constar os seguintes elementos informativos:

+ L. nome da fonte;
+ II. local da fonte, municipio e estado;
+ III. classificacdo da agua;

+ IV. composicdo quimica expressa em miligrama por litro, contendo, no minimo,

os oito elementos predominantes, sob a forma i6nica;
+ V. caracteristicas fisico-quimicas na surgéncia;
+ VI. nome do laboratdrio, nlimero e data da analise da agua;
+ VIL. volume expresso em litros ou mililitros;

+ VIII. nlimero e data da concessao da lavra e nimero do processo seguido do
nome "DNPM";

+ IX. nome da empresa concessiondria e ou arrendataria, se for o caso, com o
numero de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas - CNPJ -

do Ministério da Fazenda;

+ X. duracao, em meses, do produto, destacando-se a data de envasamento por

meio de impressao indelével na embalagem, no rétulo ou na tampa;

¢ XI. se a agua for adicionada de gas carbbnico, a expressao "gaseificada

artificialmente”;

+ XII. as expressoes "Industria Brasileira".

Paragrafo unico - os elementos de informacgao referidos nos incisos I, II e IV a XII

deste artigo deverdo constar do rétulo de forma legivel, em destaque, devendo ocupar,
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no minimo, um 1/4 da area total do mesmo, sendo os elementos indicados nos incisos I
e X impressos em caracteres destacados dos demais.
Devera ainda constar no rétulo o seguinte: n° de registro no Ministério da Salde (MS) -

os dois Ultimos algarismos indicam o prazo de validade.

O condicionamento do produto envasado segue, também, as normas
estabelecidas pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT. Essas
disposicOes reafirmam a regulamentagao como ferramenta de mantenecao do padrdo

de qualidade do produto, independente da empresa que a extrai, envasa ou distribui.

Para tanto, € importante salientar que existe também uma regulamentacao
que implica na distribuicdo, acondicionamento e transporte dos galdes de agua mineral,
para que a empresa possa distribuir seus galdes, garrafas e copos de agua mineral,
deve obedecer a normas técnicas, além de estar com todos os atestados de vigilancia,
liberagdo do atestado de prestacao de servicos e o atestado de capacidade técnica em
ordem de acordo com as leis. ( Ver anexo. Atestado de Prestacdo de Servicos, Atestado

de Capacidade Técnica).

A Empresa Santa Paula, ainda conta com a liberacdo em Diario Oficial para
seu funcionamento dentro de todas as leis e obedecendo a limites de capacidade,
distribuicdo e logistica total ( Ver anexo Regime Especial para emissdo de documentos

fiscals € Regulamentagdo no Didrio Oficial)
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4.3. O que é Logistica?

Muito se escreve a respeito da logistica como sendo, atualmente, a responsavel
pelo sucesso ou insucesso das organizagdes. Porém, o que se pode perceber no
mercado € que muito pouco se sabe sobre as atividades logisticas e como as mesmas
devem ser definidas nas organizagdes. E importante entdo evitar que situagbes de
modismo acabem por influenciar o uso errado da palavra e, 0 que seria muito pior, de

suas técnicas e atividades.

Mas, afinal, o que é realmente a logistica?

Pode-se definir logistica como sendo a jun¢édo de quatro atividades basicas: as
de aquisicdo, movimentagcéo, armazenagem e entrega de produtos. Para que essas
atividades funcionem, é imperativo que as atividades de planejamento logistico, quer
sejam de materiais ou de processos, estejam intimamente relacionadas com as

funcbes de manufatura e marketing.

O termo Logistica, de acordo com o Dicionario Aurélio, vem do francés logistique
e tem como uma de suas definicdes “a parte da arte da guerra que trata do
planejamento e da realizacdo de: projeto e desenvolvimento, obtencao,
armazenamento, transporte, distribuicdo, reparagdo, manutengcdo e evacuacao de

material (para fins operativos ou administrativos)”.
Pela definigao do Council of Logistics Management 1989:

“Logistica ¢ a parte do Gerenciamento da
Cadeia de Abastecimento que planeja,
programa e controla o fluxo e armazenamento
eficiente e econdmico de matérias-primas,
materiais semi acabados e produtos acabados,
bem como as informacdes a eles relativas,
desde o ponto de origem até o pontoc de
consumo, com o propésito de atender as
exigéncias dos clientes”.
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Existem diversos tipos de organizag¢des, sejam privadas ou publicas, que se
utilizam dos servigos logisticos, como empresas manufatureiras, empresas de
transporte, empresas alimenticias, Forcas Armadas, servicos postais, distribuicdo de
petréleo, transporte publico e muitas outras. Logistica € a chave de muitos negécios
por muitas razdes,entre as quais incluimos o alto custo de operagédo das cadeias de
abastecimento. Pode-se perceber que a tendéncia das organizagbes € a
horizontalizagdo, atividade em que muitos produtos até entdo produzidos por
determinada empresa do fim da cadeia de fornecimento passa a ser produzidos por
outras empresas,ampliando o numero de fontes de suprimento e dificultando a

administragdo desse exército de fornecedores.

Pode-se entdo perguntar: se os custos sao tado altos, por que entdo
horizontalizar e criar demanda para atividades logisticas? A resposta para a indagagao
acima se resume em duas palavras:Mercado Globalizado. a medida que as empresas
investem em parceiros comerciais, aumentam os gastos com o planejamento de toda a
cadeia. Mas, analisando essa situacdo de forma holistica, percebe-se que ha uma
redugdo de custos. Mais importante do que tal reducéo, a atividade logistica passa a

agregar valor, melhorando os niveis de satisfacdo dos usuarios.

E preciso atentar para a definigdo correta do termo logistica e a sua aplicagéo
como diferencial competitivo em qualquer tipo de organizacao A mudanga na atividade
logistica se nao for acompanhada por todas as organizagbes, levara a faléncia

daquelas que nao se enquadrarem.

Mas ainda pode ficar uma questdo a ser resolvida: como se da a redugéo nos
custos? Tal reducdo, acompanhada de um estudo logistico, & explicada pela
especializagdo das empresas fornecedoras, haja visto que as mesmas acabam por
investir em tecnologia de ponta para os desenvolvimentos dos materiais, até entédo
produzidos pela empresa que estd no fim da cadeia, e que agora passardo a ser

produzidos pela mais nova empresa horizontalizada.
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A partir desse momento, a tendéncia é que exista uma redugdo de custos,
proporcionada pelo ganho de escala na producdo e pelo desenvolvimento tecnolégico,

focado agora em uma determinada linha de produto.

