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RESUMO

MOURA, V. A. Um sistema de gestao aplicado a logistica de distribuicdo para melhoria
do OTD (On Time Delivery). 92 folhas. Dissertagdo (Mestrado Profissional em Gestdo e
Tecnologia em Sistemas Produtivos). Centro Estadual de Educacido Tecnologica Paula Souza,

Sao Paulo, 2015.

Notadamente, empresas conceituadas como de “classe mundial”, habituadas a competirem em
mercados globais nos quais até mesmo inovagdes tecnoldgicas podem ser vistas como
commodities, buscam constantemente, por melhorias nos seus acordos de niveis de servigos
(SLA - Service Level Agreement) aos clientes, por estarem conscientes disso se constituir num
importante diferencial de competitividade em relagdo a seus concorrentes. Dentre os atributos
que qualificam o SLA, o atendimento total do pedido (OTIF — On Time, In Full), pode se
caracterizar como fator decisivo da compra em detrimento do prego, tido até entdo, como o
fator de maior relevancia. Este trabalho tem por objetivo, propor um sistema de gerenciamento
da entrega na distribui¢do fisica, baseado no diligenciamento dindmico das ocorréncias de
entrega (DDD — Delivery Dynamic Diligence). Pressupondo-se que, a partir do acesso as
informagdes das ocorréncias da entrega em tempo real, cria-se a possibilidade da tomada de
decisdo para acdes preventivas e corretivas sobre os fatores criticos das entregas, sera observado
se ocorre alguma melhora significativa do OTD (On Time Delivery), um dos elementos do
OTIF. Para atingir este objetivo, foi realizada uma pesquisa bibliografica para fundamentagao
tedrica, ancorada no método cientifico de “Design Science Research” que preconiza a
constru¢do de um artefato que enderece uma solugdo para um problema existente, no caso, o
DDD. Os resultados da pesquisa demonstram que o artefato cumpre de maneira satisfatoria o
objetivo de atualizar as informagdes das ocorréncias da entrega em tempo real, evidenciando,
entretanto, aspectos culturais quanto a resisténcia dos transportadores e agentes de entregas para
a alimenta¢do das bases de dados. A implantagdo do sistema propiciou um ambiente
colaborativo entre as partes envolvidas (embarcadores, transportadores e o cliente final), que
por si sd, gerou uma resposta imediata quanto a melhora do OTD, e, endereca oportunidades

para pesquisas futuras que possam mitigar eventuais restrigdes, vindo a aprimorar o sistema.

Palavras-chave: Nivel de Servico ao Cliente. Painel de Gestao de Entregas. Service Level

Agreement. On Time Delivery.



ABSTRACT

MOURA, V. A. A management system applied to the logistics distribution system to
improve OTD (On Time Delivery). 92 pgs. Dissertagdo (Mestrado Profissional em Gestdo e
Desenvolvimento da Educacdo Profissional). Centro Estadual de Educacao Tecnolodgica Paula

Souza, Sao Paulo, 2015.

Notably, "world class" companies used to competing in global markets in which even
technological innovations can be seen as commodities, are constantly looking for improvements
in their Service Level Agreement (SLA), since they are aware that this can be an important
differential of competitiveness when compared to their competitors. Among the attributes that
qualify the SLA, the total order fulfillment (OTIF — On-Time, In Full), can be characterized as
a decisive factor of the purchase in detriment of the price, considered as the most relevant factor
so far. This study aims to propose a delivery management system in the physical distribution,
based on delivery dynamic diligence (DDD). Assuming that, from the moment the information
of all deliveries’ occurrences related in real time is accessed, a decision-making possibility is
created of preventive and corrective actions on critical delivery factors. Thus, one will know if
there is any significant improvement on the OTD (On-Time Delivery), one of the elements of
OTIF. In order to achieve this objective, a bibliographical research was carried out for
theoretical foundation, supported in the scientific method of "Design Science Research", which
indicates the construction of an artefact that deliveries a solution to an existing problem, in this
case the DDD. The results of the research demonstrate that the artefact fulfils in a satisfactory
way the objective of updating the information of delivery occurrences in real time, evidencing
however, cultural aspects as the resistance of the transporters and agents of deliveries for
feeding completely the data bases. The implementation of the system provided a collaborative
environment between the parties involved (shippers, transporters and the final customer), which
have generated an immediate response to the improvement of the OTD, addressing
opportunities for future researches that may mitigate possible constraints, improving the

system.

Keywords: Customer Service Level. Delivery Management Panel. Service Level Agreement. On

Time Delivery.
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INTRODUCAO

Na década de 1990, o tempo médio necessario para uma empresa processar € entregar a
um cliente um produto retirado do estoque de um depdsito, variava entre 15 a 30 dias, as vezes
até mais. O processo tipico desde o pedido até a entrega envolvia a criagdo e a transferéncia do
pedido, que geralmente era feito por telefone, fax, intercambio eletronico de dados (EDI —
Electronic Data Interchange) ou correio; seguia-se o processamento do pedido, que envolvia o
uso de sistemas manuais ou computadorizados, a autorizacdo de crédito e a alocagdo a um
deposito para processamento e, por fim, a entrega do produto para o cliente. Mesmo quando
tudo ocorria dentro do planejado, o tempo médio para o consumidor receber os produtos
superava 15 dias. Porém, quando havia imprevistos, o que acorria com frequéncia — como falta
do produto em estoque, uma ordem de servigo perdida ou errada, ou uma entrega para o destino

errado -, o tempo total para atender os clientes aumentava.

Para melhorar esse tempo de atendimento, tornou-se pratica comum manter um alto
nivel de estoque. Estoques de produtos eram normalmente armazenados por varejistas,
atacadistas e fabricantes. E, mesmo com o estoque, a falta de produtos e os atrasos nas entregas

eram comuns, devido, em grande parte, a condi¢do artesanal dos servigos logisticos.

As praticas de negdcios vigente no século XX, bem como a estrutura de canais de
distribuicdo usados para completar a entrega permaneceram ativas por muito tempo, mas com
o desenvolvimento tecnologico surgiram muitas oportunidades de melhorias. Nesse contexto,
o processo de distribuicdo pode ser projetado para reducdo do tempo de entrega e dos erros por
motivos diversos, como documentag¢do incompleta ou erronea, extravios, problemas fisicos e
outros. Como, atualmente, os consumidores desejam ter opg¢des de bens e servigos que possam
configurar de acordo com suas especificacdes individuais, a tecnologia ndo € apenas uma op¢ao

a ser adotada, ela se constitui no cerne de todos, na administracdo dos servicos logisticos.

A capacidade de transporte e o desempenho operacional se tornaram cada vez mais
econdmicos e confidveis. Os transportes de hoje sdo apoiados por sistemas de informagao
sofisticados que facilitam entregas tornando-as previsiveis e precisas. A capacidade para
acompanhar continuamente as cargas e receber notificacdes praticamente instantdneas dos

atrasos nas entregas ¢ uma pratica comum.
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Muitas mudangas ocorreram como resultado da Tecnologia da Informagdo (T.I.)
disponivel. Durante a década de 1990, o mundo do comércio sofreu um impacto irreversivel
por conta do advento dos computadores, da Internet e de uma série de possibilidades acessiveis
de transmissdo de informacgdes. A informag¢do caracterizada pela velocidade, acessibilidade,
acuracia e, acima de tudo, relevancia, tornou-se a regra. A Internet transformou-se em um modo

comum e econdmico de realizar transagdes business-to-business (B2B) e business-to-consumer

(B2C).

O que comegou durante a ultima década do século XX continuard a se expandir no
século XXI, € o que os historiadores chamam cada vez mais de “era da informacdo” ou “era
digital”. Nessa era, a realidade de conectividade de negdcios continua a impulsionar os
relacionamentos da cadeia de suprimentos, com os administradores melhorando as praticas de
marketing, manufatura, compras e logistica. Os produtos podem ser fabricados de acordo com

especificagdes exatas e rapidamente entregues a consumidores em locais diversos pelo mundo.

J& existem sistemas logisticos com capacidade para entregar produtos em horarios
exatos. O tempo entre o pedido do cliente e a entrega de uma variedade de produtos pode ser
de horas. A ocorréncia frequente de falhas de servigo que caracterizavam o passado, esta cada
vez mais sendo substituida por um crescente compromisso administrativo com zero defeito. Os
pedidos perfeitos — entregar a variedade e a quantidade desejada de produtos no local certo
pontualmente, sem danos e com fatura correta - antes a excegdo, agora estdo se tornando a
expectativa. A mudanca fundamental na estrutura e na estratégia dos empreendimentos de
negocios tem sido impulsionada principalmente pela tecnologia da informagéo, elevando-se os

niveis de servigos.

Para Simchi-Levi et al. (2009), o nivel de servigo € um dos indicadores do valor para o
cliente e caracteriza-se tipicamente no emprego para quantificar a adaptacdo de uma empresa
ao mercado. Sua defini¢do pode variar na pratica entre as empresas, mas normalmente esta
relacionado a capacidade de entregar o produto na data combinada com o cliente. Para o autor,
muitas empresas consideram este indicador tdo importante para seu sucesso nos mercados que
atuam, que investem pesado em sistemas de apoio a decis@o que lhes permitem cotar datas de

entrega com precisdo ao largo de toda a cadeia de suprimentos.
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Questao de pesquisa

Qual o impacto no OTD (On Time Delivery) quando se utiliza o Diligenciamento

Dinamico da Entrega (DDD —Delivery Dynamic Diligence)?

Objetivos

Geral

Avaliar o impacto da implementacdo de um modelo de Sistema de Gestido de Entregas
(SGE), baseado no diligenciamento dinamico (em tempo real) das ocorréncias de entrega, por
meio de uma ferramenta definida previamente como “Painel de Gerenciamento das Entregas”

(PGE), a ser implantada em empresas transportadoras de cargas gerais.

Especificos

i. A partir da implementagdo da ferramenta para o DDD em empresas
transportadoras, verificar a acuracidade das informacdes em tempo real dos
diversos parametros de ocorréncias pré-definidos, cruzando-se as bases de dados
obtidas com as dos EDI’s (Electronic Data Interchange) recebidos

posteriormente;

ii.  Verificar se o processo de tomada de decisdes e agdes preventivas e/ou

corretivas associadas aos fatores ofensores do processo, melhoram o OTD.

Justificativa

Na logistica de distribuicdo, fornecedor e cliente almejam o exato diligenciamento da
informagdo (IOD - Information of Delivery) desde a expedicdo a entrega final da mercadoria
(tracking), pois podem, a partir da informagao em tempo real, tomar decisdes e agir no sentido

de mitigar problemas, obtendo melhores niveis de servigo.
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Simchi-Levi et al. (2009), caracterizam na Tabela 1, os indicadores da cadeia de
suprimentos ¢ definem quatro indicadores sob a perspectiva da confiabilidade da cadeia de
suprimentos: entrega no prazo medido em porcentagem; lead time (tempo de ciclo) de
atendimento do pedido medido em dias; indice de atendimento medido em porcentagem e

atendimento do pedido perfeito também medido em porcentagem.

Tabela 1 — Indicadores da cadeia de suprimentos

Perspectivas Indicadores Medida
Confiabilidade da cadeia de suprimentos Entrega no prazo Porcentagem
Lead time de atendimento do pedido Dias
Indice de atendimento Porcentagem
Atendimento do pedido perfeito Porcentagem
Flexibilidade e capacidade de resposta ~ Tempo de resposta da cadeia de suprimentos Dias
Flexibilidade de produto na chegada Dias
Despesas Custos com a gestdo da cadeia de suprimentos Porcentagem
Custos com garantias expressos como porcentagem da receita ~ Porcentagem
Valor agregado por funciondrio Dolares (Reais)
Ativos/utilizagdo Dias de estoque total Dias
Tempo de ciclo do caixa Dias
Giros nos ativos liquidos Giros

Fonte: Simchi-Levi et al (2009)

Citando o desempenho da entrega do pedido - a porcentagem de pedidos atendidos antes
ou na data solicitada pelo cliente — uma pesquisa revelou que o desempenho para as best-in-
class’ era de no minimo 94%, mas poderia chegar a 100% em alguns setores. O nivel médio de

desempenho variava entre 69 e 81%” (SIMCHI-LEVI et al. 2009).

Dessa forma, a partir dos muitos indicadores de desempenho (KPI - Key Performance
Indicator) definidos entre fornecedores e compradores, daqueles diretamente relacionados ao
atendimento final ao cliente, destaca-se o de atendimento do pedido completo, o OTIF (On
Time, In Full) que mede os atributos totais do pedido quanto a quantidade certa (atendimento
total da compra), na qualidade certa, sem avarias ou qualquer evento de inconformidades e no
prazo certo. Tantos atributos podem ser desdobrados para um melhor detalhamento do OTIF,
um deles ¢ o OTD (On Time Delivery) que mede os requerimentos da entrega fisica no que

tange a prazos, predefinidos entre comprador e vendedor.

" empresas reconhecidas como provedoras de servicos e produtos de alta qualidade nos mercados que atuam e
que despertam um alto nivel de satisfacdo do cliente.
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Fleischman ef al. (2012) arguem que enquanto todos os elementos do servigo de entrega
apresentam alto grau de importancia, o OTD em particular, ¢ considerado uma vantagem
diferenciada por se constituir na medida da efetividade para o atendimento da data de solicitag@o
do cliente. O desempenho geralmente ¢ baseado na porcentagem de pedidos, itens, linhas,

unidades totais ou volume financeiro que foram efetivamente entregues na data solicitada.

Um pedido ¢ contado como entregue no prazo, “se” e somente “se”’, todos os itens desse
pedido foram entregues na data solicitada pelo cliente. Todo o acompanhamento ao longo da
vida util do pedido até a entrega final ao cliente deve ser municiado, portanto, com informagdes
confidveis e as mais imediatas possiveis para eventuais acdes mitigadoras, uma tarefa que pode
constituir-se de certa complexidade se considerarmos a extensdo do territorio brasileiro e o

numero de transportadoras e agentes de cargas redespachadores ao longo do processo.

Assim, dado a relevancia do OTD para a competitividade empresarial, e a caréncia de
ferramentas sist€émicas que enderecem solucdes para as necessidades dos clientes enquanto a
atividade da distribui¢do no transporte de cargas, investiga-se neste trabalho, como o uso da
tecnologia da informagao (TT) pode auxiliar nas fungdes essenciais da logistica de distribuicdo,
particularmente no desenvolvimento de um Sistema de Gestdo de Entregas (SGE), que atue no
diligenciamento “em tempo real” das ocorréncias da entrega dentro do processo da distribui¢ao

fisica na area de transportes.
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1. FUNDAMENTACAO TEORICA

Considerando-se a relevancia do tema e a experiéncia profissional de mais de 30 anos
do autor, na area de Logistica & Operacdes em diversos segmentos produtivos industriais e de
servigos, os quais inclusive ocorreram em paralelo a edi¢do da vasta bibliografia referente ao
tema, buscou-se fundamentacdo teodrica referencial dividida em dois topicos principais: (1)
inicialmente da-se foco a Gestdo da Cadeia de Suprimentos; dos acordos de niveis de servigos
(SLA) que regem as relagdes entre os diversos atores da cadeia de suprimentos e, dos
indicadores de performance (KPI’s), com énfase para o OTD como objeto alvo desta pesquisa;
(2) no segundo capitulo, a pesquisa ¢ dirigida a um sistema de informagao, cujas aplicacdes na
logistica ao longo da ultima década, se utiliza de ferramentas como o EDI (do inglés —
Electronic Data Interchange) e do uso de Softwares livres em seus desenvolvimentos, e, (3) a
fundamentagdo de um Sistema de Gerenciamento de Entregas (SGE), justamente pelo
entendimento de que este devera ser o regente da gestdo da cadeia de suprimentos, tendo o

suporte sistémico a ser definido.

