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RESUMO

O trabalho desenvolvido analisou o processo logistico em seu funcionamento dentro da
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, principalmente no &mbito regional desde seu
enderecamento correto para que sua encomenda ou carta chegue corretamente ao destinatario,
através da Logistica de Distribuicdo dos Correios até a forma com que a ECT consegue
através de um sistema chamado PROTER®. (Protecdo de Receita) evitar perdas em seu
faturamento por meio de analise das informacgdes obtidas junto a ECT, considerando que as
operacoes logisticas dos Correios utilizadas para prestacao de seus servigos sdo de sua prépria
competéncia e com este sistema foram recuperados entre 33% a 42% do que seria perda.

PALAVRAS-CHAVE: ECT. Logistica de Distribuicdo. PROTER®.



SUMARIO

LINTRODUGAO ..ot 6
RO o] [=] 1Yo TP TP PP R PPPTOURTPPRUPOTS 6
1.2 Justificativa e relevVancia do teMA..........cceooiiveiiiieiii e 7
2 REVISAO DE LITERATURA .....ooiieeee ettt ettt sttt s 8
A T | ] o= WO PSR PSTOPURTURRPRPROS 8
2.1.1 LOQISTICA REVEISA .....veeieeieeie ettt bbbt b e bt nae e 12
2.1.1.2 Diferengas FUNAAmMENTAIS...........oiiiiiiieiie e 16
2.1.1.3 Fatores que influenciam as escolhas de modelagem da Logistica Reversa........... 17
2. 1.3 DISTFIDUIGED ...ttt ettt 17
3 MATERIAL E METODOS .......ooiiiiiiieiiiie ettt 22
TR0 Y - 1 (< - | OSSR 22
I \V/ T (0T (0T (T o7 T USROS 22
3.3 ESTUAO 0B CAS0 .. .eieuieieiiiiieciie ettt e e e e et e e et e e et e e e naa e e araeeennneeeanneeeanes 23
4 RESULTADOS E DISCUSSAOQ .......coiieiieieieieeeeeeesseese ettt en et 27
5 CONCLUSAOD ..ottt bbb 34

REFERENCIAS ... et e e oo ee e 35



Lista de Figuras

Figura 1 — Esteira para separagao das ENCOMENAAS..........ccuerreuerrerieriereniesesrese s e 23
Figura 2 — Funcionarios da ECT realizando a triagem de pacotes...........ccoceveeerenencreneeinnnns 24
Figura 3 — Carteiros triando cartas para entregar nas reSidéncias..........cocceevvrrererieeinnesinennas 25
Figura 4 — Consulta de Objeto com CEP divergente no PROTER®.............ccococeviniininnenns 27
Figura 5 — Consulta de Objeto para justificar sua PENAENCIA..........cevvevereeieiere e 28
Figura 6 — Valores de evasdes apontados em 2011/2012..........ccccocveveiienineieeineieeie s 28
Figura 7 — Valores de evasdes recuperadas e identificadas 2011/2012..........c.ccceceverirerenne. 29
Figura 8 - Comparativo dos Valores Apontados e Recuperados..........c.ccoceverirenineennnennnnns 30
Figura 9 — Valores de Evastes RECUPEIadOS. .........cvierveirerieire e 31
Figura 10 - Valores de Evas0es apontados...........cocerveieriirieriineniese sttt 31

Figura 11 — Valores de Evasdes APONTAUOS. ........cuevrrieieriererienie st 32



Lista de Tabelas

Tabela 1 — Comparativo de Valores de evasdes apontadas e recuperadas até abril/2013....... 31



1 INTRODUCAO

Nos dias atuais, a logistica € parte fundamental dentro de uma organizagéo, visando
sua melhoria, progresso e desenvolvimento, gerando assim um crescimento conjunto dentro
de todo processo.

A falta de um sistema de logistica de distribuicdo pode fazer com que as organizacdes
deixem de ser produtivas, pois € inevitavel pensar em um processo de producdo sem existir
um processo logistico eficiente, que consiga suprir todas as necessidades da empresa, dentro
de tudo o que se deseja produzir.

A Logistica de distribuicéo, ultimo passo da cadeia logistica, é 0 setor que assegura a
funcéo de intermediacdo entre produto e consumidor, onde o consumidor avalia se a espera
por algo foi suprida, formando assim um conceito da empresa, se ela é confiavel ou nédo.

Existe, atualmente, uma demanda que cresce em ritmo acelerado, onde o consumidor
exige o produto na hora e lugar certo, com 0 menor custo possivel. Desta forma, a logistica de
distribuicdo torna-se uma poderosa arma quando se pensa em competitividade e lideranga,

através de servicos bem prestados.

1.1 Objetivo

O presente trabalho analisa a logistica de distribuicio da Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos (ECT), permitindo ter uma visdo ampla da realidade de uma

organizacdo, aprofundando um principio geral das atividades, introdugdo as atividades



administrativas, objetivos da organizacdo e melhorias aplicadas para 0 bom desenvolvimento
da gestéo.

Destaca-se no presente trabalho o sistema utilizado para proteger a receita da empresa
supracitada, denominado PROTER® (Protecdo de Receita) no qual é possivel efetuar
procedimentos fiscais e administrativos de grande importancia para o desenvolvimento
econdmico empresarial.

O Sistema de Protecéo de Receitas — Proter € uma ferramenta desenvolvida pela area
financeira, com o objetivo de identificar riscos de perdas decorrentes da ndo contabilizacdo
de encomendas, da contabilizacdo com peso diferente do registrado na Maquina de Triagem —

Mectri ou CEP em desacordo com os dados da entrega gravados no SRO.

1.2 Justificativa e relevancia do tema

As empresas brasileiras vivem um novo cenario na busca por maior competitividade,
desenvolvimento da tecnologia, oferta de produtos e servicos que sejam adequados e atendam
as necessidades e expectativa dos clientes.

A logistica pode ser analisada como uma estratégia eficaz de gestdo, pois assume
papel fundamental entre as diversas atividades internas e externas da empresa, objetivando
tornar disponiveis os produtos e servigos na hora e nos lugares certos.

Empresas eficientes na cadeia logistica consequentemente obtém vantagem sobre as
demais empresas, além do que com o avanco da tecnologia, o setor varejista desenvolve-se e
cria recursos e oportunidades para seus negacios, necessitando assim de empresas que
possuam uma cadeia logistica eficiente e capaz de suprir suas necessidades.

Devido a representatividade do sistema PROTER® na gestdo da ECT e também sua
grande importancia financeira faz-se necessario uma analise macro dos procedimentos e,
assim, apontar 0s aspectos positivos e negativos do sistema, avaliando o impacto do sistema

antes e apds sua implantacéo.



2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Logistica

Ballou (1995) cita que a logistica empresarial € o processo de planejamento,
implementacdo e o controle do fluxo e armazenagem eficientes e de baixo custo de matérias-
primas, estoque em processo, produto acabado e informagdes relacionadas, desde o ponto de
origem até o ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do cliente.

A logistica consiste em fazer chegar a quantidade certa das mercadorias certas ao
ponto certo, no tempo certo, nas condi¢cdes e a0 minimo custo; a logistica constitui-se num
sistema global, formado pelo inter-relacionamento dos diversos segmentos ou setores que a
compdem. Compreende a embalagem e a armazenagem, 0 manuseio, a movimentacdo e o
transporte de um modo geral, a estocagem em transito e todo o transporte necessario, a
recepcdo, o acondicionamento e a manipulacdo final, isto é, até o local de utilizagdo do
produto pelo cliente. (MOURA, 1998).

A logistica contribui para o sucesso das organizacGes ndo somente por propiciar aos
clientes a entrega de produtos ou servigos nos padrdes de tempo e espaco demandados, mas
também por promover suporte ao produto apos sua venda ou consumo. Uma meta comum a
varios negocios é conquistar e manter os clientes pela minoracdo do risco e da incerteza da
troca de fornecedor. H4 muitos modos para desenvolver vinculos que dificultem esta troca.
Um deles é o fornecedor oferecer aos seus clientes um servigco de retorno rapido e eficaz de
mercadoria ndo vendida ou defeituosa e a habilidade de creditar os clientes de forma justa
(CHAVES, 2006).



