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RESUMO

O crescimento progressivo da populacéo urbana das ultimas décadas
faz com que aumente a necessidade da entrega de todos os tipos de
mercadorias e servigos nas cidades. Assim, a atividade de entrega de
encomendas nos centros urbanos torna-se importante tanto para
suprir as necessidades das pessoas como para fornecer insumos
paras as empresas. Por outro lado, os atrasos na entrega de
encomendas podem provocar frustracdes e desconfianca na relacao
entre clientes e fornecedores e com isso prejudicar o crescimento das
vendas e comprometer a fidelizacdo dos consumidores. Diante disso
0 presente trabalho tem como objetivo levantar os principais fatores
operacionais que dificultam a entrega de encomendas dentro do prazo
na etapa de distribuicdo fisica em um Centro de Entregas de
Encomendas dos Correios. A coleta dos dados foi realizada com base
em entrevistas com aplicacdo de questionarios semiestruturado
contando com a participacao de sete funcionarios diretamente ligados
com a entrega de encomendas. Os resultados encontrados na
pesquisa apontam que os fatores operacionais que dificultam a
entrega dentro do prazo na etapa de distribuicdo fisica estdo
relacionados a falta de investimentos em recursos de TIC, excesso de
tempo gasto nas atividades do fluxo interno e deficiéncias na

manutenc¢ao de veiculos.

Palavras Chaves: Fatores Operacionais; Tecnologia da Informacéo

e Comunicagéo; Atraso na Entrega.



ABSTRACT

The progressive growth of the urban population in recent decades has
increased the need for the delivery of all types of goods and services
in cities. Thus, the activity of parcel delivery in urban centers becomes
important both to meet the needs of people and to provide inputs for
companies. On the other hand, delays in the delivery of orders can
cause frustrations and distrust in the relationship between customers
and suppliers, thereby hampering sales growth and compromising
consumer loyalty. In light of this, the present work aims to raise the
main operational factors that make it difficult to deliver orders on time
in the physical distribution stage at a Postal Delivery Center. Data
collection was carried out based on interviews with the application of
semi-structured questionnaires with the participation of seven
employees directly connected with the delivery of orders. The results
found in the research point out that the operational factors that hinder
the delivery on time in the physical distribution stage are related to the
lack of investments in ICT resources, excessive time spent in the

internal flow activities and deficiencies in vehicle maintenance.

Keywords: Operational Factors; Information and communication

technology; Delivery delay.
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1 INTRODUCAO

O aumento da populagcéo urbana demanda maior fluxo de produtos e
servicos nas cidades. Dessa forma, o planejamento e organizagao
dos sistemas de transporte torna-se importante para o suprimento de
pessoas e empresas nos centros urbanos. As cidades, por sua
excepcional concentracdo de atividades, representam um excelente
mercado para as empresas de entrega de encomendas (ZIONE,
2009).

O aumento da urbanizacdo é um fenébmeno mundial. As projecdes
atuais estimam que a populacdo urbana mundial sera de 66,4 por
cento da populacao total em 2050. Com mais pessoas preferindo viver
nas areas urbanas, a demanda por todos os tipos de produtos sera
maior nas cidades. Consequentemente maior quantidade de produtos
deve ser transportada para satisfazer as necessidades da populacéo
(ZISSIS; AKTAS; BOURLAKIS, 2018; SILVA; FERREIRA,2017).

Segundo Sanches Junior (2008), o aumento acelerado da
urbanizacdo contribui para uma crise de transporte urbano de
pessoas e de cargas. Dessa forma, torna-se importante a implantacéo
de politicas publicas de integracdo e coordenacdo dos sistemas de
transporte urbano visando a melhoria da qualidade de vida, aumento
da eficiéncia dos operadores logisticos e o fortalecimento das

atividades econdmicas nas cidades.

A urbanizagcdo gera uma maior demanda por diferentes tipos de
produtos, bens e servicos. Com isso aumenta a necessidade de

atividades logisticas de carga e descarga, utilizacdo de armazéns,
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servigos de acondicionamento e embalagens, fato que gera desafios
para a infraestrutura logistica nas cidades (CASTRO, 2016).

A concentracdo urbana demanda uma distribuicdo fisica de
encomendas cada vez mais frequente nas cidades, e iSso promove 0
aumento do transito e dos congestionamentos. Dessa forma, aumenta
os efeitos negativos do crescimento urbano como
congestionamentos, poluicdo do ar e excesso de transito (ANDRADE
et al.,2017).

Diante disso, a melhoria do nivel de servico na entrega de
encomendas, assim como a reducdo dos efeitos negativos do
transporte urbano de cargas nas cidades e a reducéo dos gargalos no
fluxo operacional ndo dependem apenas das empresas de entrega.
Os fatores operacionais que dificultam a entrega de encomendas
dentro do prazo nas cidades estéo relacionados a atividades do setor
privado e publico, assim como do comportamento da populacéo
(ZIONE, 2009).

1.1 Problema de Pesquisa

Devido ao crescimento da populacdo e o aumento da concentracao
urbana em torno dos principais centros urbanos (EWEDAIRO;
CHHETRI; JIE, 2018), a demanda por tipos variados de produtos e
servigcos aumenta consideravelmente. O crescimento expressivo no
fluxo de produtos e servigos para suprir as necessidades dos clientes
provocou o aumento na utilizacdo do servi¢o de transporte de cargas
e distribuicao fisica. Com isso ocorre a transformagéo na organizacao
da infraestrutura de transporte de cargas nas cidades (ZIONE, 2009;
ZISSIS; AKTAS; BOURLAKIS, 2018).
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A entrega de encomendas dentro do prazo néo € apenas um problema
de logistica, mas também um significativo desafio de planejamento
urbano (EWEDAIRO; CHHETRI; JIE, 2018). Desse modo, a melhoria
da infraestrutura urbana passou a ser uma preocupacao tanto do
poder publico como das empresas prestadoras de servicos de
transporte de cargas (ZIONE, 2009; EWEDAIRO; CHHETRI; JIE,
2018).

As deficiéncias na infraestrutura logistica das empresas e as precarias
condicdes da infraestrutura urbana das cidades, voltadas ao
transporte urbano de cargas, prejudica a eficiéncia na prestacdo do
servico de entrega e gera problemas relacionados ao cumprimento
dos prazos de entrega de encomendas (POLITIS; GIOVANIS;
BINIORIS, 2014).

O atraso na entrega das encomendas interfere diretamente na
confianga dos clientes em relacéo ao prestador do servico e influencia
sobremaneira na fidelizacdo dos clientes e na decisédo de compra
(AMLING; DAUGHERTY, 2018).

A mitigacdo dos fatores operacionais que dificultam a entrega de
encomendas dentro do prazo torna-se importante para garantir a
fidelizacdo dos clientes é fator importante para o estabelecimento de
vantagem competitiva frente aos concorrentes (AMLING;
DAUGHERTY, 2018).

No Brasil a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (Correios) é
responsavel por cerca de 60% das entregas de pequenas
encomendas, com peso maximo de 30 kg. Os Correios estao

presentes em todos os 5.570 municipios existentes no Brasil,
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realizando a distribuicdo média de aproximadamente 300 milhdes de
encomendas anualmente, com um efetivo aproximado de 100 mil
colaboradores (ABCOMM, 2019).

Diante disso, este trabalho tem por objetivo responder a seguinte
guestao: quais séo os principais fatores operacionais que dificultam a
entrega de encomendas dentro do prazo na etapa de distribuicdo
fisica em um Centro de Entrega de Encomendas dos Correios de

Americana?

1.2 Objetivo Geral

O objetivo principal deste trabalho € levantar os principais fatores
operacionais que dificultam a entrega de encomendas dentro do prazo
na etapa de distribuicao fisica nos Correios. Este objetivo decorre da
necessidade de conhecer qual é a dimensdo dos problemas
enfrentado na distribuicao fisica de encomendas em um Centro de
Entrega de Encomendas. Desse modo, a empresa podera realizar
melhor planejamento da distribuicdo e proceder o redirecionamento
dos investimentos visando a melhoria no nivel de servigo prestado
(VIEIRA; CARVALHO; YOSHIZAKI, 2016).

Nesse sentido, o presente trabalho além de auxiliar a unidade de
entrega na mitigagdo dos fatores operacionais que dificultam a
entrega de encomendas dentro do prazo na etapa de distribuicao
fisica, pode contribuir para o conhecimento dos problemas
enfrentados na circulagcéo de veiculos de carga nas cidades e também
pode fornecer diretrizes para o poder publico elaborar melhorias no
planejamento urbano de cargas e ajudar na elaboragéo de regras para
a mobilidade urbana de carga (SANCHES JUNIOR, 2008).
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1.2.2 Objetivos Especificos

Inicialmente pretende-se realizar uma revisdo bibliografica para
identificar pesquisas que abordaram as dificuldades operacionais
enfrentadas pelas empresas de entrega de cargas no cumprimento do
prazo de entrega e sua relacdo com as deficiéncias na infraestrutura
logistica. A ideia é verificar como uma boa configuracdo da rede
logistica pode contribuir para o aumento da eficiéncia do fluxo
logistico e reduzir a entrega de encomendas fora do prazo (NOVAES,
2007). Acredita-se que a revisdo bibliografica poderd fornecer
subsidios relevantes, bem como evidenciar caracteristicas

importantes a serem observados no estudo de caso.

Outro objetivo especifico que o trabalho pretende atingir é a
identificacdo dos principais fatores operacionais que dificultam a
entrega de encomendas dentro do prazo na etapa de distribuicao
fisica em um Centro de Entrega de Encomendas dos Correios. A
identificacdo das dificuldades operacionais da unidade possibilita o
conhecimento das etapas criticas do processo da unidade, e com isso
sera possivel auxiliar no redirecionamento de esforcos para a

melhoria da satisfacdo dos clientes desta unidade.

1.3 Justificativa da Pesquisa

Segundo Bowersox e Closs (2014), em um cenario de crescimento no
consumo, com grande demanda pelo servico de logistica, que
necessita da entrega de produtos em diferentes lugares, a
confiabilidade no cumprimento dos prazos torna-se um atributo

essencial na atividade de entrega de produtos.
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A distribuicédo fisica pode ser compreendida como a etapa que realiza
a disponibilizacdo do produto ao cliente. A eficiéncia da distribuicao
pode agregar valor ao produto, reduzir custos e garantir a entrega no
local e tempo certo. A geracao de valor ocorre com a satisfagdo dos
clientes pela qualidade do servico e a disponibilidade do produto
dentro do prazo combinado (PACHECO; TURBINO, 2018).

O cumprimento do prazo de entrega estabelece uma relagédo de
confianga entre cliente e prestador de servigo, o que possibilita o
aumento das vendas (MANGIARACINA et al.,, 2019). A correta
identificacdo dos fatores operacionais que dificultam a entrega de
encomendas dentro do prazo auxilia os gestores na tomada de
decisdo, visando sua reducdo e a melhoria do nivel de servigco
(BALLOU,2010; ABCOMM, 2019).

O presente estudo torna-se relevante porque a competitividade pela
fidelizacdo dos clientes vem apresentando crescimentos consistentes
no mundo todo. Entretanto as ineficiéncias na infraestrutura logistica
sao os principais desafios para a melhoria na prestacao do servico de
entrega. Por exemplo, o0 numero de reclamacdes dos Correios sobre
atraso na entrega no Estado de S&o Paulo no ano de 2018 foi de
16.382. Em 2019 a quantidade foi de 19.124, um aumento de 14%
(PROCONY/SP, 2020).

Uma pesquisa realizada no segmento de e-commerce pelo site e-bit
em 2018 demonstrou que a taxa de atraso na entrega de encomendas
comercializadas por lojas virtuais e confiadas aos Correios para a
realizagdo da entrega foi de 16,6% e entre as transportadoras
privadas a taxa foi de 24,4% (WEBSHOPPERS N° 38, 2018).
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Outra pesquisa, realizada pela Associacdo Brasileira de Comércio
Eletronico (ABCOMM) demonstrou que o0 atraso na entrega de
encomendas foi o segundo maior problema enfrentado pelas lojas

virtuais que usam os Correios como transportadora (ABCOMM, 2019).

No aspecto académico a pesquisa torna-se relevante por promover a
ampliacdo do debate sobre atraso na entrega visando a busca de

melhorias do nivel de servico da logistica.

1.4 Breve Relato Metodoldgico

A presente pesquisa pode ser classificada como de natureza aplicada,
qgue busca propor solucdes para o problema especifico sobre atraso
na entrega de encomendas. A abordagem qualitativa é utilizada
visando a andlise e interpretacdo dos fatores operacionais que

dificultam a entrega de encomendas dentro do prazo.

A coleta dos dados foi realizada em um estudo de caso com a
utilizacao de entrevista semiestruturada com sete funcionarios ligados
diretamente a entrega de encomendas. Os resultados do trabalho
serdo categorizados e analisados de acordo com a revisdo da

literatura visando o atingimento dos objetivos.
1.5 Organizacédo da Pesquisa
O trabalho contém um total de 4 capitulos. No capitulo 1 apresenta-

se de forma introdutéria o assunto que permeou o trabalho, e

compreende o problema de pesquisa, objetivo geral e especificos,
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justificativas para a realizacao do trabalho e uma breve descricao da
metodologia utilizada.

No capitulo 2 discute-se a revisdo da literatura. Esse capitulo é
dividido em quatro secbes. A primeira se¢do discute os conceitos
sobre logistica, seu desenvolvimento e as caracteristicas do fluxo
operacional das encomendas. Em seguida serdo abordados conceitos
sobre distribuicdo fisica e sua importancia para a fidelizacdo dos
clientes. Os conceitos de Tecnologia da Informagéo e Comunicacao
(TIC) serdo abordados em seguida para destacar o suporte
necessario para a colaboracdo e integracdo entre as empresas no
atendimento do cliente. Por altimo serdo discutidos a importancia do
estabelecimento de indicadores de desempenho para monitorar a

qualidade do servico logistico.

O capitulo 3 apresenta a metodologia utilizada na realizacdo da
pesquisa. No capitulo 4 serdo apresentadas as caracteristicas do
estudo de caso com os resultados encontrados, analise e discussao
dos resultados.

No capitulo 5 serdo apresentadas as Consideracfes Finais do
trabalho, as limitagGes do estudo e sugestdes para novas pesquisas.
Em seguida sdo apresentadas todas as referéncias utilizadas na

realizacdo do trabalho.
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2 REVISAO DA LITERATURA

O estudo cientifico necesséario para a construgcdo de um modelo
tedérico demanda um aprofundamento e detalhamento dos
conhecimentos. O presente capitulo pretende apresentar uma revisao
bibliografica dos principais temas e conceitos pertinentes ao presente
estudo. Diante disso a primeira secdo discute 0s conceitos sobre
logistica e sua evolucdo. Em seguida serdo apresentados os fatores
operacionais da distribuicdo fisica. Os recursos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacao (TIC) serdo abordados em seguida para
destacar o suporte tecnolégico necessario para 0 controle e
monitoramento do fluxo operacional. Na etapa final, o trabalho estara
abordando a importancia de utilizacdo dos indicadores de
desempenho na melhoria do fluxo operacional.

2.1 Logistica

Desde os tempos antigos, os produtos basicos, necessarios para a
sobrevivéncia das pessoas nao eram produzidos perto de onde elas
viviam. Desde esta época as pessoas precisavam solucionar os
problemas basicos de transporte e armazenamento de produtos

necessarios para o seu consumo (BALLOU, 2010).

Para Novaes (2007), a logistica € um processo gque tem por objetivo
planejar, implementar e controlar de maneira eficiente o fluxo
operacional de produtos, bem como os servicos e informacdes
associadas, cobrindo desde o ponto de origem até o ponto de

consumo, com o objetivo de atender as necessidades dos clientes.
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As atividades de transporte e armazenagem sSao essenciais para
proceder a entrega de produtos aos clientes. A logistica é responsavel
pelo fluxo operacional dos produtos, desde o ponto de origem até a
disponibilizacdo ao cliente final, bem como o fluxo das informacdes
correlatas (BALLOU,2010).

Segundo Christopher (2009), a logistica pode ser entendida como a
atividade responsavel pelo gerenciamento, planejamento,
organizacdo e controle das operagcdes de movimentacdo e
armazenagem de matéria prima, mercadorias, pecas, insumos e
componentes desde a producéo até o cliente final, assim como das

informacdes correlatas.

Devido ao desenvolvimento da economia global e o0 aumento da
producdo, a logistica passou a ser entendida como importante
vantagem competitiva na fidelizacdo dos clientes. Segundo Bowersox
e Closs (2014), a logistica é responsavel pela disponibilizacao de
produtos e servicos no lugar certo, no tempo certo, na quantidade

certa, na condi¢cdo certa, a um custo razoavel.

A logistica apoia o crescimento econdémico das empresas, bem como
as atividades de marketing e manufatura como resultado do aumento
da concorréncia internacional e fusbes corporativas internacionais.
Nas industrias, a logistica ajuda a otimizar os processos de producéo
e distribuicao fisica com base na utilizacdo dos mesmos recursos, por
meio de técnicas de gestdo para promover a eficiéncia e a
competitividade das empresas (KHERBACH; KABOUL; DEGHIR,
2017).
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No estagio atual da globalizagdo e no aumento da competitividade em
mercados nacionais e internacionais, a logistica torna-se um
importante diferencial competitivo para a entrada em novos mercados,
fidelizac&o dos clientes e no aumento das vendas (LEAO; PEREIRA;
SALAZAR, 2018).

Antes da década de 1950 a logistica era pensada em termos militares
e visava a realizacao das atividades de transporte de equipamentos,
obtencao de suprimentos, alojamento das tropas, no tempo e lugares.
Estas atividades foram decisivas para garantir o sucesso dos paises
aliados na Segunda Guerra Mundial (BALLOU, 2010).

Para Novaes (2007), a aplicacéo prética da logistica teve inicio nas
atividades militares de movimentacdo, armazenagem e transporte
aplicadas nas operacdes de deslocamento de tropas, suprimento de
municdes e a disponibilizacdo de equipamentos. Apds 0 sucesso nas
atividades militares, a ciéncia logistica passou a ser reconhecida e
melhor pesquisada pelas universidades (BALLOU, 2010).