Como se pode perceber, a atividade logistica esta inserida em diversos pontos
da organizagdo e sua correta aplicagdo se faz necessaria para o bom andamento das

atividades.
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5 A EMPRESA SANTA PAULA
5.1. Historico da Distribuidora Santa Paula

A Distribuidora Santa Paula foi criada ha 13 (quinze) anos em Curitiba,
Parana, pela sua atual diretora, Leliane Flaresso. Formada em Administracdo, e com
especializacdo em Comércio Exterior, Leliane chegou a receber, em 1992, o prémio de
pequena empresa com um dos maiores indices de crescimento em Curitiba, por sua
distribuidora. Com as caracteristicas de uma empreendedora focada na inovacdo, foi
uma das primeiras a comercializar garrafdes de 20 (vinte) litros e a Unica com cadastro
no SICAFE, (Sistema Unico de Cadastro do Fornecedor Federal), que demonstra a
idoneidade da empresa perante seus clientes e empresas engarrafadoras de agua
mineral apontando, desde o inicio de sua entrada no mercado, para um futuro de
diversas iniciativas de diferenciais e uma conduta de procura pela quebra de

paradigmas e dogmas mercantis.

Hoje, a Distribuidora Santa Paula atua no mercado de agua mineral com
5 (cinco) marcas distintas. Sdo elas a Ouro Fino, AB, Timb(, Fontanella e Via
Natural, todas aprovadas pelos 6rgaos oficiais competentes, comercializando cerca de
9.000 (nove mil) unidades por dia, com foco no mercado corporativo, tanto de
empresas e produtos, quanto de servicos. Especializada na distribuigdo de agua
mineral, comercializa todas as linhas e embalagens desse produto, tendo sido pioneira
na introducdo de algumas praticas de mercado, tais como a utilizagdo de ticket de
entrega, e introduzido a pratica da utilizacdo de suportes domésticos para garrafoes de
20 litros.

Sua opcdo por atuar com diversas marcas reflete sua preocupagdao com um
trabalho focado nas necessidades do cliente, quando se ter opgOes para oferecer aos
clientes é a garantia de atender aos mais diversificados gostos e preferéncias: "Na

distribuicdo é importante que se trabalhe com vérias marcas de agua. E uma questio
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de preferéncia”; disse Leliane em entrevista a Folha do Bacacheri. (Folha do Bacacheri,
JANEIRO/2005).

Para ir além das simples demandas do mercado e atender seus clientes com
a maxima exceléncia, a Distribuidora Santa Paula se responsabiliza pela
higienizagdo dos garrafdes, todos prdprios, agregando maior valor ao produto agua,
seguindo com seriedade todas as adequagdes e as normas de regulamentacdo e

controle de qualidade.

Desde a sua fundacgao esteve sempre apta a participar de licitagdes em todos os
niveis da administragdo publica, dispondo inclusive de certificados de habilitagdo técnica
fornecidos por grandes empresas clientes de Curitiba. Empresa solidamente constituida,
sempre teve como principio o cumprimento de todas as obrigacGes fiscais e
trabalhistas, dispondo se necessario de todos os certificados e / ou atestados de
regularidade municipal, estadual e federal.

Além do padrdo de qualidade mantido no processo para reutilizacdo das
embalagens, a empresa mantém rigoroso controle sobre seus tributos, como o
recolhimento do INSS e FGTS de funcionario e colaboradores. Através desse rigoroso
processo de controle de tributos a empresa garante a conquista de novas contas. Com
o advento da Responsabilidade Social Corporativa, a cada novo cliente, e para a
mantenecdo e renovagao dos atuais contratos e licitagdes publicas, a empresa necessita
apresentar seus recolhimentos, bem como as certidoes negativas, comprovando sua
idoneidade e transparéncia, itens indispensaveis para a consolidacdao de sua marca no

mercado e para o relacionamento de respeitabilidade.

Os investimentos da empresa nao ficam apenas em estrutura e organizagao
administrativa. Reconhecendo que todo o processo de atendimento e logistica passa,
incondicionalmente, por relagdes interpessoais, a empresa investe em seu quadro de
funcionarios (38 pessoas, todos com registro no Ministério do Trabalho) e outros
terceirizados, sendo um total de 52 (cinqlienta e dois) profissionais envolvidos em

capacitacdo e processos de integracdo com os clientes. Todos esses profissionais
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recebem, além do treinamento, acompanhamento médico através de exames

periddicos, seguindo as orientacdes do PCRO.

A partir de seu foco no publico corporativo, possui 14 (quatorze) rotas
integradas de entrega em Curitiba e Regidao Metropolitana, incluindo clientes como GVT
(telefonia fixa), Banco HSBC, Banco Itad, Fundacdo Itaipu Binacional, Caixa
Economica Federal - CEF, Hospital das Clinicas — HC ¢ Rede de Hotéis

ACCOR.(ver anexo as empresas que compreendem os clientes da Santa Paula)

Contando com uma forte estrutura de distribuicdo e cuidados no atendimento
dos seus clientes, a Distribuidora de Agua Santa Paula estd apta a fornecer agua
mineral em qualquer quantidade e em qualquer embalagem desejada, em todos os
locais da Grande Curitiba.

Devido ao grande volume comercializado e a tradicdo no ramo de agua mineral
em Curitiba, a Distribuidora de Agua Santa Paula atua como Central de Distribuicdo da
marca Timbu, atendendo inclusive outras distribuidoras de menor porte, que assim se
beneficiam da estrutura e relacionamento da empresa com essa fonte. Em menor grau,
fornece também para essas distribuidoras as marcas AB e Ouro Fino.

Seus 13 anos de histéria e a consolidacgdo no mercado em que atua sao
reflexos de um longo trabalho baseado no "atender as necessidades dos clientes,

desenvolvendo novas ferramentas e conceitos, para criar solugoes, inovar’.
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5.2. Os Diferenciais de Mercado: Logistica + Marketing de Relacionamento

Desenvolvimento, implantacao e funcionamento para o sucesso da empresa

Em todo o0 mercado que tem seu desenvolvimento e crescimento natural em
processo continuo, as empresas que dele fazem parte necessitam criar ferramentas e
estratégias de diferenciacao. Formas de agregar valor aos seus produtos. Uma vez que

estejam competindo em mercados cada vez mais concorridos.