Segundo Golde (1986), as informacgdes podem vir tanto de fontes internas quanto
externas. Concernente as informacges internas, no caso de a empresa ser de pequeno porte,
seu processo sera informal, subjetivo, com funcionamento simples, sem amostragens
estatisticas complicadas. Em outras palavras, ha menos dados a colher, menos camadas
administrativas para as informaces fluirem, o que torna as informag6es mais concentradas.

Ao focarmos sobre 0s processos informacionais, pode-se analisa-los de duas maneiras:
primeiro, por discutir qual é o processo principal, identificando as atividades basicas que
geram as demandas de informacdo. A segunda maneira € analisar processos mais especificos,
particularmente dependentes da informacéao, ou seja, analisar 0 processo de gerenciamento da
informacdo, composto de quatro passos genéricos: determinacdo das exigéncias, obtencdo,
distribuigéo e utilizagdo da informagdo (DAVENPORT, 1998).

Conforme citam Davenport (1998) e Marchiori (2002), as etapas relacionadas ao

processo de gestdo da informagdo podem ser sintetizadas da seguinte maneira:

Necessidade de informacdo: envolve compreender as fontes e os tipos de informacgdes
necessarias para um bom desempenho do negdcio, bem como suas caracteristicas |,

fluxos e necessidades;
e Paraobter: inclui as atividades relacionadas a coleta dos dados;

e No processamento: compreende atividades de classificacdo (define o melhor modo de
acessar as informacdes necessarias) e de armazenamento (seleciona o melhor lugar e

0S recursos para o arquivamento) das informacdes obtidas;

e Na distribuicdo e apresentacdo, envolve escolher, entre diferentes metodologias, qual
pode ser mais adequada para se apresentar a informacédo, disponibilizando-a aos

usuarios por diferentes formas e fontes e estilos;

e Para utilizacdo: ap0s a apresentacdo da informacao, segue-se a etapa de utilizacdo da
mesma pelas pessoas da empresa, que a incorporardo as etapas de elaboracéo,
execucdo e avaliacdo da estratégia empresarial, auxiliando, assim, o processo de

gestdo estratégica.

E necessario refletir sobre o que é a informacéo. Pode-se dizer que informac&o refere-
se a dados que foram organizados de modo a terem significado e valor para o receptor

(TURBAN, 2007). Para Marfias (1999), a informacdo é um processo pelo qual a empresa
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informa-se sobre ela prépria e seu ambiente, e por ele informa ao seu ambiente sobre ela

mesma. O autor ainda classifica em quatro subfungdes:

e Criacdo das informagdes (coleta, aquisicdo, captacdo);

e Comunicacao das informagdes (circulacéo, transmisséo, difusao);

e Tratamento das informacges (transformacéo, utilizacdo, interpretacdo);
e Memorizagéo das informagdes nas formas mais diversas.

Segundo Dornier et al. (2000), essa abordagem falha em reconhecer a importancia das
atividades que devem recorrer entre pontos e momentos da producdo (suprimento) e pontos e
momentos de compra de produtos (demanda). Desse modo, inicia-se a abordagem sobre
logistica.

Ainda citando Dornier et al. (2000), a logistica engloba uma amplitude de fluxos,
incluindo todas as formas de movimento de produtos e informagdes, definindo com “a gestao
de fluxo entre operacdes”.

Para Novaes (1989) a logistica se atem a mais coisas que apenas aos aspectos fisicos
dos sistemas. Ha que se agregar a estes, informacdes e gerenciamento para que Se possa ter
uma analise de todo o processo logistico (diversificacdo, custos de transporte, armazenagem).

Num conceito mais abrangente, Novaes (2001) utiliza o conceito de Council of
Logistics Management (CLM) em que Logistica € o processo de planejar, implantar e
controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos, bem como 0s servicos e
informacGes associados, cobrindo desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com 0
objetivo de atender aos requisitos do consumidor.

Novaes (2001) complementa esses conceitos destacando que, com a logistica, procura-
se dar condigdes para que as empresas possam adquirir capacidade competitiva ao oferecer
um servico de qualidade ao cliente e favorecer a melhoria dos processos e atividades das
empresas.

E de competéncia da logistica a coordenaco de areas funcionais da empresa, desde a
avaliacdo de um projeto de rede, englobando localizacdo das instalaces (inclusive estrutura
interna, quantidade), sistema de informacao, transporte, estoque, armazenagem e manuseio de
materiais até se atingir um processo de criacdo de valor para o cliente (BOWERSOX e
CLOSS, 2001).
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J& o processo de agregacdo de valor as informacdes inclui habilidade como anélise,
condensacdo, interpretacdo, representacdo e estratégias de busca e apresentacdo da
informag&o disponibilizada, de acordo com seus canais e suportes e também com os tipos de
informacg&o disponibilizada, de acordo com 0s seus canais e suportes e também com os tipos
de informac&o, tais como visuais, sonoras, numéricas ou textuais (MARCHIORI, 2002).

A cadeia logistica inicia com os fornecedores de matéria-prima, passando pela
producédo e chegando ao consumidor final. Amaro (2002) analisando a cadeia logistica afirma
que: “existem trés macro processos que sdo suas atividades-chaves: logistica de suprimento,
logistica de producdo e logistica de distribui¢dao”.

Com relacdo a estrutura, a distribuicdo fisica pode ser direta ou indireta. Na
distribuicdo direta, o fabricante estrutura sua rede de transporte de forma que todas as entregas
cheguem diretamente ao consumidor, sem envolvimento intermediario. Ja na distribuicéo
indireta, o produto passa por alguns intermediarios (e.g., atacadistas e varejistas) antes de
chegar ao consumidor, ou usuario final (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2006; CHOPRA,
MEINDL, 2003).

Para Chopra e Meindl (2003), o transporte exerce um papel crucial na logistica de
distribuicdo uma vez que os produtos raramente sdo fabricados e consumidos no mesmo local.
Ballou (2006) lista cinco modais béasicos de transporte: ferroviario, rodoviario, aéreo,
aquaviario e dutovias. Pode-se utilizar um desses meios ou entdo uma combinacéo de dois ou
mais modais, o transporte intermodal.

A geréncia de estoques e 0 manuseio de produtos também sdo componentes essenciais
do conjunto de atividades logisticas, visto que Ballou (2006) estima que essas atividades
sejam responsaveis por até 20% dos custos de distribuicao fisica da empresa. A reducdo de
custos pode ser obtida através de algumas atividades, como, por exemplo, a consolidacéo de
cargas, onde o armazém recebe 0s materiais de diferentes fontes; o sortimento, onde a carga é
reconfigurada enquanto ela é transportada da origem para o destino; e o adiamento, onde o
armazém pode adiar o compromisso da configuracdo final de um produto ao completar o
acondicionamento, a etiquetagem e as producdes leves. O processamento de pedidos é a
atividade-chave final.

O transporte intermodal tira vantagem das economias inerentes a cada modal e, com
isso, oferece um servico integrado a um custo total mais baixo (CHOPRA; MEINDL, 2003;
BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2006).

Enquanto Vieira (2002) reforga a opinido de que o transporte nada mais é do que 0

translado de uma mercadoria de um lugar para outro, Keedi (2001) escreve que qualquer
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empresa hoje é de logistica, ainda que tenha apenas um veiculo e apenas realize transporte,
frisa que, infelizmente, a palavra logistica € aplicada de tal forma a incutir a erros, por muitas
vezes utilizada como sindnimo de transporte.

Para Pires (2004) a logistica engloba o processo de planejamento, implantacdo e
controle da eficiéncia, custos efetivos de fluxos e estoque de matéria-prima, estoque
circulante, mercadorias acabadas e informacdes relacionadas do ponto de origem a ponto de
consumo com a finalidade de atender aos requisitos do cliente.

Para Ballou (1993) a Logistica representa uma nova visdo empresarial, uma nova
ordem das coisas a0 agrupar conjuntamente as atividades relacionadas ao fluxo de produtos e
servicos para administra-las de forma coletiva é uma evolucdo natural do pensamento
administrativo. As atividades de transporte, estoques e comunicagdes iniciaram-se antes
mesmo da existéncia de um comércio ativo entre regides vizinhas. Hoje, as empresas devem
realizar essas mesmas atividades como uma parte essencial de seus negdcios, a fim de prover
seus clientes com os bens e servicos que eles desejam.

Segundo Dias (citado por GOMES e RIBEIRO, 2004, p. 1), a logistica movimenta
materiais e produtos, utilizando equipamentos, médo de obra e instalagdes, para que o consumidor
tenha acesso ao produto no prazo determinado e com o menor custo que Ihe convenha.