1.1. Gestao da Cadeia de Suprimentos (SCM — Supply Chain Management)

Alguns autores preferem situar a logistica como uma parte da Gestdo da Cadeia de
Suprimentos (SCM), para Novaes (2016), entretanto, o SCM ¢ um aprimoramento, ou uma
evolucdo, da logistica e considera quatro fases para a evolugdo da logistica desde os primordios
aos dias atuais, e faz mengdo as primeiras fases, nas quais cada empresa procurava enfocar os

problemas logisticos dentro de seus proprios dominios.

A logistica faz parte, das disciplinas que atuam na alta administragcdo das organizagdes,
incluindo toda a rotina de movimentagao de produtos e fluxo de informag¢des em toda a cadeia
de suprimento. O escopo ¢ abrangente no que tange ao processo de planejamento,
implementagdo e controle eficiente e economicamente eficaz de matérias-primas, estoque em
processo, produtos acabados e informagdes relativas desde o ponto de origem ao de consumo,
com o propdsito de atender as exigéncias dos clientes (BALLOU, 2009, BOWERSOX &
CLOSS, 2007).

Especificamente:

A logistica empresarial estuda como a administragdo pode prover melhor nivel de
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rentabilidade nos servigos de distribuigdo aos clientes e consumidores, através de
planejamento, organizacdo e controle efetivos para as atividades de movimentagao e
armazenagem que visam facilitar o fluxo de produtos (GOMES e RIBEIRO, 2004,

p-37).

Ja para Bowersox (2001), o conceito de logistica implica no objetivo da satisfacdo do
cliente, através de um esfor¢o integrado com o intuito de ajudar a criar valor ao cliente pelo

menor custo total possivel.

Na visao de Christopher (1997), a logistica além de cumprir com o processo de gerenciar
estrategicamente as aquisi¢des, a movimentacdo e armazenagem geral de materiais e produtos
acabados, tem importante papel prover e alimentar os fluxos de informacgdes correlatas através
da organizacdo e seus canais de marketing, de modo a poder maximizar a lucratividade presente

e futura através do atendimento dos pedidos a baixo custo.

Dessa forma, a logistica busca a satisfagdo de seus clientes através de parcerias entre as
diversas partes atuantes na cadeia produtiva, revendedores, atacadistas, varejistas,
distribuidores e transportadores, o que faz com que a organizacdo cres¢a em participacdo no
mercado, através da oferta de produtos e servigos a pre¢os competitivos, dentro da expectativa
de qualidade requerida e demais condi¢des comerciais e de servigos adequadas (FERNANDES,

2012; FIGUEIREDO, 2004 e BERTAGLIA, 2003).

A partir desse conceito, Bertaglia (2003) salienta que uma cadeia de suprimentos
integrada, torna-se mais ampla que a cadeia logistica a medida que esta, se limita a obteng¢éo e
a movimentacdo de materiais e distribui¢@o fisica dos produtos. Assim, o autor conceitua cadeia
de suprimentos como sendo o conjunto de processos requeridos para obter materiais, agregar-
lhes valor de acordo com a concepgdo dos clientes e consumidores e disponibilizar os produtos

para o lugar (onde) e para a data (quando) que os clientes e consumidores desejarem.

No ambito da SCM, o servico logistico tornou-se uma ferramenta que viabiliza a
constru¢do de relacionamentos mais proximos e de longo prazo (MARCHESINI e
ALCANTARA, 2012). Assim, ¢ preciso avaliar os elementos do servigo logistico para prover
os servigos que sdo considerados criticamente importantes aos clientes e, assim, satisfazer as

suas necessidades e construir relagdes de longo prazo.

No ambito da cadeia de suprimentos, o servico de entrega com todos seus atributos
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cumpridos de acordo ao que foi comprado, € um dos elementos criticos para o cliente.

Ao se disponibilizar um sistema de acompanhamento de entregas em tempo real, a
empresa embarcadora, passara a contar com maior controle e transparéncia de todas as etapas
de entrega da mercadoria, sendo um processo positivo tanto para o fornecedor quanto para seus

clientes na ponta da cadeia de suprimentos.

Um sistema em tempo real de entregas possibilita a empresa acompanhar cada etapa do
processo, evitando possiveis discordancias no trabalho. Por exemplo, caso o motorista se desvie
da rota tragada, gerando maior atraso, isso pode ser visto em tempo real e a empresa pode tomar

as devidas providéncias para corrigir este problema (VINCI, 2015).

O cliente passa a ter controle total de entrega da sua mercadoria por justamente,
acompanhar cada etapa do trajeto da entrega, o que diminui a necessidade de
solicitagdes de posicionamento de hora em hora, ou de planilhas e/ou relatérios que
sO geram um tempo maior para analise e conferéncias para apontamentos manuais.
Ao se ter total transparéncia de cada etapa da entrega da mercadoria, a confianga do
cliente aumenta, o que estabelece uma vantagem competitiva em relagdo as demais
empresas (VINCI, 2015).

Em seu artigo, Vinci (2015) finaliza:

Um sistema de gestdo de entregas em tempo real armazena inimeros dados de entrega,
que podem gerar relatorios gerenciais. Estes dados possibilitam um melhor
planejamento de logistica, em que os gestores podem determinar rotas melhores,
horarios de picos a serem evitados ¢ como prever possiveis atrasos. Com isso, ¢
possivel melhorar o custo-beneficio da entrega, gerando ainda mais valor para a
empresa ¢ para os clientes, uma clara demonstragdo da consciéncia voltada para a
plena satisfag@o nos niveis de servigos contratados (VINCI, 2015).

1.1.1. Nivel de servico ao cliente

O servigo logistico oferecido, tornou-se importante condi¢cdo a construg¢do e manutengao
de relacionamentos entre clientes e fornecedores, uma vez que possui um efeito positivo sobre
a satisfac@o do cliente e, portanto, sobre a lealdade estabelecida na relagdo cliente-fornecedor

(TONTINI & ZANCHETT, 2010; DAVIS & MENTZER, 2006; STANK et al., 2003).

O que diferencia a logistica moderna da abordagem tradicional para Fleury, Wanke e
Figueiredo (2000), € o servi¢o ao cliente, uma vez que nos tempos atuais, a importancia nao

reside apenas na busca pela eficiéncia operacional, e sim em atender as necessidades dos
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clientes.

O objetivo do servigo logistico é fornecer utilidade de tempo e lugar na transferéncia de
produtos e servigos entre comprador e vendedor. Mais especificamente, sdo sete os objetivos
do servigo logistico, denominado de sete R’s (sete condi¢des corretas para o servigo logistico):
entregar o produto certo, na quantidade certa, dentro do tempo de entrega requisitado, na
condig¢do certa (sem avarias), para o cliente certo, no local especificado e a um custo aceitavel
(BALLOU, 2009; LAVALLE, 2008; STANK ef al, 2003; FLEURY, WANKE e
FIGUEIREDO, 2000).

Observa-se no final da década de 1980, que ndo apenas a manutengdo da fatia de
mercado, bem como também a busca por aumento da participacdo, ¢ uma caracteristica
proveniente do servi¢o ao cliente que agrega valor, em detrimento das décadas entre 1970 e

1980, o servigo era apenas reativo as reclamacdes dos clientes.

De acordo com Lavalle (2014), do ponto de vista pratico e conceitual, o servi¢o ao
cliente representa componente chave que diferencia a logistica moderna da abordagem
tradicional que tratava somente das questdes relacionadas a eficiéncia operacional. Atualmente,
considerar as necessidades dos clientes constitui ponto de partida para o desenvolvimento de
uma estratégia logistica de vanguarda, desde a década de 90 a evolugdo do servico de
distribuicdo caracteriza-se como importante fator de decisio de compra na cadeia de

suprimentos, tornando-se diferenciador de estratégias competitivas vencedoras.

Para Lavalle (2014), tanto as expectativas dos clientes como as melhores praticas da
distribuicdo, estdo em constante mutagdo em fun¢do do crescimento do nivel de
competitividade da industria e do comércio. Como balizador deste pensamento, o autor apoia-
se na Pesquisa Benchmarking® de Servigo ao Cliente conduzida periodicamente desde 1994
pelo Centro de Estudos em Logistica (CEL-COPPEAD) e atualmente pelo Instituto de Logistica
& Supply Chain (ILOS).

A pesquisa ¢ realizada a partir de 600 entrevistas efetuadas em empresas comerciais de

cinco capitais brasileiras (Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Curitiba, Belo Horizonte e Recife),

2 Processo de busca das melhores prdticas de mercado por processo de comparagdo entre dois ou mais sistemas
ou empresas.
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abrangendo trés categorias de produtos: alimentos pereciveis, alimentos ndo pereciveis e

higiene e limpeza.

Os entrevistados foram questionados em relagdo a seus fornecedores das categorias de
produtos mencionadas, e esses classificados em dois tipos: os que adotam as “melhores
praticas” nas 8 dimensdes de percepgdes de servigcos pesquisadas, e aqueles considerados

“tipicos”, ou seja, de praticas normais de mercado.

A metodologia da pesquisa avalia oito dimensdes da etapa do atendimento ao pedido,
operacionalizadas através de seus respectivos atributos de servico de distribuicdo: (1)
disponibilidade de produto, (2) tempo de ciclo do pedido, (3) consisténcia do prazo de entrega,
(4) frequéncia de entrega, (5) flexibilidade do sistema de entrega, (6) sistema de remediacdo de

falhas, (7) sistema de informagao de apoio e (8) apoio na entrega fisica.

1. Disponibilidade de produto: ter o produto no estoque das fabricas ou nas respectivas
centrais de distribui¢do, para o pronto atendimento quando da colocagado dos pedidos
pelo comércio;

2. Tempo de ciclo do pedido: total do tempo decorrido desde a solicitacdo da
mercadoria, até a data de entrega final ao cliente. Pressupde-se que esse ciclo,
compreende inclusive o lead time de fabricagdo quando o produto ndo for de
prateleira, ou adquirido sob encomenda;

3. Consisténcia do prazo de entrega: registra os tempos a partir da disponibilidade do
produto para expedicdo (ou pronto no estoque para venda) até a data da entrega final,
relacionando-o com o tempo prometido;

4. Frequéncia de entrega: para muitas localidades de menor fluxo logistico, ¢ comum
as empresas estabelecerem frequéncias de entrega, podendo vir a ser semanal, a cada
dez dias, quinzenal ou mesmo mensal. Em algumas situacdes, o fornecedor pode
estabelecer ainda, uma quantidade minima para aceitar o pedido, tendo em vista a
relacdo custo da distribui¢@o versus o valor agregado do pedido;

5. Flexibilidade do sistema de entrega: uma derivagdo do servigo anterior, ou seja,
pode-se estabelecer o modal, se rodoviario, aéreo ou outro; se a compra pode ser
FOB (Free on board) ou CIF (Cost, Insurance and Freight), pode-se estabelecer o

tipo ou tamanho de veiculo quanto aos locais de acesso do cliente; se s6 aceita pedido
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fechado (carga lotacdo) ou parcial (fracionada); se atende em zonas de restrigdo de
trafego (flexibilizagdo de horario);

6. Sistema de remediagdo de falhas: ¢ disponibilizado um canal especifico para tratar
de reclamagdes técnicas? Existem planos de contingéncia e mitigagdo de “crises”
para o caso de um acidente ou sinistro? Sera disponibilizado algum servigo de
entrega expressa (sem custo para o cliente) caso ocorra alguma falha de
responsabilidade do fornecedor?

7. Sistema de informacdo e apoio: da mesma forma, é disponibilizada central de
atendimento ao cliente (SAC)? O sistema ¢ informatizado e possivel de interfaces
ou apenas por telefone com registros manuais? A plataforma de atendimento ¢
integrada dentro do sistema do fornecedor?

8. Apoio na entrega fisica: disponibilizacdo de canais de atendimento especificos a
partir do setor de logistica do fornecedor ou de seus parceiros transportadores; os

motoristas

O objetivo da andlise ¢ mensurar o nivel de satisfacdo do comércio em geral (varejistas
e/ou atacadistas) com o desempenho das industrias detentoras das melhores praticas,
considerando as trés principais dimensdes do servico de distribuicdo indicadas previamente,
que seriam: a disponibilidade do produto (1); o tempo de ciclo do pedido (2) e a consisténcia

do prazo de entrega (3).

O Grafico 1 cuja base de dados deriva da Tabela 2, indica que, o comércio no geral
demonstra maior insatisfacdo com as dimensdes “disponibilidade” e “consisténcia” do prazo de
entrega do servico de distribui¢do de seus fornecedores em 2012 em relacdo a 2010. Naquele
periodo, a satisfagdo com relagdo ao tempo de ciclo do pedido aumentou, o que pareceu indicar
que o setor estaria disposto a receber seus pedidos em prazo mais longo, desde que seja na

quantidade solicitada e sem atrasos.

Entre 2010 e 2012, o numero de comerciantes insatisfeitos com a disponibilidade
aumentou de 4% para 9%, e com relacdo a consisténcia do prazo de entrega, de 14% para 22%.

No caso do tempo de ciclo, os insatisfeitos diminuiram de 9% para 1%, no mesmo periodo.
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Grafico 1 — Evolugio do percentual de varejistas insatisfeitos com as melhores praticas da Industria
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Fonte: Pesquisa Benchmark — Servigo de Distribui¢do 2013 (CEL-COPPEAD/ILOS, 2014)

Tabela 2 — Grau de insatisfacdo com as melhores praticas da industria — RJ e SP

Ano Disponibilidade | Tempo de Ciclo do Pedido Consisténcia do Prazo de Entrega
1994 10% 9% 18%
1995 10% 11% 20%
1997 7% 7% 7%
1998 7% 8% 20%
1999 7% 9% 21%
2000 9% 5% 26%
2001 13% 8% 22%
2002 9% 9% 31%
2003 22% 20% 43%
2004 9% 5% 23%
2005 9% 10% 22%
2006 4% 5% 9%
2007 4% 6% 10%
2008 6% 3% 11%
2010 4% 9% 14%
2012 9% 1% 22%

Fonte: Pesquisa Benchmark — Servico de Distribui¢do 2013 (CEL-COPPEAD/ILOS, 2014)

Tais resultados, indicam que para o comércio, confiabilidade é mais importante do que
prazo de entrega numa cadeia de suprimento desenhada para ter uma alta performance, enxuta
e consistente, ou seja, os quesitos disponibilidade e previsibilidade sdo fundamentais para um

planejamento integrado efetivo entre parceiros da mesma cadeia de valor.
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Na pesquisa também pode ser observado que teria ocorrido uma perda de importancia
relativa do pre¢o, o que indica que esta varidvel estaria deixando de ser diferenciadora para se
tornar uma variavel qualificadora do processo de decisd@o de compra por parte do comércio. Ou

1 (13 £ ro* e e .
seja, “preco’ é fator basico de competitividade para se manter no mercado, sendo o servigo ao

cliente uma oportunidade para atrair e manter o cliente” (LAVALLE, 2014).

Ao perceber que o servigo ao cliente pode ter impacto significativo no custo de aquisi¢ao
de produtos (preco do produto mais custos de processamento de pedidos, manuten¢do de
estoque, etc.), o comércio vem valorizado a logistica, de forma crescente, em seu processo de
decisdo de compra. Logo, uma questdo central a ser compreendida para se desenhar uma

estratégia de servigos vencedora seria: como atingir o nivel de satisfacdo do cliente?