O crescimento do setor industrial, ap6s o término da segunda guerra
mundial, e no decorrer das décadas de 1950 e 1960, fez com que o
setor de transporte e movimentacdo recebesse maior atencdo no
estudo da gestéo industrial. As atividades da logistica nesse periodo
estavam direcionadas para a movimentacdo de matérias-primas,
produtos em fabricacao e disponibilidade de produtos acabados. Esta
priorizacdo dos gestores e estudiosos nos sistemas de transportes e
movimentagdes tinham por objetivo a melhoria da produtividade,
otimizacdo da estrutura fisica das instalacfes, reducéo dos custos nas

operacoOes e seguranca no local de trabalho (MACHLINE, 2011).
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Nessa época o fluxo de produtos e insumos era importante para o
processo produtivo nas industrias. Seu deslocamento espacial, entre
as fontes de fornecimento e as plantas industriais, envolve grandes
esforcos e custos elevados. Com isso as empresas associavam as

atividades logisticas ao setor de transporte (NOVAES, 2007).

Na década de 1960, nos Estados Unidos, a visado sobre a funcéo da
logistica nas atividades empresariais passou a ser alterada. A visao
sobre logistica passou a integrar, além do transporte, as atividades de
gestédo de estoque, armazenagem, compras, producao e sistemas de
comunicacdes. A Logistica Empresarial, como passou a ser chamada
pelos pesquisadores, comegou a se concentrar nas atividades de

logistica que ocorriam dentro das empresas (BALLOU,2010).

A mudanca de visdo sobre o entendimento das fun¢des da logistica
ocorreu em virtude do reconhecimento pelos pesquisadores de que a
tarefa de entregar o produto certo, na quantidade certa, no local certo,
na hora certa, incluia outras atividades além do transporte em si. A
integracado, pela Logistica Empresarial, das atividades de gestéo de
estoque, armazenagem, compras, producdo, comunicacdo e
informacéo, seria necessaria para abastecer o cliente corretamente e
ao menor custo possivel (MACHLINE, 2011).

Para Novaes (2007), a Logistica Empresarial procura ligar os
elementos de prazos, integragao dos setores da empresa e formacgao
de parcerias com fornecedores com o objetivo de satisfazer as

necessidades e preferencias dos consumidores finais.
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Segundo Ballou (2010), a Logistica Empresarial é responsavel pela
coordenacdo interfuncional que visa colaborar e construir
relacionamentos com outras areas da empresa, a fim de melhorar a
prestacao de servico logistico. Considerando a fungéo de vincular os
fornecedores ao cliente final, o fluxo operacional pode ser dividido
basicamente em trés etapas: fontes de suprimento, operacdes e

distribuicao fisica, conforme demonstrado na Figura 1.

Figura 1: Demonstracdo da Logistica Empresarial

Logistica Empresarial
Suprimento Fisico Distribuicdo Fisica
Fontes de Plantas / "
: < Clientes
Suprimento Operagdes
* Transporte * Transporte
*  Manutencio de Estoques * Manutencio de Estoques
* Processamento de Pedidos * Processamento de Pedidos
*  Aquisicido * Programacio de Produto
* Embalagem Protetora * Embalagem Protetora
*  Armazenagem * Armazenagem
*  Manuseio de Materiais * Manuseio de Materiais
* Manuseio de Informacdes * Manuseio de Informacées

Fonte: Ballou (2010).

As atividades relacionadas na Figura 1 foram classificadas em
primarias e secundarias. Essa divisdo esta de acordo com o grau de
importancia para o cumprimento dos objetivos da logistica de custo
operacional e de nivel de servico. As atividades classificadas de

primérias e suas principais fun¢des estdo demonstradas no Quadro 1.
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Quadro 1: Atividades primarias da Logistica Empresarial

Atividades Primérias Funcao

Movimentar os produtos internamente
ou externamente no menor custo
possivel e cumprir os prazos de
Transporte entrega. Os modais utilizados podem
ser rodoviério, ferroviério, hidroviario,
dutovidrio e aeroviério.

Manter produtos em bom estado e na
Manutencéo de Estoque qguantidade adequada para
disponibilizacdo aos clientes.

Fonte: Adaptado de Ballou (2010).

A manutencao de estoque consiste na guarda segura e ordenada de
todos os produtos que serdo usados nas operacdes de producdo ou
na comercializacdo com os clientes finais. A estocagem € uma
atividade do fluxo dos produtos dentro do armazém e abrange um
amplo numero de operagcbes como consolidacdo, separacao,

classificacédo e expedicéo de produtos (MOURA, 2015).

Segundo Tadeu (2016), a manutencdo de estoque tem a funcéo
estratégica de disponibilizar os produtos na quantidade e prazos
requeridos pelos clientes, dessa forma a atividade busca prestar
niveis adequados de servico no fluxo logistico, respeitando os

parametros de qualidade, custo e prazo de entrega.

A atividade primaria de transporte exerce fungéo de destaque no fluxo
logistico, ligando os fornecedores aos nucleos operacionais e
posteriormente realizando a entrega ao cliente. No Brasil o transporte
de carga, por meio do modal rodoviario corresponde a 61% do total
de cargas movimentadas. A expressiva utilizacdo do modal rodoviério,
faz com que o setor seja influenciado pela malha rodoviaria do pais
(MOREIRA et al., 2019).
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Segundo Chagas (2016), a matriz de transporte do Brasil tem como
predominancia o modal rodoviario. Esse € o principal meio utilizado
para o escoamento de mercadorias de diversos tipos e representa o
elemento mais importante na prestacédo do servi¢o ao cliente. Apesar
da importancia do setor de transporte na melhoria do nivel de servigco
logistico e no cumprimento do prazo de entrega, a Figura 2 demonstra
uma reducdo acentuada nos investimentos em infraestrutura da
malha rodoviaria do Brasil (MOREIRA et al., 2019).

Figura 2: Investimento publico em transporte em relacao ao PIB
0,30%

0,25%

0,20%

9 ()
0,15% 0,26% 0:16%

0,10%

0,05%

0,00%
2010 2011 2012 2013 2014 2015

Fonte: Moreira et al. (2019).

As atividades secundarias tém a funcdo de apoiar a execucdo das
atividades primarias e podem ser divididas em: aquisi¢do,
programacao, embalagem, armazenagem, manuseio de materiais e

manutencao de informacgdes, conforme demonstrado no Quadro 2.
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Quadro 2: Atividades secundarias da Logistica Empresarial

Atividades Secundarias Funcao
Aquisicao Selecao de fontes de suprimentos,
guantidade e programacéo de entrega
Programacéao de Quantidade a produzir e data de
Produtos producéo.
Embalagem Adequadas para 0 manuseio e
estoque dos produtos.
Armazenagem Configuracdo do armazém para a
guarda de produtos
Manuseio de Materiais Sele¢do dos equipamentos de
movimentacao de produtos.
Manutencédo de Informacgfes Tecnologia de Informagéo e
Comunicacdo (TIC) utilizados.

Fonte: adaptado de Ballou (2010).

Dentre as atividades secundarias, a armazenagem e a manutencgao
de informac®es influenciam sobremaneira na entrega dentro do prazo.
A armazenagem envolve a definicdo e organizacdo das instalactes
necessarias para o transbordo da carga para os modais de transporte.
O fluxo dos produtos é facilitado pela definicdo de pontos especificos
(nGs) e pela sincronizagao entre o espaco e o tempo do percurso dos
produtos. Entre as fontes de fornecimento, operacdes e a distribuicao
fisica, € fundamental a escolha estratégica da localizacdo das
instalacdes de armazenagem para garantir a rapidez na entrega e o
cumprimento dos prazos acordados com os clientes (FERREIRA,;
SILVA, 2017).

Segundo Allen, Browne e Cherrett (2012), fatores relacionados a
localizagdo geografica das instalagbes influenciam a eficiéncia da
atividade de entrega de encomendas nas cidades. As distancias pelas
guais os produtos sdo movimentados afeta a intensidade do

transporte de cargas, aumenta os custos e afeta os prazos de entrega.
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Segundo Moreira (2012), a localizag&o de centros de consolidacao de
cargas em areas urbanas com facilidade logistica situado proxima a
area geografica que serve, seja uma regiao central da cidade, uma
cidade inteira ou um empreendimento especifico, de onde as entregas
consolidadas s&o realizadas, geram melhores resultados no

cumprimento dos prazos de entrega.

O alto custo de transporte para o deslocamento dos produtos, desde
o fornecedor da matéria prima até a entrega ao cliente, é fator de
preocupacdo dos gestores. Diante disso a escolha estratégica da
localizacdo da empresa, préxima do mercado consumidor e das
fontes de suprimentos deve receber elevada consideracdo pelos
empresarios (BALLOU, 2010).

A manutencéo de informacdes envolve os recursos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdes (TIC) utilizados pela empresa. Esses
sistemas tecnoldgicos fornecem o suporte necessario para agilizar o
fluxo dos produtos, garantir o controle da operagao e reduzir custos
operacionais (CAMARGO JR, 2015).

A entrega dos produtos aos clientes no prazo combinado depende
principalmente da sincronizacao das etapas do fluxo operacional e do
adequado gerenciamento das atividades primarias e secundarias
(BALLOU, 2010).

A eficiéncia logistica do fluxo operacional de encomendas nas etapas
do processo necessita de uma configuracdo de rede que facilite o
fluxo continuo das encomendas desde o fornecedor, sem a ocorréncia
de paradas e esperas (gargalos), um sistema de distribuicédo fisica

flexivel, indicadores de desempenho capazes de medir o nivel de
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servigo prestado aos clientes e de um sistema de TIC que suporte as
necessidades especificas dos clientes (YU et al., 2017; MACHET et
al., 2018).

Segundo Bowersox e Closs (2014), a qualidade na prestacdo de
servigco logistico ao cliente estd baseada em trés dimensdes:
disponibilidade, desempenho operacional e confiabilidade. A
disponibilidade consiste no atendimento no momento em que é
solicitado pelo cliente. O desempenho operacional compreende
consisténcia na execucdo do servigo, velocidade na prestacdo do
servico logistico, cumprimento do prazo de entrega, flexibilidade na
oferta do servico e rapidez no reparo de falhas. A confiabilidade
consiste em manter niveis de servico logistico dentro dos parametros

combinados com os clientes.

2.2 Distribuicao fisica

Segundo Ballou (2010), até a década de 1960 a logistica e a
distribuicdo fisica eram consideradas atividades separadas. A
distribuicdo fisica nesta época era uma area de estudo e prética
responsavel pelo fornecimento fisico dos produtos ao mercado. Os
estudiosos consideravam a distribuicdo fisica como uma atividade

primaria do Marketing.

Com o surgimento da Logistica Empresarial no final da década de
1960, a distribuicdo fisica passou a fazer parte do fluxo logistico e
pode ser definida como a area de gestdo empresarial responsavel
pela movimentacdo de matérias-primas e produtos acabados ao
cliente final (BALLOU, 2010).
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A distribuicéo fisica € a etapa final do fluxo logistico, e sua atividade
contribui para a agregacéo do valor de lugar para o cliente. Pode ser
considerada como a principal vantagem competitiva para fabricantes
e varejistas na fidelizacdo dos clientes (CRUZ; LEONE; SANTOS,
2017).

Em uma visdo ampliada, a distribuicdo fisica, além de atender o
consumo de pessoas e instituicbes, possibilita o deslocamento
multidirecional de mercadorias nas cidades, aumenta a produtividade
do trabalho, melhora o desenvolvimento socioeconémico e possibilita
a ocupacao territorial (SILVA; FERREIRA, 2017).

A distribuicdo de encomendas € fundamental para a maioria das
atividades econémicas e sociais que ocorrem em areas urbanas. Ela
abastece lojas, locais de trabalho e lazer, entrega mercadoria nas
residéncias, e assim por diante. Para as empresas estabelecidas
dentro dos limites das cidades, ela é um elemento vital de ligacao
entre fornecedores e clientes. Poucas sdo as atividades que nao
necessitam da distribuicéo fisica de mercadorias (MOREIRA,2012).

Para Zhang et al. (2019), as empresas que fornecem servicos de
distribuicdo fisica com qualidade tém maiores possibilidades de
influenciar as atitudes dos consumidores. A disponibilidade de um
servico de distribuicdo fisica dentro do prazo e com velocidade na
entrega melhora a reputacdo das empresas e aumenta a

confiabilidade dos clientes.

Para Amling e Daugherty (2018), a melhoria do servico de distribuicdo
fisica é fator chave de vantagem competitiva e possibilita maior

participacdo de mercado. Existe uma relagdo muito importante entre
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qualidade no servico logistico de distribui¢ao fisica com o aumento da
lucratividade e participacdo de mercado da empresa (LEAO;
PEREIRA; SALAZAR, 2018).

O servigo de distribuicdo fisica porta-a-porta oferecido pelo uso de
veiculos permite flexibilidade em termos de espaco e tempo, uma
resposta aparentemente adequada para uma populacdo cada vez

mais concentrada em area urbana (MOREIRA,2012).

A capacidade das empresas em prestar um servigo logistico de
distribuicdo de encomendas com qualidade, que possam atender ou
mesmo superar as expectativas dos clientes, aumenta as
possiblidades dos clientes em utilizar novamente o servigo, bem como
recomendar o servico para outros consumidores (FERNANDES;
MOORI; VITORINO FILHO,2018).

Para Amling e Daugherty (2018), a eficiéncia na etapa de distribuicéo
fisica depende basicamente da infraestrutura logistica das cidades. O
crescimento da populagdo urbana, com demanda crescente por
eficiéncia no transporte, terminais de transbordo de cargas, e
melhores condicdes de trafego, constituem verdadeiros desafios para
as empresas na prestacéo de servico logistico de entrega dentro do

prazo.

Segundo Castro (2016), o crescimento da populagédo urbana é de 65
milhdes de pessoas por ano, e metade da populacdo mundial ja vive
nas cidades. Esta populacéo corresponde a 80 % do Produto Interno
Bruto (PIB) mundial. Na urbanizacdo dos paises em desenvolvimento,
como o Brasil, os sistemas de transporte urbano tém um papel

essencial no desenvolvimento das cidades.
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O crescimento populacional das grandes cidades ganha grande
atencao na medida em que essas regides possuem grande influéncia
econbmica, sociocultural, ambiental e politica. Em tais regides
observa-se um crescimento na movimentacao de produtos para suprir
tantas empresas varejistas como moradores destas regides. Dessa
forma, torna-se necessario buscar solu¢des de logistica capazes de
atender as necessidades desses clientes (ANDRADE et al.,2017).

Segundo Moreira (2012), o crescimento da urbanizagéo, que ocorreu
durante o dltimo ter¢co do século XIX e inicio do XX, impulsionou o
transporte de cargas para atender o consumo em massa. Inicialmente
o transporte ferroviario de mercadorias e de passageiros tornou-se o
modo predominante, e assim permaneceu por décadas. Esse cenario
mudou com o inicio da utilizacdo do modal rodoviario no transporte de
cargas durante a primeira metade do século XX, e na maioria dos

paises industrializados da Europa apés a Segunda Guerra Mundial.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), no
Brasil, cerca de 84,72% dos habitantes vivem nas cidades. No
processo de formulacéo do planejamento urbano das cidades o poder
publico necessita incorporar conceitos pautados em trés pilares
fundamentais: sustentabilidade, qualidade de vida e mobilidade
urbana. A sustentabilidade visa o desenvolvimento econémico pela
utilizacao de forma racional dos recursos naturais, a qualidade de vida
prevé a reducdo de emissdo de poluentes prejudicais ao meio
ambiente e a mobilidade urbana tem por objetivo facilitar o
deslocamento de pessoas e mercadorias (SILVA; FERREIRA,2017).
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Moreira (2012) compartilha deste pensamento e afirma que o
planejamento da infraestrutura logistica urbana esta baseado em trés
pilares: mobilidade urbana, sustentabilidade e qualidade de vida. A
mobilidade urbana influencia o transporte de mercadorias nas areas
urbanas com o uso de elementos de seguranca e capacidade das
vias. Assim como a diversidade de modos de transporte com
infraestruturas integradas de rede ferroviaria e rodoviaria que

possibilitam maior conectividade e menores tempos de viagem.

A sustentabilidade tonou-se uma preocupacdo mundial sobre
guestbes ambientais e visa a conscientizacdo e minimizacdo dos
impactos ambientais relacionados aos meios de transporte, como
ruidos, poluicdo do ar e maior consumo de energia. A qualidade de
vida dos residentes em &reas urbanas, através da disponibilidade de
estabelecimentos de comércio, seguranca no transito e qualidade do
meio ambiente, devem ser levadas em consideracao no planejamento
de sistemas urbanos de transportes (MOREIRA, 2012).

Segundo Sanches Junior (2008), a grande concentracdo da
populacdo urbana demonstra a Vvitalidade do comportamento
econdmico, social e cultural nas cidades. As cidades fornecem uma
grande variedade de empregos, acesso a um grande numero de
produtos e servicos. Além disso servem como residéncia para um
grande numero de pessoas, em meio a altissimos indices de
densidade demografica. Para o autor as dificuldades de mobilidade
urbana de pessoas e mercadorias nas cidades séo atribuidas ao
aumento expressivo do uso de veiculos e na utilizagdo de sistemas

de transportes coletivos deficientes.
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Para Riley e Klein (2018), o principal motivo de ineficiéncias logisticas
na distribuicdo fisica de encomendas é o conflito entre transporte de
passageiros e o transporte de cargas existente nas médias e grandes

cidades.

Segundo Moreira (2012), a falta de implantagdo de politicas
adequadas de mobilidade urbana nas cidades, que néo
acompanharam o desenvolvimento comercial, o aumento da
populacao e o crescimento da economia, provocaram deficiéncias na
infraestrutura logistica das areas urbanas. Isso fez com que o
transporte de cargas nas cidades entrasse em conflito com o
transporte de pessoas, gerando ineficiéncias na distribuicéo fisica. Os
conflitos entre o transporte de pessoas e o0 de cargas ocorrem
principalmente pela falta de organizagdo e coordenagédo entre

governo, empresas de entrega e usuarios do sistema de transportes.

Nesse sentido, atualmente existe uma tendéncia em ter zonas
especificas para a circulacdo de pedestres nas cidades, o que,
consequentemente, reduz &reas de estacionamento, aumenta a
restricdo para o trafego de veiculos de carga e dificulta a entrega de
mercadorias (MCDONNELLA et al., 2018).