Na industria de agua mineral, onde a producao fisica € naturalmente limitada
e ndo ha como dobrar a quantidade produzida de uma hora para outra, muitas vezes a
melhoria dos resultados financeiros depende da reducdo de custos, racionalizacao e
otimizagao dos processos, ou seja, otimizagdo do seu processo de logistica, o qual
envolve estratégias e todas as operacgoes relacionadas ao planejamento, movimentagao
(expedicao, distribuicdo fisica) e controle de mercadorias dentro da empresa. Quando
estes aspectos sdo integrados de maneira coerente, a logistica proporciona uma
eliminacdo de desperdicios, reducdo de custos e otimizacao do processo de compra,
producdo e distribuicdo de mercadorias até o consumidor final garantindo, muitas

vezes, o sucesso de uma fonte ou distribuidora de agua mineral.

No mercado de agua envasada reconhece-se dois elementos que podem
distinguir as empresas de sucesso das de ndo sucesso, sao eles a Logistica e o
Marketing. A primeira requer uma melhor compreensao sobre seu conceito, este dado
pela organizacdo Council of Logistics Management — CLM, que adaptou a definigao
de Logistica, ap6s o encontro internacional que foi promovido em Toronto/Canada em
OUTUBRO/1999, para o seguinte texto:

"Logistica € a parte do processo da cadeia de suprimento que
planeja, implementa e controla o eficiente e efetivo fluxo e
estocagem de bens, servigos e informacgoes relacionadas, do ponto
de origem ao ponto de consumo, visando atender aos requisitos
dos consumidores, ”CLM (1999)
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As caracteristicas do atual mercado sdo de clientes cada vez mais exigentes,
por isso a disponibilidade do produto estd superando a confiabilidade da marca. As
empresas tornam-se competitivas a partir do desenvolvendo de habilidades que lhes
permitem acompanhar este mercado de clientes mais sofisticados e que qualidade sim,
mas também um bom atendimento (relacionamento) e o produto em facil acesso.
Portanto, compreende-se que tdo importante quanto a empresa estar na televisdo, por
exemplo, é estar ao alcance do consumidor, ou seja, distribuido em canais de acesso

otimizados.

Depois de diversas experiéncias em formas e métodos diferentes de logistica,
a Distribuidora Santa Paula adotou por um sistema similar ao User Chain ou
Demand Chain. Uma evolugdo dos processos de Logistica Integrada e do Supply
Chain. Para melhor compreendermos o conceito, teoria e pratica sobre as diferencas
entre esses processos, podemos analisar o Quadro 1, extraido do livro Logistica —

Novos Modelos, da autoria de Armando Oscar Cavanha Filho (MSc.).

Para instalar o formato on demand de atendimento, foi necessario o
investimento em um sistema de informatizacao que compreendesse 0 agrupamento das
informacdes sobre os clientes da distribuidora, permitindo a criacdo e gerenciamento de
“rotas inteligentes” para distribuicao. O Sistema Santa Paula - SSP foi desenvolvido por
uma equipe interna para seguir o n\1étodo e as orientagdes criadas a partir das

demandas (necessidades) percebidas pelos profissionais da empresa no mercado.

A principal finalidade do sistema € o rastreamento das rotas de distribuigao
para acompanhamento das entregas, imprimindo agilidade e aperfeicoando os
processos de logistica, além do registro e controle gerencial das informagdes sobre os
clientes, o que permite um melhor relacionamento da empresa com seu mercado

consumidor.

Estas Rotas seguem um cronograma, que estabelece um melhor

relacionamento cliente empresa e torna mais pratica a distribuicao. Estabeleceu-se com
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estas rotas uma forma mais facil de trabalho, cada rota compreende uma quantidade X
de empresas que se encontram dentro de uma mesma area fisica, sendo estabelecidas
Rotas chamadas : Rota Centro- Batel, Rota Sdo José dos Pinhais, Rota Portdo, Rota
Especial, Rota Centro, Rota Centro Civico, Rota BR 116, Rota Batel, Rota Cidade

Industrial e Rota Pinhais. ( Ver anexo Resumo Geral dos fechamentos diarios).

Com estas rotas, elabora-se uma melhor logistica e um melhor
relacionamento de entrega empresa/ cliente. O relatério apresentado no anexo, que
estabelece as rotas é retirado diariamente para um melhor controle de entregas.
Através deste relatério, € possivel a visualizacgdo de em quais empresas foram
entregues os galdes, a quantidade, o horario, o atendimento e a necessidade de novas

entregas.

Tudo é feito através de um programa elaborado para a empresa, que
coordena todas as entregas, antecipadamente, este sistema é chamado de sistema

Santa Paula.



26

Diferengas Resultantes

Supply Chain

O mercado prospecta necessidades de uso.

A especificacdo é de quem produz.

A responsabilidade é de quem produz.

N3o ha responsabilidade explicita sobre a

certificagao do ciclo de vida.

Nao ha explicitagdo sobre o trato de

devolucao pds-uso.

E difusa a responsabilidade de descarte e

coleta

As inovagdes sao por exclusiva conta do
fornecedor, por analise prospectiva de

mercado.

E difusa a responsabilidade sobre o meio

ambiente.

Vantagens de custos sdo prioridade do
fornecedor, que os repassa sob pressao de

concorréncia de mercado

E pouco definida a questdo de
subfornecedores, a ndo ser pela questdo de

garantia comercial e de fornecimentos.

User Chain / Demand Chain

O usuario explicita necessidades de

demanda de uso.

O usuario interfere na especificacdo ou

projeto.

O usuario é co-responsavel pelos requisitos

de uso.

O ciclo de vida do produto é certificado pelo

usuario.

O produto obsoleto € devolvido pelo usuario

e recolhido por quem produz.

O descarte é responsabilidade do usuario e

a coleta de quem produz.

As inovacoes sao co-responsabilidade do

usuario.

O meio ambiente é co-responsabilidade do

usuario.

Os beneficios de custo sdo repassados ao

usuario.