Uma ideia no sentido de se acumular maior conhecimento e assertividade para as agdes
e estratégias em relagdo a questdo proposta, foi abordar na pesquisa, a evolugdo dos
componentes que determinam o nivel de satisfacdo do comércio, considerando cada uma das

trés principais dimensdes do servigo de distribui¢do das industrias.

Focando entdo apenas na dimensdo “disponibilidade de produto”, conforme ilustrado
pelo Gréfico 2, cuja base de dados esta expressa na Tabela 3, observou-se um significativo
aumento do nivel de expectativa minima do comércio referente ao percentual entregue do total
pedido em 2012. Naquele momento, os comerciantes ndo se satisfaziam com entregas que ndo
compreendessem pelo menos 90,9% do total pedido, enquanto em 2010 este valor chegou a

85,3%.

Os mesmos dados, demonstram que o desempenho da industria tipica em termos de
disponibilidade de produto, apresentou uma evolugdo positiva referente ao desempenho entre

2010 e 2012.
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Grafico 2 — Evolugfo do percentual entregue do total pedido

Percentual entregue do total pedido-RJ e 5P
TODAS AS CLASSES

uuuuu

4] i & o A o ] Py
F F F F F F F &
W " " W v " \r

e Dizzem penhio Tipico ==fll=esempenho Benchmark o= Desempenho Acetave

Fonte: Pesquisa Benchmark — Servigo de Distribui¢do 2013 (CEL-COPPEAD/ILOS, 2014)

Tabela 3 — Percentual entregue do total pedido — RJ e SP

Ano Desempenho Tipico Desempenho Benchmark ‘ Desempenho Aceitavel
1994 93,8% 99,4% 87,0%
1995 91,4% 98,6% 88,9%
1997 90,0% 97,8% 85,0%
1998 91,8% 98,6% 89,3%
1999 93,6% 98,4% 91,6%
2000 94,1% 98,5% 93,5%
2001 93,5% 97,6% 90,0%
2002 92,3% 98,3% 93,1%
2003 94,0% 97,5% 98,2%
2004 93,7% 97,5% 96,7%
2005 94,0% 99,0% 99,0%
2006 92,6% 97,3% 85,9%
2007 92,7% 97,9% 84,6%
2008 92,4% 98,0% 85,0%
2010 89,7% 97,3% 85,3%
2012 89,7% 97,6% 90,9%

Fonte: Pesquisa Benchmark — Servigo de Distribui¢cdo 2013 (CEL-COPPEAD/ILOS, 2014)
No caso das melhores praticas, o percentual entregue, que era 97,3% em 2010, melhorou
para 97,6% do total pedido em 2012, enquanto a industria tipica manteve seu desempenho em

89,7% no periodo considerado.

Foi possivel observar que o forte aumento do nivel de expectativa dos varejistas por um
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melhor servigo de distribui¢do, em termos de disponibilidade de produto, foi responsavel pela

evolugdo significativa de insatisfeitos com os servigos prestados pela industria.

Na dimensao “consisténcia do prazo de entrega”, o Grafico 3 (base de dados na Tabela
4) indicava um significativo aumento do nivel de exigéncia pela industria por parte do comércio
varejista em 2012. Na época, “o varejista ndo tolerava receber mais de 8,7% de entregas
atrasadas, enquanto em 2010 este valor chegou ao nivel de 10,2% dos pedidos realizados”

(LAVALLE, 2014).

Grifico 3 — Evolugao do percentual entregas atrasadas
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Tabela 4 — Percentual de entregas atrasadas — RJ e SP

Ano Desempenho Tipico Desempenho Benchmark Desempenho Aceitavel
1994 15,8% 4,6% 10,7%
1995 17,2% 4,7% 8,2%
1997 21,1% 5,4% 15,3%
1998 18,5% 4,5% 8,0%
1999 17,0% 4,2% 7,6%
2000 13,0% 3,4% 5,9%
2001 14,8% 4,7% 8,7%
2002 14,8% 5,4% 5,4%
2003 15,3% 5,8% 3,8%
2004 13,8% 5,3% 5,3%
2005 13,8% 4,5% 3,1%
2006 20,7% 6,6% 14,7%
2007 17,5% 5,1% 9,2%
2008 19,6% 5,7% 9,4%
2010 22,9% 7,1% 10,2%
2012 26,3% 6,6% 8,7%

Fonte: Pesquisa Benchmark — Servigo de Distribui¢do 2013 (CEL-COPPEAD/ILOS, 2014)

Com relagdo ao desempenho em termos de “consisténcia do prazo de entrega”, enquanto
as melhores praticas superaram seu desempenho de 2010, diminuindo as entregas fora do prazo
de 7,1% para 6,6% em 2012, a industria tipica apresentava aumento de atrasos, de 22,9% para

26,3%, no mesmo periodo.

Observa-se novamente, que a alta significativa do nivel de expectativa dos varejistas por
um melhor servigo de distribuicdo, em relacdo a esta dimensdo, foi responsavel pelo
crescimento generalizado de varejistas insatisfeitos. Nem mesmo o aumento de desempenho
das melhores praticas teria sido suficiente para impedir o crescente nivel de insatisfacdo com

esta dimensao de servigo, de 14% para 22%, no periodo considerado conforme o Grafico 1.

No Grafico 4, cuja base de dados ¢ apresentada na Tabela 5, observa-se ainda que em
2010 o comércio reduziu o nivel de exigéncia em termos de “tempo de ciclo do pedido”.
Naquele momento, o varejo em geral, ndo tolerava um prazo de entrega maior de 5,0 dias,

enquanto este prazo ndo poderia ser maior que 4,1 dias em 2010.
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Grafico 4 — Evolugo do tempo de ciclo do pedido
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Fonte: Pesquisa Benchmark — Servigo de Distribui¢cdo 2013 (CEL-COPPEAD/ILOS, 2014)

Tabela 5 — Tempo de ciclo do pedido (dias) — RJ e SP

Ano Desempenho Tipico Desempenho Benchmark \ Desempenho Aceitavel
1994 3,0% 1,5% 4,2%
1995 4,9% 2,8% 3,9%
1997 3,5% 2,0% 4,2%
1998 3,3% 1,9% 3,3%
1999 2,9% 1,6% 2,9%
2000 3,5% 2,1% 3,4%
2001 2,6% 1,7% 2,8%
2002 2,7% 1,9% 2,5%
2003 2,6% 2,1% 2,1%
2004 2,9% 1,9% 2,3%
2005 3,7% 1,8% 1,9%
2006 3,5% 2,1% 4,3%
2007 3,1% 1,7% 3,4%
2008 3,5% 1,6% 4,4%
2010 3,9% 1,9% 4,1%
2012 4,2% 1,7% 5,0%

Fonte: Pesquisa Benchmark — Servigo de Distribuicdo 2013 (CEL-COPPEAD/ILOS, 2014)

Observa-se que, o desempenho da industria para este servigo, enquanto as melhores
praticas haviam tido um desempenho superior, de 1,9 dia em 2010 para 1,7 dia em 2012, a

industria tipica havia piorado o servico prestado ao comércio, de 3,9 dias para 4,2 dias no
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mesmo periodo.

Pode ser observado ainda, que a queda significativa do nivel de exigéncia do varejo com
relacdo ao tempo de ciclo do pedido, teria sido a principal responsavel pela forte redugdo da
insatisfacdo do comércio com as melhores praticas, de 9% para 1%, no periodo considerado

conforme observa-se no Grafico 1.

Uma primeira conclusio, segundo Lavalle (2014), foi que os resultados da pesquisa
analisados confirmavam as evidéncias observadas nas edi¢cdes anteriores, de que o comércio
percebia uma nitida diferenciacdo em termos de desempenho entre o servico de distribuicao
prestado pelas melhores praticas e aquele fornecido pela industria tipica, considerando as trés

principais varidveis de seu processo de decisdo de compras.

Para ele, teria ocorrido um aumento significativo de expectativa do varejo por um
melhor nivel de servico de distribui¢do da industria nas dimensdes disponibilidade e
consisténcia do prazo de entrega, ao mesmo tempo em que houve queda de nivel de exigéncia
com relagdo ao tempo de ciclo do pedido. O que reforga a tese de que o comércio sinaliza que
estaria propenso a trocar velocidade de entrega por maior disponibilidade de produtos e

confiabilidade no servigo de distribui¢do praticado pelas industrias.

A piora acentuada de insatisfagdo nas dimensdes Disponibilidade e Consisténcia do
Prazo de Entrega seria certamente uma oportunidade para a industria que quer se destacar como

detentora de melhores praticas no desempenho do servigo de distribuicao.

O autor conclui, que o crescimento da importancia do servigo de distribui¢do em 2012
estaria ressaltado no aumento do nivel de exigéncia do varejo em duas das principais dimensdes
de servico: disponibilidade de produto e consisténcia do prazo de entrega e que para 2013,
poder-se-ia projetar que tanto o produto quanto o servico de distribuicdo deveriam continuar a
ganhar relevancia no processo de decisdo de compras do varejo junto a industria de bens de

consumo, implicando em aumento de exigéncia no nivel de servi¢o de distribuigao.

As industrias devem estar atentas e aproveitar o momento para ajustar suas operagoes,
visando reverter o crescente nivel de insatisfacdo do comércio observado nos tltimos
anos, considerando inclusive que o servico de distribuicdo prestado pela industria
representa uma oportunidade de diferenciacdo frente a concorréncia, fato coerente
com o aumento observado na importancia relativa do servico de distribuicdo no
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processo de decisdo de compras por parte do comércio, assim como no crescimento
do nivel de exigéncia das variaveis: disponibilidade de produto e confiabilidade na
entrega (LAVALLE, 2014).

A logistica diz respeito a criagdo de valor - valor para clientes e fornecedores da
empresa ¢ para seus acionistas. O valor em logistica, é expresso em termos de tempo
e lugar. Produtos e servicos ndo tém valor algum a menos que estejam sob a posse do
cliente quando (tempo) e onde (lugar) ele deseja consumi-los (MELO, 2013 apud
RODER 2016).

Como consequéncia, a gestdo logistica deve possuir interface com a gestdo de
marketing, principalmente pela sincroniza¢do da produ¢do de acordo com a demanda, e essa
interagdo beneficia ndo somente a empresa, como também o cliente, considerando quesitos
como: qualidade; confiabilidade nas entregas; menor nivel de estoque; controle total do

processo ¢ flexibilidade comercial (vendas).

A interdependéncia entre o marketing e a logistica, torna-se maior a cada dia. Em
Christopher (2005) ¢ mencionado o poder do servigo ao cliente como potencial de diferenciagao
em relagdo a concorréncia. Diversas obras da literatura, apresentam o marketing como o

gerenciador dos 4 “P’s”: produto; preco; promogao e praga (ou ponto de venda).

E perceptivel que a énfase dada ao marketing, recaia com maior atengdo sobre os trés
primeiros “P’s”, enquanto a “praca”, podendo ser descrita analogamente como o produto certo,
no lugar certo, na hora certa, ndo era muito enfatizada nos esfor¢os da funcdo marketing

(CHRISTOPHER, 2005).

No entanto, hé sinais de que a visdo de que a “praca” ¢ um elemento tdo importante
quanto os demais “P’s” esta mudando rapidamente, o poder de atendimento ao cliente como
meio potencial de diferenciagdo € cada vez mais reconhecido. Em quase todos os mercados o
valor da marca diminuiu e os clientes estdo cada vez mais dispostos a aceitar substitutos sendo

assim mais dificil manter uma vantagem competitiva por meio do préprio produto.

O tempo tornou-se um elemento mais importante no processo competitivo. Os clientes
em todos os mercados competitivos querem lead times cada vez mais curtos; a disponibilidade
do produto vai superar a fidelidade a marca ou ao fornecedor, o que significa se a marca
preferida do cliente ndo estiver disponivel, mas a substituta sim, entdo a probabilidade ¢ de uma

venda perdida, por isso a importincia de marketing e logistica estarem trabalhando
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sincronizadas.

1.1.1.1.Acordo de Nivel de Servigo (SLA — Service Level Agreement)

Neste contexto, o conceito de Acordo de Nivel de Servico ao cliente ou do inglés SLA,
implantado originalmente e ja consolidado na area de TI (Tecnologia da Informagao), aparece
na logistica como instrumento de preservagdo a qualificagdo definida e “contratada” entre os
elos da cadeia, plenamente apoiado pelo desenvolvimento dos soffwares e aplicagdes sistémicas

da gestdo logistica da cadeia de suprimentos.

Fato ¢ que a relevancia do tempo de resposta aos chamados abertos no Service Desk
(area de suporte ao cliente de TI) € reconhecida como diferenciacdo para a atividade logistica
(NOVAES, 2016; BALLOU, 2009; BOWERSOX, CLOSS, COOPER, 2007), principalmente
em relacdo as necessidades e dependéncia para um bom e correto controle da armazenagem
pelo WMS (Warehouse Management System) e do transporte pelo uso do TMS (Transportation
Management System) para citar duas ferramentas de uso comum na gestdo dos fluxos logisticos

entre os fornecedores e seus clientes finais.

Segundo Queiroz (2016), um SLA ¢ um acordo entre um contratante de servico e um
prestador de servico que de maneira geral, especifica tudo o que se espera que o prestador de
servico entregue (prazo, qualidade, metas, etc.), relacionando-se com uma ou mais variaveis do
sistema logistico de uma empresa. Na pratica, hd uma expectativa para um determinado servigo
pelo o qual a empresa prestadora tem como responsabilidade obter desempenho igual ou

superior ao que foi acordado entre as partes.

Sao exemplos de acordo de nivel de servigo logistico:

e Transportadora: entregar 98% dos pedidos que foram faturados no dia anterior;

e Transportadora: realizar 90% das coletas solicitadas durante o dia;

e  Operador Logistico/Transportadora: disponibilizar 15 Truck’s para embarques diariamente.

Ao longo da pesquisa foram encontrados varios conceitos para o SLA: para Sturm,
Morris e Jander (2000), um SLA ¢é caracterizado como um instrumento que define quais os

niveis de servigo sdo considerados aceitaveis pelos usuarios e quais sdo fornecidos pelos
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proprios usuarios, atuando como alinhador de expectativas.

De maneira mais abrangente, “um SLA ¢ um acordo entre o provedor e seus clientes,

que estabelece a qualidade minima de servigo que a empresa necessita” (HILES, 2002, p.5).

Um SLA deve ser bom para ambas as partes, pois acaba “disciplinando” as relacdes
entre as partes (fornecedores e clientes), evitando alguns abusos. Para o prestador do servigo, o
contratante ndo pode exigir um nivel de servico maior que esta especificado no contrato e para
o contratante, caso o prestador do servi¢o ndo cumpra com o acordo, deverd arcar com as

penalidades (multas).

Muitas empresas, no intuito de serem mais competitivas e oferecer um nivel de servico
melhor para os clientes, j& vém utilizando esta pratica por todas as razdes discutidas e

apresentadas até aqui, porém ainda hd muito o que se avangar nessa relagao.

Para que o SLA funcione de maneira harmonica e gere beneficios bilaterais, ¢
fundamental que fornecedores e clientes tenham indicadores de performance (KPI’s) objetivos

e mensuraveis de fato, para o pleno acompanhamento do nivel de servigo.