E em casos onde necessita a utilizacdo da logistica reversa, esta lhe é proporcionada como

complemento a movimentacao de produtos e satisfacédo e fidelizagéo do cliente.

2.1.1 Logistica Reversa

Nos anos 80, o conceito de logistica reversa ainda estava limitado a um movimento
contrario ao fluxo direto de produtos na cadeia de suprimentos. Foi na década de 90 que novas
abordagens foram introduzidas e o conceito evoluiu impulsionado pelo aumento da
preocupacdo com questdes de preservacdo do meio ambiente. Esta pressdo, induzida pelos
consumidores, implicou em ac@es legais dos érgaos fiscalizadores. Além disso, a partir deste
periodo, as empresas de processamento e distribuicdo passaram a ver a logistica reversa como
uma fonte importante de reducdo de perdas. Desta forma, as atividades de logistica reversa
passaram a ser utilizadas em maior intensidade nos Estados Unidos e Europa, paises onde 0s
conceitos e ferramentas classicas de logistica ja eram mais disseminados (CHAVES, 2006).

Logistica Reversa pode ser classificada como sendo apenas uma versdao contraria da
Logistica como a conhecemos. O fato é que um planejamento reverso utiliza 0s mesmos

processos que um planejamento convencional. Ambos tratam de nivel de servico,
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armazenagem, transporte, nivel de estoque, fluxo de materiais e sistema de informacéo. No
entanto a Logistica Reversa deve ser vista como um novo recurso para a lucratividade
(MUELLER, 2005).

Existem diversas diferencas entre a cadeia logistica convencional e a logistica reversa .
Uma das principais, apontada por Sinnecker (2007),6 que na primeira 0s produtos sao
puxados pelo sistema, enquanto que na segunda ha uma combinacgdo entre puxar e empurrar
0s produtos pela cadeia de suprimentos. Em muitos casos isso ocorre porque ha uma
legislagdo que aumenta a responsabilidade do produtor.

Segundo Lacerda (2002), usualmente pensamos em logistica como o gerenciamento
do fluxo de materiais do seu ponto de aquisicdo até o seu ponto de consumo. No entanto,
existe também um fluxo logistico reverso, do ponto de consumo até o ponto de origem, que
precisa ser gerenciado. Este fluxo logistico reverso € comum para uma boa parte das
empresas. Por exemplo, fabricantes de bebidas tém que gerenciar todo o retorno de
embalagens (garrafas em vidro ou plastico) dos pontos de venda até seus centros de
distribuicdo. As siderurgicas usam como insumo de producdo em grande parte a sucata gerada
por seus clientes e para isso usam centros coletores de carga. A inddstria de latas de aluminio
é notavel no seu grande aproveitamento de materia prima reciclada, tendo desenvolvido meios
inovadores na coleta de latas descartadas.

O estudo dos canais reversos veio adicionar novos objetivos a logistica empresarial ao
proporcionar um prolongamento do fluxo direto. E interessante enfatizar que existe uma
grande diferenca entre os canais comuns de distribuicdo (canais diretos), que tratam das
diversas etapas pelas quais 0s bens produzidos sdo comercializados até chegar ao consumidor
final, e os canais reversos. Estes, ao contrario, preocupam-se com o retorno de uma parcela
dos produtos comercializados, seja devido a defeitos de fabricacdo, prazo de validade
vencido, ciclo de vida Util encerrado ou reaproveitamento de embalagens ao ciclo produtivo
da empresa (BATISTA, 2009).

O objetivo da logistica reversa de pds-consumo € agregar valor aos produtos que ainda
estdo em condicBes de uso e se tornaram inserviveis ao proprietario original por terem
atingido o fim de vida atil ou por terem sido descartados (BATISTA, 2009).

LACERDA (2002) lista como fatores criticos de sucesso nos casos de logistica reversa
0s seguintes elementos:

o Bons controles de entrada: consiste na identificacdo do estado dos materiais a

serem retornados e a decisdo se 0 material pode ou ndo ser re-utilizado;
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o Processos padronizados e mapeados: a mudanca do foco na logistica reversa,
onde deixa de ser um processo esporadico e de contingéncia, passando a ser considerado um
processo regular, que requer documentagdo adequada através do mapeamento de processos e
formalizacdo de procedimentos. Assim, podem-se estabelecer controles e oportunidades de
melhorias;

o Tempo de ciclo reduzido: é o tempo considerado entre a identificacdo da
necessidade de reciclagem, disposi¢cdo ou retorno de produtos e o seu efetivo processamento;

o Sistemas de informacdo: o processo de logistica reversa necessita do suporte
da tecnologia da informagdo (TI), a fim de viabilizar o atendimento de requerimentos
necessarios para a operacdo. Entre as funcionalidades requeridas pode-se listar: Informacédo
centralizada e confiavel, rastreabilidade, avaliacdo de avarias, etc;

o Rede logistica planejada: consiste na infraestrutura logistica adequada para
lidar com os fluxos de entrada de materiais usados e fluxos de saida de materiais processados.
Envolvem instalagdes, sistemas, recursos (financeiros, humanos e maquinas), entre outros;

o Relacbes colaborativas entre clientes e fornecedores: como hd uma série de
agentes envolvidos no processo, surgem questdes relacionadas ao nivel de confianca entre as
partes envolvidas. Informacdes tais como, nivel de estoques, previsdo de vendas e tempo de
reposicdo dos materiais, devem ser trocadas entre 0s membros da cadeia para que o sistema
funcione de maneira eficiente.

A gestdo de retorno de produtos é mais do que decidir o que fazer com ele, envolve a
captura de informacdes que permitam entender os motivos do seu retorno e com isto atuar
sobre as causas da insatisfacdo dos clientes contribuindo para reduzir os retornos futuros,
aléem de que um processo rapido e eficiente para os clientes aumenta a credibilidade. Estas
informacGes podem ajudar tanto na fabricagdo, na embalagem e nas acGes de marketing
(promocBes com produtos de retorno em determinados mercados, e melhoria do
produto/servico) (GARCIA, 2006).

Para aproveitar o retorno de produtos do mercado de forma sincronizada e fazer acGes
de promocoes especificas em certos mercados é necessario disponibilizar e sincronizar as
informacGes para 0 marketing, isto pode ser feito através de um adequado gerenciamento do
Gerenciamento da Cadeia Reversa (RSCM), de modo que seja feito no menor tempo possivel,
reduzindo a perda de valor do produto por conta da depreciacdo de mercado e pelo aumento
da eficiéncia. As acOes de pds-venda constituem-se em um elemento de fidelizacdo, podem

até mesmo vir a se transformar em oportunidades de alavancar novos negocios, através da
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prestacdo de outros servicos ndo restritos a assisténcia técnica, propiciando o surgimento de
uma nova unidade de negécios na organizacao (FIGUEIREDO, 2002).

Como a logistica reversa de pds-venda, a atividade relacionada ao pdés-consumo
também possui vantagens econdmicas para a empresa que a utiliza. Leite (2003) afirma que o
objetivo econdmico de implantacdo da logistica reversa de pds-consumo se deve as
economias relacionadas com o aproveitamento das matérias-primas secundarias ou
provenientes de reciclagem, bem como da revalorizacdo dos bens pela reutilizacdo e
reprocesso. Diferentemente do canal de pds-venda, de justificativa eminentemente econémica,
o retorno de bens usados também tem justificativa ligada as questdes ambientais e legais.
Assim sendo, esta atividade € mais significativa em sociedades mais preocupadas com este
tema, nas quais, via de regra, a legislacdo ambiental é mais rigida.

As bases de vantagens competitivas duradouras e sustentaveis residem em diferencas
no comportamento estratégico de uma empresa e de seus concorrentes. A estratégia de uma
empresa pode ser vista como sendo a busca deliberada de um plano de acdo para desenvolver
e ajustar a vantagem competitiva (LEITE, 2003).

Assim, uma empresa deve ser capaz de criar e operacionalizar estratégias que as
diferenciem de seus concorrentes e as habilitem para a obtencdo de vantagens competitivas
sustentaveis e defensaveis a longo prazo. Para isso, é essencial que a empresa conheca
profundamente os fatores-chave de sucesso do seu setor de atuacdo. Estes fatores-chave de
sucesso, que sao pontos possiveis de criacdo de vantagem competitiva, podem estar ligados as
forcas competitivas basicas de um setor (ameaca de entrantes, poder de negociacdo dos
fornecedores, poder de negociacdo dos compradores, pressdo dos produtos substitutos e a
intensidade da rivalidade entre os concorrentes ja existentes) (LEITE, 2003).