Diante do aumento nas reclamacdes da sociedade sobre os efeitos
negativos do transporte de carga nas cidades, 0s governos
implantaram diversos programas que visam a reducao de acidentes,
poluicdo sonora, congestionamentos e poluicdo do ar. Com isso foram
criados regulamentos sobre controle de emisséo de poluentes pelos
veiculos, realizacdo de vistorias anuais, restricdes de circulagdo dos
veiculos nas grandes e médias cidades, restricdes de estacionamento
etc. (CASTRO, 2013).
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Os efeitos negativos, como congestionamentos, poluicdo do ar e
transito, provocados pela atividade de transporte de cargas nas
cidades impulsionaram medidas politicas para tentar mitiga-los. As
principias medidas tomadas em varias cidades do mundo foram:
restricdo de circulacdo de veiculos de cargas em horérios especificos
e proibicdo de realizar operacdes de carga e descarga nas areas
centrais (ANDRADE et al.,2017).

A infraestrutura urbana esta sendo cada vez mais redesenhada em
favor de caminhadas, ciclismo e transporte publico, reduzindo a
acessibilidade para operacoes de transporte de carga, diminuicdo de
espaco para carga e descarga e reducdo de instalagdes logistica nos
centros urbanos (ALENNA et al., 2018).

Desse modo, o transporte de cargas passou a ser considerado como
um vildo nos sistemas de transportes nas grandes cidades. Ja o poder
publico trata o transporte de carga como um mal necessario no
planejamento dos transportes urbanos. Isso fez com que governos de
varias cidades implementassem iniUmeras regulamentacfes visando
a restricdo de acesso e circulacdo de veiculos de cargas nas areas
urbanas (MOREIRA,2012).

Nesse cenario, a eficiéncia logistica na etapa de distribuicéo fisica de
encomendas dentro do prazo ficou muito comprometida (SILVA;
FERREIRA, 2017). O cumprimento do prazo de entrega é um fator
critico na logistica de distribuicdo e pode ser definido como o intervalo
de tempo (lead time) entre a colocacao do pedido e a entrega ao
cliente final (ZHANG et al., 2019). Por outro lado, 0 atraso na entrega
€ a inadequacgdo do tempo de entrega prometido com o tempo de
entrega realizado (AMLING; DAUGHERTY, 2018).
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A eficiéncia logistica depende basicamente de fatores relacionados a
infraestrutura logistica, fluidez nos meios de transporte, condi¢des de
trafego, instalacdes de terminais de carga e descarga. Estas medidas
podem garantir o bom nivel de servico e 0 cumprimento dos prazos
de entrega (SILVA; FERREIRA,2017).

O papel do governo na melhoria da infraestrutura urbana de
transporte de cargas esta relacionado a implantacdo de politicas
publicas sobre logistica urbana que visam garantir maior eficiéncia na
entrega como a possibilidade de entrega noturna, maior repressao ao
roubo de carga e reducao das restricées a circulacéo de veiculos de
cargas nas areas urbanas (DABLANC, 1997). Além disso, uma
infraestrutura de transporte eficiente depende também do apoio de
todas as partes interessadas que inclui autoridades publicas,
empresas privadas e a comunidade local (EWEDAIRO; CHHETRI,
JIE, 2018).

Chena, Conwayb e Chengc (2017) observam que a entrega bem-
sucedida de pacotes aos clientes distribuidos na érea urbana requer
um projeto cuidadoso e uma boa rede de distribuicao fisica, incluindo
terminais, centros de distribuicdo e os caminhos de rede que 0s
conectam. Para atender a demanda futura de confiabilidade e
eficiéncia logistica nas cidades, o servi¢o de distribuicdo fisica deve
evoluir para uma estrutura de rede mais centralizada com maior

capacidade nas instala¢cdes de transbordo.

Os problemas de entrega nas cidades representam desafios
significativos para grandes aglomeracbes urbanas. As dificuldades
operacionais na entrega de encomendas podem ser atribuidas a falta

de espaco para estacionamento; instalacdes insuficientes para o
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descarregamento; falta de espaco de manobra e projetos de estradas
deficientes (EWEDAIRO; CHHETRI; JIE,2018).

Para Riley e Klein (2018), a falta da adequada localizacdo de
instalagdes logisticas; centros de distribuicdo em nds logisticos, falta
de informacgdes geograficas de centros logisticos e falta de parques
logisticos sao fatores operacionais que dificultam a distribuicéo fisica

de mercadorias na area urbana.

Para Sanches Junior (2008), o transporte urbano de cargas integra
varios aspectos que estdo relacionados ao deslocamento de
mercadorias, como locais de producéo, locais de armazenagem e
formas de entrega, aspetos que envolvem formas e meios de
transporte. Segundo o autor as principais dificuldades operacionais do
transporte urbano de cargas sédo: falta de estacionamentos para
veiculos de carga, grandes congestionamentos, acidentes e

restricdes de circulagéo.

Para Riley e Klein (2018), as dificuldades operacionais para a
distribuicdo de encomendas nas cidades séo divididas em dois grupos
de restricdes: restricbes espaciais, que impdem limites a entrada e
deslocamentos de veiculos de entrega em area urbanas; e restricbes
de tempos, que limitam os periodos de tempo que os veiculos de
carga podem entrar na area ou usar 0S recursos existente de

infraestrutura logistica.

Segundo Zissis, Aktas e Bourlakis (2018), as restricdes relacionadas
ao transporte, como o tamanho dos caminhfes que podem se mover

no centro das cidades e horarios em que podem abastecer lojas de
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varejo, tornam a distribuicio de mercadorias menos eficiente,

aumenta a complexidade e elevam o custo de transporte.

Para Allen, Browne e Cherret (2012), a complexidade da distribuicdo
fisica de encomendas nas cidades esté relacionada a dois grupos de
fatores: (a) normas governamentais — restricdo de circulacdo de
veiculos de carga em determinados locais, dias e horarios; restricdo
para carga e descarga em determinados horarios; baixa oferta de
vagas de estacionamento para veiculos de carga e descarga, (b)
Operacdes Logisticas — determinacdo de horarios especificos para o
recebimento de mercadorias; frequéncia de entrega com pequenos
pedidos; falta de pessoas para recebimento dos produtos;
congestionamentos; tempo no cliente para carga e descarga, e

aumento no numero de viagens.

Segundo Moreira (2012), as principais dificuldades operacionais na
distribuicdo fisica de encomendas nas cidades podem ser
classificadas em dois tipos: (a) governamentais - como falta de
estacionamento para carga e descarga na regido central; local de
carga e descarga insuficientes; restricAo de horario de carga e
descarga; sistema de controle de trafego ineficiente; e falta de
fiscalizagdo, (b) operacionais - como tamanho insuficiente das
instalagdes; problemas de embalagem; demora nas operacdes de
carga e descarga; congestionamentos; lentiddo do transito, e mao de

obra desqualificada.

Anand et al. (2012) consideram como principais dificuldades
operacionais na distribuicdo fisica de encomendas nas cidades,
aspectos relacionados a infraestrutura e gestdo como: localizacdo das

instalacdes, fluxo do produto e condicdes de trafego.
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Segundo Moreira et al. (2019), as dificuldades operacionais de
distribuicdo fisica nas cidades séo classificadas em trés grupos: (a)
operacOes logisticas — necessidade de frequéncia de entrega;
aumento no numero de viagens; baixa utilizacdo da cubagem dos
veiculos por viagem; falta de monitoramento dos veiculos; demora na
operacéo de carga e descarga; congestionamentos, (b) instalagbes —
falta de seguranca contra roubos e extravios; localizacao distante dos
clientes e fornecedores; falta de equipamentos de movimentacéo; e
falta de mao de obra qualificada, (c) entrega — falta de local adequado
para descarga; risco com roubo de carga, e utilizagcdo de veiculo

inadequado para entrega.

Para Ljungberg e Gebresenbet (2005), as deficiéncias na entrega de
encomendas sdo provocadas pincipalmente por pequenos pedidos,
alta frequéncias de pedidos, horéarios de entrega irregulares, grandes
variacbes no tempo de entrega, filas para carga e descarga, baixa
ocupacdo do veiculo e grandes congestionamentos. Os autores
acrescentam que aspectos como necessidade de diferentes veiculos
para atender a demanda, aumento da frequéncia de entrega, falta de
roteirizacao das entregas e restricdo de circulacdo podem agravar as

dificuldades das transportadoras na entrega de encomendas.

Segundo Vieira, Carvalho e Yoshizaki (2016), a distribuicéo fisica de
encomendas nas cidades é um desafio para as transportadoras
devido a fatores como falta de local para carga e descarga, restricdo
de circulacdo, janelas de tempo restritas, filas para descarga,

congestionamentos e roubo de carga.



43

Segundo Allen et al. (2018), Ewedairo e Chhetri (2019), Amling e
Daugherty (2018) e Andrade et al. (2017), as principais dificuldades
operacionais estdo relacionadas a infraestrutura logistica nas cidades
como: restricdes de acesso de veiculos de carga no perimetro urbano;
reducdo da velocidade média nas vias; aumento desordenado de
ciclovias; implantagdo de corredores exclusivos de Onibus; falta de
vagas para estacionamento; grandes congestionamentos; falta de
manutenc¢dao das vias; localizacao das instalacdes distantes dos locais

de entrega; cubagem dos veiculos.

Baseado nos relatos anteriores, 0 Quadro 3 apresenta uma sintese

dos principais fatores operacionais divididos em grupos.

Quadro 3: Sintese dos Fatores Operacionais que dificultam a
distribuicdo fisica de encomendas
| Fatores logisticos (Empresas)

Infraestrutura logistica deficiente
Localizacdo das instalagbes fora dos centros urbanos
Alta frequéncia de entrega

Aumento no nimero de viagens

Baixa capacidade do veiculo

Alta distancia na entrega

Auséncia de recebedor

Falta de Roteirizacdo e monitoramento

Falta de equipamentos de carga e descarga
Falta de conservacgao dos veiculos

Baixa qualificacdo da mao de obra

Il Fatores Governamentais (Poder Publico)
12 | Falta de planejamento urbano de cargas

13 | Falta de centros de consolidacao de cargas
14 | Restricdo de circulacdo por tipo de veiculo
15 | Falta de vagas para carga e descarga

16 | Restricdo de circulacdo em horarios

17 | Restricdo de horarios para carga e descarga
18 | Restricdo de circulacao por placa de veiculos
19 | Obstrucdo de vagas por veiculos de passeio
20 | Falta de fiscalizacao

OO N[OOI IWIN|F

e
=)




21 | Reducédo da velocidade das vias
22 | Falta de manutencéo das vias
23 | Criacdo de corredores de 6nibus
24 | Criacéo de ciclovias
lll Fatores de condi¢cBes de trafego (Social)
25 | Congestionamentos
26 | Roubo de Carga
27 | Extravio de Carga
28 | Acidentes de transito

Fonte: Adaptado de Vieira, Carvalho e Yoshizaki (2016).
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2.3Tecnologia da Informac¢ao e Comunicacgéo (TIC).

Os sistemas de Tecnologia de Comunicacao e Informacéo (TIC) sé&o
recursos tecnoldgicos utilizados para gerenciar o fluxo de informacdes
entre as principais areas da empresa como producdo, finangas,
marketing, vendas, compras e logistica. Desse modo, os recursos de
TIC possibilitam apoiar as decisdes dos gestores na formulacéo do
planejamento estratégico, na analise dos resultados alcancados e no
controle das atividades gerais da empresa (FESTA; ASSUMPCAO,
2012).

Nesse sentido, a TIC possibilita que as areas funcionais de uma
organizagdo se comuniquem e compartiihem informagdes de forma
frequente e expanda o compartiihamento de conhecimento e a
compreensao de questdes competitivas complexas por meio de maior
interacdo e divulgacdo das informacfes. Desse modo, uma maior
aplicagdo de TIC em uma empresa pode auxiliar no aumento dos
niveis de conectividade e promover a integracdo das atividades
(KHERBACH; KABOUL; DEGHIR, 2017).

Os recursos de TIC tem por objetivo mapear o fluxo de informacdes e
facilitar seu compartilhamento entre as atividades funcionais da
empresa. A pratica do gerenciamento das informacdes utiliza modelos
flexiveis que sdo ajustados as necessidades da organizagdo para a
obtencdo de melhores resultados. Quanto maior o grau de aderéncia
entre os recursos de TIC e as caracteristicas da empresa, melhores

seréo os resultados para as organizacdes (SAEGER et al., 2016).
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Antes da década de 1980, o fluxo interno de informacdes entre as
areas funcionais de uma organizacdo e o fluxo externo com
fornecedores e clientes eram baseados essencialmente no uso de
documentos fisicos, ou seja, em papel. Contudo as transacdes e
comunicacbes baseadas em papel comumente sao lentas e
trabalhosas. Durante esse periodo, o gerenciamento do fluxo de
informacBes era frequentemente negligenciado como um recurso
competitivo, porque seu valor para os gestores ndo era claramente
compreendido (KHERBACH; KABOUL; DEGHIR, 2017).

Segundo Dalla Santa e Mussi (2016), o termo TIC surgiu a partir do
desenvolvimento da informética e das telecomunicacfes a partir da
década de 1980, e esta relacionado a varios recursos tecnoldgicos
usados nas atividades empresariais. As TIC compreendem
tecnologias em varios estagios de desenvolvimento desde prototipos
de pesquisa e abordagem conceituais até produtos com aplicacées

em atividades préticas.

Os recursos de TIC sdo formados por Hardware e Software
responsaveis pelo armazenamento e transmissdo de informacdes.
Hardware compreende os equipamentos fisicos como computadores,
cédigos de barra, GPS (Global Positioning System). Ja os Softwares
consistem em sistemas responsaveis pelo planejamento e controle de
dados dos processos gerenciais e operacionais das empresas
(CAMARGO JR, 2015).

Segundo Souza et al. (2015), a operacionalizacado dos recursos de
TIC é baseada no uso do computador. Sua utilizacdo permite a coleta,
armazenamento, processamento e comunicagdo das informacoes.

Basicamente sao formados de hardware, como computadores,
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roteadores, terminais e smartphones, e software, como sistemas
operacionais, aplicativos e websites. Os recursos de TIC também séo
formados por sistemas de informacdes e comunicacdes. Os sistemas
de informacbes sdo usados para criar, inovar, obter, alterar,
comunicar e aplicar as informac6es. Ja os sistemas de comunicacao
sdo usados para apresentar as informacbes obtidas através de

imagens, filmes, multimidia e dados.

Para Saeger et al. (2016), o fluxo de informacdes permeia as
organizacdes e facilita a interagdo entre pessoas e instituicoes, tanto
no ambiente interno como externo. Diante disso, existe a necessidade
do adequado gerenciamento das informacdes para a disponibilizacdo
no tempo e no formato adequado. A utilizacdo dos recursos de
Tecnologias da Informagdo e Comunicagdes fornece o suporte
necessario que viabiliza o armazenamento, acesso, disseminacéo e

uso das informacdes.

A implantacdo de TIC também auxilia 0os gestores na eliminagéo de
tempo gasto em atividades rotineiras, o que possibilita maior
dedicacdo para as atividades estratégicas e auxilia na reducédo de
erros em processos operacionais (WOLFSHORNDL, 2018). Além do
ganho em tempo e produtividade, o uso TIC auxilia principalmente no
controle do processo produtivo (LAUDON; LAUDON, 2010).

Saeger et al. (2016) afirmam que no atual cenario de globalizacdo e
aumento da concorréncia, as empresas precisam desenvolver uma
gestao estratégica baseada na utilizagdo de recursos que garantam a
eficiéncia e eficdcia na tomada de decisdo. A utilizacdo de recursos
de TIC pode auxiliar as empresas na superac¢édo das dificuldades do

cenario de globalizacdo, através da agilidade na transmissao e
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recebimento de informacgdes relevantes para a competitividade das
empresas (LAUDON; LAUDON, 2010).

Diante do crescimento da globalizacdo e do aumento na concorréncia,
o ambiente de decisGes de negdcios torna-se bastante dinamico.
Dessa forma, as decisdes corporativas devem ser tomadas
rapidamente e com maior grau de assertividade possivel. Neste
contexto, as empresas tém normalmente duas formas para obter uma
vantagem competitiva frente aos concorrentes: criagdo continua de
novos produtos e incorporacdo de novas tecnologias (KHERBACH,;
KABOUL; DEGHIR, 2017).

Segundo Festa e Assumpcdo (2012), a utlizacdo de TIC no
gerenciamento das atividades logisticas possibilita inovagcdo em
processos produtivos, facilita a coordenacdo nas etapas do fluxo
operacional e melhora o atendimento das necessidades dos clientes.
Além das melhorias gerenciais, o uso de TIC possibilita melhorias
operacionais como maior produtividade, melhor utilizacdo dos ativos,
melhor consisténcia nas operacdes, reduz desperdicios e agiliza a

entrega dos pedidos.

Os investimentos em TIC geram maiores oportunidades de melhoria
no nivel de servico logistico das empresas e possibilitam o aumento
da vantagem competitiva frente aos concorrentes. Para o
gerenciamento e controle do fluxo operacional da logistica, formado
basicamente por fornecimento, operacao e distribuicdo fisica, existem
opcOes de TIC que podem auxiliar na melhoria do nivel de servigo
(MOURA, 2015; PIRES,2016; CAMARGO JR ,2015; VICTORINO
FILHO,2015).
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A complexidade da operacgdo logistica e a concorréncia mais forte
sobre o desempenho da empresa na prestacao do servigo de entrega
faz com que as empresas implantem cada vez mais recursos de TIC
visando garantir a satisfacéo dos clientes. E importante notar que os
resultados dos indicadores de desempenho das empresas serao
diretamente influenciados pelo uso de TIC (DALLA SANTA; MUSSI,
2016).

O avanco tecnolégico dos ultimos anos ampliou as possibilidades de
melhorias significativas nas atividades operacionais. Atualmente
existem sistemas capazes de transformar a forma como funciona a
gestéao logistica nas empresas, realizando inUmeras tarefas de forma
sincronizada e em menor custo (PACHECO; TURBINO, 2018).