1.1.1.2. Indicadores Chaves de Desempenho (KPI — Key Performance Indicator)

Os processos de avaliagdo de desempenho podem ser considerados como estratégia para
integracdo de recursos, tempo e energia, proporcionando a organizacio e suas diversas areas a
analise de seu desempenho no mercado com o intuito de corrigir possiveis desvios de atuagio,

podendo até mesmo proporcionar avangos.

Muitos métodos identificados para avaliagdo de desempenho normalmente constituem
modelos padrdes, desenvolvidos para auxiliar no desenvolvimento das atividades
organizacionais. Entretanto, na sua maioria, privilegiam a analise financeira, como o cerne do

desempenho da organizacdo no seu mercado de atuagdo.

Sob a perspectiva da area comercial e de marketing, o foco deve ser a identificagdo dos
segmentos de clientes e mercados nos quais a unidade de negdcios competira definindo as

medidas do desempenho da unidade nesses segmentos-alvo, tracando indicadores de
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desempenho que devem incluir medidas especificas das propostas de valor que a empresa
oferecera aos seus clientes visando a mensuracdo de resultados e objetivos especificos,
sabendo-se que os elementos direcionadores dos resultados essenciais para os clientes sdo os

fatores criticos para manté-los leais a empresa ou aliarem-se a concorréncia.

De acordo com Neves (2009), o processo de tomada de decisdao melhora no sentido que
o uso dos indicadores de desempenho permite compreender como a empresa funciona e as
forcas que a dirigem. Segundo ele ainda, “indicadores de desempenho s3o métricas
quantitativas que refletem a performance de uma organizacao na realizacdo de seus objetivos e

estratégias” (NEVES, 2009 p.31).

Assim, a utilizag@o da avaliagdo do desempenho pode ser constatada pela busca continua
da melhoria da qualidade dos produtos e servigos ofertados, que levem as organizagdes a

alcancarem maior espago em mercados continuamente mutantes.

1.1.1.2.1. OTD (On-Time Delivery), indicador chave para o SGE

Para ser competitivo, um fabricante deve ser capaz de inovar, reduzir custos, melhorar
o retorno sobre os ativos, e ser sensivel as variagdes do seu mercado. Seu objetivo deve ser
sempre o de buscar oferecer aos clientes, a qualidade exigida e o menor tempo possivel de

fornecimento de produtos e servigos.

O desempenho de entrega dos fornecedores tem um impacto significativo na capacidade
dos fabricantes para a satisfagdo das expectativas de entrega ao cliente. O conceito de reforcar
a capacidade de entregar produtos no tempo tornou-se uma estratégia competitiva critica para

as organizagOes manufatureiras.

No entanto, o foco da maioria dos esfor¢os de desenvolvimento de fornecedores ocorre
principalmente sobre os valores médios das métricas de desempenho de entrega além de outros

esforgos realizados para investigar a variagdo dentro da fun¢ao de entrega.

E a variabilidade no desempenho de entrega do fornecedor que dificulta a
competitividade do comércio em geral, devido a resultante de estoques excessivos, o

desperdicio de recursos e prazo de entrega longo. As multiplas fontes dessa variabilidade
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tornaram-se ainda mais profundas, uma vez que é propagada ao longo das cadeias de

abastecimento.

Neste cenario, se d4 uma énfase maior sobre o desempenho de entrega do fornecedor
“no tempo”, pois tem um impacto significativo sobre a posicdo competitiva da industria ou
comercio. Ja chega a ser consenso na literatura a identificagdo do desempenho da entrega do

fornecedor, como um fator critico para o sucesso da industria ou comércio.

A incerteza do desempenho de entrega do fornecedor pode se constituir na principal
causa da ansiedade dentro das organizagdes. Custos associados a horas extras e estoques em
excesso, sao comuns e de facil observagdo ao longo da cadeia de suprimentos na tentativa para
garantir a satisfacdo do cliente no elo seguinte. Desta maneira, torna-se necessario investigar a
cadeia num todo, definindo estratégias para o desenvolvimento de fornecedores de maneira a

causar o menor impacto possivel na capacidade de produgdo do sistema.

O indicador de performance que melhor espelha esta variavel, ¢ o OTD e baseia-se em
trés parametros importantes: na janela horaria de recebimento de um determinado cliente; na

data de entrega do pedido e no total de entregas realizadas em um dado periodo.

O OTD ¢ medido da seguinte forma: verifica-se o total de pedidos que foram entregues
dentro da janela horaria de recebimento e divide-se pelo total de entregas realizadas para este
cliente. Geralmente, nas empresas tidas como best-in-class, o alvo deste indicador para seus

clientes, situa-se acima de 98% das entregas realizadas dentro do prazo.

Um “atestado” da entrega fisica que inclusive pode ser usado como prova juridica da
realizagdo e comprovacao da entrega final, ¢ o “canhoto” do documento fiscal que acompanha

toda entrega. Estamos tratando aqui do POD (Proof of delivery).

Quando esse atestado ¢ digital, contribui para a reducdo da burocracia e dos erros
administrativos caracteristicos de sistemas manuais pouco eficientes. Um POD pode conter
uma variedade de detalhes de transag¢des, o que inclui informagdes sobre pedidos de compras,

dados de entrega, especificagdes dos produtos e valores das mercadorias.

Quando essa certificac@o de entrega ¢ feita por meio de um software de gestdo, a central
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de monitoramento tem acesso as informagdes em tempo real, e por causa disso, interage também
em tempo real com a equipe de entregas. Essa interagdo permite uma visibilidade maior da

cadeia de abastecimento e do estado das entregas.

O que antes era feito manualmente em planilhas de papel, sujeitas a rasuras e a perda,
agora pode ser feito digitalmente. Esse pode ser o fim da introdu¢do de dados duplicados ou
mesmo do retrabalho, que aconteciam quando a equipe de entrega usava papel e a central

precisava inserir esses dados no computador.

1.2. Sistema de Informacao Aplicado a Logistica

Quando as empresas se comunicam, por exemplo, para encomendar mercadorias ou
para cobrar seus clientes, ao invés de datilografar um formuldrio em papel ou imprimir um
documento e envid-lo pelo correio ou fax, se tem a op¢do nos dias atuais, de se transferir
eletronicamente essas informagdes diretamente de computador para computador entre os

parceiros comerciais, através da utilizacdo do EDI.

1.2.1. EDI (Electronic Data Interchange)

O EDI pode ser formalmente definido como a "troca estruturada de dados, com padroes

acordados de mensagens, entre sistemas de informagdes, sem intervengao humana".

Essa troca ¢ uma operagdo efetuada entre parceiros comerciais do SCM com o objetivo
de alimentar sistemas de informacdo com fungdes complementares dentro dos processos de

negdcios empresariais.

Segundo Bowersox e Closs (2001), o EDI ¢ um meio de transferéncia eletronica de
dados entre empresas, de computador para computador em formato padrdo, ou ainda como
menciona Novaes (2016), como sendo a transferéncia eletronica de dados entre os
computadores das empresas participantes do SCM, dados esses estruturados dentro de padroes

previamente acordados entre as partes.

Ja Okano (2006), enquanto realizava a pesquisa bibliografica para sua dissertacdo de

mestrado, encontrou varias defini¢cdes para o termo EDI. Uma delas, que se refere a “Sistemas
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Interorganizacionais” (IOS), chama a aten¢do em particular, até mesmo por ser utilizada de
maneira equivalente. Os I0S, diferem dos sistemas de informacéao tradicionais por envolver
redes de comunicagdo automatizado que ultrapassam os limites corporativos, normalmente
entre duas ou mais empresas. Esses sistemas entdo, se utilizariam da TI — computadores e
tecnologia, de maneira a armazenar, transformar e transmitir informacdes além dos limites

organizacionais.

Historicamente, evidencia-se o uso do EDI sendo adotado primeiramente nos Estados
Unidos, na década de 80 pelos setores de varejo e de transportes, se expandindo mais tarde para
os setores automotivo, farmacéutico, entre outros. No Brasil, “o uso do EDI teve inicio,
oficialmente, em 1986, no ambito da ANFAVEA (Associacdo Nacional dos Fabricantes de
Veiculos Automotores), com a formagao da Comissao de Informatica, cujo objetivo era estudar
e elaborar uma proposta de comunicacao eletronica de dados para interligar as empresas do

setor”. (COLCHER e VALLE (2000) apud OKANO, 2006)

O EDI divide-se em duas categorias: o EDI puro ou tradicional, que compde as
mensagens padronizadas e utiliza os servi¢os da VAN ou Rede de Valor Agregado, que provém
0 meio para o transporte. Este ¢ um cendrio em que ha varios tipos de mensagens sendo trocados
pelas partes (parceiros comerciais). A segunda categoria ¢ a Web EDI, que integra as empresas
menores ao sistema de EDI, em que o formulario com os dados da mensagem ¢ acessivel através

da Internet. Esse servico também € suportado pelas VAN‘s (EAN Brasil, 2002).

Os beneficios proporcionados pela adogdo do EDI baseado na sintese de trabalhos da
EAN Brasil (2016) e nas consideragdes de Bowersox e Closs (2001) s3o: aumento da
produtividade interna e externa, mediante a transmissdo rapida de informacgdes; redugdo de
custos administrativos e operacionais; maior conhecimento a respeito do negocio;
relacionamentos mais eficazes no canal; eliminagdo de informag¢des redundantes; ganho de

eficiéncia; eliminagdo de erros; redugo de estoques; diminui¢do de papel, etc.

Em relacdo aos obstaculos a sua implantagao, Murphy e Daley (1999) apud Blecker et
al. (2007), destacavam o alto custo de implantagdo, incompatibilidade entre
“Hardware/Software”, cultura da organizagdo; treinamento/educagdo do cliente, resisténcia do
cliente, falta de consciéncia dos clientes sobre os beneficios do EDI, auséncia de pessoal

qualificado para as operagdes, falta de servigo de apoio por parte dos fornecedores da TI, entre
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outros. Alguns destes fatores, foram sendo eliminados ao longo dos ultimos anos

principalmente pelo poder coercitivo das empresas lideres da cadeia de abastecimento.

Okano (2006) também aponta essas mesmas dificuldades para ado¢do do EDI, sendo
entretanto, mais especifico em seu trabalho, ao abordar o 6nus significativo, principalmente
para empresas de pequeno e médio porte, sendo esta inclusive, a principal dimensdo das

empresas transportadoras de que trata este estudo.

O Quadro 1, demonstra de maneira detalhada, os diversos impactos quanto ao uso do
EDI ao longo dos processos das cadeias de abastecimento, desde o planejamento da demanda
ao atendimento efetivo (entrega) da mesma ao mercado, no qual serd dado foco e atengdo
especial nesta pesquisa considerando portanto, o uso do EDI entre os clientes embarcadores, os

operadores logisticos e transportadores gerais.

Quadro 1 — Impactos do EDI no SCM (Supply Chain Management)

Atividades Impactos do EDI
- Através do fluxo de informagdes mais rapidas e precisas, evita-se fluxos
Distribuigdo desnecessarios na distribuicao fisica e na programacdo de materiais e
Fisica suprimentos.

- Possibilita melhor planejamento de entrega de produtos, eliminando a
necessidade de fretes adicionais

- Elimina o tempo que os veiculos ficam parados, esperando para a realizagio
de transagdes comerciais, como a emissdo de notas fiscais.

- Permite que a empresa receba informacdes sobre o momento exato que o
produto deve ser recebido pelo cliente com maior rapidez

Transporte

- A informagfo em tempo real principalmente pelo uso do EDI, permite a
empresa planejar e controlar seus estoques como maior eficiéncia, evitando-se
assim, custos desnecessarios, perda de capital de giro e obsolescéncia dos
produtos.

Planejamento e
Controle de
Estoques

- Permite reducdo de erros de inventario pela auséncia da digitagao de varios
Armazenagem dados.
- Propicia maior agilidade e precisdo nos processos de recebimento e expedigdo

- EDI permite a troca de dados por meio eletronico.
Possibilita o atendimento aos clientes com maior rapidez, precisio e
seguranga.

Servi¢o ao Cliente
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Integragdo da
Cadeia de
Suprimentos

Conecta os “atores” da cadeia de suprimentos, maximizando o fluxo de
informacgdes e acuracia das mesmas.

Reduz erros ao possibilitar o envio de mensagens mais precisas, seguras ¢
com maior rapidez, evitando conflitos na comunicacéo.

Através de uma comunicagio eficaz, auxilia em uma maior integrag¢ao entre
os membros da cadeia de suprimentos.

Fonte: Preparado pelo autor

Na década de 90, devido a necessidade de criagdo de um padrdo de comunicagdo que

facilitasse a troca de arquivos entre transportadoras e embarcadores (seus clientes) a empresa

PROCEDA (hoje TIVIT), criou um conjunto de formatos de arquivos (layouts EDI)

padronizados para troca de informacdes entre estas empresas, nomeando-os EDI transportes.

Naquele momento, o segmento de transportadoras, ja pressionados principalmente pelo setor

automobilistico brasileiro, adotou o formato em larga escala, e, atualmente, empresas de todo

o Brasil utilizam este padrdo, independente de quem forneca seus softwares, e o chamam de

“EDI padrao proceda” (DATAMEX, 2016).

Conforme a Tabela 6, ja estio homologadas noventa e nove ocorréncias (Padrio

PROCEDA, 2016) desde o momento do embarque (expedi¢do) até o efetivo recebimento do

produto pelo cliente final (entrega), que devem ser informadas em tempo real ao embarcador,

aumentando consideravelmente a possibilidade de obter-se o OTD.

Tabela 6 — Codigos de ocorréncias nas entregas para EDI (ordem numérica)

Cad.