A logistica reversa pode ser utilizada estrategicamente para permitir aos participantes
do elo seguinte ao processamento na cadeia, tais como varejistas e atacadistas, reduzir o risco
de comprar produtos que podem nédo ter vendas no periodo de tempo julgado conveniente. O
uso estratégico da capacidade de logistica reversa aumenta o0s custos de mudanca de
fornecedores. O aumento no nivel de servico proporcionado por esta atividade fortalece a
cadeia de valor de uma empresa que, se bem configurada, reforca sua vantagem competitiva
(CHAVES, 2006).
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2.1.1.2 Diferencas Fundamentais

Segundo Mueller (2005), existe diferencas fundamentais entre a Logistica
convencional e a reversa, dentre as quais estdo:

e Na Cadeia Logistica convencional os produtos sdo puxados pelo sistema, engquanto
que na Logistica Reversa existe uma combinagdo entre puxar e empurrar 0s produtos
pela cadeia de suprimentos. Isto acontece, pois h4, em muitos casos, uma legislacdo
que aumenta a responsabilidade do produtor. Quantidades de descarte ja sdo limitadas
em muitos paises.

e Os Fluxos Logisticos Reversos ndo se dispdem de forma divergente , como os fluxos
convencionais, mas sim podendo ser divergentes e convergente a0 mesmo tempo.

e O processo produtivo ultrapassa os limites das unidades de produgédo no sistema de
Logistica Reversa. Os fluxos de retorno seguem um diagrama de processamento pré-
definido, no qual os produtos (descartados) sdo transformados em produtos
secundarios, componentes e materiais. Os processos de producdo aparecem
incorporados a rede de distribuicéo.

e Ao contrario do processo convencional, o processo reverso possui um nivel de
incerteza bastante alto. Questdes como qualidade e demanda tornam-se dificeis de

controlar.

Ainda ndo estdo claramente definidos os canais reversos de produtos eletroeletronicos,
tais como: eletrodomésticos, computadores, entre outros, pois conforme argumenta Leite
(2003) o valor residual desses bens, apds a obsolescéncia de qualguer natureza (moda, status,
tecnologia, novos recursos, etc), ou pelo desgaste natural, se comparados com o valor de um
bem novo ndo oportunizam o crescimento do comércio de segunda-mado, mesmo porque 0s
clientes procuram por novidades. Como consequéncia, 0 descarte desses bens tem
sobrecarregado 0 meio ambiente, portanto, a forca de uma lei estabelecendo uma destinacéo e
0 modo de operacdo do descarte adequado desses bens terd que ser definido de forma mais

sistematizada, ou seja, € necessario delinear esses canais reversos.
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2.1.1.3 Fatores que influenciam as escolhas de modelagem da Logistica Reversa

Segundo LEITE (1999), para a realizacdo de projetos de Cadeia de Distribuicdo
Reversa (Reverse Supply Chain), destaca-se o0s principais fatores que condicionam a
necessidade de tornar possivel este fluxo, como também, fatores que podem modificar a
estrutura e organizacdo destes Canais Reversos: custos bem definidos, oferta de materiais
(permitindo a continuidade industrial necessaria), qualidade adequada ao processo,
tecnologias inerentes, logistica (garantindo a transportabilidade), mercado (necessario que
haja quantitativa e qualitativamente mercado para os produtos fabricados), ecologia (ovos
comportamentos passam a exigir novas posicoes estratégicas das empresas sobre o impacto de
seus produtos e processos industriais), governo (legislacdo, subsidios que afetam o interesse
dos materiais) e responsabilidade social (valorizacdo social e possibilidade de producgéo e

consumo de produtos ecologicamente corretos).

2.1.3 Distribuicdo

Segundo Ching (2006), a logistica empresarial estuda como a administracdo pode
prover melhor nivel de rentabilidade nos servicos de distribuicdo aos clientes e consumidores,
atraves de planejamento, organizacgéo e controle efetivo para as atividades de movimentacéo e
armazenagem que visam facilitar o fluxo de produtos.

Quando a concorréncia era menor, 0s ciclos dos produtos eram mais longos e a
incerteza era mais controlavel, tinha sentido perseguir a exceléncia nos negocios através da
gestdo eficiente de atividades isoladas como Compras, Transportes, Armazenagem,
Fabricacdo, Manuseio de Materiais e Distribuicdo. Estas funcdes eram desempenhadas por
especialistas, cujo desempenho era medido por indicadores como custos de transportes mais
baixos, menores estoques e compras a0 menor prego.

Hoje, os mercados estdo cada vez mais globalizados e dinamicos e os clientes cada vez
mais exigentes. Para satisfazé-los, proliferam cada vez mais as linhas e modelos de produtos,
com ciclos de vida bem mais curtos. E a coordenacao da gestdo de materiais, da producéo e da
distribuicdo passou a dar respostas mais eficazes aos objetivos de exceléncia que 0s negdcios
exigiam. Surgiu, entdo, o conceito de Logistica Integrada. Isto significou considerar como
elementos ou componentes de um sistema todas as atividades de movimentacdo e

armazenagem que facilitam o fluxo de produtos desde o ponto de aquisicdo dos materiais até
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0 ponto de consumo final, assim como os fluxos de informagao que gestionam os produtos em
movimento.

Para Ching (2006), na logistica de suprimento sdo alinhados planos estratégicos entre
fornecedores e empresas. Os objetivos sdo: reduzir custos, desenvolver novos produtos,
integrar 0s processos da empresa com os fornecedores, reduzir os tempos de fornecimento,
receber produtos de qualidade, reduzir os estoques tanto na empresa quanto no fornecedor, ter
produtos disponiveis sempre que necessario e planejar de forma precisa a produgdo. A visdo
que se tem de suprimentos tem forte viés, porém ndo se deve subestimar a importancia
estratégica de suprimentos. Embora seja 0 primeiro passo na cadeia logistica, ele é a maior
distancia até o consumidor, a mais afetada pelas variaces do mercado e o mais dificil de
sincronizar com a demanda dos consumidores, além disto, seus custos representam
aproximadamente 30% do total de custos de toda a cadeia logistica.

Novaes (2001), afirma com muita certeza que na logistica de producéo, a estratégia de
fabricacdo é baseada na demanda, ou seja, nas necessidades do cliente. As prioridades de
producdo passam a ser direcionadas pelas datas exigidas de entrega pelos clientes. Na
logistica de distribuicdo, sdo formadas aliancas com parceiros dos canais a fim de atender as
necessidades dos clientes e minimizar os custos desta distribuicdo. A reposicdo dos produtos
ja ndo se faz com base em um pedido e sim na necessidade real. H& um sincronismo entre
demanda, fabricacdo, distribuicdo e transporte, em que o0s estoques sdo gerenciados
globalmente e sua disponibilidade é checada on-line e em tempo real.

A logistica de distribuicdo fisica opera em um movimento a jusante da cadeia de
suprimentos e se refere ao desempenho de todas as fungdes exigidas para ligar produtores a
clientes finais. Bowersox, Closs e Cooper (2006) identificam quatro participantes do canal de
distribuicdo: os fabricantes, atacadistas, varejistas e consumidores.

Por tratar-se de um setor com forte atuacdo nacional, os transportes frequentemente
sdo erroneamente considerados como logistica. Porém, € interessante lembrar que Gasnier
(2006) escreve a respeito das confusdes de conceitos, relatando que muitos profissionais ainda
confundem o conceito de logistica com o de transportes, restringindo a abrangéncia da
logistica empresarial com as das atividades de transporte.

As atividades que compdem a logistica de distribuicdo podem variar de acordo com as
empresas, mas as atividades-chave (i.e., aquelas que estdo no circuito “critico” do canal de
distribuicdo fisica imediato de uma empresa) sdo as seguintes (conforme BALLOU, 2006):

e Servicos ao cliente padronizados;

e Transporte;
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e Geréncia de estoques; e
e Fluxos de informacdo e processamento de pedidos.