A responsabilidade para com os
subfornecedores é conjunta entre

fornecedor principal e usuario.

(Logistica — Novos Modelos/Armando Oscar Cavanha Filho. MSc.)
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Confirmando a afirmacao do uso do modelo de Demand Chain, as rotas
sao montadas com a participagao do cliente (usuario), sendo que 90% (noventa por
cento) de seus clientes possuem suas entregas programadas, determinadas a partir do
fechamento do contrato, e 10% (dez por cento) se referem a entregas com um
intervalo de tempo maior (indeterminadas, de acordo com a demanda individual), além

de pedidos extras dos clientes.

O sistema aplica o processo de “alinhamento” dos pedidos em relacdao as
rotas, criando um processo de integracao inteligente. A partir dai, a distribuidora
consegue empregar maior agilidade, otimizacdo de tempo e reducdo dos custos de

transporte. Sendo essa reducao refletida no valor pago pelo cliente.

No processo de entrega, além da preparacao dos funcionarios e
colaboradores terceirizados que a realizam, existem diversos pontos a serem
considerados, como a questao da estrutura de frota, regulamentacdo de peso para

transporte, além das exigéncias particulares, ou impostas indiretamente, pelos clientes.

Toda a frota deve conter veiculos que atendam as exigéncias dos espagos de
descarga (garagens) de cada cliente. Caracteristicas como formato e altura do pé

direito sdo indispensaveis para a selecao correta do veiculo que fara a entrega.

O peso para transporte também é outro ponto regulamentado pelos drgaos
oficiais que exigem um cuidado especial, tendo como limite 4 ton. (quatro toneladas),
equivalente a 200 (duzentos) garrafoes, para cada transporte realizado. Em casos que o
atendimento de determinada rota requeira uma quantidade acima do limite estipulado a

empresa dispde de carros de apoio para o processo logistico de entrega.

Vale salientar que a distribuidora realiza, ainda, as trocas das embalagens
(garrafGes) vazias, “ponto-a-ponto”, uma vez que a empresa desenvolve 0 processo de
higienizacdo e preparo para a reutilizagdo. Dado o uso indevido e pequenos acidentes,

h& uma perda de 1% (um por cento) das embalagens ao dia. A maior razdo desse
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percentual estd nos casos em que clientes dao aos garrafdes outros usos, para

transporte de liquidos cheirosos, condenando essas embalagens a nao reutilizagdo.

No processo de controle de entrega, a distribuidora desenvolveu um
processo proprio para o controle e cobranga do produto. S3o emitidos, todos os meses,
para cada cliente, um numero estipulado em contrato de “Vales” ( ver anexo,
imagem dos vales Santa Paula). De acordo com as datas programadas em
contrato, sdo entregues as unidades de agua mineral, sendo que o receptor (cliente)
deve entregar ao profissional da distribuidora o nimero de “Vales” correspondente ao

numero de garrafdes. (Anexo)

Existe, ainda, o controle através de “Ordem de Entrega”. Para os casos em
gue os clientes tém pedidos extras, ou nao trabalhem com o sistema de entrega 100%
programado, a distribuidora executa a entrega e o preenchimento da “Ordem de
Entrega”, tendo informacdes basicas como os dados do cliente, marca do produto,
quantidade e valor. Uma vez assinada a “Ordem de Entrega”, esse documento serd

compilado para emissdo de fatura no final do més contabil. (Anexo Ordem de entrega.)

Como todo o seu processo baseia-se em on demand, sua estocagem
também apresenta caracteristicas particulares, como menor espaco fisico necessario
(1.000 m?) e um rigido controle de perda. Os nimeros atuais apontam para um
percentual de 10 pontos (dez por cento) nas perdas mensais. Esse volume se deve ndo
a algum problema mais sério na estocagem e manuseio, mas ao fato de que quando
um copo de agua mineral se rompe, numa caixa com XX unidades, toda a caixa é

inutilizada devido ao cheiro do papelao molhado.

No processo de profissionalizacao da distribuicdo o Marketing teve seus
quatros P’s (produto, preco, promocdo e praga) transformados, conforme a demanda
do mercado atual, passando exclusivamente para a ocupacao de agregar valor ao

cliente. Sendo a busca pelo perfil do cliente, pesquisas para o conhecimento do
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mercado, conhecimento dos padroes de compra e motivacoes do cliente os

diferenciais da empresa no mercado turbulento e com alta concorréncia.

A atividade do Marketing de Relacionamento torna-se essencial a medida que
esse relacionamento com os clientes possibilita uma maior retencao de redes de
consumidores, gerando um processo de fidelizaggo com menor rotatividade e

lucratividade em longo prazo.

Existem evidéncias que comprovam a eficiéncia lucrativa da retencao de
clientes, uma vez que se vem contatando o aumento no valor de investimento para a
conquista de novas redes de consumidores, além do acirrada competicdo de precos,

marcas e espacos de distribuicao (pracas).

Em relacdo a competitividade de precos € mediante o valor agregado aos
cliente, executa-se a necessidade de elaboragao do micromarketing, ou seja,
focalizando estratégias para pequenos grupos, pois a Unica opgao para evitar a

concorréncia de precos é se concentrar em aumentar o valor para o cliente.
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6.PROPOSTAS

Para uma melhor implementacao e obtengdo de melhores resultados dentro do
sistema de logistica da empresa, pode-se sugerir um acompanhamento pessoal de um
profissional competente, pelo menos uma vez por semana em cada uma das rotas para

gue nao haja falta de entrega e nem o chamado “corpo mole” de seus funcionarios.

A empresa hoje conta com 52 funcionarios, entre funcionarios contratados e
terceirizados, existe dentro da empresa uma espécie de “familia” entre funcionarios e
proprietarios. Respeita-se os limites de cada um dos funcionarios e alimenta-se o

sentimento de realizacao e profissionalismo de cada um deles.

Para uma diminuicdo das perdas de estoque, seria necessaria um maior nimero
de funcionarios para que ndo houvesse sobrecarregamento dos mesmos. Atualmente
uma perda de estoque como a aqui levantada é uma perda pequena, mas que se torna

Oonerosa para a empresa.

o
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7 CONCLUSAO

No inicio das pesquisas e concepgcdo do trabalho, o objetivo primario era o de
apresentar a Logistica ndao apenas como uma ferramenta gerencial, mas como
responsavel por um diferencial que contribuisse para o sucesso das empresas que a
aplicam de maneira inteligente e pratica, aliando a Logistica, ferramentas do Marketing,

tendo como principal foco a criacao de cadeias de relacionamento.