Descricao das Ocorréncias

00 |Processo de Transporte ja iniciado

01 |Entrega Realizada Normalmente

02 |Entrega Fora da Data Programada

03 |Recusa por Falta de Pedido de Compra

04 |Recusa por Pedido de Compra Cancelado

05 |Falta de Espaco Fisico no Depésito do Cliente Destino

06 |Endereco do Cliente Destino ndo Localizado

07 |Devolucdo nao Autorizada pelo Cliente

08 |Preco Mercadoria em Desacordo com o Pedido Compra

09 [Mercadoria em Desacordo com o Pedido Compra

10 [Cliente Destino somente Recebe Mercadoria com Frete Pago

11 |Recusa por Deficiéncia Embalagem Mercadoria

12 |Redespacho ndo indicado

13 [Transportadora ndo Atende a Cidade do Cliente Destino

14 Mercadoria Sinistrada
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15 |Embalagem Sinistrada

16 |Pedido de Compras em Duplicidade

17 |Mercadoria fora da Embalagem de Atacadista

18 |Mercadorias Trocadas

19 |Reentrega Solicitada pelo Cliente

20 |Entrega Prejudicada por Horario/Falta de Tempo H4abil

21 [Estabelecimento Fechado

22 |Reentrega sem Cobrancga do Cliente

23 |Extravio de Mercadoria em Transito

24 |Mercadoria Reentregue ao Cliente Destino

25 |Mercadoria Devolvida ao Cliente de Origem

26 |Nota Fiscal Retida pela Fiscalizacdo

27 |Roubo de Carga

28 |Mercadoria retida até Segunda Ordem

29 |Cliente Retira Mercadoria na Transportadora

30 |Problema com a Documentagado (Nota Fiscal e/ou CTRC)

31 |Entrega com Indenizacdo Efetuada

32 |Falta com Solicitacdo de Reposicdo

33 J|Falta com Busca/Reconferéncia

34 |Cliente Fechado para Balango

35 JQuantidade de Produto em Desacordo (Nota Fiscal e/ou Pedido)

36 |[Extravio de documentos pela cia. Aérea - Cod. Transp. Aéreo
37 |Extravio de carga pela cia. Aérea - Céd. Transp. Aéreo
38 |Avaria de carga pela cia. Aérea - Cod. Transp. Aéreo
39 |Corte de carga na pista - Cod. Transp. Aéreo
40 |Aeroporto fechado na origem - Céd. Transp. Aéreo
41 [|Pedido de Compra Incompleto

42 |Nota Fiscal com Produtos de Setores Diferentes

43 |Feriado Local/Nacional

44 |Excesso de Veiculos

45 |Cliente Destino Encerrou Atividades

46 [Responsdvel de Recebimento Ausente

47 |Cliente Destino em Greve

48 |Aeroporto fechado no destino - Cod. Transp. Aéreo
49 [Voo cancelado - C4d. Transp. Aéreo

50 |Greve nacional (Greve Geral)

51 |Mercadoria Vencida (Data de Validade Expirada)

52 [Mercadoria Redespachada (Entregue para Redespacho)

53 [Mercadoria ndo foi Embarcada, Permanecendo na Origem

54 |Mercadoria Embarcada sem Conhecimento/Conhecimento ndo Embarcado
55 |Endereco de Transportadora de Redespacho ndo Localizado/Informado
56 |[Cliente ndo Aceita Mercadoria com Pagamento de Reembolso

57 [Transportadora ndo Atende a Cidade da Transportadora de Redespacho
58 |Quebra do Veiculo de Entrega

59 |Cliente sem Verba para Pagar o Frete

60 |Endereco de Entrega Errado

61 |Cliente sem Verba para Reembolso




44

62 |Recusa da Carga por Valor de Frete Errado

63 |Identificacdo do Cliente ndo Informada/Enviada/Insuficiente

64 |Cliente ndo Identificado/Cadastrado

65 |Entrar em Contato com o Comprador

66 [Troca ndo disponivel

67 |Fins Estatisticos

68 |Data de Entrega Diferente do Pedido

69 [Substituicdo Tributaria

70 |Sistema Fora do Ar

71 |Cliente Destino ndo Recebe Pedido Parcial

72 |Cliente Destino s6 Recebe Pedido Parcial

73 |Redespacho somente com Frete Pago

74 |Funcionario ndo autorizado a Receber Mercadorias

75 |Mercadoria Embarcada para Rota Indevida

76 |Estrada/Entrada de Acesso Interditada

77 |Cliente Destino Mudou de Enderego

78 |Avaria Total

79 |Avaria Parcial

&80 [|Extravio Total

81 |Extravio Parcial

&2 |Sobra de Mercadoria sem Nota Fiscal

83 [Mercadoria em poder da SUFRAMA para Internagdo

84 [Mercadoria Retirada para Conferéncia

85 |Apreensdo Fiscal da Mercadoria

86 [Excesso de Carga/Peso

87 |Férias Coletivas

88 |Recusado, aguardando negociacéo

89 |Aguardando refaturamento das mercadorias

90 |[Recusado pelo Redespachante

91 |Entrega Programada

92 |Problemas Fiscais

93 |Aguardando carta de correcdo

94 |Recusa por divergéncia nas condi¢cdes de pagamento

95 |Carga aguardando voo conexdo - Cod. Transp. Aéreo

96 |Carga sem embalagem prdpria para transp. Aéreo - Cod. Transp. Aéreo

97 |Carga com dimensao superior ao pordo da aeronave — Cdd. Transp. Aéreo

98 |Chegada na cidade ou filial de destino

99 |Outros tipos de ocorréncias nio especificados acima.

Fonte: PROCEDA (2017)

1.2.2. O uso de Softwares livres para solu¢des de EDI

E uma forma de manifestagdo de um software em que, resumidamente, permite-se

adaptacdes ou modificagdes em seu coddigo sem que haja a necessidade de solicitar permissao
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ao seu proprietario para modifica-lo.

Seus objetivos concedem aos usuarios a liberdade de controle na execucdo e adaptagao
a sua computacdo e processamento de dados as suas necessidades; bem como permitindo-lhes
cooperar ativamente com todos os usuarios e desenvolvedores de sua escolha. Os usuarios de
software livre estdo desobrigados dessas atividades, porque eles ndo precisam pedir qualquer
permissao, eles ndo estdo restritos as atividades por meio de licengas proprietarias restritivas
(por exemplo, cOpia restrita), ou requisitos de ter de concordar com as cldusulas restritivas dos

outros como por exemplo, acordos de ndo divulgagao.

Os usos e controles do Software Livre sdo concedidos por meio dos seguintes direitos
de liberdade: os usudrios sdo livres para executar, copiar, distribuir, estudar, mudar e melhorar
o0 software, estas liberdades sdo explicitamente concedidas e ndo suprimidas (como € o caso do
software proprietario). Assim, o uso de software livre ndo é uma questdo comercial pois os

usuarios sdo livres inclusive para redistribuir o software gratuitamente.

a) Sistema Operacional Linux: segundo Oliveira ef al. (2001), este sistema operacional
surgiu através de um desenvolvedor finlandés chamado Linus Torvalds, baseado no sistema
operacional Unix, sendo no disponibilizado no inicio para que estudantes fizessem em conjunto,
melhorias no sistema. Atualmente, esta aos poucos tomando um espaco cada vez maior nas
empresas, sendo utilizado como servidor de arquivos, servidor de Internet e até mesmo como

estagdes de trabalho (SILVA; COPPINE, 2003).

b) Apache Server: ¢ um servidor de paginas para Internet, podendo rodar desde um
microcomputador até um equipamento de grande porte, independente do sistema operacional
utilizado. Este software caracteriza-se pela liberdade de distribuicdo de um ambiente de
gerenciamento para publicacdo de sites. E um projeto desenvolvido e gerenciado pela Apache
Software Foundation, mas que conta com a colaboracdo de outros desenvolvedores para

melhorias do programa (SILVA; COPPINE, 2003).

c¢) Linguagem PHP: esta linguagem ¢ um dos projetos do Apache Software Foundation.
Segundo Anselmo (2000) apud Silva e Coppine (2003), ¢ uma linguagem com tecnologia livre
em forma de script (uma parte do codigo em HTML ¢€ interpretado pelo navegador ou pelo

servidor Web), que integra juntamente com o servidor, criacdo de paginas dinamicas na Web,
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podendo inclusive ser comparada com outras linguagens similares de alto custo. A facilidade
da conexdo desta linguagem com varios tipos de Banco de Dados diferentes e sua caracteristica
livre, fizeram com que a utilizacdo desta linguagem crescesse de uma maneira tal que hoje ela
figura como uma das mais utilizadas em sites de comércio eletronico (SILVA; COPPINE,

2003).

d) Banco de dados Mysql: este banco de dados foi desenvolvido pela empresa MySQL
AB, empresa criada na Suécia e que t€m trabalhado no desenvolvimento desta ferramenta em
conjunto com mais de 70 grupos de trabalho. Devido a sua facilidade de uso e a utilizagdo por
esta companhia da GNU — General Public License - que possibilita a esta ferramenta nao ter
custos, a utilizacdo do Mysql tem se espalhado de uma forma muito grande entre os mais
diversos sites da Internet. Segundo a MySQL AB, o Database Server, incorpora uma engenhosa
arquitetura que o torna totalmente adaptavel e de alto desempenho. O seu uso intensivo, tem
possibilitado um ganho muito grande, pois permite tornar o produto funcional, adaptéavel,

compacto, estavel e de facil administra¢do (SILVA; COPPINE, 2003).

1.3. Sistema de Gerenciamento de Entregas e Transportes (SGE)

O Sistema de Gerenciamento de Transportes (TMS do inglés — Transportation

Management System) e da logistica de distribuicao, ¢ parte indissociavel do SCM.

Para a Peoplesoft (2003), o sistema Gerenciamento de Transporte ¢ o elemento do
processo da cadeia de abastecimento responsavel pelo transporte de mercadorias, a
movimentacdo de matéria-prima, componentes ¢ produtos acabados, do fornecedor para o
fabricante, dai para o centro de distribuicdo e, em seguida, para o cliente. Neste contexto,
representam um percentual significativo do custo final do produto. A capacidade de
acompanhar mercadorias enquanto elas estdo em transito faz parte da prestacdo de um servigo

de qualidade ao cliente.

Na ultima década, o Instituto de Logistica e Supply Chain (ILOS) em parceria com
Centro de Estudos Logisticos (CEL-COPPEAD) da UFRJ (Universidade Federal do Rio de
Janeiro), divulgam alguns painéis, indices e indicadores do setor com o objetivo inclusive de

benchmarking.
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J& no Panorama de Logistica de 2006/2008, os resultados da questdo da
representatividade dos custos com transporte em relacdo a receita liquida do setor industrial,
conforme Gréfico 5, ja demonstravam a relevancia da atividade de transportes para as estruturas

organizacionais.

Grafico 5 — Percentual dos custos com transporte em relaco a receita liquida

% Médio dos Custos com Transporte

Tecnologia, Computagdo e Eletronicos [ NG 2%
siderurgia, Metalurgia e Mineiracio [ NN 33
Automotivo | 4,2%
Alimentos, Farmécia, Higiene e Fumo [N .7+
Quimico, Petroquimico, Papel e Celulose  [[NRNEIEGN 5.0

0,0% 1,0% 2,0% 3,0% 4,0% 5,0% 6,0%

Fonte: Panorama Logistico Coppead — Custos Logisticos no Brasil 2006/2008

Ainda nesta década, especificamente em 2007, o Panorama Logistico COPPEAD
tratando da gestdo do transporte rodoviario de cargas, demonstrava numa pesquisa (Grafico 6),

que a TI tinha prioridade alta e muito alta para 74% das empresas consultadas.

Grifico 6 — Prioridades da area de transportes

Transporte Multimodal/Intermodal 21% 27% 52%

Gerenciamento de Terceiros 19% 20% 61%

Gerenciamento de Riscos 19% 23%
Tecnologia de Informagio  EJNECE

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

B Muito Baixa e Baixa B Média M Alta e Muito Alta

Fonte: Panorama Logistico COPPEAD — Gestao de Transporte Rodoviario de Cargas 2007
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Com a finalidade de se ter conhecimento em relagcdo a quais atividades do SCM ja
possuiam algum aplicativo de TI implementado no Brasil, em 2009, o Panorama de Logistica
da UFRJ/COPPEAD, levanta que o gerenciamento do transporte compondo todas atividades
inerentes a area de distribuicdo fisica inclusive, ocupava a 9%. posi¢do e que 49% das empresas
consultadas ja possuiam aplicagdes de TI na gestdo de transportes e destas, 84% estavam

satisfeitos em relacdo a suas expectativas (Grafico 7).

Grafico 7 — Atividades de Supply Chain que ja possuem aplicativo de T implementado

% de Empresas com Tl Implementada

Compras/Suprimentos
Gerenciamento de pedido
Gerenciamento de vendas

Otimizagdo de estoques

- ________JEyje]A
I /3%
I 66 %
IS 63 %

Planejamento da producao e distribuigdo
Gerenciamento da armazenagem
Gerenciamento de pegas de reposi¢do

e 5 39/,
— 5, 7 %,
S 550/,

e 5 /.9,
IS 6%
I /6 %
I 4] %
 Jele['s

Planejamento da demanda

Gerenciamento de transporte

Planejamento e programacdo de capacidade
Servigo ao cliente

Sistemas de S&OP

Gerenciamento de transagdes internacionais
Sistema de analise de dados para o Supply Chain
Visibilidade do desempenho Supply Chain
Desenho da rede logistica

Previsdo colaborativa

IS 34 %
IS 30 %
I ) (6%
I 9%
I ] 3%
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Fonte: Panorama Logistico COPPEAD — Tecnologia da informagio no Supply Chain 2009

Uma outra pesquisa sobre a capacidade necessaria em termos de TI para prestagdo de
servicos logisticos, realizada pela Third-Party Logistics num estudo de 2014, aponta que 75%
das empresas pesquisadas achavam essencial a obten¢do de sistema de gerenciamento de
transportes para o planejamento e gestao das operagdes, 78% acreditavam que um programa de
EDI seria indispensavel, 62% entendiam ser necessario um portal web para agendamento de

coletas, rastreamento das entregas e faturamento dos servicos (GOETTEMS, 2014).

Ainda segundo Goettems (2014), um TMS viabiliza a armazenagem de dados gerados,
durante a execucdo dos processos das operagdes de transporte, garante maior qualidade e
confiabilidade destes dados proporcionando assim a medi¢do dos indicadores de desempenho,

além de proporcionar uma visdo integrada de todo o processo com informag¢des em tempo real,
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facilitando, assim, a gestdo e tomada de decisdes.

Para Ballou (2009), um Sistema de Gerenciamento de Entregas (SGE) no transporte, ¢
um subsistema do Sistema de Distribui¢do Logistica, abordando as questdes de transporte da
empresa € para a empresa. Possui, assim, como 0s outros subsistemas, intera¢do com varios
sistemas da empresa, principalmente aqueles que tratam do faturamento: volume; peso;

quantidades; politicas de embarque de fornecedores e politicas de recepgdo de clientes.

O autor afirma ainda, que, em sua fun¢@o de dar suporte ao planejamento e controle da
atividade de transporte, o sistema envolve a selegdo de modais, a consolidagdo de fretes, a
roteirizagdo e programacdo dos embarques, processamento de reclamagdes, rastreamento de

embarques, faturamento e auditagem dos fretes.

Um sistema de gestdo deve prover ainda: a sele¢cdo do modal que aborda a capacidade
do sistema em analisar o tamanho (volume) de embarque; os custos de transporte para as rotas
definidas afim de indicar a melhor alternativa para a consolidagdo dos fretes; a gestdo da
capacidade para o sistema indicar o volume de carga ideal para o tipo de veiculo de transporte,
se a carga for fracionada ou completa por exemplo. Para o caso de embarques que necessitem
ser realizados de forma conjunta ou itinerante, a roteirizacdo ¢ a programacao das entregas

devera consistir no planejamento de forma que se busque maximizar a eficiéncia da frota.

O processamento de reclamagdes consiste do processamento das queixas por avarias
relacionadas ao transporte, e o rastreamento das entregas, envolve o uso e das tecnologias de
rastreamento de cargas e o estrito cumprimento dos planos de gerenciamento de riscos definidos
pela seguradora responsavel pelo eventual sinistro da carga, tarefas as vezes complexas se
considerarmos as longas distancias percorridas e muitas vezes, as precarias condigdes das

estradas brasileiras responsaveis em grande parte pelo chamado “custo Brasil”.

O setor de transporte trabalha com uma ampla gama de necessidades de envio. Para
atender a estas necessidades, a empresa precisa configurar diversos cenarios de transporte. Os
tipos de carga tém diferentes abrangéncias. O peso, a distincia viajada e o melhor horério para
entrega sdo alguns dos fatores que determinam que tipo de carga deve ser usada

(PEOPLESOFT, 2003).
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O gerenciamento de transporte ¢ um aspecto vital de qualquer negdcio de distribuig¢do e
manufatura de produtos. As empresas que tém necessidades de transporte devem considerar:

* Selegdo dos servigos de frete adequados

* Calculo das taxas de frete

* Criagdo de carregamentos para reduzir custos e atender compromissos de envio

* Planejamento de operagdes de almoxarifado com base em programagdes de envio

* Determinag@o de local e status de cargas.
Um sistema de Gerenciamento de Transporte deve proporcionar os seguintes recursos:

* Solucdo unica para a distribui¢do de produtos

* Despacho e acompanhamento eficientes e automatizados de cargas

* Melhor nivel de servigo de atendimento ao cliente através da integragdo com pedidos
de vendas e de compras, principalmente, e, com varios outros modulos sist€émicos da

empresa (PEOPLESOFT, 2003).