Os padrdes dos servicos aos clientes definem a qualidade dos servigos, bem como o
indice de agilidade com os quais o sistema logistico deve reagir. Ballou (2006) ressalta que 0s
custos logisticos aumentam proporcionalmente ao nivel de servigo oferecido.

E representado por uma variedade de atividades, entre elas a preparacéo, transmissao,
recebimento e expedicdo do produto e relatério da situacdo de pedido. Apesar de seus custos
serem normalmente menores em relagdo aos do transporte ou aos de manutencao de estoque,
0 processamento de pedidos € um elemento importante na determinagdo do tempo total da
entrega de mercadorias ou servigos a um cliente. Essa atividade desencadeia a movimentacao
dos produtos e o servigo de entrega (BALLOU, 2006).

Segundo a Council of Logistics Management — CLM (1991), a logistica € o processo
de planejar, implementar e controlar o fluxo eficiente e eficaz de mercadorias, servicos e
informacdes relacionados desde o local de origem até o local de consumo, com a finalidade de
satisfazer as necessidades dos clientes (ROGERS e LEMBKE, 1998).

O fluxo dos produtos pode ser realizado atraves de varios modais (meios de
transporte), dependendo do tipo, prazo para entrega ou valor agregado. Os modais basicos
sdo: ferroviario, duto viario, aqua viario, aéreo e rodoviario. Sua importancia segundo
BALLOU (2001) pode ser medida pela distancia, volume, receita e natureza da composicao
do trafego.

Para Bertaglia (2003), esta movimentacdo deve atender aos anseios dos clientes
proporcionando: a) velocidade, haja vista a reducdo dos estoques por parte das empresas sem,
contudo, perder a qualidade do produto; b) confiabilidade no cumprimento das demandas
existentes, atendendo prazos, quantidades e localizacdo de entrega; e, c) flexibilidade,
proporcionando adaptabilidade as exigéncias dos clientes, conforme suas necessidades.

Segundo descreve Kotler (1998) o conceito de produto na area do setor servico, se
obtém de uma conjugacdo de processos e pessoas que visam atender as necessidades dos
consumidores, gerando satisfacdo e valor, atraves do desempenho. O nivel de servi¢o, no fim
da cadeia produtiva é avaliado por aquilo é capaz de entregar. A pesquisa proposta dar-se-a na
perspectiva do processo, aplicado as empresas de servicos do setor de transportes.

A anélise proposta por Schemenner (1999), tem dois pontos relevantes na prestacdo de
servicos: captacao e distribuicdo. Isso implica na disponibilidade dos mesmos no momento

em que a cadeia produtiva requerida pela parte a jusante (demanda); visto que servi¢os ndo
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sdo estocaveis. Para produtos, esse raciocinio equivale a producdo e venda, mas no setor de
servicos, a leitura é mais complexa, pois exige um planejamento de toda a cadeia analisada.

J& na andlise de Bowersox (2001) os servicos logisticos e de transportes possuem
caracteristicas proprias de medicdo, tais como disponibilidade, desempenho operacional e
confiabilidade de servigos, que sdo explicados a seguir:

e Disponibilidade: caracteristica relacionada a existéncia de estoques para atender as
necessidades de insumos ou produtos para 0s processos e para os clientes. Esta pode
ser medida por frequéncia de falta de estoque, indice de disponibilidade e expedi¢cdo
de pedidos completos, entre outros.

e Desempenho Operacional: caracteristica relacionada ao tempo de servi¢o que vai
desde o recebimento do pedido até a entrega da carga, que pode ser medida por
velocidade, consisténcia, flexibilidade e falhas de recuperacao.

e Confiabilidade de servico: é a relacdo entre a disponibilidade e o desempenho
operacional. Atributo relacionado ao atendimento do requisito (especificacao).
Segundo o Conselho de Profissionais da Gestdo da Cadeia de Suprimentos, logistica é

a parte da gestdo da cadeia de suprimentos que planeja, implementa e controla o fluxo
eficiente e eficaz (direto ou reverso) de mercadorias, servicos e informaces relativas desde o
ponto de origem até o ponto de consumo com propdsito de atender as exigéncias dos clientes
(NOVAES, 2001).

Lourenzani (2004) relata que, tradicionalmente, as informac6es a respeito da demanda,
compartilhadas entre as organizacdes ao longo de uma cadeia produtiva, restringem-se a
pedidos de compras. Considerando que cada organizacdo tende a gerenciar seus dados
internos (como padrdes de vendas, niveis de estoque, capacidade de producéo, etc.) de forma
individual, sem compartilhamento de informacdes entre 0s agentes, alteracfes inesperadas nos
pedidos de compra irdo causar um desequilibrio a cadeia. Mecanismos para reduzir as
incertezas e a complexidade dos processos de decisdo podem ser instituidos dentro das
organizacdes. No entanto, os maiores beneficios podem ser alcancados quando esses
mecanismos sdo instituidos de forma interorganizacional, ou seja, quando ha certa interacao
entre as organizacBes relacionadas, visando a coordenacdo dos agentes envolvidos nessa
cadeia (ou rede) de suprimentos.

Ainda citando Lourenzani (2004), é necessaria uma relacdo direta com a coordenacéo
das atividades de suprimento, producdo e distribuicdo, desenvolvidas pelas empresas de uma
cadeia. A gestdo desse processo € conhecida como Supply Chain Management (SCM) ou

Gestdo da Cadeia de Suprimentos. A Gestdo da Cadeia de Suprimentos pode ser definida,
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neste trabalho, como a gestdo de uma rede de multiplos negécios e relacionamentos. E
justamente nessa integracdo e na gestdo intra e interorganizacional que surgem um efeito
sinérgico e consequente aumento da competitividade da cadeia como um todo.

Speh (2001) acrescenta que as cadeias de suprimentos devem ser gerenciadas de forma
integrada, considerando os relacionamentos, a informag&o e os fluxos de materiais, além dos
limites da firma, com o objetivo de diminuir custos e tornar os fluxos mais eficientes. A
gestdo da cadeia de suprimentos é vista como um instrumento capaz de construir vantagem
competitiva para a cadeia como um todo. Para que esse processo conduza ao aumento da
competitividade, & necessario que haja integracdo, cooperacdo e compartilhamento de
informacGes, tanto dentro da organizagdo como entre as organizagfes e para incrementar a
competitividade, a gestdo da cadeia de suprimentos tem como objetivos principais a reducéo
do gasto (desperdicio), a reducdo da defasagem de tempo entre o pedido e a entrega do
produto (lead-time), a flexibilidade e a redugéo do custo unitario.

Lourenzani (2004) afirma que a gestdo da cadeia de suprimentos consiste na
integracdo de processos de negocios desde o consumidor final até os fornecedores primarios
de produtos, servicos e informacBes. Dentro dessa abordagem mais ampla, é possivel
identificar outro conceito relevante para a competitividade das cadeias de suprimentos, a
gestdo dos canais de distribuicéo.

Os canais de distribuicdo ndo devem apenas satisfazer a demanda por meio do
fornecimento de mercadorias e servi¢os no lugar, quantidade, qualidade e precos adequados,
mas deve também estimular a demanda por meio de atividades promocionais, como um
sistema pela relacdo de interdependéncia entre os agentes que o compdem. Ou seja, 0S
componentes do canal mantém inter-relacbes de forma interdependente com o objetivo de
produzir um resultado especifico (LOURENZANI, 2004).
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3 MATERIAL E METODOS

3.1 Material

Para o presente trabalho utilizou-se 0s seguintes recursos, tanto nos processo de
pesquisa quando para o desenvolvimento:
e Relatorios de controle de itens, disponiveis através do software de controle de
receitas, implantando na empresa em estudo;
e Softwares para tabulacdo dos dados, tal como o Pacote Microsoft Office®;
e Software de controle receitas Proter®, a fim de avaliar sua aplicabilidade e
inferir a participacao no fluxo financeiro da empresa;
e Dados estatisticos da empresa, coletados entre 2011 e abril de 2013.
Normas regulamentares da empresa, utilizada como base de parametros para avaliacéo

do sistema implantado de controle de receitas.

3.2 Métodos e técnicas

A fim de obter um panorama real da aplicabilidade e viabilidade econémica do
sistema interno de protecdo de receitas da empresa citada, este trabalho utiliza como
fundamental metodoldgico para a pesquisa analitica dois tipos de documentacao:

e Documentacdo indireta, a qual foi feita atraves da busca bibliografica e

documental do sistema em uso pela empresa;
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e Documentagdo direta, envolvendo a coleta de dados feitos através de uma

pesquisa de mercado levantada junto a Empresa Brasileira de Correios e

Telégrafos (ECT), agéncia situada na cidade de Botucatu, estado de Sao Paulo.