Analisados os mercados e tendo estudado as caracteristicas mundiais e
nacionais, constata-se um processo de franco crescimento percebido nos principais
paises, tanto caracterizado pelo processo de exploracdo quanto pelo consumo per capta

de alguns paises.

A partir de todos esses dados, torna-se evidente a potencialidade deste
mercado, em todos os segmentos agregados, desde a pesquisa e exploracdo, até o

envase, distribuicao e processo de promocao e marketing da marcas criadas.

Fica evidente que a expansdo do mercado criou a necessidade de se
estabelecer normas reguladoras para defesa da qualidade do produto, além de
contribuir para as condices das exploracoes de fontes de aguas minerais, uma vez que

estas sao descritas como bens da Unido.

Dentro as regulamentacbes que cercam o processo de exploracdo e
comercializagdo, destaca-se o fato de que a empresa que recebe a concessao para
exploracdao deve manter todo o entorno dentro dos padrdes especificados por lei, de

maneira a resguardar o meio ambiente e as pessoas que estado inseridas neste.

Depois de estudar os novos modelos de Logistica, compreendendo suas
diferencas e formas de atuacdo, e de mapear as agdes da Distribuidora de Aguas

Minerais Santa Paula, no seu processo logistico, percebemos a importancia da empresa
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estar sintonizada com as realidades do mercado para poder oferecer produtos e

servigos condizentes com as necessidades dos consumidores.

A partir da andlise do processo de User Chain ou Demand Chain,
constatamos alta performance desse formato de atendimento logistico, onde, a
empresa fornecedora do servigo(distribuidora) desenvolve seu plano de atendimento e
distribuicdo de maneira inteligente, tendo a participacdo efetiva do cliente em todo o

processo.

Desta forma, em contribuicdo ao processo logistico, as rotas ganham o
carater de maior agilidade e eficacia na execucdo, pois contemplam um maior nimero
de entregas atendidas, diluido custos operacionais e gerando melhores resultados para
a distribuidora. Além do reflexo dessa diminuicdo de custos também refletir no preco

pago pelo cliente.

Outra constatacdo importante na analise dos dados e do caso da
Distribuidora Santa Paula é a de que toda a aplicacdao do processo logistico de Demand
Chain sé é possivel tendo por base um forte processo de relacionamento com o cliente.
Sendo que para alcangar-se este nivel de relacionamento foram aplicadas diversas
dinamicas de Marketing de Relacionamento, integrando os interesses da empresa com

0s interesses do cliente.

O investimento no perfeito relacionamento entre clientes e as equipes de
colaboradores que realizam o atendimento também figura com um dos pontos

geradores de sucesso identificado dentre as aplicacdes desenvolvidas pela distribuidora.

Portanto, o uso de uma ferramenta logistica como o Demand Chain,
municiado com informacdes colhidas através do relacionamento fiel com o cliente,
fundamentadas através de agbes de marketing de relacionamento, geram relacdes
comerciais de sucesso, tanto para empresas que adotam essas ferramentas

multidisciplinares em convergéncia, quanto para seus clientes e parceiros.
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Clientes da Empresa Santa Paula

Petrobras S/A

Renault do Brasil S/A - Euroset Cozinhas

Rede Clinihauer

INSS

Palacio Iguagu

Tribunal de Contas do Parana

Caixa Econdmica Federal (Central e Agéncias)

Johnson Controls do Brasil

Departamento de Estradas de Rodagem (DER)
Plasticos Metalma

Empresas do PIC

Prefeitura Municipal de Curitiba

Prefeitura Municipal de Pinhais

Grupo Trombini

Grupo GVT

DEAM - Departamento de Administracdo de
Materiais do Estado do Parana

Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos

Itaipu Binacional

Rede Unimed

Kraft Foods do Brasil
Tribunal de Algada
Grupo Expoente

Nutrimental S/A

Grupo Editel

Secretaria de Segurancga Publica do Parana
Metrosul Com de Veiculos

Ecovia

Risotolandia

Cozinhas Sapore

Ministério da Fazenda

Hospital Evangélico

Hospital Vita

Hospital Erasto Gaertner

Placas do Parana
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Direito Universal da Agua

A presente Declaracdo Universal dos Direitos da Agua foi proclamada
tendo como objetivo atingir todos os individuos, todos os povos e
todas as nagdes, para que todos os homens, tendo esta Declaragdo
constantemente no espirito, se esforcem, através da educacdo e do
ensino, em desenvolver o respeito aos direitos e obrigacdes
anunciados e assumam, com medidas progressivas de ordem
nacional e internacional, o seu reconhecimento e a sua aplicagao
efetiva.

Art. 1° - A 3gua faz parte do patriménio do planeta.Cada continente,
cada povo, cada nagao, cada regiao, cada cidade, cada cidadao é
plenamente responsavel aos olhos de todos.

Art. 29 - A agua é a seiva do nosso planeta. Ela é a condicdo
essencial de vida de todo ser vegetal, animal ou humano. Sem ela
nao poderiamos conceber como sdo: a atmosfera, o clima, a
vegetacdo, a cultura ou a agricultura. O direito a d4gua é um dos
direitos fundamentais do ser humano: o direito a vida, tal qual é
estipulado do Art. 3 © da Declaragao dos Direitos do Homem.

Art. 3° - Os recursos naturais de transformacgdo da agua em agua
potavel sdo lentos, frageis e muito limitados. Assim sendo, a dgua
deve ser manipulada com racionalidade, precaugdo e parcimonia.

Art. 4° - O equilibrio e o futuro do nosso planeta dependem da
preservacao da agua e de seus ciclos. Estes devem permanecer
intactos e funcionando normalmente para garantir a continuidade da
vida sobre a Terra. Este equilibrio depende, em particular, da
preservacao dos mares e oceanos, por onde os ciclos comegam.

Art. 5° - A agua ndo é somente uma heranga dos nossos
predecessores; ela é, sobretudo, um empréstimo aos nossos
sucessores. Sua protegdo constitui uma necessidade vital, assim
como uma obrigacdo moral do homem para com as geragoes
presentes e futuras.