Segundo Ribeiro, Andrade e Silva (2016), as empresas buscam a
implantacdo de TIC com o objetivo de obter uma sincronia entre o
recurso tecnoldgico e o negdcio da empresa. A implantacédo de TIC
para suportar as operacdes logisticas possui grandes potencialidades
para melhorar o desempenho das organizagcbes e gerar

competividade.

Segundo Festa e Assumpcao (2012), na atividade logistica de
transporte de carga o uso de TIC possibilita melhorias na
confiabilidade e visibilidade das operacdes. Através de sistemas de
rastreamento de carga as empresas de transportes conseguem
monitorar o fluxo da carga e controlar o cumprimento do prazo de
entrega. Outra possibilidade é a reducao de roubo e extravio de carga
através de apoio aos prestadores de servico em gerenciamento de

risco nas viagens de coleta e entrega
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Na execucgéao do servi¢o de transporte, a atividade de controle do fluxo
de informagfes operacionais, através de recursos de TIC, possibilita
0 gerenciamento e processamento dos pedidos, identifica a
necessidade de recursos para a distribuicdo, auxilia na programacao
e controle das operacdes de entrega e auxilia na identificagdo de
restricbes de capacidade operacional (FESTA; ASSUMPCAOQ, 2012)

No transporte de cargas, a aplicacdo de TIC é suportada por uma
série de tecnologias habilitadoras. A maioria dessas tecnologias
surgiu na década de 1990 e no inicio da década de 2000. Algumas
dessas tecnologias podem ser consideradas uma evolucao de outras
tecnologias e estdo bem estabelecidas no ambiente de transporte,
como a tecnologia de Sistema de Gerenciamento de Transporte
(TMS- Transportation Management System), enquanto outras com
grande potencial ainda estdo em fase de experimenta¢cdo com poucos
exemplos de aplicacdo pratica, como a utilizacdo de Drones na
entrega de encomendas (HARRIS; WANG; WANG, 2015).

Os recursos de TIC direcionam o posicionamento competitivo da
empresa e auxilia na reducédo do tempo de ciclo e na implementacéo
de processos multifuncionais. Os principais beneficios no uso de
recursos de TIC em transporte sdo gestao de transporte, incluindo a
otimizacao da escolha de transportadoras com base nos requisitos de
servigo e taxas de frete; rastreamento de produtos do ponto de origem
ao ponto de entrega; flexibilizacdo do encaminhamento, emissao de
documentacdo de transporte; transferéncia de documentos de
embarque, e outros requisitos regulatérios (KHERBACH; KABOUL,;
DEGHIR, 2017).
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Para Ribeiro, Andrade e Silva (2016), o planejamento eficiente dos
sistemas de transporte de cargas no controle do fluxo do produto
envolve diversas tarefas distintas, entretanto interligadas, como mao
de obra qualificada, disponibilidade de veiculos, economia do
equipamento, seguranca da carga, roteirizacdo de entrega e horéarios
de entrega. Essas atividades serdo melhores gerenciadas com uso de

recursos de TIC.

Para Branski e Laurindo (2013), o uso dos recursos de TIC contribui
para a racionalizagao e sincronizagdo das atividades, resultando em
maior eficiéncia. As principais tecnologias que podem ser aplicadas
na melhoria das atividades de entrega de encomendas sao: Sistema
de Gerenciamento de Transporte (TMS), Identificacdo por R&dio
frequéncia (RFID- Radio Frequency Identification), Intercambio
Eletronico de Dados (EDI- Eletronic Data Interchange), Rastreamento

e Roteirizacao.

Segundo Festa e Assumpc¢ao (2012), a adocdo de TIC pelas
empresas de transporte aumenta a capacidade operacional e
possibilita a prestacéo de servicos com maior valor agregado. Para os
autores o0s principais sistemas de informacfes que aumentam a
qualidade operacional das transportadoras s&o roteirizadores,
sistemas de controle de frete, Sistemas de Posicionamento Global
(GPS - Global Positioning Systems) e Sistema de Gerenciamento de
Transporte (TMS).

Segundo Harris, Wang e Wang (2015), o desenvolvimento das TIC
aplicadas no transporte de cargas fornece valiosas melhorias na
satisfacdo dos clientes. As principais tecnologias que podem ser

utilizadas séao: Codigos de Barras, Intercambio Eletrénico de Dados
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(EDI), Sistemas de Posicionamento Global (GPS), Identificacdo por
radio frequéncia (RFID) e Sistema de Gerenciamento de Transporte
(TMS). Diante da importancia desses sistemas para a melhoria das
atividades de transporte e para o cumprimento do prazo de entrega,
segue abaixo a descricdo das tecnologias utilizadas com suas
defini¢cdes e principais aplica¢des na atividade de distribuicao fisica:

2.4Tecnologias utilizadas na distribuico fisica de encomendas

2.4.1 Codigos de Barras

Segundo Moura (2015), Cédigos de Barras sao etiquetas que contém
uma numeracdo com a identificacdo dos produtos. A utilizacdo da
tecnologia permite controlar o fluxo do produto, desde o recebimento
do fornecedor até a entrega ao cliente. A operacionalizacdo da
tecnologia é feita de forma manual ou automéatica através da leitura
por Scanner. O codigo de barra possui melhor qualidade do que a
utilizacdo de rotulos e permite razoavel nivel de automacdo na

operacéao de distribuicao.

Segundo Souza et al. (2015), a tecnologia de codigos de barras
consiste na alocacdo de codigos legiveis por computador em
produtos, caixas e contéineres. O recurso € empregado para melhorar
a precisdo da informac&o e a velocidade de transmisséo de dados. E
utiizada na gestdo de inventarios, depdsitos, supermercados,

transportadoras etc.

Segundo Tadeu et al. (2016), a aplicabilidade dos codigos de barras
nas empresas esta relacionada a aspectos internos e externo. No

ambiente interno o recurso facilita o controle do fluxo dos produtos,
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identifica centros de custos, aumenta a produtividade dos funcionérios
e com isso proporciona melhores resultados. No ambito externo
facilita a comunicacdo com os clientes, agiliza o processo de
recebimento de mercadorias dos fornecedores, alimenta os sistemas
de informagdes com os fornecedores, possibilita ganho de escala nas
operacbes e disponibiliza informacbes sobre a localizacdo dos

produtos aos clientes.

2.4.2 Radio Frequency ldentification (RFID)

Segundo Pacheco e Turbino (2018), a tecnologia de RFID é formada
por etiquetas inteligentes e sua principal funcionalidade é agilizar o
fluxo operacional dos produtos. Para isso o recurso utiliza ondas
eletromagnéticas de radio frequéncia. Através da leitura das etiquetas
por sensores colocados em pontos especificos, o sistema identifica
todos os dados do produto, como quantidade, data de validade,
origem, destino. As etiquetas podem ser colocadas em diferentes
materiais como produtos, componentes, caixas, pallets, contéineres,
veiculos, maquinas etc. Além disso, atualmente a tecnologia oferece
a possibilidade de integracdo com outros recursos tecnoldgicos como
o EDI, facilitando a transmissdo das informacdes para clientes e

fornecedores.

Para Moura (2015), as etiquetas inteligentes de RFID séo alternativas
ao melhor uso das etiguetas com codigos de barras e permite a
identificacdo dos produtos em longas distancia e fora de
posicionamento, fatores que reduzem o uso de méo de obra. O uso
de etiquetas RFID facilita o rastreamento da encomenda durante o
fluxo operacional e com isso auxilia no controle e localizagdo das

encomendas. O rastreamento completo em tempo real das
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encomendas contribui para a entrega dentro do prazo e melhora a
satisfacdo dos clientes sobre a prestacéo do servi¢o. O rastreamento
pode solucionar até 63 % dos problemas de entregas (OLIVEIRA et
al., 2016).

Segundo Tadeu et al. (2016), uma importante aplicacdo da tecnologia
RFID no transporte de carga consiste na possibilidade de integracao
com o GPS. Nessa integracdo o motorista pode receber instrucdes
sobre as condicfes da malha rodoviaria, tempo de deslocamento,
velocidade do veiculo e previsdo de entrega.

2.4.3 Electronic Data Interchange (EDI)

Segundo Souza et al. (2015), a tecnologia de EDI tem como principal
funcionalidade realizar a transferéncia eletronica de dados entre
parceiros de negocios. Os dados sao estruturados segundo padrdes
previamente acordados entre partes. Divide-se em duas categorias: 0
EDI tradicional, que utiliza servicos da rede de valor agregado, e a

WebEDI, com acesso de formularios pela internet.

A tecnologia do EDI tem a funcionalidade de agilizar o fluxo eletrénico
de transacbes comerciais entre computadores de empresas
parceiras, utilizando um formato padrdo (MOURA,2015; PIRES 2016).
Segundo Pacheco e Turbino (2018), o desempenho operacional do
transporte esta relacionado ao controle e mensuracdo dos custos
envolvido com as atividades. Desse modo, a aplicacdo da tecnologia
de EDI no transporte de cargas apresenta vantagens na reducao de
retrabalhos, rapidez na operagao e seguranga no compartilhamento

de informacdes.
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Vitorino Filho (2015) explica que a troca coordenada de dados através
do EDI possibilita melhorias nas principais etapas do fluxo logistico:
(1) Gestdo de Estoque, informacfes precisas e em tempo real,
reducdo de obsolescéncia de produtos, maior visibilidade para
planejamento e maior controle; (2) Transporte, planejamento de
entrega, eliminagdo de fretes adicionais e reducao de espera; (3)
Processamento de pedidos, eliminacdo de trabalhos manuais,
agilidade na transmisséo de dados, padronizacéo, reducédo de erros e

reducdo do tempo do ciclo do pedido.

2.4.4 Global Positioning System (GPS)

Para Andrade et al. (2017), devido aos grandes congestionamentos e
as restricdbes de circulacdo do transporte de cargas nos grandes
centros urbanos, a distribuicdo fisica tornou-se uma atividade que
precisa ser otimizada. O uso de rastreamento de veiculos de carga
através do GPS torna-se essencial para a melhoria da eficiéncia na
entrega de produtos. O recurso possibilita a analise e visualizagéo de
dados, que permite entender o comportamento do equipamento de
transporte urbano de cargas e extrair informacdes importantes para o
planejamento de entrega como dados do veiculo usado, tempos de
deslocamentos, tempos de paradas, identificacdo dos pontos de
entrega, desempenho do entregador e tempos das rotas.

Segundo Souza et al. (2015), a tecnologia de GPS realiza o
rastreamento e monitoramento de veiculos. Seu funcionamento esta
baseado em transmissao via satélite ou pela telefonia celular para
rastreamento e monitoramento de veiculos, sendo aplicado para o
controle de desempenho e seguranca de transportes. Além disso, 0s

dados gerados por esse sistema alimentam o sistema de TMS.
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Além da localizacdo exata de veiculos, os satélites de GPS séo
capazes de localizar qualquer objeto que utilize a tecnologia.
Implantado pelo Departamento de Defesa dos Estados Unidos os
satélites ficam a 18.000 km de distancia da terra e séo utilizados para
fornecer posicao espacial e temporal de veiculos e navios (ROHR,
2013).

Segundo Mistretta e Junior (2012), o GPS consiste em uma tecnologia
que permite realizar o rastreamento e localizacdo de veiculos em
tempo real. A tecnologia € composta por vinte e quatro satélites que
orbitam a terra. Através da triangulacdo da localizacdo de trés
posicdes relativas e das informacdes de latitude e longitude, o GPS
consegue realizar a determinacéo da localizacdo exata do veiculo. O
fluxo de informagfes sobre a localizagéo de veiculos através de GPS
consiste em trés etapas: o equipamento de GPS instalado no veiculo
€ localizado pelo satélite, este realiza os célculos de localizacédo do

veiculo e transmite as informacgdes para um receptor terrestre.

2.4.5 Roteirizagao

Segundo Ballou (2010), a roteirizacdo consiste no planejamento do
sequenciamento do itinerario a ser seguido pelo veiculo de entrega. A
tecnologia visa melhorar a utilizacao dos recursos fisicos e humanos,
assim como o cumprimento do prazo de entrega. As informacoes
sobre localizacdo de partida, condi¢cdes de trafego, localizacdo dos
destinatarios, jornada de trabalho do motorista e distancia a ser
percorrida constituem restrices ao processo de entrega e que devem

ser levadas em consideracao na formulacdo das rotas de entrega.
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Para Ribeiro, Andrade e Silva (2016), a roteirizagcdo proporciona a
economia de recursos no fluxo operacional e melhora a produtividade
na atividade de entrega. O equipamento de transporte a ser utilizado
no embarque e desembarque do produto, assim como a
movimentagado de produtos entre fornecedores e clientes podem ser

melhores dimensionadas através da roteirizagao.

A roteirizacdo auxilia na determinacdo do melhor percurso a ser
realizado pelo motorista, realiza o gerenciamento da equipe de
entrega, e com isso possibilita a reducdo de atrasos na entrega
(RIBEIRO; ANDRADE; SILVA, 2016).

Ballou (2010) afirma que as principais dificuldades em realizar o
planejamento da roteirizagdo e otimizar a utilizagdo dos recursos
estdo relacionadas as restricbes de capacidade dos veiculos, tempo
de jornada do motorista e restricdes de circulacdo dos veiculos. A
sugestéo do autor para superar estas restricdes consiste na aplicacao
de oito principios:

a) carregar os veiculos com volumes destinados a paradas
gue estejam mais proximas entre si: as entregas que sao
proximas entre si devem ser agrupadas na mesma rota. Isso
minimiza o deslocamento do veiculo e reduz o tempo de
entrega;

b) entregas a serem realizadas em dias diferentes devem
ser combinadas para  produzir agrupamento
concentrados: havendo a necessidade de entrega no
mesmo endereco em dias diferentes, as rotas devem ser

programadas de forma diferentes para cada dia;
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d)

f)

9)

h)
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comece o0s roteiros a partir da parada mais distante do
ponto de origem: as rotas devem ser programadas a partir
do ponto de entrega mais distante e em seguida
selecionadas as proximas entregas até o limite de carga do
veiculo;

0 sequenciamento das paradas num roteiro de
caminhdes deve iniciar e terminar no mesmo ponto: as
entregas seguem uma rota em que nao ocorra o0 cruzamento
entre as entregas;

os roteiros mais eficientes sado aqueles que fazem uso
dos maiores veiculos disponiveis: os veiculos devem ser
alocados de acordo com a capacidade suficiente para o
atendimento de todas as entregas e coletas;

a coletadeve ser combinada nas rotas de entrega em vez
de reservada para o final dos roteiros: as coletas devem
ser feitas na mesma sequéncia em que séo realizadas a
entregas. A configuracdo deste tipo de rota depende da
capacidade do veiculo e da distancia;

uma parada removivel de um agrupamento de rota é uma
boa candidata a um meio alternativo de entrega: entregas
isoladas do agrupamento de pontos de entrega devem ser
servidas por veiculos menores de acordo com o volume e
distancia. A utilizac&o de veiculos terceirizados pode ser uma
boa alternativa nesta situagéo;

as pequenas janelas de tempo de paradas devem ser
evitadas: deve-se evitar a roteirizacdo com tempo de
paradas muito curto entre as entregas. As janelas de tempo
entre entregas devem ser renegociadas com o fornecedor e

se possivel ampliadas.
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Os ensinamentos dos principios citados aos funcionarios da operacao
visam uma programacgdo realista da roteirizagdo com solugdes
satisfatorias, ainda que o ideal seria uma solucdo otima. O
comprometimento dos gestores e funcionarios com 0s principios
citados representam substanciais melhorias no planejamento da
roteirizacdo (BALLOU, 2010).

Segundo Mistretta e Junior (2012), a roteirizacdo consiste no
planejamento antecipado da sequéncia l6gica de enderecos que
serdo realizadas nas entregas de encomendas. A técnica de
roteirizacdo pode ser adaptada ao funcionamento de software
especificos. Na elaboracdo do planejamento das rotas leva-se em
consideracdo a distancia entre o ponto de origem e a entrega,
distancia entre enderecos de entrega, capacidade de cubagem do
veiculo, limite de velocidade, tempo médio de carga e descarga e
tempo total necessario para a rota de entrega. Com isso a empresa

de transporte consegue maior racionaliza¢do na utilizacédo do veiculo.

Rohr (2013), afirma que no transporte de carga o software de
roteirizador pode auxiliar na execucdo da entrega de encomendas
com maior exatidao e rapidez. O roteirizador ndo realiza somente o
planejamento da sequéncia de entrega, mas também contribui para
gerenciar grande parte do processo logistico, desde aquisicdo de
matéria prima até a entrega do pedido. Segundo Rohr (2013), os
softwares de roteirizadores possuem varias funcionalidades que
podem melhorar a qualidade do servigo de entrega e contribuir para a
satisfacdo dos clientes. Essas principais funcionalidades estao

demonstradas na Quadro 4.
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Quadro 4: Principais funcionalidades dos softwares Roteirizadores
Monitoramento de diferentes veiculos
Programacao de horarios especificos para entrega
Controle do tempo de carga e descarga
Monitoramento de velocidades

Controle de peso e volume

Célculo do tempo maximo da rota

Controle do horério de inicio e término das rotas
Controle de restricdo de veiculos para os clientes
Monitoramento da situacao das rodovias
Possibilidade de uso em multiplas plataformas
Possibilidade de uso através da internet

Inclusdo de mdédulo com sistema de gestao

Fonte: Adaptado Rohr (2013).
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A maioria dos roteirizados disponiveis no mercado sdo compativeis
com os sistemas operacionais Windows, Linux e Mac Os e séo
capazes de auxiliar em varias atividades da operacdo de transporte
de cargas (ROHR, 2013).

2.4.6 Transportation Management System (TMS)

Segundo Festa e Assumpcao (2012), o sistema TMS € um recurso de
TIC que auxilia no planejamento, execug¢do, monitoramento e controle
das atividades relacionados ao transporte de cargas. As principais
aplicacdes do TMS na melhoria do servico de transporte de carga
podem ser obtidas nas atividades de consolidacdo de cargas,
expedicdo, entrega e coleta de pedidos, emissdes de documentos de
transporte, rastreamento de frota e de produtos, auditorias de fretes,
planejamento de rotas, monitoramento de nivel de servico e
manutenc¢ao de frota. Outras tecnologias podem estar associadas ao
TMS, como rastreamento de veiculos e sistema de comunicagao via

satélite como o GPS.
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O TMS Consiste em recurso tecnologico responsavel pelo
planejamento, execugao, monitoramento e controle das atividades de
transporte. O sistema integra as funcionalidades de roteirizacao,
modais de transporte, estimativa de tempos, sequencias de paradas,
preparacao de documentos e disponibilidade de veiculos (RIBEIRO et
al., 2016).