Toda metodologia baseou-se objetivando visualizar o impacto financeiro positivo na
empresa obtido pelo sistema de protecéo de receita implantando.

3.3 Estudo de Caso

Os Correios tiveram sua origem no Brasil no ano de 1663. Em 1931, através do
decreto n° 20.859.

O servico de Logistica Reversa nos Correios foi iniciado como um servigo opcional
do e-SEDEX, quando do langcamento deste no mercado, em outubro de 2000. A necessidade
de sua criacdo foi apontada no resultado da pesquisa de mercado realizada com os principais
244 competidores do segmento de “e-commerce”, em fun¢do do Cddigo de Defesa do
Consumidor.

A estratégia empresarial baseia-se em fidelizar os clientes de contrato do segmento de
encomendas expressas e ndo expressas e, para tanto, os Correios instituiram um conceito de
servico de coleta de mercadoria, adequadamente embalada, no endereco indicado pelo cliente
de contrato de e-SEDEX, PAC e de contratos especiais, solicitado via internet pelo Sistema de
Coleta - SCOL, e a remessa e entrega para o cliente solicitante, pela modalidade contratada,
para atender clientes de contratos e-SEDEX, PAC e contratos especiais.

Os servicos de Logistica Reversa dos Correios permitem que a sua solicitacdo seja
feita pela internet, facilitando o atendimento, a operacdo e 0 acompanhamento da prestacao de
servicos pelos Correios. Este gerenciamento € feito por meio do Sistema de Coleta — SCOL,
sistema desenvolvido especificamente para os contratos de coleta de encomendas nos locais
indicados pelo cliente.

Essa vantagem, aliada a sua estrutura logistica, lhe permite ofertar um servico logistico
reverso de produtos em canais de produtos bastante pulverizados, tais como pneus e baterias,
principalmente para baterias de celulares, considerando a tendéncia dos servicos logisticos
reversos ofertados pelos Correios ser um servigco complementar aos servicos ofertados aos
seus clientes, principalmente clientes de servigcos logisticos integrados. Entretanto, vale
destacar que esses servicos podem ser ampliados a medida que a legislacdo ambiental for

estabelecendo a forma de reciclagem dos produtos pds-consumo.
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As pendéncias do Sistema Proter® implicam em alto risco financeiro, pois a receita
estd sendo postergada ou perdida, enquanto a despesa é contabilizada no instante do
atendimento. Todas as pendéncias existentes devem ser justificadas no prdprio sistema no
prazo maximo de até 48 horas, ou prestadas as informagdes necessarias para que as areas
competentes solucionem no mesmo prazo. Todas as unidades proprias tém acesso ao sistema
para acompanhamento e solugdo das pendéncias. J& as terceirizadas séo informadas através de
e-mail pela éarea financeira. Em cada agéncia, o responsavel pelo tratamento dos registros,
identificacdo e eliminacdo dos fatores que motivam as ocorréncias do Proter® é o empregado
designado na funcéo de encarregado de tesouraria e, quando a unidade ndo possuir tal funcéo,
0 gerente da unidade.

As Figuras 1, 2 e 3 apresentam setores da empresa que realizam a triagem das

encomendas, fases cruciais dentro do sistema de controle de itens.

Figura 1 — Esteira para separacdo das encomendas

Fonte: Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT)

Na figura 1 verifica-se que as encomendas passam por uma esteira onde sdo feitas
algumas verificacGes sobre as encomendas como: pesagem, medicdo da altura x largura x
comprimento para verificagdo cubica e CEP para saber se a encomenda ira para o destino o

qual foi indicado no ato da postagem.
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Figura 2 — Funcionérios da ECT realizando a triagem de pacotes

Fonte: Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT)

Na figura 2 notam-se encomendas sendo manipulada manualmente, isso significa que
por algum motivo ndo pode ser verificada por aparelhos por estarem com CEP incorreto,
enderecamento incorreto ou danificado por algum motivo, tendo assim que ser triados um a
um para que seja feita sua entrega corretamente ou ainda devolvida por estarem com avarias.

A triagem, neste caso, tem de ser feita de forma que a encomenda ndo seja perdida,
extraviada ou, ainda, entregue em um estado que ndo deveria estar (quebrado, danificado,
etc.), além de retrabalho isso leva um tempo maior podendo causar demora na entrega

refletindo assim em pagamentos de indenizacgdes por perca de prazo.
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Figura 3 — Carteiros triando cartas para entregar nas residéncias

-
’5/

Fonte: Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT)

Na figura 3 verificam-se carteiros fazendo a triagem das cartas, separando-as por
bairros, ruas e nimero das residéncias, para que se coloquem na ordem de entrega, facilitando
para o carteiro quando saem para entrega nas ruas.

A triagem feita pelos carteiros € um importante ponto no processo de entrega das
encomendas, ja que € o carteiro que faz a entrega da encomenda e tem o dever de corroborar
se a encomenda encontra-se no mesmo estado que consta no sistema, ndo permitindo assim
que a mesma seja devolvida por qualquer motivo adverso (quebrado, danificado, etc.).

Em ambas as figuras (1 e 2), podem-se observado diversas atividades internas no
processamento de encomendas, desde o recebimento até a expedicdo, sendo atividades estas
de extrema importancia para a insercdo de dados no sistema de controle de receitas, pois além
de verificacdo das informagfes pelo operador operacional, a insercdo de dados permite aos
gestores 0 acompanhamento dos itens, através do Proter®.

Todas as atividades correlatas ao recebimento e expedicdo das encomendas, séo
controladas pelo sistema, imputados dados diretamente aos gestores, permitindo maior
eficacia na administracdo e controle de encomendas, baseado no sistema de controle de

receitas — Proter®.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Na auséncia do sistema PROTER®, visualiza-se um grande déficit na administragdo
financeira da ECT, pois, qualquer postagem poderia ndo ser contabilizada, inviabilizando a
obtencdo de maior lucratividade aos Correios. Sendo assim, o PROTER® viabiliza o controle
administrativo, por exemplo: pendéncias de contabilizacdo, divergéncia no peso do produto e
divergéncia no CEP (Cddigo de Enderecamento Postal).

O PROTER® administra e interliga-se a outros sistemas, que cruzam as informacgdes
para regularizar as pendéncias que possam ocorrer. Com isso, 0s Correios conseguem
acompanhar a movimentacdo das encomendas postadas em qualquer agéncia do Brasil até o
momento de sua entrega ao destinatario, consegue também acompanhar se as encomendas
foram postadas, se foram entregues corretamente através do CEP da cidade, se entregue no
CEP correto, se 0 peso e as dimensdes que foram digitados no ato da postagem estéo corretos,
passando por uma esteira onde ha uma balanca e um leitor de codigo de barras onde se I a
etiqueta e confere-se onde foi realizada a postagem e se o CEP esta com o destino correto
(como visto na Figura 1). Na mesma esteira existe um leitor onde séo extraidas as medidas e o
peso do objeto que comparadas na hora da postagem tem que ser idénticos.

A Figura 4 demonstra a tela de consulta de objeto com CEP divergente PROTER®.

Estando devidamente comprovada a irregularidade, o empregado deverd ser
responsabilizado, caso contrario, o processo devera ser submetido ao Reven (julgador) com
parecer fundamentado para que seja apreciado. Nesse contexto, todos 0s processos deverao

estar com as devidas justificativas ou provas de responsabilizacdo devidamente comprovada.
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Figura 4 — Consulta de Objeto com CEP divergente no PROTER®

Consulta Objetos Entregues com CEP destino divergente

Evento CEP Divergente
Area Gestora: COORD FINANCERA REOP SPI-03
Periodo: 01/03/2005 & 2210312004
[Exportar para Excel]
Cligue no Codigo do Objeto para visualizar o Rastreamento do Objeto(SRO)
Cligue na Data da Entrega para Cadastrar a Justificativa
odi CEP Destino

Lo Codlgo o Unidade de Postagem Justificativa Baixa

Entrega Objeto Contabilizado Entregue
04/03/2005 SS620770392BR 74300404 ACF PROENCA 20921-010 (RIO DE JANEIRO - RJ) 29200-971 (GUARAPARI - ES) W g
04/03/2005 SSE20770392BR 74300404 ACF PROENCA, 20921-010 (RIO DE JANEIRO - RJ) 29200-971 (GUARAPAR! - ES) W v
070372005 55352395162BR 74301659 AC CAMPO LIMPO PAULISTA. 72250-000 (CEILANDIA - DF) 74705-970 (GOIANIA - GO) w v

Total de Objetos da Consulta: 3

Yoltar

Fonte: Manual interno dos Correios. (Empresa ECT)

Na figura 4 verifica-se que foi contabilizado um CEP e entregue em outro destino com
CEP diferente, assim sendo temos que apurar e contabilizar a diferenca do valor do objeto em
questdo, justificando o ocorrido.