Art. 6° - A dgua ndo € uma doacdo gratuita da natureza; ela tem um
valor econdmico: precisa-se saber que ela é, algumas vezes, rara e
dispendiosa e que pode muito bem escassear em qualquer regido do
mundo.

Art. 7° - A 4gua ndo deve ser desperdicada, nem poluida, nem
envenenada. De maneira geral, sua utilizagao deve ser feita com
consciéncia e discernimento para que ndo se chegue a uma situagao
de esgotamento ou de deterioragédo da qualidade das reservas
atualmente disponiveis.



Art. 89 - A utilizagdo da agua implica o respeito a lei. Sua protegdo
constitui uma obrigacdo juridica para todo homem ou grupo social
gue a utiliza. Esta questdo nao deve ser ignorada nem pelo homem
nem pelo Estado.

Art. 99 - A gestdao da agua impde um equilibrio entre os imperativos
de sua protegdo e as necessidades de ordem econdmica, sanitaria e
social.

Art. 10° - O planejamento da gestdo da agua deve levar em conta a
solidariedade e o consenso em razao de sua distribuicdo desigual
sobre a Terra.

Fonte: Organizagao das Nagoes Unidas Paris, 1992
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540139 SECR. HUM. DE FIN. - BUPERV. NUELER &

RESUNG DOS PRODUTDR
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Companhia Paranaense de Energia % COPEL

Curitiba, 10 de fevereiro de 2005
EQPCT-001/2005

ATESTADO DE PRESTAGAO DE SERVICO

Atesto para os devidos fins que a empresa Distribuidora de Agua Santa Paula Ltda,
CNPJ 84.900471/0001-46, encontra-se devidamente inscrita no cadastro da
COPEL e presta os seguintes servigos:

CONTRATO: DGC/SLE/GPSE 335353
Obijeto: Fornecimento de Agua Mineral
Periodo: 13.11.2003 & 12.11.2004 (encerrado)

Regiao: Curitiba/Pr

Declaro também que a empresa tem contrato em vigéncia n° 29331 com o mesmo
objeto, iniciado em 13.12.2004, e os servicos executados atendem todas as
condigbes contratuais nada havendo em nossos arquivos que a desabone até a
presente data.

Atenciosamente,

Nla ENCEP



SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA FAZENDA
GERENCIA REGIONAL DE ADMINISTRAGAO NO PARANA
DIVISAO DE RECURSOS LOGISTICOS
SERVICO DE SUPRIMENTOS

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos para os devidos fins, que a Empresa DISTRIBUIDORA DE
AGUA SANTA PAULA LTDA, inscrita no CNPJ sob n° 84.900.471/0001-46, com sede em
Curitiba-PR, a Rua José Zgoda, n°® 219, Higiendpolis, mantém desde 02.01.2002,
contratos com a Geréncia Regional do Ministério da Fazenda no Paranad, situada a Rua
Marechal Deodoro, n® 555 - Curitiba-PR, inscrita no CNPJ sob n°® 00.394.460/0016-28.
atualmente Contrato n® 2004FA0036, de fornecimento de dgua mineral, conforme abaixo,
destinado aos Orgdos do Ministério da Fazenda jurisdicionados & GRA/PR:

VIGENCIA QUANT DESCRICAO DO MATERIAL

03.01.2005 até 31.12.2005 | 4.600 GarrafGes de 20(vinte) litros de dgua mineral
sem gas.

Informamos ainda, que a empresa vem cumprindo satisfatoriamente os
compromissos assumidos, sendo criteriosa na entrega, qualidade do produto e dos
servigos, ndo havendo até a presente data, nada que desabone sua capacidade técnica e
comercial.

Curitiba, 04 de favereiro de 2005.

Yy,
REGINA{MARIAJLOVA
Chefe DRL

DE OLIVEIRA

B 5§
4§

JONAS E&
Matrficula 558
Fiscal de Contrato



CA' A Declaragdo de Capacidade Técnica n°® 017/2004

A CAIXA ECONOMICA FEDERAL, inscrita no CNPJ (MF) sob o n°® 00.360.305/0001-04, por
meio da sua Centralizadora de Suprimentc — CESUP/GR Gestdo de Contratos e Fornecedores CT, situada a
Rua José Loureiro, 195 — 7° andar — Centro — 80.010-000 — Curitba — PR, deciara, a pedido da interessada, gue
manteve com a empresa DISTRIBUIDORA DE AGUA MINERAL SANTA PAULA LTDA, inscrita no CNPJ
(MF) n® 84.900.471/0001 -46,: situada & Rua .José Zgoda, 219 - Higienopolis, em Curltlba PR, Contrato n°
1932/2003, assinado em 25/11/2003, referente ao Preg&do 191/2003, enquadrada na Lei 8.666/93 de 21.06.93 e
suas alteragbes, conforme abaixo discriminado:

Objeto do Contrato: Fornecimento de agua mineral potavel, garrafdo de 20 litros, para as unidades da caixa,
na regiao de Curitiba/PR.

Prazo de Vigéncia: 062/01/2004 a 01/01/2006;

Quantidade: Em média 1373 garrafées de 20 litros de Agua Mineral mensais;

Valor do Contrato Mensal: R§ 4.929,07.

. Declaramos, também que a empresa cumpriu a contento as obrigagdes assumidas, nao
havendo nada gue desabone a Empresa com relago a qualidade e prazos de prestagéo de servigos.

Curltlba/ge%osto de 2004
e Ji— - _

e
woh

Centralizadora de Suprimento — CESUP/GR Gestéo de Contratos e Fomacedores CT
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SECRETARTA DE ESTADO DA FAZENDA
COORDENACAO DA RECEITA DO ESTADO

S ESTADO DO PARANA
Processo n@  1.327.846-6

Parccer n@ 137/93 — IGF/SRE

Interessada: DISIRIBUIDORA DE AGUA SANTA PAULA LTDA.
Inscricoes:  CAD/ICMS  101.86259-R

CGC 84.900.471/0001-46

Endereco: Rua Joao Evangelista Espindola, 1765
Curitiba - Pr.

Sumulas Regime Especial para emissao de documentos fiscais.