Um sistema de informagao logistico, ¢ parte integrante do sistema de informacgdo da
empresa e o seu principal objetivo, é proporcionar maior agilidade a operagdo logistica e torna-

la mais visivel (FESTA e ASSUNPCAO, 2012 apud GOETTEMS, 2014).

A tecnologia de informag@o e comunicagdo € o hardware e o software técnicos que
facilitam a troca de informagdes entre os sistemas e a infraestrutura fisica dentro da empresa e
entre os parceiros na cadeia de suprimentos. O intercambio de informagdes em tempo real entre
fungdes e parceiros da cadeia de suprimentos facilita a coordenag@o da aquisi¢cdo de insumos,

controle da produgdo, estoque, pedidos e entregas aos clientes.

Pela perspectiva da cadeia de suprimentos, a disponibilidade de informag¢des comuns e
consistentes sobre requisitos, atividades e desempenho entre os parceiros aumenta a eficacia, a

eficiéncia, a relevancia e a sustentabilidade operacionais (BOWERSOX et al, 2013).

Assim, pelo uso destes recursos tecnoldgicos e computacionais, torna-se possivel a
geragdo e uso da informacdo. Podemos enquadrar esse conceito na visao de gestdo da tecnologia

da informag¢do e do conhecimento, no qual o setor de TI passa a estar ligado diretamente as
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estratégias das empresas. Nao mais como no passado onde era visto isolado e restrito a

implantacdo e manutencdo de sistemas e computadores.

Novaes (2016) defende que o conceito do SCM, levou o processo evolutivo da logistica
mais longe, ao integrar de maneira efetiva, os componentes da cadeia de forma estratégica e
sist€mica, e a 1sso, o autor impde o carater objetivo de uma evolugdo, ou aprimoramento, das

praticas logisticas tradicionais as atuais e que teriam ocorrido em quatro fases.

Uma primeira, teria acorrido logo apds a Segunda Guerra Mundial, num momento em
que a industria apenas preenchia lacunas existentes no mercado consumidor. Naquele momento,
ndo havia um sistema de comunicacdo informatizado, sendo os procedimentos realizados de

forma manual.

Ainda, de acordo com Novaes (2016), a segunda fase é percebida durante a década de
60 pela otimizag@o de atividades de planejamento pelas organizagdes com foco nos segmentos
do mercado, considerando a ja presente diversificacdo dos produtos e também a consideracdo
da possibilidade da ocorréncia de sinergia entre os atores da cadeia de suprimento. Naquele
momento, iniciou-se o desenvolvimento das modalidades no transporte bem como, o principio

da informatica nas operagdes.

Na terceira fase, segundo Novaes (2016), se deu a integragdo entre os agentes da cadeia
de suprimento. As organiza¢des ja contavam com uma TI avancada pelo uso de novas
tecnologias, como por exemplo, o codigo de barras. Isso, auxiliava a integracdo e na agilidade
dos processos de movimentagdo e o novo ordenamento logistico se voltou para a reducéo de
custos com foco especifico no nivel dos estoques, um dos maiores ativos circulantes das

organizacoes.

Desta forma, a logistica chega ao atual momento apds décadas de desenvolvimento
tendo como principio a integracdo e o gerenciamento do SCM pelo o qual a meta principal, é

agregar valor aos produtos ou servigos prestados ao cliente, objetivando sua plena satisfacdo.

Esta, justamente, ¢ a quarta fase segundo Novaes (2016), a da logistica, que teve inicio na
década de 90, marcada pela globalizagdo, onde as industrias tiveram de buscar pela sobrevivéncia

através da competéncia e amplitude do escopo dos servigos aos clientes como fator diferenciador em
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seus mercados alvos. Neste tempo, a facilidade de acesso as redes de telecomunicagdes e mesmo a

reducdo de custos do hardware, propiciou uma base mais completa e robusta as organizagdes.

A globalizagdo da economia, exige das empresas a busca incessante por alternativas
competitivas que permitam a reducdo de custos e consequentemente, aumento de lucros, além da
satisfacdo dos clientes de forma a tornar este processo sustentavel no tempo. A logistica possui alta
influéncia nos custos envolvidos em quase todos os tipos de produtos, e possui contexto chave em
praticamente todas organizagdes, caracterizando-se como uma atividade extremamente dindmica, que
mantém estreita relacdo com a maioria das atividades desenvolvidas na administracdo geral, no
marketing, vendas, compras, planejamento e controle da producdo, finangas, e especificamente nas
operagdes; no transporte, no processamento de pedidos, na armazenagem e em todas as atividades de

apoio, tornando-se assim um fator preponderante na eficiéncia das organizacdes como um todo.

Resende e Abreu (2011) reportam a contribuicdo para o desempenho efetivo da
organizacdo, a reducdo de custos com o gerenciamento da informac¢do como ferramenta de
gestdo e diferenciagdo competitiva para a concorréncia, e, o planejamento de novas tecnologias

para a organizacdo, como alguns dos beneficios da TI para as empresas.

Santos Neto & Santana (2015) arguem que diante do cenario globalizado atual e dos rapidos
avangos tecnologicos, a TI ndo pode ser vista apenas como um suplemento na logistica, a area deve estar
inserida nos processos, municiando ferramental para a gestdo dos varios processos logisticos do SCM,
ndo bastando somente ter uma armazenagem apropriada ou um excelente sistema de transporte, se as
informacdes ndo estiverem disponiveis no tempo e acuradas para a tomada de decisdes imediatas e

assertivas ao alcance dos gestores.

Vale ressaltar que a logistica ndo deve se prender tdo somente aos aspectos fisicos do
sistema, a exemplo de transportes e armazenagens, mas verificar e se importar com os
aspectos informacionais e gerenciais, que abarcam o processamento de dados, a TI,
os processos de controle gerenciais que fazem parte integrante da analise logistica
(SANTOS NETO; SANTANA, 2015).

7

Esse objetivo s6 é “plenamente” alcancado a partir da integracdo de toda a cadeia de
suprimentos, realizando a interligacdo dos fornecedores com os consumidores finais, tornando-se
imperativo a associagdo da logistica moderna a Tecnologia da Informagéo (TI), pois ¢ a partir dessa

unido que diversas melhorias sdo realizadas nas operagdes logisticas.
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Em se tratando de empresas com produtos ou servigos de alto valor agregado ou mesmo

com propensdo a riscos de roubos, o foco na informagéo e o intercdmbio de informagdes através de
tecnologias da informag@o proporcionando o tracking geral do processo, torna-se importante sendo vital

para o negdcio.

Segundo Porter (1989), a vantagem competitiva surge da maneira como as empresas
desempenham suas atividades dentro da cadeia de valor. Neste contexto, a utilizagdo da
Tecnologia de Informagdo (TI) associada a Logistica é significativa para que as empresas
alcancem maior competitividade e sustentabilidade. As ferramentas de TI quando aplicadas na
logistica tém potencial para levar a empresa a obter tanto vantagem em custo e produtividade,
como também em valor. Os sistemas de informag¢ao atuam conectando as atividades logisticas
em um processo integrado por meio da retro informacao entre os elos da cadeia, conferindo

assim, uma vantagem competitiva para as corporagdes.

Desta forma, a atividade assume um papel de interface destacado e, portanto, envolta
em um enorme conjunto de informagdes. Tal volume de informac@o, de extrema importancia
na tomada de decisdo, exige das empresas um cuidado especial e é neste sentido que se aplica

a tecnologia da informacgao na logistica.
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2. METODOLOGIA

Este estudo teve inicio com fundamentacao tedrica nos temas relacionados ao objetivo
da pesquisa, em busca de evidencias que pudessem suportar o desenvolvimento e implantagio
de um modelo de gestdo sistémico para diligenciamento dindmico das ocorréncias de entregas

no sistema de distribuigdo fisica na cadeia de suprimentos.

Avaliando os possiveis métodos de pesquisa e apos a fundamentacao tedrica preconizar
o desenvolvimento de uma ferramenta sistémica (semanticamente, um artefato), a pesquisa
apoiou-se no conceito cientifico de Design Science Research (DSR), considerando inclusive
que o método surgiu da necessidade de pesquisadores em realizar pesquisa com o objetivo de
criar conhecimento geral e valido a partir da solucdo de problemas de campo (VAN AKEN;

ROMME, 2009).

O objetivo deste capitulo é apresentar o método da DSR para pesquisa, apresentando
seus principais conceitos, o procedimento e as condi¢cdes de desenvolvimento deste trabalho,
considerando ainda os mais de 30 anos de experiéncia profissional do autor na area de Logistica

& Operagdes em diversos segmentos produtivos industriais e de servigos.

2.1. Design Science Research

Lacerda et al. (2013) esclarecem as diferengas entre trés métodos, Estudo de Caso,
Pesquisa-A¢do e DSR, em relacdo aos seguintes aspectos: Objetivos, Principais Atividades,
Resultados, Tipo de Conhecimento, Papel do Pesquisador, Base Empirica, Colaboragio
Pesquisador-Pesquisado, Implementagdo, Avaliagdo dos Resultados e Abordagem, o que vem

apresentado no Quadro 2:
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Quadro 2 — Comparativo entre a DSR, o Estudo de Caso ¢ a Pesquisa-Ac¢éo

‘g Desi; 7 . ~
Caracteristicas esign Science Estudo de Caso Pesquisa-Ac¢ao
Research
Desenvolver artefatos .
. Resolver ou explicar problemas
que permitam . ~ . .
~ N Auxiliar na compreensao de | de um determinado sistema
solucdes satisfatorias A . .
Objetivos 208 problemas fendmenos sociais complexos. | gerando conhecimento para a
pro pratica e teoria.
praticos.
Prescrever e Projetar |Explorar, Descrever e Explicar|Explorar, Descrever e Explicar
e Definir Estrutura * Plancjara Acdo
. e (Coletar Dados
S Conceitual : '
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- Concluir L e  Monitorar (Continuo)
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. ~ ®
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Fonte: Lacerda et al. (2013)

A andlise das caracteristicas do comparativo entre os métodos, sugere até com relativa
objetividade, a adocdo do método da DSR principalmente por sua caracteristica de ser

responsavel por conceber e validar sistemas que ainda ndo existem, seja criando, recombinando,
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alterando produtos/processos/softwares, métodos para melhorar as situagdes existentes.

A missao principal da DSR para Van Aken (2004) apud Lacerda (2013) ¢ desenvolver
conhecimento para a concepgdo e desenvolvimento de artefatos. Importante e necessario frisar
que quando se trata de desenvolvimento, ndo se estd referindo Unica e exclusivamente ao
desenvolvimento de produtos. A Design Science Research pode servir para este fim, mas tem
um objetivo mais amplo: gerar conhecimento que seja aplicavel e util para a solucdo de
problemas, melhoria de sistemas ja existentes e, ainda, criagcdo de novas solugdes e/ou artefatos
(VENABLE, 2006 apud LACERDA, 2013). O método Design Science Research tem
amadurecido como abordagem principalmente na area de Tecnologia e Gestdo da Informagéo
(TREMBLAY; HEVNER; BERNEDT, 2010; LEE; HUBONA, 2009; MARCH; SMITH, 2005;
PEFFERS et al., 2008 apud LACERDA, 2013).

Tdo importante quanto o desenvolvimento, a avaliagdo do artefato, ird prover a
credibilidade e usabilidade da solu¢do proposta. Conforme Tremblay, Hevner e Berndt (2010)
apud Lacerda (2013), a pesquisa sustentada pela Design Science Research nio pode estar
preocupada somente com o desenvolvimento do artefato em si. Devem-se expor evidéncias de
que o artefato, efetivamente, pode ser utilizado para resolver problemas reais. Assim, torna-se
impreterivel que a solugdo proposta seja devida e sistematicamente avaliada, o que remete a

analise do Quadro 3 quanto aos Métodos para Avaliagdo dos Artefatos.

Quadro 3 — Métodos para avaliagdo dos artefatos

Forma de

Avaliacio Métodos Propostos

Estudo de Caso: Estudar o artefato existente, ou ndo, em profundidade no
ambiente de negdcios.

Estudo de Campo: Monitorar o uso do artefato em projeto multiplos
Esses estudos podem, inclusive, fornecer uma avaliacdo mais ampla do
funcionamento dos artefatos configurando, dessa forma, um método misto
de condugdo da pesquisa.

Observacional

Analise Estatistica: Examinar a estrutura do artefato para qualidades
estaticas.

Analise da Arquitetura: Estudar o encaixe do artefato na arquitetura
técnica do sistema técnico geral.

Otimizacao: Demonstrar as propriedades ultimas inerentes ao artefato ou
entdo demonstrar os limites de otimiza¢do no comportamento do artefato.
Analise Dinamica: Estudar o artefato durante o uso para avaliar suas
qualidades dindmicas (por exemplo, desempenho).

Analitico
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Experimento Controlado: estudar o artefato em um ambiente controlado
Experimental [para verificar suas qualidades (por exemplo, usabilidade).
Simulacfo: Executar o artefato com dados artificiais.

Teste Funcional (Black Box): executar as interfaces do artefato para
descobrir possiveis falhas e identificar defeitos.

Teste Teste Estrutural (White Box): Realizar testes de cobertura de algumas
métricas para implementacdo do artefato (por exemplo, caminhos para
execucao).

Argumento Informado: utilizar a informagao das bases de conhecimento
(por exemplo, das pesquisas relevantes) para construir um argumento
Descritivo  |convincente a respeito da utilidade do artefato.

Cenarios: Construir cenarios detalhados em torno do artefato, para
demonstrar sua utilidade.

Fonte: Hevner, March e Park (2004) apud Lacerda (2013)

Neste trabalho, dadas as caracteristicas inerentes da pesquisa, o formato adotado foi o
“observacional” e “experimental”, sendo a simulag@o e o experimento, executados sobre dados

reais.

2.2. O Projeto da Pesquisa

Gregor ¢ Hevner (2013) sugerem que a pesquisa deva conter: a introdugdo com a
definicdo e motivacdo do problema, a revisdo da literatura, explicando os principais conceitos
utilizados e a sustentagdo da pesquisa, o método empregado, a descri¢do do artefato e sua
contribuicdo para o conhecimento, a avaliagdo do artefato com efetiva demonstracido de sua
utilidade, a discuss@o dos resultados obtidos e a conclusdo com a apresentagcdo dos resultados

encontrados.