Por conta do manual que define a delegacdo de competéncia, a SCOR ndo pode baixar
as pendéncias sem que haja o processo administrativo (SID) e a respectiva autorizacdo da
autoridade da area (GERAT).

Caso optar pelo processo, é necessario justificar no sistema PROTER® com o numero,
data e secdo enviada e comunicar também através deste e-mail os dados justificados para que
eu possa efetuar a baixa. Ressalta-se que a pendéncia € de objeto com divergéncia de peso
fisico, cuja cobranca ndo foi suspensa pela Administracdo Central.

As dimensdes de cada objeto sdo calculadas da seguinte forma: altura multiplicada
pela largura e multiplicada pelo comprimento e o resultado divide-se por 6.000. Obtém-se,
assim, a metragem cubica do objeto.

A Figura 5 mostra a tela do PROTER® que consulta um objeto para justificar sua

pendéncia.
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Figura 5 — Consulta de Objeto para justificar sua pendéncia

Justificativa de Pendéncia

[Imprimir]
$5352395182BR
Data da Entrega: 070352005
Unidade de Postagem: 74301653 - AC CAMPO LIMPO PAULISTA,
Cep de Entrega: 74705970 - GOIANIA, - GO

Cep Contabilizado: 72250000 - CEILANDIA - DF
Data da Justificativa: 17032005 - 09:40:13
(irma)

Ksasio: 55600423 - IRM& FRANCISCA PEREIRA
Outras situagdes. Descrever o ocorrido e a solugio.
Justificativa: Tarifagéo cobradoda menor, foi regularizado a diferenga de R$ 4,00 na

conta 54313 "despesa recuperada” dia 1503/2005.
Fonte: Manual interno dos Correios. (Empresa ECT)

Com os elementos supracitados do PROTER®, é possivel realizar a consolidacdo dos
valores que os Correios tiveram de evasdo de receitas. A Figura 6 demonstra os valores

apontados de evasdes de receitas no ano de 2011 e 2012.

Figura 6 — Valores de evasdes apontados em 2011/2012

EVOLUGAO DOS VALORES APONTADOS DR/SPI - 2011 E 2012

RS 300.000,00 —

RS 250.000.00

RS 200.000,00

RS 150.000,00

RS 100.000,00 -

R 50.000,00 4

RE- 4

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Meses (jan a dez)

O'valores de Evas8as Aportades erm 2011 (n3o houve)

B Valores de Evasdes Apontados em 2012

Fonte: Boletins internos dos Correios. (Empresa ECT)
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Nota-se na Figura 6, 0 ano de 2011 ndo houve valores de evasdo apontados, ja que o
sistema PROTER® ainda ndo estava implantado na DR/SPI de estudo (Botucatu) o que
demonstra como o sistema faz-se necessario para a consolidagdo desses dados.

Além dos valores apontados pelo sistema, necessita-se também a consolidacdo dos

valores recuperados dessas evasoes, que podem ser observadas na Figura 7.

Figura 7 — Valores de evasdes recuperadas e identificadas 2011/2012

EVOLUGAO DOS VALORES RECUPERADOS DR/SPI - 2011 E 2012

R 250.000,00

R$ 200.000,00 |

R 150.000,00 -

RS 100.000,00

RS 50.000,00 4

Meses (jan a dez)

O Walores de Evasces Recuperados [ |dentificades erm 2011
W Valores de Evastes Recuperados em 2012

Fonte: Boletins internos dos Correios.

A Figura 7 demonstra os valores recuperados entre o ano de 2011 e 2012. Observa-se
através da referida figura os que existem valores recuperados pelo PROTER®, o que
demonstra a necessidade do sistema de protecdo de receitas na instituicdo, ja que se a
conferencia desses processos fossem de forma manual, provavelmente os valores demorariam
anos, ou mesmo jamais poderiam ser recuperados.

Na Tabela 1 é possivel visualizar a consolidacdo dos valores de evasfes apontadas e
recuperadas até o més de abril do ano de 2013 e um valor médio (em nivel de comparacdo)

com DRs proximas.
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Tabela 1 — Comparativo de Valores de evasdes apontadas e recuperadas até abril/2013

RESULTADO GERAL DA SPRO/GINSP/DR/SPI - 2013

Valores de Evasoes Valores de Evasao Valores de Evasoes
Recuperados Apontados Apontados - Outras DR
JANEIRO RS 31.940,26 RS 79.997,98 RS 32.860,12
FEVEREIRO RS 6.499,78 RS 20.638,14 RS 47.603,66
MARCO RS 24.935,64 RS 46.616,66 RS 36.420,29
ABRIL RS 11.902,51 R$57.112,18 RS 32.613,69
TOTAL RS 75.278,19 RS 204.364,96 RS 149.497,76

Fonte: Boletins Internos dos Correios.

A Figura 8 demonstra os valores de evasdes apontadas e recuperadas dos meses de
janeiro a abril do ano de 2013, além de evas®es apontadas em outras DRs para comparagdes

de desempenho entre si.

Figura 8 - Comparativo dos Valores Apontados e Recuperados.

RS 80.000,00 -
RS 70.000,00 -
RS 60.000,00 -

RS 50.000,00 - m Valores de Evasdes
Recuperados

RS 40.000,00 -
RS 30.000,00 -
RS 20.000,00 -

H Valores de Evasdo
Apontados

Valores de Evasoes
RS 10.000,00 - Apontados - Outras DR

RS 0,00 T T T 1

Na Figura 8, ainda, visualiza-se que para os valores apontados séo altos em relacdo aos
recuperados, o que demonstra a necessidade dos Correios investirem ainda mais processos de
logistica reversa para que o quadro presente seja revertido, afetando diretamente o lucro dos

Correios.
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Figura 9 — Valores de Evasdes Recuperados.

Valores de Evasoes Recuperados

M Janeiro

m Fevereiro
= Margo

= Abril

A Figura 9 demonstra a porcentagem de valores de evasdes recuperadas no ano de
2013 (até o més de abril). Os valores recuperados na DR estudada mostram-se com alto
volume e ainda a possibilidade de os valores ndo serem perdidos, o que afetaria o lucro dos
Correios na DR estudada.

A Figura 10 mostra o percentual de valores de evasfes apontados no ano de 2013 até o
més de abril de 2013.

Figura 10 - Valores de Evasfes apontados.

Valores de Evasoes Apontados

M Janeiro ™ Fevereiro = Marco M Abril

Confrontando a Figura 9 com a Figura 10 é visivel que os valores apontados séo

menores que o0s recuperados. O que significa que o sistema ainda tem melhorias para
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implantar (ja que existem valores recuperados que ndo sdo apontados) porem, a inconsistencia
é prevista ja que o sistema foi implantado a pouco tempo e, ainda, podem haver evasdes que
ndo foram apontadas no més e vém de datas anteriores ao més apontado (e o sistema ainda
ndo possui este tipo de controle).

A Figura 11 apresenta os valores de evasfes apontadas no ano de 2013 até o més de

abril em outras DRs.

Figura 11 — Valores de Evasdes Apontados em Outras DRs

Valores de Evasoes Apontados

O grafico apresentado na Figura 11 demonstra um comparativo de desempenho de
evasdes apontadas em outras DRs, assim, fica claro ao gestor como agir em nas DRs que as

evasdes apontadas estdo extrapolando o limite fixado na gestdo estratégica da DR situada.
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5 CONCLUSAO

E possivel visualizar com os dados expostos no presente trabalho que a protecdo de
receitas dentro dos Correios ainda necessita de aprimoramento, pois, 0s valores apontados séo
ainda muito superiores aos recuperados. O ideal seria que os valores apontados e recuperados
fossem 0s mais proximos possiveis.