TERMO DE ACORDO N¢ 1143/93

CLAUSULA PRIMEIRA: Fica a Requercnte autorizada a cmitir
nota fiscal por quinzena - calendario, referente ao fornecimento de a-

gua mineral, nas condicoes estabelecidas neste ‘ato.

CLAUSULA SEGUNDA: Quando da salda das mercadorias do es-
tabelecimento deverd ser emitida nota fiscal geral, na forma da leaisla
cao, contendo ainda os nimeros das "Ordens de Intrega" em poder do ven—

dedor.

- CLAUSULA TERCEIRA: Na entrega do produto ac cliente, mo-
mentaneamente,a nota fiscal podera ser substituida pelo decumento de con
tréle "Ordem de Entrega", que contera:

a} identificacac do cmitente;

b) donominacaoc: "Ordem de Entrega";

c) numcraciao tipografica sequencial;

d) data;

¢) discriminacdo e quantidade das mercadorias entreques;

£) valdi total;

q) nimero da nota fiscal geral, referida na clausula anteriro;

h) identificacao do cliente;

i) assinatura do cliente.



e ESTADO DO PARANA

Gy é SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA
4 P COORDENACAO DA RECEITA DO ESTADO
vy

Tormo de Acordo ne 1143/93 - £1.3

Paragrafo unico: Este documento devera conter:
a) duas vias: 12 via - cliente
28 via -~ fixa do bloco.
b) prévia Autorizacao de Impressao de Documentos Fiscais, AIDF;
¢} identificacdo do estabelecimento grafica, e quantidade de documentos
impressos;

d) a cxpressao Regime Especial, Termo de Acordo NP...eecess

CLAUSULA QUARTA: Na nota fiscal emitida na forma da clau
sula primeira, além dos requisitos legais, deverao ser mencicnados os nd
meros das "Ordens de Fornecimento" referentes as mercadorias fomecidas

2o ¢licnte na quinzcna.

CLAUSULA QUINTA: A presente sistematica se aplica apenas
nas circunstancias cm que a mercadoria seja objeto de substituicac tribu
taria ¢ quando existente contrato de fornecimento de agua mineral {ropo-

s1i¢ao).

CLAUSULA SEXTA: No que nao conflite com o aqui estabele-
cido, devera a Requerente cumprir as demais obrigagoes, principal ¢ aces

sorias, de acordo ocom a legislacao.

CLAUSULA SETIMA: O presente Termo de Acordo devera  ser
publicado no Diario Oficial do Estado, ap0s © que entrara em vigor, e re
gistrado no livro Registro de Utilizagao de Documentos Fiscais, modelo 6
Fazendo-se ali oconstar, a samwla, seu numero, além do mumero e data do

Diario Oficial am que tenha sido publicado.

_ CIAUSULA OITAVA: Assim sendo, e por haver mituo entendi-
mento cﬁ?t}.ev\'as partes acordantes, foi lavrado o presente Termo de Acordo
firmado am 04 (quatre) vias, perante 02 (duas) testemunhas, representan-
do a Sccretaria de Estado da Fazenda, o Sr. Diretor da Coordenacao da Re

A
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e - ESTADO DO PARANA
Pl ECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA
. F 3 COORDmAcﬁ.o DA RECEITA DO ESTADO

Termo de Acordo ne 1143/93 - £1.4
ceita, Sr. AGUIMAR ARANIES, e O Representante da Requerente, Sr.a.
LELIANA FLARESSO.

COORDENACAD DA RECEITA DO ESTADQ, em Curitiba, em 26
de abril de 1993.

D

PRANTES

Diretor

R
DISTRIBUIDORA D

Tostonunhas:

ax
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N° |76 TERCA-FEIRA, 10 SET 1996

Ministério da Kdministragﬁo Fede
Reforma do Estado

GABINETE DO MINISTRO

PORTARIA N9 2.656, DE 6 DE SETEMBRO DE 1996

O MINISTRO DE ESTADO DA ADMINISTRAGAO FEDERALL E REFORMA
DO ESTADO, no uso de suas atribuigbes e considerando o estabelecido
no art. 3% do Decreto nv 99.266, de 28 de majio de 1998, e Decreto n?
470, de 09 de margo de 1992, resoclver

Art. 192 Publicar, em s8nexo, o prego minimo de venda
constante do laudo de avaliag@o elaborado pela Caixa Econfmica
Faderal - CEF, relativo a im6vel residencial funcional de propriedade
da Uniado. ¥

Art. 2¢ para efeito do exercicio do direito de
preferéncia & compra, conforme estabelecido no artigo 19 do Decreto
n? 470, de 09 de margo de 1992, este Orgao notificaré o legfitimo
ocupante, mediante publicagdo no Difrio Oficial da Unido por trés
dias consecutivos. - )

Art. 302 Hos termos do contido no art. 2¢ do Decreto no
470, de 09 de margo de 1992, o laudo de avaliagdo dos imbveis
residenciais funcionais ter& validade de 30 (trinta) dies, a contar
da data da dltima publicacgdo no Diério oficial da Unido.

) Art. 49 0 prego minimo de venda do imdvel porventura ndo
alienado servird de parBmetro para cobranga da taxa mensal de uso.

Art. 50 Estabelecer gue esta Portaria entra em vigor na
data de sua publicagao.

TS TALL)S RRFSEEY PEp s
QUADRO-RESUMO DE PRECO MINIMO DE

IMOVEL FUNCIONAL

UNIAO FEDERAL
lcﬁuzamo uovrg‘ - SHCES
I

_ e

SECRETARIA DE RECURSOS LOGiS]'lCOS E
TECNOLOGIA DA INFORMACAO

POMTARTA N? 2.670, DE 9 DE SETEMBRO DE 1996

O SECRETARIO DE RECURSOS LOGISTICOS E TECNOLOGIA DA INFORMAGAO
no uso das atribuigdes que lhe slo conferidas pelo artigo 32 do Decre-
to n? 1.094, de 23 de margo de 1994, e tendo em vista o dispostoe no
subitem 2.3 da instruglo Normativa MARE Ne 05, de 21 de julho de 1995,
publicada no D.0.U. de 26/07/95, resolve:

Art.1¢ - Divulgar a relagdo de fornecedores qué, en razdo do
deferimento pela Unidade Cadastradora, s8o admitidos no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF.