Baseado no método DSR, foram definidos os passos para o desenho da pesquisa
conforme demonstrado na Figura 1, que representa o fluxo esquematico do ciclo de design do
artefato que foi desenvolvido com base no conhecimento cientifico obtido a partir de referencial
tedrico e na experiéncia profissional do autor com os processos de distribuigdo fisica na cadeia

de suprimentos.
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Figura 1 — Fluxo da pesquisa

(- )

Ambiente
. Observacao do processo atual Fundamentagdo .
Tedrica é PequIsa
. Uso da prética para diagnéstico Bibliografica
. Areas e pessoas envolvidas K Base de Conhecimento )

)

e Estabelecimento de Sistema para Gerenciamento das Entregas
¢ Sugestdo do Artefato (objetivos esperados)
e Design e desenvolvimento (sugestdes)

Construcao
do Artefato

* Pesquisa quanto a potenciais empresas para “piloto” e maturagao
e Implantacdo e uso do artefato

Implantacgo e Avaliar alternativas

e Testes

05 [-14-1:-1 | ®Operador Logistico com énfase em transporte rodoviario e aéreo
DET[o1

¢ Analise e discussao dos dados
® Conclusdes e Limitagdes da pesquisa
¢ Oportunidade de melhorias (Pesquisas Futuras)

Andlise e
Conclusoes

* Empresa de transporte de pequeno porte (Piloto) }

Fonte — Autor

i.  Observagdo do ambiente empresarial com foco na cadeia de suprimentos

A observacdo e avaliacdo do ambiente empresarial, permitiu identificar por meio de
diversos elementos e atividades da cadeia de suprimentos, uma crescente demanda pelo cliente
por melhores niveis de servigos para decisdo da compra mesmo em detrimento do principal
fator, o prego. Tal observagdo, motivou o desenvolvimento de um sistema para gestdo das

entregas (SGE) de maneira a analisar se 0 mesmo, apos sua implantagao, testes e avaliagdes dos
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resultados, direcionaria agdes preventivas para a efetivagdo da entrega fisica ao cliente final,

melhorando assim o OTD, um dos componentes do nivel de servigo ao cliente.

ii.  Pesquisa bibliografica (base do conhecimento) e fundamentagao tedrica

A partir desta observagdo, foi realizada pesquisa bibliografica em varias bases de
conhecimento académico para fundamentagdo teodrica e subsidios para entender os requisitos

da ferramenta e fazer a modelagem dos principais constructos.

Uma primeira area de concentragdo da pesquisa foi na gestao da cadeia de suprimentos
com foco em Service Level Agreement (SLA), em Key Performance Indicators (KPI’s) e On

Time Delivery (OTD).

Uma segunda area de conhecimento para a qual se buscou aprofundamento, foi em
sistemas de informacao aplicados a logistica com foco em EDI comumente utilizado para troca
de informacdes. Concomitantemente, a pesquisa explorava os conceitos e usos dos Softwares
Livres ja preconizando o desenvolvimento do artefato. Por fim, uma terceira area de
concentragdo para fundamentacdo tedrica se deu em sistemas de gerenciamento de entregas
(SGE) justamente pelo contexto e escopo quanto ao uso das tecnologias pesquisadas

anteriormente.

iii.  Estabelecimento de processos para um Sistema de Gestdo de Entregas (SGE)

A fundamentacdo teorica, propiciou elementos suficientes para o estabelecimento do
desenho geral do SGE e a direcdo do desenvolvimento de uma ferramenta (artefato) para

diligenciamento dindmico das ocorréncias de entregas.

iv.  Construgdo da ferramenta para Diligenciamento Dinamico das Entregas (DDD)

A analise do ambiente e o suporte fornecido pela fundamentagao teodrica, principalmente
em relagdo ao uso de softwares livres, que por sua propria natureza e defini¢do, propiciou o
desenvolvimento e construg@o da ferramenta a custos muito reduzidos quando ndo até mesmo
100% gratuitos, capaz de realizar comparagdes dindmicas de pardmetros predefinidos das

ocorréncias de entrega. Num primeiro nivel, em relagdo as datas de entrega prometidas
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calculadas a partir do /ead time de entrega, considerando como primeira data, aquela da coleta
no cliente embarcador. A depuracdo e detalhamento das ocorréncias, ¢ obtido em até dois niveis

abaixo deste primeiro.

v.  Implantagdo e testes

Atuando profissionalmente como consultor naquele momento, o autor e seu suporte de
TI, avaliaram algumas possibilidades para implantacdo e testes da ferramenta, almejando
principalmente, empresas que apresentassem as caracteristicas enquanto a execugdo de
processos que estivessem necessariamente atrelados a distribuicdo fisica dentro das cadeias de

suprimentos.

vi.  Coleta de dados

Uma primeira implantago foi planejada para uma pequena empresa de transportes com

varios clientes embarcadores em nivel Brasil.

Num segundo momento, logo apds um periodo de ajustes ¢ até mesmo redesenho da
ferramenta, o sistema foi implantado num operador logistico com énfase no transporte

rodoviario e aéreo também em nivel Brasil

vil.  Analise e Discussdo dos Dados

Nesta se¢do s@o apresentadas as percepgdes e avaliagdes gerais para as duas aplicagdes,
simultaneamente & demonstracdo do passo-a-passo da visdo do PGE. Sdo apresentadas as
medi¢des pontuais (data inicial e final) das bases de dados consideradas, na tentativa de se
perceber se as variagdes do OTD naqueles momentos, devia-se a fatos isolados ou pela

interacdo dos gestores no processo, o que comprovaria a eficacia da ferramenta.

viii.  Conclusoes, limitagdes e indicagdo para pesquisas futuras

Por fim, na tltima secdo apresenta-se um resumo conclusivo da pesquisa, apontando as

limitagcdes quanto ao desenvolvimento e aplicagdes, bem como a indicagdo para pesquisas
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futuras para os foruns académicos e empresariais gerais.
2.3. Proposta de Modelo para Gerenciamento de Entregas

O Painel de Gerenciamento das Entregas (PGE) ¢ uma ferramenta de “gestdo a vista”
pelo qual os gestores do processo de distribuicdo fisica, podem acessar em “tempo real”, as
informacdes relativas as ocorréncias de entrega, obtidas por meio do diligenciamento dindmico

das entregas (DDD — Dynamic Delivery Diligence).

O PGE seréa obtido a partir do desenvolvimento de uma aplicacdo de TI cujo fluxo
esquematico ¢ demonstrado na Figura 3, analogamente, um “projeto de um artefato” que podera
direcionar o gestor para uma melhor solu¢do de um problema; a ineficiéncia do processo da
transferéncia da informag@o por EDI como ilustrado na Figura 2, retarda a adog@o de acdes que
possam antecipar ou mitigar os problemas eventuais das ocorréncias da entrega na distribui¢ao

fisica, podendo vir a melhorar consequentemente, o indice de atendimento das entregas (OTD).

Figura 2 — Fluxo operacional e de informagao via EDI
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Fonte — Autor

2.31. Fluxo operacional e de informagdes com o uso do EDI



62

O processo tem inicio (etapa A), quando o cliente “embarcador” (dono da mercadoria)
inicia uma cotagdo para transporte ou mesmo se eventualmente ja possuir um contrato

estabelecido para a prestacdo de servicos de transportes.

Uma vez aprovada a cotacgao, as informagdes e dados gerais da NF (nota fiscal) seguem
para o departamento de logistica da transportadora ou do operador logistico via EDI pelo

arquivo definido como NOTIFIS?® conforme indicado na “etapa B” do fluxo.

As etapas “C” e “D”, sdo preparatorias para o inicio do processo de Transporte. Na
etapa “C” logo apos o recebimento fisico da mercadoria “supostamente” acompanhada da NF
emitida pelo cliente embarcador, a area operacional devera providenciar o descarregamento,
conferéncia fisica (peso e/ou dimensdes ctbicas) e fiscal (inclusive e principalmente para cruzar
se ndo ha mercadorias sem NF ou vice-versa), a roteirizagdo de entregas, preparagdo para
expedicdo (etiquetas de pragas dos destinos, indicacdo da quantidade de volumes, etc.), e
carregamento para a entrega final ou para algum redespachador intermediario, indicados no

fluxo pelas etapas “E” (redespacho) e “E1” (entrega final).

Em paralelo na etapa “D”, ocorre a emissdo do documento fiscal para transporte, o CT-
e (Conhecimento de Transporte eletronico), com todas as informagdes fisicas e fiscais
necessarias para atender os pré-requisitos do servigo, e, mesmo fiscal para o caso de

verificagcdes em barreiras estaduais ou 6rgaos fiscalizadores.

Para o caso de haver alguma divergéncia encontrada na etapa “C”, a mesma devera ser
devidamente esclarecida com o cliente embarcador, e a emissdo do CT-e somente podera
ocorrer apods tais esclarecimentos, pois sendo, isto serd alvo de uma série de ocorréncias mais
adiante, prejudicando consequentemente o OTD. Esta troca de informacdes entre as equipes do
transportador ou operador logistico, esta indicada por uma seta tracejada no fluxo entre tais

etapas.

Ao se dar inicio na etapa “E1” (realiza¢do da entrega), percebe-se de maneira ainda

3 Arquivo onde o transportador informa ao cliente, o status da mercadoria e a situagdo de entrega (PROCEDA,
2017).
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incipiente, que muitos transportadores e redespachadores, ja exigem que as informagdes para a
entrega final, lhes sejam enviadas antecipadamente por “algum” meio eletronico (e-mail,
planilha de Excel) inclusive o EDI. Entretanto, optou-se apenas pela meng¢ao, e ndo por uma
indicacdo de referéncia especifica no fluxo, por nio ser esta, de fato, uma atividade definida
formalmente. Nao obstante, hd uma indicacdo para melhoria deste processo na linha “e” do

capitulo que indica as “Pesquisas Futuras”.

Durante o processo de entrega (etapa El), a transportadora deve ir informando
sistematicamente o cliente embarcador ou o operador logistico, sobre qualquer ocorréncia até a

entrega final, enviando o arquivo OCOREN* (Ocorréncias de Entrega) por EDI.

Somente a partir da recepg¢@o do arquivo, € que o gestor do processo consegue visualizar
o status da carga. Como o envio do OCOREN invariavelmente acontece apenas na data e
horario da conveniéncia do transportador ou agente final da entrega, as a¢des do cliente acabam
sendo invariavelmente reativas e ndo preventivas ou que possam de fato, interferir

positivamente para a melhora do OTD.

A etapa “F”, trata da interface de todas as atividades definidas como de “apoio” a
realizacdo do processo logistico de entrega compreendido entre as etapas “B” a “E1”, que
incluem entre outras: gestdo e manutencdo da frota; gestdo de risco para seguranca no
transporte, incluindo administracdo de seguros; controle de pendéncias e disponibiliza¢do de

infraestrutura geral.

Por fim, as etapas “G” e “H”, normalmente delegadas aos SAC’s (Servigo de Apoio ou
de Atendimento ao Cliente) das transportadoras ou dos operadores logisticos, ficam
responsaveis pela interface de todo o fluxo de informacdo entre o cliente embarcador, que
estabelece os requisitos do servigo, e o seu cliente final que ird expressar seu nivel de satisfagao

com o servi¢o prestado, pelo indicador do OTD.

2.3.2. Modelo de diligenciamento dinamico das ocorréncias de entrega

4 A mensagem OCOREN (Ocorréncia na Entrega) é gerada pelas transportadoras para transmissdo as empresas
clientes (contratantes do frete ou embarcadoras), visando fornecer um posicionamento (status) a respeito da
situagdo das entregas das mercadorias do embarcador aos seus clientes (se a entrega foi ou ndo efetuada, e, se
houve alguma devolugdo ou ocorréncias gerais) (PROCEDA, 2016).



64

O modelo proposto, ndo anula em nenhuma hipdtese, a importdncia do envio de
informacoes de status da carga por EDI, muito embora, a partir do momento que o PGE estiver
rodando com seguranca, as antigas transferéncias didrias do EDI, perderdo significancia
considerando-se o fato de que o painel estara atualizando em tempo real as informacdes das
entregas.

Figura 3 — Fluxo de informag&o proposto pelo PGE
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Fonte — Autor

Uma primeira defini¢@o a ser dada pelo gestor, serd o nivel de servigo acordado (SLA)
entre as partes. Denota-se pelas legendas da Figura 4, que: uma proposta inicial € para que o
nivel “Satisfeito” seja atingido a partir da performance de 98%; o SLA serd considerado
“Aceitavel” quando estiver entre 96% a 97,9% e “Critico” abaixo de 95,9%, sendo
representados e simbolizados no PGE pelas cores verde, amarela e vermelha respectivamente,

nos campos e/ou relatérios extraidos ou mesmo visualizados no sistema.

Esses niveis de “satisfagdo” serdo caracterizados pelas “entregas no prazo” ou “fora do
prazo” justificadas e/ou ndo justificadas, as quais deverdo ser estabelecidas e negociadas entre

o embarcador direto ou o operador logistico com a transportadora ou agente final da entrega, a
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partir da defini¢do de ocorréncias na Tabela 6 da Proceda (como padrio).

A principal defini¢do deverd tratar de quais codigos de ocorréncias serdo entendidos e
aceitos como justificados (de ndo responsabilidade do transportador final) como por exemplo:
Codigo 03 — recusa por falta de pedido de compra; Cdédigo 05 — falta de espaco fisico no
deposito do cliente de destino; Codigo 08 — preco da mercadoria em desacordo com o pedido

de compra, entre outros.

Por consequéncia, uma vez definidas aquelas ocorréncias que isentardo o transportador
da responsabilidade pelo atraso, o embarcador ou o operador logistico responsavel pela gestao
do processo de entrega, devera agir diretamente sobre os motivos (ocorréncias) que impedem
sua conclusdo e afetam o OTD, buscando assim alguma solu¢do com o cliente final de maneira

a resolver a ocorréncia e concluir o processo.

Figura 4 — Acordo de Nivel de Servigo (SLA) entre embarcadores e transportadores

PAINEL GERENCIAL DE ENTREGAS
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Fonte — Autor
A plataforma se vale, em determinado momento, das mesmas ocorréncias imputadas
pelas equipes de apoio operacional dos transportadores para envio de informagdes via EDI, para

determinar se possiveis atrasos serdo de responsabilidade do transportador ou do embarcador.

O PGE, com o apoio do processo dindmico da plataforma DDD, permite a visualizagdo
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em tempo real e antecipada, daquilo que se tornou ou podera se tornar um stafus “negativo” na
entrega da carga. O seu conceito de extragdo dos status da entrega diretamente da base de dados
do transportador em tempo real, permite que o embarcador ou operador logistico, visualize no
mesmo momento que os transportadores, a performance dindmica das entregas com a maior

realidade possivel, desde que imputada no sistema pelos transportadores.

Num primeiro plano, o gestor visualizara e podera até mesmo intervir, no fransit time
(tempo de transito) e seus checkpoints (pontos de verifica¢do); data da coleta, data da previsdo
de entrega e data de entrega, e num segundo plano, visualizard as ocorréncias imputadas no
sistema que poderdo ou ndo justificar possiveis atrasos na entrega, com o objetivo de interagir
com seu cliente contratante do servigo de entrega para a finalizagdo da mesma, regularizando

ou melhorando assim, o OTD.

A disponibilidade imediata de informacdo, pode potencializar a interacdo entre
embarcadores e transportadores aumentando a transparéncia operacional, o que pode ser fator

decisivo em tomadas de decisdes nas tratativas de informacdo junto aos clientes finais.

Para os operadores logisticos, o DDD oferece o acesso de forma concentrada a todos os
painéis dos seus transportadores em um portal Gnico, mostrando em primeiro plano a
performance geral de cada transportador e permitindo a verificacdo individual dindmica das
operagdes delegadas a cada um deles. Nao obstante, mesmo o transportador pode se valer da
utilizacdo do seu proprio painel para gerenciar todas as suas operacdes, incluindo aquelas

originadas de embarcadores diretos.