O presente trabalho demonstrou, ainda que 0 PROTER® é uma ferramenta de extrema
eficiéncia e eficacia a qual fornece suporte aos diversos setores e departamentos dos Correios.

Mesmo contendo outros sistemas de informacdo na empresa, 0 PROTER®
demonstrou-se ser Unico e de extrema importancia ao gerenciamento empresarial, ja 0s
valores apontados pelo sistema ndo séo apontados em mais nenhum outro sistema ou auditoria
interna ou externa dos Correios.

Sendo a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos uma empresa de tamanho
nacional e internacional com 115.000 funcionarios, com 639 agéncias proprias, 288 agéncias
comunitarias, 04 agéncias filatélicas e 53 agéncias franqueadas apenas em nossa DR/SPI, tem
que ter muito controle sobre sua receita financeira, sendo o PROTER® um sistema de
computacdo que trouxe um controle muito eficiente sobre sua evasao de receita.

Pode-se visualizar que a partir do sistema Proter® implantado foram recuperados
valores expressivos e que valores com porcentagem como 42%, 33% € bem significativo para
uma empresa do porte dos correios, porém o0s correios ainda necessitam de mais

investimentos logisticos para que sua evasdo de receita seja de 100% recuperada.



35

REFERENCIAS

AMARQO, J. S. Custeio da Cadeia Logistica: analise dos custos ligados ao comércio
exterior. 145 f. Dissertacdo (Mestrado em Administracdo) — Programa de Pds Graduacdo em
Engenharia de Producdo da Universidade Federal de Santa Catarina, Florianépolis, 2002.

BALLOU, R. H. Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos - Logistica Empresarial. 5.
ed. Porto Alegre: Bookman, 2006. 616 p.

BALLOU, R. H.. Gerenciamento da cadeia de suprimentos: planejamento, organizacao e
logistica empresarial. 4. ed. Porto Alegre: Bookman, 2001-2004. 532 p.

BARROS NETO, J. P. Administracdo publica no Brasil: uma breve historia dos correios.
Vol. 292. Editora Annablume, 2004.

BATISTA, M. V. F. Identificacdo e avaliacdo dos canais logisticos reversos: um estudo
sobre a revalorizacdo de garrafas pet. XXIX Encontro Nacional De Engenharia De
Producdo. Salvador. 20009.

BERTAGLIA, P. R. Logistica e gerenciamento da cadeia de abastecimento. Sdo Paulo.
2003.

BOWERSOX, D. J. e CLOSS, D. J. Logistica empresarial: o processo de integracdo da

cadeia de suprimento. Ed. Atlas, Sdo Paulo. 2001.

BOWERSOX, D. J.; CLOSS, D. J.; COOPER, M. B. Gestdo Logistica de Cadeia de
Suprimentos. Porto Alegre: Bookman, 2006. 528 p.

CHAVES, G. L. D. Os consumidores valorizam a coleta de embalagens reciclaveis? Um
estudo de caso da logistica reversa em uma rede de hipermercados. Gestdo e Producéo. 13,
n.3, p.423-434, set.-dez. 2006



36

CHING, H. Y. Gestao de Estoques na Cadeia de Logistica Integrada: supply chain. 3. Ed.
Sao Paulo: Atlas, c2006. 220 p.

CHOPRA, S.; MEINDL, P. Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos. Sdo Paulo: Prentice
Hall, 2003. 465 p.

DAVENPORT, T. H. Ecologia da informacéo: porque s6 a tecnologia ndo basta para o
sucesso na era da informagéo. S&o Paulo: Futura, 1998. 316 p.

DORNIER, P. P. Logistica e Operacdes Globais: Textos e Casos. Sdo Paulo: Editora Atlas,
2000.

FIGUEREDO, K. A Logistica do Pos-Venda 2002. Centro de estudos em Logistica. Rio de
Janeiro: COOPEAD-UFRJ, 2002.

GARCIA, M. Logistica Reversa: uma alternativa para reduzir custos e criar valor. XIII

Simpdsio De Engenharia Da Producgéo. Bauru. 2006.

GASNIER, D. G. Logistica ndo é s6 Transporte. ASLOG - Logistica - Artigos e Cases, Sao
Paulo, outubro, 2006. Disponivel em: http://migre.me/eto42 Acesso em: 03/05/2013.

GOLDE, R. A. Planejamento pratico para pequenas empresas. In: COLECAO Harvard de
administracdo. Sao Paulo: Nova Cultural. 1986. v. 9. P.7-34.

KEEDI, S. Logistica de transporte internacional: veiculo pratico de competitividade. Sdo
Paulo: Aduaneiras, 2001. 134 p.

KOTLER, P. Administracao de marketing. Sdo Paulo: Atlas, 1998.

LACERDA, L. Logistica reversa: uma visdo sobre o0s conceitos basicos e as praticas
operacionais. Centro de Estudos em Logistica-COPPEAD 2002.

LEITE, P. R. Canais de Distribuicdo Reversos. Revista Tecnologistica. S&o Paulo 1999.



37

LEITE, P. R. Logistica Reversa: meio ambiente e competitividade. Ed. Prentice Hall, Séo
Paulo. 2003.

LOURENZANI, A. E. B. S. Um estudo da competitividade dos diferentes canais de
distribuicdo de hortalicas. Gestéo e Producgéo 11, no. 3 (2004): 385-398.

MANAS, A. V. Administragdo de sistemas de informac&o. Séo Paulo: Erica, 1999. 282p.

MARCHIORI, P. A ciéncia da informacéo: compatibilidade no espago profissional. Caderno

de Pesquisa em Administracdo, Brasilia v. 31, n.2, p.72-79, maio/ago. 2002.

MUELLER, C. F. Logistica reversa meio-ambiente e produtividade. Grupo de Estudos
Logisticos-UFSC, Floriandpolis.2005.

NOVAES, A. G. Logistica e gerenciamento da cadeia de distribuicdo: estratégia, operacao

e avaliagdo. Ed. Campus, Rio de Janeiro. 2001.

NOVAES, A. G. Sistemas logisticos: transporte, armazenagem e distribuicdo fisica de
produtos. Sao Paulo: Edgard Bliicher, 1989. 372 p.
PEREIRA, M. S. Os correios e telégrafos no Brasil: um patriménio histérico e

arquitetonico. Correios, 1999.

PIRES, S. R. I. Gestao da cadeia de suprimentos (supply chain management): conceitos,

estratégias, praticas e casos. Sao Paulo: Atlas, c2004. 310p.

ROGERS, D.S. e R. S. Tibben-Lembke. Going Backwards: Reverse Logistics Trends and

Pratices Reverse. 1998.
SCHEMENNER, R. W. Administracdo de operacdes em servicos. Sdo Paulo: Futura, 1999.
SINNECKER, C. A. Estudo sobre a importancia da logistica reversa em quatro grandes

empresas da regido metropolitana de Curitiba. Curitiba: PUCPR. Dissertacdo (Mestrado
em Engenharia de Producéo e Sistemas). PPGEPS / PUCPR. 2007.



38

SPEH, T. W. Business Marketing Management — a strategic view of industrial and
organizational markets. 7 ed. USA: Harcourt College Publishers, 2001. 716 p.

TURBAN, E. Introducdo a sistemas de informacédo: uma abordagem gerencial. Rio de
Janeiro: Elsevier, c2007. xi 364 p.

VIEIRA, G. B. B. Transporte internacional de cargas. 2. ed. S&o Paulo:Aduaneiras, 2002.
150 p

Manual de Protecdo de Receita pdf da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos.
Disponivel em: http://sistemasspi/sistemas/protecaoreceitas/ajuda/manual.pdf. Acesso em: 06
jul. 2012.

Boletim Interno da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos. Disponivel em:
http://spiweb:8040/Boletim%?20Interno/Forms/Allltems.aspx. Acesso em: 06 jul. 2012,


http://sistemasspi/sistemas/protecaoreceitas/ajuda/manual.pdf
http://spiweb:8040/Boletim%20Interno/Forms/AllItems.aspx

De Acordo:

39

Botucatu, 10 de junho de 2013.

Hozana Maria Hernandes Marques

Prof. Esp. Luiz Enéias Zanetti Cardoso
Orientador

Profa. Ms. Vitor de Campos Leite.
Coordenador do Curso de Logistica