Art.29 - Esta Portaria constituird prova do registro cadastral,
conforme estabelece o art.34 da Lei ne 8,666, de 21/06/93, produzindo
os efeitos de Certificado de Registro Cadastral, nos termos do §l2 do
art. 36, do mencionado diplomi legal.

. Art.3e - Nos processos licitatdrios, nas contratagdes e nos
pagamientos, a comprovagao de reguiaridade do licitante ou fornecedor,
junto ao SICAF, serd obtida por meio de consulta "ON LINE", com a
emissao de declaragao da situagac verificada, devidamente assinada

por servidor credenciado.

Art,49 - O licitante ou fornecedor fica desobrigado da reapre-
sentagdo dos documentos exigidos pelo Sistema, A excegdo daqueles
previstos no subitem 8.9.2 da Tnstrugdn Normativa MARE Ng 05/95,

EMISSAO N2 : LLB

UF: DISTRITO FEBERAL : }:~
2 ey

05718376115
JOAU EDUARDD DE ALMEIDS £ CASTRO
UASG: 200017 - MJ-1H-IMERENSA NACIONAL /DF

L17958301- 15
ITVES CAMPOS 00 NASCIHENTO JUMIOR
UASG: F5LOLO - MEC-FUB-FUNDAUAD UMIVERSIDADE DF BRASILIA/DF

DOG52706/00001- 34
FERTINTAS COMERCIQ DE FEPRAGENS E T{NTAS LTDA
UASG: 200304 - MARE-DAG-DIRETORIA DE ADMINISTRACAD GERAL/DF

00638L37/0001 -85
LIMA ELETRONITA F TELEFONIA LTDA - ME
vASe. 2N WL - MARE -TAG DIRCTORIA BE ADMINISTRACAO GERAL /GF
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N" 176 TERCA-FEIRA, 10 SET 1996

719342341/0001-03
CONSOUIN COM.DE PRODUTQS HORTIGRANJEIROS LTDA
UASG: 153079 - UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

79957191/0001-00
CONSTRUTORA ABAPAN LTDA
UASG: 160209 - COMANDO 15 BRIGADA DE INFANTARIA MOTORIZADA

80221377/0001-00
GRID PNEUS LTDA.
UYASG: 373067 - INCRA/SUPERINTEND.REGIONAL DO PARANA/SR-09/PR

80779259/0001-11
VICTORIA REGIA COMERCIO DE MATERIALS MEDICOS LFOA
UASG: 510670 - SERVICO OF FINANCAS DO INSS EM CURSTIBA

81474652/0001-60
TOBINHQ COMERCIO DE VIDROS E REPRESENTACOES COMERCIAIS LTDA
UASG: 160229 - 15 GRUPO DE ARTILHARIA DE CAHPANHA

814L87175/0001-77
GIULIAN MUDANCAS € TRANSPORTES LTDA
UASG: 160219 - COMANDO 5 REGIAD MILITAR/S DIVISAG EXERCITO

81906828/0001-05
POSITIVA LIMPEZA E MAQ DE OBRA ESPECIALIZADA S/C LTDA.
UASG: 373067 - INCRA/SUPER{NTEND.REGIONAL 00 PARANA/SR-09/PR

82275215/0001-80
EXtM ALIMENTOS EXPORTACAD € SMPORTACAD LTDA
UASG: 135265 - SEDE SUREG PARANA

84900471/0001-46
D1STRIBUIDORA DE AGUA SANTA PAULA LTDA
UASG: 200054 - PROCURADORIA REG.DO TRABALHO SA. REGIAO- PR

B6781069/0001-15
ZENITE INFORMACAO E CONSULTORIA EM ADMINISTRACAO PUBLICA LTDA
UASG: 135265 - SEDE SUREG PARANA

UF: R10 DE JANEIRO

002513757-30
MANOEL ANTONIO DA FONSECA LOSTA FILHO
UASG: 254520 - MS-FOC-FUNDACAD OSWALDO CRUZ/RJ

042539407-73

011603320008 - 34
EPURA ENUIPAMENTOS £ TECNOLOGIA LTDA ME
UASG: 360203 - CHPGQ/ IAPA-INST.DE MATEMAT.PURA € APLICADA/RY

29L17029/0001-55
G.W.M. AUDI'TQORES £ CONSULTORES S/C
UASG: 254K20 - MS5-FOC-FUNDACAD OSWALDO CRUZ/RJ

305316777/0001-74
SPJ ASSISTENCIA TECNICA DE MAQUINAS DE ESCRITORIC LTDA
UASG: 160267 - 2 BATALHAD DE INFANTARIA MOVOR!ZAGO (ES) -RJ

30532964/0008-41
AUTO POSTO CALEDONIA LTDA
UASG: 114601 - MPO-1BGE-INST.BRASIL.GEOGR.E ESTATISTICA/RS

30897383/0001-03
TERRAMAR MOTORES E PECAS lﬂPLEHENTOS AGRICOLAS LTDA

UASG: 160236 - 56 BATALHAD DE INFANTARIA-RJ

31149149/0001 -60
RECOM SUPPLY REPRESENTACOES E COMERCIO LTDA
UASG: 254420 - HS-FOC-FUNDACAC OSWALOO CRUZ/RJ

31365802/0N01-29
GARUDA VIAGENS € TURISMO LTDA
UASG: 163115 - MEC-UFRJ-UNIVERSID.FED.DD RIO DE JAREIRO/RY

32225401/0001-36
RC COSTA IMPORTACAU € EXPORTACAQ LTDA
UASG: 364203 - CNPQ/IMPA-INST.DE MATEMAT.PURA E IPLICADA/RJ

32283368/0001-09 : ﬁgn
SERQGPEC AGRO VETERINARIA LTDA
UASG: 153|56 -~ MEC-UFRRJ-UMIV.FED.RURAL DO R.DE JAN{!RG/RJ

33150095/0001-89
DENTAL BRASILIA LTDA
UASG: 173030 - MF-CVM-COMISSAD DE VALORES MOBILIARIOS/RJ

3318494L6/0001-04
OF ICINA HECANICA CARTEL LTDA
UASG: 154031 - FUNDACAO ROQUETTE PINTO/RJ

33634548/0001-38
INSTITUTO SANTA LUCIA
UASG: 1701l - DELEGACIA DE ADMINISTRACAC DO MF/RJ

WLNI11669,/0001-74
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