Segundo Gawor e Hoberg (2019), Ribeiro et al. (2016), a aplicacao do
recurso TMS é essencial na resolucdo de trés principais problemas de
transporte: (1) tempo de carga e descarga: o recurso auxilia no
controle da consolidacdo de carga, aumenta a velocidade das
atividades, otimiza a utilizacdo do equipamento e controla a jornada
de trabalho dos funcionarios; (2) roteirizagcdo e monitoramento: o
recurso auxilia no controle do prazo de entrega, no planejamento das
rotas de entrega, na capacidade do veiculo, na distancia a ser
percorrida e no tempo necessario para a entrega; (3) confirmacao de
entrega: o recurso controla a insercéo das informacdes dos dados de

entrega pelo funcionario e reduz as inconsisténcias das informacdes.

Para Dalla Santa e Mussi (2016), o TMS é o principal recurso de TIC
gue pode auxiliar na melhoria do gerenciamento das atividades de
transporte de carga. As principais funcionalidades do TMS no
transporte de carga sdo: apoio a decisdo gerencial, otimizagdo dos
equipamentos de transporte, agendamento de coleta e entrega,
acompanhamento de embarque, rastreamento de frota, autorizagéo

de pagamentos e auditorias de frete.

Segundo Ribeiro, Andrade e Silva (2016), a principal ferramenta de
TIC para a atividade de transporte é a utilizacdo do TMS. O recurso

apresenta solucbes de planejamento da operacdo, monitoramento
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das atividades, integracdo das informacdes, aumento da
produtividade e reduc¢éo de custo na operagao.

Segundo Camargo Jr (2015), a importancia da implementacdo de
recursos de TIC para a melhoria do nivel de servi¢o da logistica esta
bem clara na literatura. Entretanto, para a sua efetiva utilizacao
existem barreiras que impedem sua implementacdo. As principais
barreias podem ser divididas em quatro tipos: (a) barreiras culturais,
que sao aspectos relacionados a forma com que a empresa se
relaciona com 0s parceiros, nivel de conhecimento dos gestores e
funcionéarios e a visdo que os gestores possuem sobre o futuro do
mercado; (b) barreiras organizacionais, estdo relacionadas a
estruturas das empresas, tamanho das empresas e na coordenagéo
das tensdes que surgem das interagdes; (c) barreiras financeiras, que
sdo os altos investimentos necessarios em recursos de hardware,
software e em gestdo do processo; (d) barreiras tecnolégicas, estédo
relacionadas ao potencial de acessibilidade de cada empresa aos

recursos necessarios para a integracdo com 0s parceiros.

Para Dalla Santa e Mussi (2016), as principais barreiras
organizacionais para o uso de TIC sédo dificuldades de investimentos,
principalmente nas Pequenas e Meédias Empresas (PME),
dificuldades de integracdo de tecnologias, aversdo a mudanca e
pouco conhecimento dos funcionarios. Segundo o SEBRAE (2020),
do total de 19,3 milhdes de empresas existentes no Brasil, cerca de

99% sao de Pequenas e Médias Empresas (PME).

Segundo Ribeiro, Andrade e Silva (2016), apesar dos inUmeros
beneficios, existem barreiras a serem ultrapassadas na implantacéo

de recursos de TIC. Segundo os autores as principais barreiras sao:
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falta de consenso entre os gestores sobre a melhor solugéo a ser
implantada, resisténcia ao uso de novas tecnologias, receio sobre a
integridade dos dados, seguranca do sistema e o alto investimento

necessario.

Embora as barreias citadas sejam representativas para um grande
namero de empresas brasileiras, a implantacéo de recursos de TIC é
importante para a tomada de decisdo e essencial para garantir a

eficiéncia organizacional (SAEGER et al., 2016).

2.5Indicadores de Desempenho

Para conseguir uma certa vantagem competitiva frente aos
concorrentes, as empresas precisam buscar novas solucdes para se
diferenciarem no mercado. A diferenciacdo de mercado pode ser
conseguida ndo somente com a fabricacdo de um produto inovador,
mas também através da satisfacdo do cliente na prestacdo de um
servico de qualidade. Para o atendimento das expectativas dos
clientes é necessério conhecer e medir os atributos valorizados por
eles. Dessa forma os indicadores de desempenho facilitam o controle
e medicdo dessa satisfacdo (SILVA; LIMA, 2015).

Com os mercados cada vez mais turbulentos e volateis, as empresas
devem agir para aumentar seu desempenho e competitividade. Neste
cenario, a utilizacdo de indicadores de desempenho tornou-se um
elemento chave na agenda estratégica das empresas, ndo apenas da
perspectiva econémica de reducao de custos, mas essencialmente na
melhoria do servico (ARCA; PRADO; GONZALEZ, 2018).
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O bom desempenho organizacional nas organiza¢des, no cenério de
grande competitividade, torna-se fundamental para garantir sua
permanéncia no mercado. Os indicadores de desempenho sao
métricas utilizadas para dar suporte na gestéo estratégica da empresa
e auxiliar na tomada de decisdo. A medicdo do desempenho
organizacional através de indicadores é importante para melhorar o
nivel de servico e com isso pode garantir a satisfacdo dos clientes
(SILVA; LIMA,2015).

A partir da definicdo dos objetivos e estratégias das empresas, 0S
gestores elaboram formas de medir, quantificar, analisar e avaliar os
resultados das atividades da empresa e com isso tomar medidas para
melhorar os processos. Os indicadores de desempenho sé&o
representacfes métricas que apresentam as informacdes sobre o
desempenho alcangado em um determinado objetivo (SERNA et al.,
2016).

O estabelecimento de indicadores de desempenho nas empresas
auxilia no direcionamento e sincronizacdo dos esforcos fisicos e
humanos no atingimento dos objetivos propostos pelas organizagdes.
A ideia é que todos os funcionarios da empresa tenham conhecimento
das metas estabelecidas e com isso se conscientizem da importancia
de suas atividades para o resultado final da empresa. O
comprometimento geral com a estratégia da organizacao redunda em
6timo desempenho financeiro e otimiza conhecimentos e habilidades
dos colaboradores (JUNGER; FERREIRA; PINTO,2018).

Para Moura (2015), indicadores de desempenho sao indices
utilizados para coletar, medir, descrever e representar atividades de

forma individualizada. Segundo Favoreto (2016), indicadores de
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desempenho sdo medidas usadas para avaliar, controlar, planejar e
melhorar o fluxo operacional, bem como comparar o resultado
alcancado com demais empresas concorrentes. Ja segundo Maltelpi
(2015), indicadores de desempenho sdo meios de suporte na gestao
empresarial e Gteis para o controle das necessidades de melhorias do
desempenho. A finalidade dos indicadores de desempenho é gerar
informacgbes importantes para que se possa avaliar o desempenho

alcancado pelas organizacdes e tomar melhores decisdes.

Segundo Junger, Ferreira e Pinto (2018), os principais objetivos dos
indicadores de desempenho consistem em auxiliar os gestores,
através de evidéncias empiricas, a comparacdo com 0 objetivo
pretendido e avaliar os resultados alcancados, assim como criar
condicdes para fornecer suporte as decisdes de curto e longo prazo.
Os indicadores de desempenho sao utilizados para a obtencédo de
informacbes relevantes para a tomada de decisdo. Diante das
constantes mudancas do mercado, aumento da concorréncia e
exigéncias cada vez maiores dos clientes, realizar a mensuracao
rapida e precisa das informacgfes torna-se muito importante para as
empresas (SERNA et al., 2016).

Segundo Neto e Shibao (2015), um aspecto relevante da utilizacao de
indicadores de desempenho, além do suporte para a tomada de
decisdo, € a possibilidade de realizar a medicdo quantitativa da

eficiéncia da empresa na realizacdo das atividades empresariais.

Como ferramenta de gestdo, os indicadores de desempenho sao
instrumentos de navegacdo que visam auxiliar os gestores na
conducdo da empresa com seguranca diante de um ambiente

competitivo e complexo. A utilizacao de indicadores de forma isolada



66

ndo é capaz de representar a performance da empresa. Contudo, as
empresas devem ser precisas na selecdo e definicao dos indicadores
que tenham uma importancia significativa nas especificidades das
atividades realizadas (CALLADO; FILHO, 2019).

Segundo Junger, Ferreira e Pinto (2018), os indicadores de
desempenho devem estabelecer uma relacdo entre os objetivos
estratégicos da empresa e fatores relevantes da atividade da
organizagdo. Dessa forma os indicadores serdo utilizados como

medidas de desempenho e ndo somente como controle de processo.

Os indicadores de desempenho sdo ferramentas utilizadas para
quantificar a eficiéncia e eficicia das atividades. Através da utilizacéo
de métricas verificaveis, expressas em termos quantitativos ou
qualitativos, as empresas realizam o planejamento e medicao
equilibrada dos resultados que se deseja da empresa. O conjunto de
indicadores  selecionados para medicdo € originado das
caracteristicas organizacionais e operacionais da empresa

(CALLADO; FILHO,2019).

Os indicadores de desempenho antes da década de 1990 estavam
focados basicamente em objetivos financeiros. Somente no inicio da
década de 1990 eles passaram a incluir a avaliagdo do desempenho
de outras areas, como producdo, marketing e logistica (MALTELPI,
2015). Segundo Araujo (2014), no inicio da década de 1990 o uso de
indicadores financeiros ndo era mais apropriado e suficiente como
unica medida de desempenho. A partir de 1996, com o advento do
Balanced Scorecard (BSC), as medidas financeiras passaram a fazer
parte de um sistema de indicadores de desempenho integrado, que

visava a medicdo das principais areas da empresa. As novas
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composi¢des dos indicadores de desempenho nas empresas S&o
configuradas através de métricas tanto financeiras como

operacionais.

Segundo Arca, Prado e Gonzalez (2018), no ambiente competitivo
atual, as empresas devem empreender acdes para melhorar a
eficiéncia de seus processos, principalmente em termos de logistica
e transporte. Nas etapas do fluxo logistico (fornecedores, operacdes
e distribuicdo fisica), os indicadores relacionados ao tempo de
prestacédo do servico, confiabilidade e flexibilidade s&o fundamentais
para a satisfacdo dos clientes. Indicadores que medem o prazo de
entrega e sua variabilidade buscam promover a satisfacdo dos
clientes e estabelecer uma relacdo de confianga na prestacdo do
servi¢o. Indicadores de confiabilidade buscam avaliar se a empresa
estad cumprindo o prometido ao cliente. Os indicadores de flexibilidade
buscam avaliar a capacidade da empresa em modificar ou alterar a

operacao para atender clientes especificos (FAVORETO, 2015).

Segundo Gozacan e Lafci (2020), a importancia da logistica esta
crescendo em muitas areas. A medicdo do desempenho com a qual
as empresas de logistica estdo envolvidas esta se tornando cada vez
mais crucial. Aléem disso, o desempenho das operacdes logisticas é
uma medida de sucesso e eficacia. Portanto, o controle de qualidade

em logistica é de alto valor.

A gestao logistica enfoca em fornecer um conjunto relativamente
amplo de indicadores de desempenho de transporte para 0 quesito
qualidade do servico. Além disso, pode envolver varios
departamentos dentro da empresa (ARCA; PRADO; GONZALEZ,
2018).
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Segundo Neto e Shibao (2015), a etapa de transporte € a mais
importante para o processo logistico. O transporte rodoviario de
cargas corresponde a 61% da carga transportado no Brasil. Dessa
forma desempenha um papel muito importante na movimentacéao e
distribuicdo de produtos de um ponto ao outro do territério nacional.
Acompanhar o desempenho das atividades de transporte e
distribuicdo fisica, monitorando-se constantemente por meio de
indicadores, possibilita visibilidade do fluxo operacional e identificacédo

dos pontos que precisam ser melhorados.

Os indicadores de desempenho variam de acordo com a natureza e a
estratégia da empresa e contribuem para o calculo do sucesso em
atingir as metas de longo prazo. Na distribuicdo fisica o bom
desempenho operacional da empresa, consiste na previsibilidade e
visibilidade do fluxo dos produtos, desde o fornecedor até o receptor,
sdo fatores importantes para garantir a satisfacdo dos clientes
(GOZACAN; LAFCI,2020).

A busca por melhorias estd baseada em investimento em tecnologia,
equipamentos e instalacdes, bem como em pequenas melhorias que
aumentam gradualmente a eficiéncia do processo de entrega. Dessa
forma, o desempenho do transporte e distribuicdo fisica de
encomendas requer uma maior integracdo geral dos indicadores
existentes, a fim de apoiar a necessidade crescente de melhorias nos
padrées de qualidade, servigo e custo (ARCA; PRADO; GONZALEZ,
2018).

Segundo Gozacgan e Lafti (2020), os principais indicadores para medir
o desempenho das empresas de transporte de cargas sao: (a) entrega

dentro do prazo, percentual de produtos entregues dentro do prazo;
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(b) tempo de execucao, indice de tempo entre a entrada do pedidos
e a entregue ao cliente (lead time); (c) pedidos em espera, indice de
pedidos realizados e ndo entregue devido a falta de produtos no
estoque; (d) erro no envio, indice do numero de erros de envio do
pedido, (e) taxas de preenchimento, indice de cubagem e de

utilizacao do volume.

Para Arca, Prado e Gonzalez (2018), as principais atividades no
transporte de cargas e distribuicdo fisica as quais devem ser
atribuidas indicadores de desempenho para medicao sao: (a) tempo
de ciclo do pedido (lead time) ; (b) utilizacao de veiculos ;(c) utilizacao
do tempo do veiculo; (d) tempo que um veiculo esta na estrada; (e)
tempo que um veiculo esté ocioso; (f) tempo de carga e descarga
tempo, (g) tempo de inatividade do motorista, (h) tempo de inatividade
para manutencdo do veiculo; (i) desvios do cronograma de entrega;
(j) atrasos em carga / descarga, (k) tempo em congestionamento de
trafego, avarias ou indisponibilidade do motorista; (I) tempo de
processamento para pedidos;(m) erros no envio de pedidos; (n)
distancia dos pedidos.

Na etapa de distribuicdo fisica de encomendas o0s principais
indicadores de desempenho utilizados na medicdo da qualidade do
servico das transportadoras de carga séo: (1) indice de avarias,
perdas e extravios; (2) indice de acidentes de transito; (3) percentual
de atrasos na coleta; (4) percentual de entregas dentro do prazo; (5)
indice de roubos de cargas; (6) quantidade de horas de treinamento
(DALLA SANTA; MUSSI, 2016).

Diante da importancia do transporte de cargas e distribuicao fisica

para a melhoria do servico logistico, e a dependéncia entre as areas
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da empresa na elaboragdo dos indicadores de desempenho, as
atividades sofrem a influéncia de diferentes setores (SERNA et al.,
2016).

Segundo Serna et al. (2016), o monitoramento e controle dos
indicadores de desempenho na etapa de transporte de cargas e
distribuicdo fisica de encomendas podem ser divididos em quatro
areas: (a) gestdo, que consiste em analisar o desempenho da
operacéo; analisar o tempo de operacao do ciclo do pedido; avaliar o
comprometimento dos funcionarios com os resultados; e analisar o
funcionamento dos recursos fisicos da operacdo, (b) suporte
administrativo, que compreende atividades de treinamento de
recursos humanos e atendimento do cliente, (c) operacdes logisticas,
consiste em realizar a alocacdo de rotas e veiculos; realizar a
coordenacao da manutencédo dos veiculos; realizar o atendimento de
pedidos e controlar os indicadores logisticos, (d) tecnologia de
informacéo e comunicacao (TIC), sdo realizadas as atividades de
processamento de informacgdes e identificagdo de problemas.

Dessa forma, os indicadores de desempenho utilizados na medicéo e
controle da qualidade do servigo de distribuicao fisica de encomendas
podem ser selecionados de acordo com a responsabilidade de cada
area. Segundo Serna et al (2016), as principais métricas utilizadas
para a medicao do controle da qualidade do servigo de distribuicdo
fisica de encomendas sdo: (a) gestdo - indicadores de
monitoramento; tempo médio total para concluir um pedido; satisfacao
dos empregados; rotatividade de funcionarios (turnover); e idade
média dos veiculos, (b) suporte administrativo — percentual de
funcionérios treinados, porcentagem de clientes insatisfeitos; indice

de reclamacdes recebidas; porcentagem de clientes que utilizam o
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servico mais vezes, (c) operacdes logisticas — porcentagem de
cumprimento da programacdo de manutengdo dos veiculos; custo
médio de transporte por tonelada; indice de uso dos veiculos;
velocidade média dos veiculos; tempo do ciclo do pedido; tempo de
consolidagéo e desconsolidacdo de carga; percentual de atraso na
entrega, (d) TIC — indice de uso dos recursos de TIC; causas de

insatisfacdo dos clientes; custos assumidos com os recursos de TIC.

Uma sintese dos principais indicadores de desempenho que
influenciam na entrega de encomendas dentro do prazo citados pelos

autores € demonstrada no Quadro 5.

Quadro 5: Sintese dos indicadores de desempenho nas atividades de
transporte e distribuicao fisica.

Area Atividades Indicadores
analisar o desempenho da | monitoramento
operacéo
analisar o tempo de tempo médio total para concluir
operac¢édo do ciclo do um pedido
. pedido
Gestao avaliar o comprometimento | satisfacdo dos empregados
dos funcionarios
analisar o funcionamento rotatividade de funcionarios
dos recursos fisicos da
operacgao
treinamento de recursos | percentual de funcionérios
humanos treinados
Suporte indice de clientes insatisfeitos
Administrativo indice de reclamacdes
recebidas
atendimento do cliente porcentagem de clientes que
utilizam o servigo mais vezes
cumprimento da | porcentagem de cumprimento
programacao de | da programacao de
manutencédo dos veiculos manutenc¢édo dos veiculos
custo médio de transporte por
realizar a alocacao de rotas | tonelada
Operacdes e veiculos indice de uso dos veiculos
Logisticas velocidade média dos veiculos
realizar o atendimento de | tempo do ciclo do pedido
pedidos tempo de consolidacdo e
desconsolidacéo de carga
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controlar os indicadores

porcentagem de atraso na

logistica entrega
processamento de | indice de uso dos recursos de
Tecnologia de | informacfes TIC

Informacéo e
Comunicacéo
(TIC)

identificacao de problemas

causas de insatisfacdo dos
clientes

custos assumidos com o0s
recursos de TIC.

Fonte: Adaptado Serna et al. (2016).

O controle e monitoramento dos indicadores de desempenho

relacionados no Quadro 5 sdo importantes para conseguir o

cumprimento do prazo de entrega de encomendas e a satisfacdo dos

clientes.
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3. METODOLOGIA

A realizacdo de pesquisa cientifica utilizando métodos adequados e
sistematizados auxilia na compreenséo de fendbmenos da realidade e
aumenta o saber cientifico. A investigacao cientifica consiste em um
sistema coordenado de estudos dos conceitos tedricos, com natureza
reflexiva, interpretacédo dos dados e a aplicacdo de métodos proprios
de pesquisa. A pesquisa cientifica esta baseada na analise e
interpretacdo de uma determinada coleta de dados, cujos resultados
sobre determinado fenbmeno aumentam o conhecimento cientifico
(MARCONI; LAKATOS, 2010). Dessa forma, este capitulo visa
demonstrar as caracteristicas e 0os aspectos metodolégicos adotados

na realizacédo deste trabalho.

3.1 Natureza, Abordagem e Objetivo da Pesquisa

Segundo os critérios definidos por Gil (2010), a pesquisa cientifica
consiste em um trabalho de investigagdo da coordenacdo e
sincronizacdo entre suas caracteristicas, dessa forma esta pesquisa
pode ser classificada como de natureza aplicada, de abordagem
qualitativa e com objetivo exploratorio.

A pesquisa de natureza aplicada busca propor solugbes para um
problema especifico e contribuir para o desenvolvimento do
conhecimento de interesse local e com aplicacéo direta (GIL, 2010).
Segundo Marconi e Lakatos (2010) a pesquisa de natureza aplicada
tem por finalidade a utlizacdo de conhecimentos cientificos na

melhoria de processos, comportamentos e desempenho de produtos.

A pesquisa de abordagem qualitativa estd baseada na analise,

interpretacdo e relacionamento do significado das informacdes
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obtidas pelo pesquisador no levantamento dos dados. A abordagem
qualitativa ndo tem como principal objetivo utilizar de procedimentos
estatisticos (GIL, 2010). Segundo Marconi e Lakatos (2010), o
resultado da pesquisa qualitativa depende da capacidade de
percepcéo e reflexdo pessoal do pesquisador em relagédo ao objeto
pesquisado, sendo de carater interpretativo.

A pesquisa exploratoria tem por objetivo investigar a ocorréncia de
fatos ou fendbmenos que sdo poucos conhecidos na literatura e que
necessitam de maior aprofundamento e familiaridade com o problema
pesquisado, dessa forma realiza levantamento bibliografico e
entrevistas com pessoas diretamente envolvidas com o tema
pesquisado (GIL, 2010). A obtencdo do conhecimento necessario
para resolucdo de problemas através da pesquisa exploratoria
necessita da utilizacdo de mudiltiplas fontes de dados (MARCONI;
LAKATOS, 2010).

3.2 Técnicas de Pesquisa.

As técnicas de pesquisa adotadas na realizacdo deste trabalho
compreendem a revisao bibliogréfica, pesquisa documental e estudo

de caso.

A revisao bibliografica tem por finalidade a busca de informacdes
relevantes ao objeto estudado em fontes ja publicadas de reconhecido
valor cientifico e de facil localizacdo como: livros, artigos nacionais e
internacionais, teses e dissertacoes (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Segundo Gil (2010), a revisao bibliografica possibilita ao pesquisador

0 acesso a visoes diferentes sobre o tema estudado entre diferentes
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autores, e com isso ele adquire melhores condi¢des para realizar a

interpretacéo e conclusdes sobre o objeto estudado.

A pesquisa documental consiste na busca de informacdes relevantes
para o trabalho em fontes de carater ndo cientifico como documentos
internos da empresa, pesquisas especializadas, figuras, tabelas,
publicacdes em jornais etc. (MARCONI; LAKATOS, 2010). Segundo
Gil (2010), a pesquisa documental permite levantar dados de
situacdes reais. Com isso 0 pesquisador tem acesso a informagdes
apuradas na atividade prética e possibilita relacionar estas

informacBes com 0s conceitos e principios tedricos.

O estudo de caso estad relacionado ao conhecimento de fatos e
fendmenos inseridos em contexto da vida real e de pouco controle do
pesquisador (MARCONI; LAKATOS, 2010). Segundo Gil (2010), o
estudo de caso caracteriza-se como uma pesquisa com profundidade
gue busca compreender e interpretar de forma ampla a situacgéo real
da empresa pesquisada. Isso possibilita desenvolver propostas para
solucdes de problemas praticos em casos especificos.

3.4 Instrumentos de Coleta de Dados

Segundo Marconi e Lakatos (2010), no estudo de caso as principais
ferramentas para a obtencdo das informacdes relevantes séo
registros em documentos internos, artefatos fisicos, observacgéo direta
e a realizacdo de entrevistas. Neste trabalho os instrumentos
utilizados foram pesquisa em documentos internos e entrevista

semiestruturada.

A entrevista semiestruturada consiste na presenca pessoal entre

entrevistador e entrevistado. O tema € escolhido pelo entrevistador e
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0 entrevistado fica livre para comentar sobre o assunto. A entrevista
possui um roteiro pré-definido e contém questdes elaboradas de
acordo com a revisao bibliografica (PRODANOV; FREITAS, 2013).
Para Marconi e Lakatos (2010), as entrevistas semiestruturadas sao
Otimas fontes de informacdo para a pesquisa em estudo de caso,
nesse tipo de coleta dos dados ocorre a interacdo direta entre

pesquisador e pesquisado.

Para a coleta de dados desta pesquisa foram utilizadas entrevistas
semiestruturadas, disponiveis no Apéndice A. Os profissionais
entrevistados estdo envolvidos diretamente com a atividade de
distribuicdo fisica de encomendas e possuem cargos de Gestao e
Operacional sendo o Gerente da Unidade de entrega e seis Carteiros.
Dessa forma, a amostra da pesquisa consiste em sete pessoas.

Os documentos internos utilizados na pesquisa foram o Manual de
Distribuicdo e Coleta (MANDIS), que consiste em documento oficial
da empresa que disciplina todos os procedimentos operacionais que
devem ser seguidos pelas unidades de entrega e o Sistema de
Gerenciamento de Desempenho Operacional (SGDO), que consiste
em um software utilizado para o acompanhamento do desempenho
da unidade de entrega. As entrevistas foram realizadas em dias que

0 autor ndo desempenhou suas atividades profissionais (sabados).

Os funcionarios selecionados para a realizagdo da pesquisa estao
diretamente envolvidos com as atividades de gestdo e entrega das
encomendas. A quantidade de sete funcionarios esta relacionada a
disponibilidade dos funcionarios em realizar a entrevista com o autor
do trabalho, desde que néo fossem feitos a divulgacéo de seus dados

pessoais. A opcao de proceder a entrevista de dois funcionarios de
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cada cidade visou obter informacgfOes do contexto geral da unidade,
abrangendo as trés cidades atendidas.

3.5 Anélise dos Dados

A andlise dos dados foi feita separando os dados coletados nas
entrevistas dos dados coletados nos documentos internos e depois as
informagdes foram agregadas por tipo de resposta. Em seguida os
dados foram comparados com a literatura para chegar as conclusdes.
As etapas que formam a estruturacao do trabalho estdo resumidas no
Quadro 6.

Quadro 6- Etapas para a realizacdo da pesquisa.

Etapa | Atividade Fonte

1 Definicho do objetivo da pesquisa, | Livros, artigos, teses,
formulacdo da questdo-problema e | dissertacdes
justificativa da pesquisa.
Reviséo Bibliogréfica.
3 Entrevista Gestor e funcionarios
diretamente envolvidos
com a entrega de
encomendas
4 Andlise dos dados Comparacao dos
processos operacionais
realizados pela unidade
com 0S  conceitos

N

encontrados na
literatura.
5 Apresentacdo dos dados Consideracdes finais,

limitacbes da pesquisa
e  sugestbes para
futuras pesquisas

Fonte: Elaboracao prépria.
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4 Estudo de Caso

Neste capitulo serdo apresentados os dados da empresa escolhida
para a realizagdo da pesquisa, assim como os resultados obtidos,

analise e discussao dos dados coletados.

O capitulo esté organizado em sec¢des, iniciando pela caracterizacéo
da empresa, com um breve relato sobre o fluxo operacional das
encomendas. Os resultados obtidos estdo apresentados em seguida
com os dados coletados nas entrevistas realizadas que permitam

identificar a relacdo com o tema pesquisado.

O capitulo é finalizado com a secdo de analise e discussédo dos
resultados que possibilita levantar os principais fatores operacionais
que dificultam a entrega de encomendas dentro do prazo na unidade

pesquisada.

4.1 Caracterizacdo da Empresa

A empresa escolhida para a realizacdo do estudo de caso foi a
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (Correios). A atividade
de Correios teve sua origem formal no Brasil em 25 de janeiro de
1663. A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos foi criada em 20
de marco de 1969 pelo Decreto-Lei n° 509, e é regida pela legislacao
federal e por seu estatuto (Decreto 8.016, de 17 de maio de 2013).
Inscrita no CNPJ 34.028.316/0001-03, os Correios sdo empresa
publica de direito privado, vinculada ao Ministério das Comunicagdes.

e sua sede esta localizada em Brasilia — DF.
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Os Correios estdo presentes em todos os 5.570 municipios existentes
no Brasil, realizando a distribuicdo média de aproximadamente 300
milhdes de encomendas anualmente, com um efetivo aproximado de
100 mil colaboradores. Diante da presenca dos Correios nos 26
estados da federagéo e no Distrito Federal, a empresa possui uma
grande estrutura operacional. O fluxo operacional dos Correios
compreende as etapas de postagem, transporte, tratamento e

distribuicao.

Na etapa de postagem as unidades estdo presentes em todos 0s
municipios e sdo formadas por Agéncia de Correios Propria (AC),
Agéncia de Correios Franqueada (ACF), Agéncia de Correios
Comunitaria (ACC) e Caixa de Coleta (CC).

A rede de transporte dos correios utiliza os modais aéreo, rodoviario
e hidroviario. O modal aéreo é utilizado para o transporte de carga
expressa (SEDEX) é formada pela Rede Postal Noturna (RPN),
composta por onze linhas alugadas e quatro terminais de carga
(Guarulhos, Brasilia, Galedo e Salvador) que fazem a ligacdo com as

capitais dos estados de maior distancia e melhor fluidez.

O modal rodoviario € formado por veiculos terceirizados, proprios e
locados. A rede de transporte rodoviaria dos Correios € denominada
internamente de Linhas Tronco e estéo divididas em Linhas Tronco
Internacionais (LTI), responsaveis pelo transporte entre paises
vizinhos (Argentina, Paraguai e Bolivia); Linhas Tronco Interestaduais
(LTN), responsaveis pelo transporte entre estados; Linhas Tronco
Regionais (LTR), responsaveis pelo transporte dentro do estado e

Linhas Tronco Urbanas (LTU), responsaveis pela distribuicdo urbana.



80

O modal hidroviario € formado pela Rede Fluvial da Amazbnia
formada por embarcagbes alugadas que realizam o transporte de
carga nao expressa dos estados do Amapa e Amazonas em duas
linhas, uma partindo de Belém seguindo até Manaus e outra partindo

de Belém em direcéo a Macapa.

A etapa de tratamento compreende as atividades de recebimento,
triagem e expedicdo para as unidades de entrega e ocorre em
unidades automatizadas que estdo localizadas em pontos
estratégicos. As unidades de tratamento dos Correios sdo formadas
por 47 unidades localizadas préximas de rodovias e aeroportos em
todos os estados da federacdo. Segue na Figura 3 a demonstracao
do fluxo operacional dos Correios e a identificagdo da etapa que

efetivamente sera realizado a pesquisa.

Figura 3: Fluxo Operacional do Correios
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Fonte: Intranet Correios (2019).
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A etapa de distribuicéo fisica é realizada por Centros de Entrega de
Encomendas (CEE). Os CEE’s sdo unidades especializadas que
realizam a entrega de encomendas em cidades com grande volume,

no Brasil existem cerca de 130 unidades que realizam esta atividade.

4.2 Centro de Entrega de Encomendas (CEE)

A pesquisa foi realizada no Centro de Entrega de Encomendas (CEE)
da cidade de Americana. A escolha da unidade de Americana ocorreu
pelo fato de a unidade atender uma populacao de 500 mil habitantes,
ter um fluxo médio de 5.000 encomendas por dia e apresentar indices
de atrasos na entrega elevados, média de 10%.

Outros motivos secundarios consistem no fato do autor trabalhar na
empresa ha 19 anos, ter atuado como gestor em vérias unidades,
realizar atualmente atividades de acompanhamento da produtividade
das unidades de entregas de encomendas, assim como estar lotado

no mesmo prédio da unidade de entrega de Americana.

O CEE de Americana foi criado no ano de 2010 e compreende a
entrega das encomendas destinadas para as cidades de Americana,
Santa Barbara D’Oeste e Nova Odessa. O Quadro 7 demonstra os
dados demograficos das cidades atendidas pela unidade de

Americana.
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Quadro 7: Dados demogréaficos das Cidades atendidas pelo CEE
Americana.

Cidade Populacéo Area
Americana 239.597 133.630 Km?2
Santa B. D. Oeste 191.889 271.492 Km?2
Nova Odessa 60.174 73.788 Kmz2
Total 491.660 478.910 Km?2

Fonte: IBGE, 2020

A distribuicdo de encomendas é realizada com base na divisdo de
rotas de entregas, chamadas internamente de distritos. A unidade
possui 33 distritos de entrega, divididas em 17 para a cidade de
Americana, 11 para a cidade de Santa Barbara D"Oeste e 5 para a
cidade de Nova Odessa. As rotas sdo definidas e alteradas de acordo
com o volume de encomendas, extensdo geografica, distancia da

unidade e dificuldades de entrega (transito).

Os veiculos utilizados na distribuicdo de encomendas pelo CEE
Americana apresentam variacdes de modelos e cubagem. Segue no
Quadro 8 a relacdo dos modelos de veiculos utilizados, quantidade

por modelo, ano de fabricacdo e cubagem.

Tabela 1. Resumo dos veiculos utilizados pelo CEE Americana

Modelo Quantidade Ano de Cubagem
Fabricacéo
Ducato Max cargo 3 2015 13 ms3
Ducato 15 2012 9,5 md
Sprinter 4 2016 13,4 m3
Citroen Jumpy 4 2018 6,1 m3
Fiorino 7 2014 2,8 m3

Fonte: Elaboracdo Propria

A manutencao dos veiculos utilizados pela unidade € realizada por
empresa terceirizada, localizada na cidade de Americana e o controle,
agendamento e autorizagdo da manutencao é realizado pelo setor de
Gestao de Frota.
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O fluxo operacional das encomendas no CEE Americana é dividido
em varias etapas e consiste no recebimento da carga, conferéncia,
abastecimento das posicoes, triagem, sequenciamento, leitura pelo
carteiro, conferéncia pelo gestor, carregamento e saida para entrega,

conforme demonstrado na Figura 4.

Figura 4: Fluxo Operacional do CEE
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Prestacdo de Contas

Fonte: Intranet Correios (2019).

As encomendas séao identificadas com etiquetas de codigos de barras
e inseridas no sistema online chamado de Sistema de Rastreamento
de Objetos (SRO). Esse sistema registra todas as etapas do fluxo da
encomenda e disponibiliza o status aos clientes. O sistema auxilia na
localizacdo, monitoramento e controle do fluxo operacional das
encomendas entre as instalacdes. Atualmente o recurso tem a
capacidade de realizar somente 0 monitoramento ponto-a-ponto do
servigco expresso (SEDEX). Todavia, no servigo ndo expresso (PAC)

o rastreamento é feito somente na postagem e na entrega.

Na etapa de entrega o controle das encomendas € feito pelos
Carteiros com a utilizacdo de um Smartphone. Os funcionarios
realizam a leitura do cddigo de barras de todas as encomendas antes
de sair para a entrega e posteriormente realizam a baixa do objeto no
momento da entrega. Dessa forma, a informacao é disponibilizada em

tempo real ao cliente.

As normas internas da empresa consideram como atraso na entrega
as encomendas que, por qualquer motivo, ndo foram lancadas na rota
de entrega dos carteiros no dia em que adentrou no CEE ou que foram
lancadas, mas por qualquer motivo o carteiro ndo foi no endereco do
cliente. Dessa forma, nesta pesquisa sera considerado como atraso
as encomendas que adentraram na unidade e ndo sairam na rota do

carteiro ou nao ocorreu tentativa de entrega no endereco do cliente.



85

4.3 Apresentacao dos Resultados

Nesta parte do trabalho s&o apresentados os resultados obtidos na
pesquisa obedecendo a sequéncia das perguntas utilizadas no roteiro

das entrevistas assim como a descricao dos cargos dos entrevistados.

O CEE de Americana possui um efetivo total de 47 funcionarios,
divididos entre carteiros (40), gestores (3) e funcionarios
administrativos (4). O Quadro 9 apresenta o cargo de cada
entrevistado, cidade que realiza a entrega, tempo de empresa, tempo

na entrega de encomendas (carreira) e formacéao.

Quadro 9: Resumo da ldentificacdo dos Entrevistados

Cargo Cidade Tempo Tempo Formacéao
de Na
Empresa | Carreira

Gerente | Americana 21 anos 10 anos | Graduado Adm.
Carteiro | Americana 18 anos 6 anos Ensino Médio
Carteiro | Americana 16 anos 10 anos | Ensino Médio
Carteiro | Santa B.O este | 22 anos 10 anos | Ensino Fundamental
Carteiro | Santa B.O’este | 28 anos 10 anos | Ensino Fundamental
Carteiro | Nova Odessa | 15 anos 5 anos Ensino Médio
Carteiro | Nova Odessa | 17 anos 5 anos Ensino Médio

Fonte: Elaboracéo Prépria

Conforme demonstrado no Quadro 9 os profissionais entrevistados
atuam em cargos de Gestdo e Operacional, e sdo compostos de: da
Unidade (1 pessoa entrevistada), Carteiros da cidade de Americana
(2 pessoas entrevistadas), Carteiros da cidade de Santa Barbara
D’Oeste (2 pessoas entrevistadas), Carteiros da cidade de Nova
Odessa (2 pessoas entrevistadas). A quantidade de entrevistados

compreende 14,89 % do efetivo total da unidade de entrega.
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4.3.1 Infraestrutura Urbana

As entrevistas realizadas possibilitaram o levantamento de uma maior
quantidade de detalhes da operacdo de entregas de encomendas.
Dessa forma, visando melhor detalhamento e apresentacdo dos
resultados da coleta dos dados, as respostas das questdes do roteiro
das entrevistas foram divididas conforme a sequéncia de entrevistas:
gestor, carteiros de Americana, carteiros de Santa Barbara D"Oeste e

Carteiros de Nova Odessa.

Para o gestor, a maioria das rotas de entrega da unidade né&o
apresentam problemas em relacdo a dificuldade de estacionamento
durante a realizagcdo das entregas. Todavia, de acordo com o0s
carteiros de Americana, nos distritos que realizam as entregas na area
central da cidade as vagas sdo mais disputadas e apresentam certa
dificuldade no estacionamento. Nestas é&reas o volume de
encomendas tende a ser maior e ocorre maior fluxo de veiculos. Esta
visdo é compartilhada pelos carteiros de Santa Barbara D" Oeste que
acrescentam o fato de nas areas centrais existir 0 estacionamento
rotativo (zona azul). Dessa forma, podem ser multados caso fiquem
estacionado por muito tempo. Ja os carteiros de Nova Odessa nao
enfrentam maiores dificuldades em encontrar vagas para o

estacionamento.

Em relag&o as restricbes de acesso encontradas durante as entregas
0 gestor relata que ha trés bairros da cidade de Americana
classificados como zona de risco pela empresa. Os carteiros de
Americana acrescentam que nestes bairros os destinatarios das
encomendas recebem um aviso para retirar a encomenda na sede da

unidade. Para os carteiros de Santa Barbara D Oeste outra restricao
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de acesso ocorre em moradias coletivas como condbminos
residéncias, condominios comerciais e prédios. Os carteiros de Nova
Odessa, esclarecem que nestes casos normalmente existe portaria
com restricdo de entrada e os carteiros precisam aguardar o

atendimento do profissional responsavel.

Em relacdo a velocidade permitida das vias, o gestor informa que os
carteiros ndo encontram maiores dificuldades na realizacdo das
entregas e acrescenta que a incidéncia de multas por excesso de
velocidade aplicadas em veiculos da unidade é baixa, cerca de trés
autuacdes ao ano. Os carteiros de Americana relataram que nas vias
gue utilizam ndo ocorrem grandes congestionamentos e consideram
adequada a velocidade das vias. Para os carteiros de Santa Barbara
D’Oeste e Nova Odessa a fluidez existente nas vias utilizadas ndo
gera grandes dificuldades operacionais para o0s deslocamentos

durante as entregas.

Portanto nesta etapa da pesquisa, segundo as opinides dos
entrevistados pode-se resumir que as dificuldades em relacdo ao
estacionamento ocorrem nos distritos da area central das cidades de
Americana e Santa Barbara D” Oeste. Em relacdo as restricbes de
acesso as dificuldades operacionais ocorrem nos casos de
condominios e areas de risco e em relacéo a velocidade permitida nas
vias ndo ocorrem maiores dificuldades operacionais para a entrega

das encomendas dentro do prazo.

4.3.2 Condic¢bes de Trafego

O gestor da unidade considera razoavel as condi¢des de trafego das

rotas de entregas nas cidades atendidas pela unidade. Os maiores
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cuidados sdo tomados com os distritos das areas centrais. Nestes
distritos sao colocados acompanhantes para a realizacao de todas as
entregas. Para os carteiros de Americana, nas areas centrais o
transito € maior e ocorre maior numero de pontos de entrega. Dessa
forma, as entregas sendo realizadas com duas pessoas aumenta a
produtividade. Os carteiros de Santa Barbara D" Oeste acrescentaram
que nas areas centrais dificilmente conseguem estacionar o veiculo
na frente do endereco. Dessa forma, normalmente é necessario maior
deslocamento do entregador, fato que dificulta a entrega quando
realizada somente com um funcionario. Os carteiros de Nova Odessa
adicionam outro motivo para a entrega nas areas centrais ser
realizada em dupla. Como nestas rotas os destinatarios, em sua
maioria, SA0 empresas ou pequenos comércios o tamanho das
encomendas e o numero de encomendas para cada ponto tende a ser
maior. As maiores dificuldades relacionadas ao transito, segundo os
entrevistados ocorrem nos distritos das areas centrais das cidades, e

nas outras regides nao ocorrem grandes dificuldades.

Na visdo do gestor da unidade, as medidas que poderiam ser tomadas
para evitar a incidéncia de assaltos aos carteiros por parte da empresa
seria a instalacao de rastreadores em todos os veiculos utilizados pela
unidade visando inibir a acdo dos criminosos. Os carteiros de
Americana comungam desta visdo e acrescentam a necessidade de
instalacdo de bases comunitarias da policia nos bairros com alta
incidéncia de assaltos. Os carteiros de Santa Barbara D’ Oeste
relataram que ndo foram alvos de assaltantes. Entretanto, informaram
que uma medida seria a substituicio das embalagens de alguns
produtos. Em produtos eletrénicos ou de vestuario as embalagens
poderiam ser neutras. Dessa forma, poderia reduzir o interesse dos

assaltantes em cometer determinados crimes. Os carteiros de Nova
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Odessa informaram que uma forma de evitar a ocorréncias dos
assaltos seria a colocacdo de acompanhante durante as entregas,

assim como ocorre nos bairros das areas centrais.

Conforme o Manual de Distribuicdo (MANDIS), o extravio de
encomendas consiste em erro operacional durante a entrega das
encomendas e ocorre quando alguma encomenda sob a
responsabilidade do carteiro ndo foi entregue ao destinatario ou nao
retornou para a sede da unidade. Segundo relato do gestor, todos os
carteiros séo orientados a realizar o correto travamento da porta do
veiculo durante a entrega, assim como a conferéncia da quantidade
de encomendas destinadas a cada endereco de entrega. Os carteiros
de Americana acrescentaram que nos enderecos de entrega com
mais de uma encomenda é importante realizar o agrupamento do
registro das encomendas para evitar a entrega sem confirmacéo do
recebedor. Segundo relatos dos carteiros de Santa Barbara D" Oeste
e de Nova Odessa nos enderecos que necessitam os deslocamentos
do entregador a pé, como area administrativa de empresas e
moradias coletivas sem porteiro, € importante o correto travamento

dos veiculos para evitar eventuais furtos de encomendas.

Pode-se resumir que as maiores dificuldades operacionais na entrega
dentro do prazo em relacdo as condi¢cdes de trafego ocorrem nos
distritos da area central. Em relagcdo as medidas para evitar 0s
assaltos aos carteiros foram citados a utilizacdo de rastreadores e
instalacdo de bases comunitarias da policia. Ja em relac&o ao extravio
de encomendas foram citados atencéo dos carteiros no travamento

das portas e rigor na conferéncia no momento da entrega.
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4.3.3 Infraestrutura Logistica da Unidade

Segundo o gestor, a localizagdo da unidade ndo apresenta grandes
dificuldades operacionais pois atende as necessidades de
acessibilidade do meio de transporte e permite facil deslocamento
para as cidades atendidas pela unidade. Os carteiros de Americana
compartilham da visdo do gestor e consideram a localizacdo da
unidade adequada ao deslocamento para as rotas de entrega.
Todavia, os Carteiros de Nova Odessa e Santa Barbara D Oeste
lembram que a localizacdo da unidade fica em um bairro industrial e,
portanto, distante do centro da cidade, fato que prejudica o
deslocamento das pessoas que precisam retirar encomendas na sede

da unidade.

Em relacdo a capacidade de cubagem, o gestor informou que os
veiculos sdo alocados de acordo com o volume das encomendas
recebida pelos distritos. Os veiculos maiores sdo colocados nos
distritos com maior densidade de encomendas. Os carteiros de
Americana, cidade com maior volume de encomendas, relataram que
também acham que a capacidade de cargas dos veiculos esta
adequada ao volume de encomenda e que nado presenciam a
ocorréncia de excesso de carga nos veiculos que utilizam. Os
carteiros de Santa Barbara D"Oeste acrescentam que durante datas
comemorativas como Black Friday e Natal o volume de encomendas
aumenta consideravelmente e a capacidade dos veiculos torna-se
insuficiente. Os carteiros de Nova Odessa alegaram que nos periodos
sazonais 0 cumprimento dos prazos de entrega fica comprometido e

torna-se necessario o incremento de veiculos adicionais.
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O gestor da unidade n&do soube citar o nome de algum recurso de
tecnologia que poderia melhorar a produtividade das entregas.
Entretanto informou que na gestdo operacional da unidade sente a
falta do monitoramento do caminhdo que traz a carga da unidade,
assim como a falta de conhecimento de forma antecipada da
quantidade de encomendas destinadas a cada distrito de entrega. O
sistema de informacdo atual da empresa disponibiliza somente a
quantidade geral da unidade. Todos os carteiros também néao
souberam citar 0 nome de algum recurso de tecnologia que poderia
melhorar a produtividade na entrega das encomendas, mas
informaram que gastam muito tempo no trabalho de triagem das

encomendas e na atividade de sequenciamento das entregas.

Segundo o gestor, as principais melhorias na gestado operacional com
a utilizacdo do smartphone foram a agilizacao na disponibilidade das
informacBes sobre dados de entrega aos clientes e a eliminacdo da
necessidade do trabalho de conferéncia das entregas realizadas. Os
carteiros de Americana informaram que antes do uso do smartphone
era necessario solicitar a assinatura do cliente na lista de objetos e ao
retornar para a sede da unidade deveriam aguardar a baixa manual
dos funcionérios internos. Os carteiros de Santa Barbara D Oeste
acrescentam que o uso do smartphone facilitou a finalizagdo das
atividades na prestacéo de contas. Os entrevistados informaram que
agora, quando chegam na sede da unidade ndo necessitam mais
aguardar a conferéncia interna. Para os carteiros de Nova Odessa 0
uso dos smartphones agilizou a disponibilizacdo do status das
encomendas aos clientes. Dessa forma, os clientes sabem com
antecedéncias o dia em que serd realizado a entrega. O gestor
informou que ja realizou varios acompanhamentos dos carteiros na

atividade de entrega e foi verificado nestes acompanhamentos que o
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tempo de deslocamento entre a sede da unidade e o inicio das
entregas é de aproximadamente 20 minutos. Os carteiros de Santa
Barbara D'Oeste e Nova Odessa relataram que o tempo de
deslocamento € de aproximadamente 25 minutos e que este tempo
nao gera grandes dificuldades operacionais na entrega das
encomendas. Da mesma forma os carteiros de Americana e Nova
Odessa relataram que em média gastam cerca de 10 minutos para
iniciar a atividade de entrega e esse tempo ndo gera dificultadas

operacionais na entrega das encomendas.

O gestor da unidade considera o excesso de tempo gasto nos
trabalhos internos a principal dificuldade para o cumprimento dos
prazos de entrega. Informou que o tempo médio gasto nas atividades
internas do fluxo operacional, demonstrada na Figura 4, é de
aproximadamente 04:00 horas. O entrevistado acrescentou que
qgquando o tempo interno ultrapassa essa média, existe grandes
possibilidades de o carteiro ndo conseguir realizar todas as entregas
dentro do prazo. Os carteiros de Nova Odessa acrescentaram que
guando ocorre atraso no recebimento do caminh&o, ocorre o0 atraso
na saida para a entrega, e em consequéncia terdo dificuldades na
realizacdo de todas as entregas no prazo. Para os carteiros de Santa
Barbara D"Oeste além do atraso do caminh&o, o aumento sazonal na
quantidade de carga provoca atrasos em todas as etapas dos
trabalhos internos. Os carteiros de Americana relataram que as vezes
ocorre o recebimento de caminh&o extra, depois do horario normal de
recebimento. Nesses casos ocorre atrasos nas atividades internas
gerando adiamento na saida para a entrega e prejudica o

desempenho na entrega das encomendas.
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Segundo relato do gestor, a atividade de sequenciamento € a etapa
mais critica do fluxo interno das encomendas, sendo responséavel por
02:30 horas em média, ou seja cerca de 63% do tempo total. A
organizacdo do sequenciamento das entregas é realizada de forma
memorizada sem a utilizacdo de sistemas automatizados. Para o0s
carteiros de Santa Barbara D'Oeste, como 0 sequenciamento das
entregas € realizado de forma memorizada, a produtividade e
cumprimento dos prazos de entregas depende da habilidade
individual do carteiro. Os carteiros de Americana relataram que as
rotas da area central da cidade recebem maior quantidade de
encomendas e com isso gastam maior tempo nesta etapa. Para os
carteiros de Nova Odessa, entre as atividades internas a etapa de
sequenciamento é a que consome O maior tempo e a que mais

dificulta a entrega das encomendas dentro do prazo.

Na percepc¢ao do gestor, nos ultimos anos a manutencgéo dos veiculos
nao esta satisfatoria. As solicitacbes para manutencao ocorrem sem
agendamento, os problemas mecéanicos ndo s&o resolvidos a
contento e ocorrem com certa frequéncia a quebra de veiculos
durante as rotas de entrega dos carteiros. Segundo os carteiros de
Americana, quando ocorre a quebra dos veiculos durante as entregas
0 resgate e a reparacao do veiculo ndo séo realizados rapidamente.
Os carteiros de Santa Barbara D"Oeste informaram que um agravante
em relacdo a quebra de veiculos durante as entregas € o fato da
unidade n&o possuir veiculo reserva e nessa situagdo as encomendas
deixam de ser entregues. Os carteiros de Nova Odessa alegaram que
recebem veiculo reserva somente nos casos de manutencéo

programada quando solicitado pelo gestor de frota da empresa.
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Em relagdo a quantidade de encomendas, 0 gestor informou que a
carga recebida pela unidade esta dentro da projecéo realizada pela
empresa e segundo ele os distritos estdo adequadamente
equalizados, ndo ocorrendo excesso de carga em certas regides e
nem ociosidades em outras. Todavia na visdo dos carteiros de Nova
Odessa a quantidade média de 5.000 encomendas apurado pelo
SGDO néo espelha a realidade. Segundo eles a quantidade recebida
diariamente € maior. Compartilhando dessa opinido, os carteiros de
Americana e Santa Barbara D'Oeste acham que a quantidade de
encomendas recebida pela unidade € maior do que a informada pela

empresa.

Segundo a maioria dos carteiros entrevistados, o efetivo da unidade
ndo é suficiente para a entrega de todas as encomendas dentro do
prazo. Para eles seria necessario a contratacao de mais pessoas. Na
visdo geral de todos os carteiros, 0s principais motivos pela falta de
efetivo sdo os afastamentos por atestado médico, licencas médicas e
desligamentos que nado foram repostos. Em uma visdo contréria, o
gestor alega que o efetivo atual da unidade, formado por 47
funcionérios, esta de acordo com o que foi dimensionado em
contagem e acompanhamentos realizados por técnicos da empresa.
Segundo ele, os funcionarios afastados estdo sendo substituidos por

funcionarios terceirizados.

Nesta etapa da pesquisa, pode-se resumir como sendo 0s principais
fatores operacionais que dificultam a entrega de encomendas dentro
do prazo a falta de utilizacdo de recursos tecnoldgicos, excesso de
tempo gasto em trabalhos internos, grande dependéncia das
habilidades dos funcionarios na etapa de sequenciamento e

deficiéncias na manutencao dos veiculos. Os temas sobre quantidade
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de encomendas e efetivo necessario apresentaram grandes

divergéncias nas opinides dos entrevistados.

4.4 Andlise e Discussao dos Resultados

Nesta parte do trabalho sera apresentada a analise e discussdo dos
resultados da pesquisa, obedecendo os dados da secao anterior e a

sequéncia das perguntas utilizadas no roteiro das entrevistas.

4.4.1 Infraestrutura Urbana

A andlise dos dados coletados evidencia que a unidade de entregas
de encomendas da cidade Americana sofre os mesmos problemas
dos demais centros urbanos em relacdo a falta de vagas para o
estacionamento de veiculos de cargas. Foi constatado nas entrevistas
que nas areas centrais, com maior densidade populacional, a falta de
vagas torna-se um agravante no desempenho da atividade de entrega
das encomendas. Essa constatacdo esta em consonancia com a
visdo de Sanches Janior (2008), que afirma que a falta de vagas para
0 estacionamento dos veiculos de cargas nas areas urbanas € uma

das principais dificuldades operacionais nas entregas.

Para Moreira (2012), a falta de vagas de estacionamento para
operacOes de carga e descarga nos centros urbanos séo reflexos da
politica do poder publico de priorizagdo do transporte de pessoas em
detrimento do transporte de cargas. Dessa forma, apesar da evidéncia
do reflexo da falta vagas na produtividade das entregas de
encomendas nos centros urbanos, a empresa de entrega pesquisada

pouco pode fazer para mitigar este problema.

Em relacédo as restricdes de acesso, os entrevistados de forma geral

consideram somente a existéncia de areas de risco e entregas em
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condominios como fatores que dificultam a entrega de encomendas.
Nos condominios as restricbes de acesso sdo implantadas por
normas internas e estabelecidas pelos proprios moradores. Todavia a
restricdo de acesso em areas de risco compromete a entrega de
encomendas dentro do prazo. Nesses casos cabe ao poder publico
promover maior seguranca nestas areas e com isso permitir a
circulacdo dos veiculos de entregas. Observa-se que os fatores
levantados estdo parcialmente em consonancia com a opinido de
Vieira, Carvalho e Yoshizaki (2016), que consideram as restricoes de
acesso como fatores implantados pelo poder publico e que
normalmente consiste na proibicdo da circulagcdo de veiculos de
cargas em janelas de tempo especificas, proibicdo de circulacdo em
determinas regides da cidade e proibicdo de circulacdo de
determinadas placas de veiculos. Nas cidades atendidas pela unidade
nao ocorrem restricbes de acesso em determinados horarios dos
veiculos de entregas. Dessa forma, pode-se considerar que as
restricbes de acesso ndo sao fatores operacionais que dificultam a
entrega de encomendas dentro do prazo.

Segundo Silva e Ferreira (2017), nos grandes centros urbanos a
velocidade das vias impacta diretamente no aumento dos
congestionamentos e prejudica a fluidez nos meios de transporte
afetando a eficiéncia na entrega das encomendas. Todavia as
entrevistas realizadas na pesquisa demonstraram que nas cidades
atendidas pela unidade os carteiros ndo sao impactados pelas
condicOes de fluidez do transito. Dessa forma, compreende-se que na
unidade pesquisada a velocidade permitida nas vias ndo é um fator

gue dificulta a entrega de encomendas dentro do prazo.
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Nessa etapa, pode-se concluir que a falta de vagas para
estacionamento nas areas centrais, as restricbes de acesso e a
velocidade permitida das vias ndo sdo fatores operacionais que

dificultam a entrega de encomendas dentro do prazo.

4.4.2 Condigdes de Trafego

Para Andrade et al. (2017), o crescimento da populacdo urbana
ocorrido nas ultimas décadas € o principal fator para o aumento dos
congestionamentos nas cidades. Segundo Moreira (2012), os
congestionamentos sdo fatores operacionais que provocam aumento
do tempo no deslocamento, e com isso reduzem a produtividade nas
entregas de encomendas. Apesar da indicacdo dos autores, na
unidade pesquisas somente os distritos das éareas centrais das
cidades atendidas encontram certa dificuldade de entrega em relacao
aos congestionamentos. Do total de 33 distritos da unidade, somente
4 sdo considerados de é&reas centrais. A estratégia de alocar
acompanhantes nos distritos das areas centrais aumenta a
produtividade na entrega e ao mesmo tempo auxilia na mitigacéo das
dificuldades de estacionamento. Dessa forma, pode-se considerar
gue os congestionamentos nao é um fator que dificulta a entrega de

encomendas dentro do prazo.

Segundo Festa e Assumpcao (2012), com a utilizacéo de sistemas de
rastreamento dos veiculos de entrega as empresas de transportes
conseguem monitorar o fluxo da carga, controlar o cumprimento do
prazo de entrega e reduzir assaltos através do apoio de prestadores
de servico de gerenciamento de risco. A opinido dos entrevistados
estd de acordo com a visdo dos autores ao sugerir que a empresa
pesquisada realize a instalacdo de rastreadores em todos os veiculos

utilizados pela unidade visando inibir a acdo dos criminosos. Os
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aspectos relacionados a embalagens das encomendas e criagao de
bases comunitérias da policia compreende temas relacionados com
outras areas da empresa, fato que impossibilita acdo da unidade
pesquisada. Segundo o gestor, a alocacdo de acompanhante ocorre
somente nos casos relacionados ao volume de encomendas, fato que
impossibilita a alocagcdo do recurso nos casos de assaltos. Dessa
forma, pode-se resumir que a falta de investimentos em recursos de
TIC para o rastreamento dos veiculos de entregas dificulta a reducao

dos assaltos na empresa pesquisada.

Em relacdo ao monitoramento das encomendas, a empresa
pesquisada ndo utiliza nenhum recurso de TIC para controle das
encomendas durante as entregas. Segundo o que preconiza Ribeiro,
Andrade e Silva (2016), o controle das encomendas envolve diversas
tarefas distintas, porém interligadas, como méo de obra qualificada,
disponibilidade de veiculos, seguranca da carga, rastreadores das
encomendas e programacdo dos horarios de entrega. Segundo
Moura (2015), as etiquetas de RFID sé@o 6timas alternativas para a
identificacdo dos produtos em longas distancia, rastreamento da
encomenda durante o fluxo operacional e localizacdo das
encomendas nos casos de extravios. O uso de etiquetas RFID facilita
o rastreamento da encomenda durante o fluxo operacional e com isso
auxilia no controle e localizagdo das encomendas (OLIVEIRA et al.,
2016). Dessa forma, pode-se resumir que a falta de investimentos em
recursos de TIC como o RFID para o controle do fluxo de encomendas
na empresa pesquisada € um fator que dificulta a mitigacdo dos
extravios das encomendas. Em relacdo aos procedimentos de
seguranca dos carteiros durante as entregas, € necessario a

intensificagao dos treinamentos.
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Nessa etapa, pode-se concluir que a falta de investimento em
recursos de TIC para o rastreamento de veiculos e encomendas sao
0s principais fatores operacionais que dificultam a entrega de

encomendas na empresa pesquisada.

4.4.3 Infraestrutura Logistica da Unidade

Segundo Moreira et al. (2019), as dificuldades operacionais de
distribuicdo fisica nas cidades sdo afetadas diretamente pela
localizacéo distante dos clientes e fornecedores. Dessa forma,
segundo dados coletados nas entrevistas, a localizacdo atual da
unidade permite facil acesso para as rotas de entregas. Apesar do
registro de reclamacdes por parte de alguns clientes, pode-se inferir
que a localizacao da unidade ndo € um fator que dificulta a entrega de

encomendas dentro do prazo na empresa pesquisada.

Segundo Ljungberg e Gebresenbet (2005), a baixa capacidade dos
veiculos dificulta a entrega de encomendas. Os autores acrescentam
que aspectos como necessidade de diferentes veiculos para atender
a demanda e o0 aumento da frequéncia de entrega podem agravar as
dificuldades das transportadoras na entrega de encomendas. Neste
aspecto foi apurado que a unidade de entrega possui veiculos com
adequada capacidade de cubagem para a realizagcdo das entregas
dentro do prazo. Uma excegao ocorre em datas sazonais de final de
ano diante do aumento consideravel das encomendas e nessas datas
necessitam de veiculos adicionais. Dessa forma, pode-se considerar
que a capacidade dos veiculos ndo é um fator operacional que
dificulta a entrega de encomendas dentro do prazo. Entretanto, nos
periodos sazonais a empresa necessita alocar veiculos adicionais

para atender o aumento da demanda.
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Segundo Ribeiro, Andrade e Silva (2016), a implantacao de recursos
TIC para suportar as operacdes logisticas possui grandes
potencialidades para melhorar o desempenho das organizacfes e
gerar competividade. Na empresa pesquisada ficou demonstrado que
ao inserir a utilizacdo do smartphone nos processos operacionais

ocorreu a reducédo substancial do tempo das atividades.

A coleta dos dados demonstrou que a empresa nao utiliza nenhum
sistema de controle da carga durante o transporte que traz a carga
para a unidade. Segundo Festa e Assumpcao (2012), a utilizacao de
recursos de TIC como o TMS nas atividades logisticas possibilita a
coordenacao nas etapas do fluxo operacional, melhora a utilizagéo
dos ativos, reduz desperdicios e agiliza a entrega das encomendas.
O recurso de TMS poderia contribuir também para a visibilidade da
guantidade de encomendas no fluxo operacional e auxiliar no
planejamento operacional, além de reduzir a ocorréncia de atrasos na
entrega da unidade. Dessa forma, pode-se presumir que a falta de
investimentos em recursos de TIC como o TMS dificulta a entrega de

encomendas dentro do prazo.

Segundo Gawor e Hoberg (2019), o planejamento das rotas de
entrega visando reducdo do tempo de deslocamento entre a sede da
empresa e o0s locais de entregas pode auxiliar na melhoria da
produtividade nas entregas. Ficou demonstrado na coleta dos dados
gue os tempos de deslocamentos nas rotas de entrega da empresa
pesquisada sao baixos. Dessa forma o tempo de deslocamento ndo é

um fator que dificulta a entrega de encomendas dentro do prazo.
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As entrevistas apontaram que a maioria das atividades do fluxo
operacional interno da unidade, conforme demonstrado na Figura 4,
é realizado de forma manual sem a utilizac&o de recursos de TIC. Foi
apurado que os carteiros gastam cerca de 04:00 horas em trabalhos
internos. Segundo Ribeiro, Andrade e Silva (2016), a implantacdo de
TIC com o objetivo de agilizar e sincronizar os recursos tecnolédgicos
e a operacdo da empresa possibilita a melhoria ho desempenho e
aumenta a competividade da empresa. Dessa forma, pode-se resumir
que a falta de investimentos em recursos de TIC para o agilizar o fluxo
operacional das atividades internas da unidade pesquisada é um fator

que dificulta a entrega de encomendas dentro do prazo.

Entre as atividades internas realizadas, o sequenciamento das
entregas € responsavel por 02:30 horas em média, ou seja cerca de
63% do tempo total do fluxo operacional interno. Segundo Ballou
(2010), a roteirizacdo consiste no planejamento do sequenciamento
do itinerario a ser seguido pelo veiculo de entrega. A tecnologia visa
agilizar os trabalhos preparatérios e o cumprimento dos prazos de
entrega. Para Ribeiro, Andrade e Silva (2016), a roteirizagao
proporciona a economia de recursos no fluxo operacional e melhora
a produtividade na atividade de entrega. Dessa forma, a falta de
investimentos em recursos de TIC como o roteirizador torna-se fator
que dificulta a entrega das encomendas dentro do prazo na unidade

pesquisada.

Segundo Moreira (2019), o transporte de cargas através do modal
rodoviario € visto como essencial para o desempenho das
organizagcées. Em contrapartida as condigbes de usabilidade dos
equipamentos de transporte tornam-se importantes para a melhoria

da produtividade e seguranca do trabalhador. Segundo Moreira
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(2012), a correta manutencdo de veiculos utilizados na entrega de
encomendas possibilita a disponibilidade dos equipamentos nos
momentos de necessidade, e garante a continuidade dos servicos
reduzindo os atrasos nas entregas. Ficou demonstrado que a
empresa pesquisada encontra dificuldades na manutencdo dos
veiculos utilizados. Dessa forma, a falta de investimentos e sele¢éo
adequada do prestador de servico de manutencéao de veiculos torna-

se fator que dificulta a entrega de encomendas dentro do prazo.

As entrevistas demonstraram que a questdo sobre quantidade de
encomendas recebidas pela unidade e a necessidade ou ndo da
contratacdo de novos funcionarios apresentaram as maiores
divergéncias de opinides entre a gestdo da unidade e os carteiros.
Conforme dados analisados no Mandis (2020), os efetivos das
unidades de entrega de encomendas sdo dimensionados de acordo
com a metodologia denominada de Sistema de Distritamento (SD).
Visando apurar a necessidade de aumento do efetivo, a metodologia
SD é realizada em todas as unidades de entregas de encomendas a
cada dois anos. Conforme dados analisados no Mandis (2020), a
unidade pesquisada realizou o ultimo SD no ano de 2018, apontando
naquela data uma média diaria de 5.000 encomendas. Entretanto,
dados coletados no SGDO (2020) no periodo de trinta dias do més de
novembro de 2020 apontaram que a unidade pesquisada recebeu
uma média diaria de 4.650 encomendas, portanto abaixo da média
definida no SD. Dessa forma, fica evidenciado que o efetivo da
unidade esta equalizado de acordo com a quantidade de encomendas
recebidas pela unidade e com isso a falta de efetivo apontada pelos
carteiros nao se configura como um fator operacional que dificulta a

entrega de encomendas dentro do prazo.
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Nessa etapa, pode-se concluir que a falta de investimentos em
recursos de TIC e a falta de investimentos na manutencéo de veiculos
sdo os principais fatores operacionais que dificultam a entrega de

encomendas dentro do prazo.



104

5. CONSIDERACOES FINAIS

Diante do crescimento da populacdo urbana nas ultimas décadas, a
necessidade da entrega de todos os tipos de mercadorias e servigos
nas cidades torna-se essencial para o desenvolvimento da economia
nas cidades. O crescimento da populacédo urbana é de 65 milhdes de
pessoas por ano, e metade da populacdo mundial ja vive nas cidades.
Esta populagéo corresponde a 80 % do Produto Interno Bruto (PIB)
mundial. As projecdes atuais estimam que a populagdo urbana

mundial sera de 66,4 por cento da populacéo total em 2050.

Dados do IBGE (2020), apontam que cerca de 84,72% dos habitantes
brasileiros ja vivem nas areas urbanas. Assim, a atividade de entrega
de encomendas nos centros urbanos torna-se importante tanto para
suprir as necessidades das pessoas como para fornecer insumos
paras as empresas (ANDRADE et al.,2017).

Dessa forma a eficiéncia das atividades desempenhadas pela
Logistica, responsaveis pela disponibilizacdo dos produtos na
guantidade certa e no prazo combinado tornou-se muito valorizada
pelos clientes. Assim, os atrasos na entrega de encomendas podem
provocar frustracbes e desconfianca na relacdo entre clientes e
fornecedores e com isso prejudicar o crescimento das vendas e

comprometer a fidelizagado dos consumidores (CASTRO, 2016).

Neste contexto, o objetivo principal do trabalho era levantar os
principais fatores operacionais que dificultam a entrega de
encomendas dentro do prazo na etapa de distribuigdo fisica em um

Centro de Entrega de Encomendas dos Correios. O trabalho torna-se
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relevante pela observacdo dos vérios fatores que podem afetar a

eficiéncia na entrega de encomendas.

Para atingir o objetivo do trabalho realizou-se uma revisédo
bibliografica, buscando encontrar trabalhos publicados que
abordassem os fatores que dificultam a entrega de encomendas
dentro do prazo. O método utilizado tem natureza aplicada, com

abordagem qualitativa e objetivo exploratorio.

Os procedimentos técnicos utilizados foram o estudo de caso,
pesquisa documental e a realizacdo de sete entrevistas
semiestruturada com profissionais diretamente relacionados ao tema
estudado. Dessa forma, considera-se que o objetivo foi atingido ao
ser possivel identificar os principais fatores operacionais que
dificultam a entrega de encomendas dentro do prazo na etapa de
distribuicdo fisica em um Centro de Entrega de Encomendas dos
Correios. Os principais fatores levantados séo falta de investimento
em recursos de TIC, excesso de tempo gasto nas atividades do fluxo

interno e falta de investimentos na manutencao de veiculos.

A presente pesquisa evidencia a importancia de investimentos em
recursos TIC para a melhoria dos processos operacionais na entrega
de encomendas para a empresa pesquisada. Para o rastreamento
dos caminhdes e dos veiculos de entrega, assim como para o controle
do fluxo das cargas, o TMS torna-se uma ferramenta importante e
capaz de suprir essas necessidades da unidade. Segundo Ribeiro et
al. (2016), o recurso de TMS podera contribuir para a visibilidade do
fluxo operacional da carga e auxiliar no planejamento operacional e
reduzir a ocorréncia de atrasos na entrega da unidade. Para o

rastreamento das encomendas e sua localizacdo em casos de furtos
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ou extravios, o RFID torna-se uma solucédo adequada para a unidade
pesquisada (PACHECO; TURBINO, 2018). Na etapa de
sequenciamento do fluxo operacional interno, a utilizacdo do
roteirizador pode auxiliar na reducdo dos tempos dos trabalhos
internos dos carteiros e com isso agilizar as entregas das
encomendas (RIBEIRO; ANDRADE; SILVA, 2016).

Para a manutencao de veiculos, a correta selecdo do prestador do
servigo contribui para a adequada disponibilidade dos equipamentos
de transporte, assim como a implantacdo de agendamentos para a
manutencdo preventiva. Entende-se que estas medidas poderao
contribuir com a disponibilidade dos veiculos e melhorar o

desempenho nas entregas.

Desse modo, compreende-se que essa pesquisa buscou contribuir
para o entendimento sobre os fatores que dificultam a entrega de
encomendas dentro do prazo, mas jamais esgotar a discussao do
tema. Sugere-se que em pesquisas futuras possam ser ouvidos uma
quantidade maior de profissionais e pesquisar empresas de outros

segmentos.
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APENDICE A = ROTEIRO DE ENTREVISTAS APRESENTADO AOS
FUNCIONARIOS DA EMPRESA ESTUDADA

PARTE 1 — IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO

Cargo atual:

Principais responsabilidades:

Tempo de empresa:

Tempo de carreira:

Formacgéo:

PARTE 2 - QUESTOES:
SECAO 2.1 INFRAESTRUTURA URBANA

1)

2)

3)

Quais sdo as principais dificuldades encontradas durante a entrega de
encomendas em relagdo a estacionamento?

Quais séo as restricdes de acesso encontradas durante a entrega de
encomendas?

Qual sua opinido sobre a velocidade permitida das vias?

SECAO 2.2 CONDICOES DE TRAFEGO

4)

5)

6)

Qual sua opinido sobre as condi¢des do transito durante a rota de
entrega?

Quais medidas poderiam ser tomadas, tanto pela empresa como pelo
poder publico, para evitar o assalto aos Carteiros?

Em sua opinido quais medidas devem ser tomadas para evitar o

extravio de encomenda?

SECAO 2.3 INFRAESTRUTURA LOGISTICA DA UNIDADE

7

8)

9)

Quais sao as dificuldades operacionais encontradas em relacdo a
localizagdo da unidade?

Quais sao as dificuldades operacionais encontradas em relagédo a
capacidade de cubagem dos veiculos?

Quais recursos tecnoldgicos poderiam melhorar a produtividade na

entrega de encomendas?
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10) Quais foram as melhorias na atividade de entrega com a utilizacao do
smartphone?

11) Qual é o tempo médio entre a saida da unidade e a primeira entrega?

12) Quais as dificuldades operacionais ocasionadas pelo excesso de
tempo gasto narealizagdo dos trabalhos internos?

13) Como realiza o sequenciamento das entregas?

14) Qual sua opinido sobre o servico de manutencéo dos veiculos?

15) Qual sua opinido sobre a quantidade de encomendas recebida
diariamente?

16) Na sua opinido, o efetivo da unidade é suficiente para a realiza¢&o de

todas as entregas recebidas diariamente?