2.4. Desenvolvimento do Artefato (ano 2015)

E perceptivel no cotidiano das cadeias de suprimentos que as empresas manufatureiras
vém indicando cada vez mais, a busca por melhores praticas na cadeia de abastecimento que
resultem na percepcdo de melhores niveis de servigo a seus clientes finais e que estes por sua
vez, nos processos decisorios de compras, caminham na direcdo de privilegiar o nivel de
atendimento do pedido, até mesmo em detrimento do “pre¢o”, ancorado ainda na pesquisa
bibliografica que também conduziu evidéncias neste sentido, no inicio de 2015, deu-se inicio
ao desenvolvimento de uma ferramenta denominada de PGE (Painel de Gerenciamento de

Entregas).
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A ferramenta de monitoramento, agrupa inumeros “boxes ”’(caixas) para visualizacdo
das varias etapas da entrega fisica, tornando rapido e facil para o gestor do processo, o
acompanhamento da performance de entrega de varios transportadores ao mesmo tempo, por

meio da visualizagdo via Web de uma tnica base de dados.

Sua principal caracteristica consiste em adiantar as informag¢des primordiais de entrega
das cargas, obtendo informagdes em tempo real diretamente das bases de dados dos

transportadores.

Totalmente desenvolvido em plataforma Web através de ferramentas open source
(cédigo aberto) como: HTMLS5, PHP, Java, JQuery, MySQL e PosigresSQL’, o DDD
possibilita uma navegac¢do bastante intuitiva no modelo drill down/up®, ou seja, possibilita o
aprofundamento para além dos dados resumidos, para investigar em detalhe cada um dos

elementos incluidos no resumo.

Num primeiro nivel, o PGE mostra a performance geral de cada um dos transportadores
monitorados com base nos dados de entregas realizadas em um periodo pré-determinado, essa
performance macro pode ser predefinida para mostrar informacdes de forma regional (cidades

ou macrorregides) ou por agrupamentos de negocios.

Ao se clicar no valor da performance geral de uma regido ou grupo de negdcio, sdo
listados os transportadores que fazem parte desse agrupamento, da mesma forma que ao clicar
no transportador, o PGE se abrira agrupando os dados exclusivos de entregas de cada

transportador em um determinado periodo.

Rodando em Servidor Linux sob o software provedor de servicos Web Apache2, com

interface de acesso via navegador Chrome, o painel mostra em sua tela principal, dados

3 E um dos SGBD’s (Sistema Gerenciador de Bancos de Dados) de codigo aberto mais avangado, que conta
com recursos como: consultas complexas, integridade transacional, controle de concorréncia multi-versao,
suporte ao modelo hibrido objeto-relacional e facilidade de acesso.

6 E a possibilidade de navegar de um nivel consolidado para um nivel mais detalhado da informagao e vice-
versa. Ex.: Pais, Regido, Estado e Cidade ou Cidade, Estado, Regido e Pais. (TOTVS)
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agrupados de entregas no prazo, fora do prazo justificadas e sem justificativas, todos medidos
em dias uteis, a serem definidas na proposta de modelo de gerenciamento.

Tais dados sdo extraidos diretamente da base de dados dos transportadores através de
uma conexao e Querys (consultas) de SQL, executadas pelo software PHP cujos cddigos estio
inseridos dentro das rotinas HTMLS5 que remontam a parte visual do painel, e sio mostradas na
tela do Navegador (Chrome) juntamente com os recursos graficos de cores, formas geométricas

e imagens que compdem o sistema.

Por intermédio de expressdes aritméticas e operadores logicos’ e fungdes disponiveis,
tanto na linguagem SQL (System Query Language) quanto no PHP, as informacdes referentes
aos dados de entrega como: data de coleta, data da previsdo de entrega, data da entrega e
ocorréncias de trafego, sdo comparadas dinamicamente em tempo de execu¢do do cddigo do
sistema e resultam nas informagdes de status de cada entrega conceitualmente estabelecidos
como: entregues, ndo entregues, entregues no prazo, ndo entregues no prazo, entregues

justificados e ndo entregues justificados.

A busca pelas informagdes na base de dados para a comparagdo dos pardmetros
supramencionados realizada pelo painel, pode ser configurada no modo “on demand” (sob
solicitacdo) ou por intermédio de um timer pré-estabelecido como variavel (em segundos)

dentro do proprio codigo.

Tais operadores e fungdes internas nos permitem o aprofundamento da pesquisa nesses
itens. Por exemplo: partindo de um nimero em tela que representa um agrupamento dindmico
de varias entregas fora do prazo, expostos em forma de hiperlink na tela do navegador Chrome
pelos recursos dos cddigos HTMLS disponibilizados pelo Apache2 (o préprio servidor WEB),
¢ possivel realizar a expansao e listar todas as entregas do agrupamento em questdo, dai entdo
utilizando novamente os operadores ldgicos e fungdes do SQL e PHP, podemos definir novos
dados pertinentes apenas aquele agrupamento, como por exemplo, o tempo de atraso até aquele

momento.

7 Em programagdo, operadores sdao apresentados de acordo com dois tipos, operadores logicos e operadores
matemadticos. Assim como nas diversas dreas no conhecimento, os operadores logicos sdo base para a construgdo
de estruturas proposicionais, sendo os principais operadores logicos representados em portugués por E, IGUAL,
MAIOR, MENOR e suas derivagdes, os quais sdo operadores bindrios, ou seja, necessitam de dois elementos, e
NAO, um operador undrio. (OLIVEIRA (2) et al. 2014).
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Os dados extraidos das bases dos transportadores, sdo exibidos em tela e ndo sdo
registrados em qualquer outra base de dados, ou seja, trata-se de uma exposi¢do “pura” em
tempo real dos dados obtidos. Os status somente sdo alterados mediante o uso regular e
cotidiano do sistema TMS do transportador, que durante sua operacdo, preenche ou alimenta

despretensiosamente a base a ser explorada pelo PGE e respectivos boxes (Figura 5).

Figura 5 — PGE Total: detalhes e indicadores de performance

PARA HOJE

PAINEL GERENCIAL DE ENTREGAS

TRANSPORTADOR Periodo:  29/03/2016 a 28/04/2016 o
Total de Emissdes
1506
NAO ENTREGUES NO PRAZO FORA DO FRATD

FORA DO PRAZO JUSTIFICADOS

595 338 242

56.81% 40.67%

Performance

ENTREGUES RO PRAZO NO PRAZO JUSTIFICADOS NO PRAZO TORA DO PRAZD

POD
172

O desenvolvimento completo do PGE, até obter-se esta visualizagdo final, serd

Fonte — Autor

demonstrado concomitantemente a analise e discussdo dos dados.
2.5. Coleta de Dados nas Empresas

Finalizado o desenvolvimento da ferramenta, deu-se o inicio de testes do sistema.
Durante os meses de abril, maio e junho de 2016, foi definida a implanta¢do da ferramenta
numa pequena transportadora que foi utilizada como “piloto” para a implementagdo e

desenvolvimento do sistema cuja base exportada para o Excel.

Os meses de julho e agosto de 2016 serviram para ajustes no sistema e redefinicdes de
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layouts tanto para os painéis quanto nos relatdrios “on-line” incluindo os eventualmente
impressos.
A partir de agosto de 2016, ja com as novas configuracdes definidas e ajustadas, ndo era

mais possivel, contar com o acesso aquela primeira base instalada em abril.

Por intermédio de um trabalho de consultoria que estava sendo realizado num operador
logistico com foco em transportes rodoviario e aéreo, com varios clientes, ocorreu a viabilidade
para uma nova instalacdo, a qual permanece ativa até os dias atuais, muito embora o autor e seu

suporte de TI, ndo possuam acesso a base ativa de dados.

Desta nova instalagdo, foi possivel extrair-se duas bases de dados suficientemente
representativas para analises e conclusdes finais. Uma primeira em 31/08/2016 com 11.851
registros e uma segunda em 30/10/2016, com 22.877 registros, ambas com eventos de coletas

de até 30 dias anteriores.

Por se tratar de informagdes cuja relevancia esta apenas no monitoramento imediato da
ocorréncia, e, o artefato primar pela busca dos dados na propria base do TMS de cada
transportador, ndo ha motivo para o armazenamento dos dados de maneira tal, que se torna
impraticavel sua demonstragdo utilizando bases que j& ndo estdo mais sendo utilizadas. Por isso,
para este trabalho, foi utilizado um “range” demonstrativo de quais colunas ou campos foram

extraidas as informagdes pertinentes a cada momento monitorado.

2.6. Analise e Discussao dos Resultados

2.6.1. Implantacdo e discussdo dos dados do “piloto”

A medida que o PGE é demonstrado em detalhes, ¢ realizada uma analise dos dados e

discute-se uma série de questdes relacionadas ao processo de gestio.

Uma primeira necessidade que se tem de carater rotineiro, ¢ a definicdo do periodo que
o PGE ir4 atualizar os dados. A Figura 6, ilustra se a atualizagdo se dara com todas as entregas
em aberto até aquela data, ou se a estratégia para andlise, serd por uma faixa de periodo de

tempo, por exemplo: uma semana; uma quinzena; um meés e assim por diante.
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Figura 6 — Selecionando o periodo de analise do PGE

PAINEL GERENCIAL DE ENTREGAS

TRANSPORTADOR Periodo:  29/03/2016 a 28/04/2016

intervalo de tempo
determinado ou

Empresa com licenga de - ;
indeterminado.

uso do Painel, liberada
pelo gestor do PGE

Fonte — Autor

Da primeira coleta de dados definida como piloto, na pequena empresa de transportes,
foi selecionado uma faixa de entregas pendentes que totalizavam 1506 emissdes de
conhecimentos eletronicos de transportes (CT-e) do periodo compreendido entre 29 de marco

a 28 de abril de 2016, conforme demonstrado na Figura 7.

Figura 7 — Analise inicial das ocorréncias de entregas

PAINEL GERENCIAL DE ENTREGAS

TRANSPORTADOR Periodoe: 29/03/2016 a 28/04/2016

Total de Emissdes

1506

I

Total de NF ou CT-e expedidos
pelo parceiro cruzando com o
periodo escolhido

Fonte — Autor

Como pode ser observado na Figura 8, a partir da primeira extracdo de dados, e,
considerando os pardmetros de comparag@o descritos no desenvolvimento da ferramenta, ja foi
possivel uma primeira tomada e qualificagdo inicial dos dados em 911 eventos “entregues” e

outros 595 “ndo entregues”.
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Figura 8 — Primeira qualificagdo do PGE — Entregues e Nao Entregues

PAINEL GERENCIAL DE ENTREGAS
TRANSPORTADOR Periodo:  20/03/2016 4 28/04/2016

Total de EmissGes

1506

NAO ENTREGUES

595 -«

\ 4
Dos 1506 selecionados
jasetem a dinamica do
que nao foi entregue e
do que foi entregue

ENTREGUES

Fonte — Autor

Na Figura 9, tem-se a visdo das 911 entregas bem-sucedidas ou no prazo, sendo ainda
que, 791 teriam sido efetivadas realmente no prazo, enquanto outras 120, embora fora do prazo
a principio, foram consideradas como “justificadas” dado aos critérios pré-estabelecidos entre

as partes.

A Figura 9 demonstra também, que ndo haviam entregas fora do prazo por
responsabilidade do transportador, o que pode ocasionar duvidas num primeiro momento pois
de fato, num universo relativamente numeroso de eventos, € de se supor que algumas daquelas

120 pudessem ser de responsabilidade do mesmo.

Entretanto, pode-se observar que isto deveu-se justamente, em razdo das ocorréncias
definidas a principio como de “ndo” responsabilidade do transportador como por exemplo, o
cddigo 06 — endereco do cliente destino ndo localizado que foi considerado como indicativo de

que o cliente embarcador havia inserido um enderego errado no documento fiscal, quando a
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posterior em andlises mais apuradas, detectou-se que o transportador ndo havia achado o
endereco por estar no bairro errado, ou mesmo que o horario de trabalho do motorista e equipe

estavam estourados e preferiram indicar a ocorréncia 6 sem qualquer esfor¢o adicional, entre

outras.
Figura 9 — Analise prévia do PGE — Entregas efetivadas no prazo
PAINEL GERENCIAL DE ENTREGAS
TRANSPORTADOR Periodo:  29/03/2016 4 28/04/2016
Total de Emissdes
1506

ENTREGUES

NO PRAZO JUSTIFICADOS 1ORA [0 FRASD

} !

Do total de 911 temos
120 entregas que estdo
fora do prazo, porém, por
culpa do Embarcador,
considera-se no prazo

Do total de Jll temos “0”
(zero) entregas que estdo
forado prazo por
responsabilidade do
transportador

Do total de 911 temos
791 entregas no prazo.

Fonte — Autor

Na Figura 10, visualiza-se outro detalhe importante em relagdo as 911 entregas
consideradas como efetivadas, que seria as informag¢des quanto a recep¢do de 739
comprovantes de entregas ou POD (do inglés — Proof of Delivery) por parte da contabilidade
ou controladoria do embarcador, que imputa esta informag¢do na base do PGE, enquanto que
para outras 172 entregas j& realizadas, ndo haviam sido recebidos até aquele momento, os
respectivos canhotos ou comprovantes de entrega, quer sejam fisicos ou escaneados e enviados

por correios eletronicos pelos transportadores.

Para estes 172 comprovantes ndo recebidos, deve ser dedicado atencdo e follow-up
(acompanhamento) constante até a finalizacdo do processo. Esta fase de acompanhamento,
pode ser definida como “sob acompanhamento da informacgdo de entrega” ou IOD (do inglés —

Information of Delivery).
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Figura 10 — Acompanhamento do comprovante da entrega (POD)

PAINEL GERENCIAL DE ENTREGAS

Periodo:  29/03/2016 a 28/04/2016

Total de EmissGes

ENTREGUES 1 5 0 6

POD - Proof Of Delivery

I0D - Information of Delivery

Fonte — Autor

A Figura 11, ilustra a incorporagdo dos quatro bhoxes que referenciam os eventos nao
finalizados (Nao Entregues, No Prazo, Fora do Prazo Justificados e Fora do Prazo), além de um
nono e ultimo definido como “Para Hoje” que alerta para a quantidade de entregas determinadas
para o dia atual, temos assim, em tempo real, uma visdo geral do painel com as respectivas

qualificacdes das 1.506 entregas para o periodo selecionado.

Considerando a andlise dos eventos ainda em aberto, como objetivo principal do PGE,

o proximo passo foi aprofundar-se nos detalhes do universo dos 595 eventos “ndo entregues”.

A segregacdo destes eventos torna possivel destacar as trés qualificacdes distintas em
relagdo ao grupo dos 595 “ndo entregues”: 338 entregas estdo no prazo; 242 estariam fora do
prazo, porém justificadas pelo transportador conforme critérios e defini¢des prévias com o
embarcador direto ou OL intermedidrio e, 15 fora do prazo por responsabilidade do

transportador.

A partir desta visdo do PGE, o foco de atuagdo do gestor devera ser prioritariamente
sobre as ultimas 15 porque ndo depende apenas dele gestor, pois como dito, estas sdo de
responsabilidade do transportador, e na sequéncia, ndo menos urgente, sobre as 242 que seria

da sua propria responsabilidade.
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Figura 11 — Estratificagfo parcial do PGE — Qualifica¢do “Nao Entregues”

PAINEL GERENCIAL DE ENTREGAS
TRANSPORTADOR Pericdo: 29/03/2016 a 28/04/2016
Total de Emissdes
1506
NAOD ENTREGUES NOFMAD hnﬁmm FORA 00 Paar0
56.81% 40.67%

l ! !

Do total de 595 temos Do total de 595 temos 15

Do total de 595 temos 242 Nao entregues que - ~
~ ~ N3o entregues que estdo
338 Ndo entregues, estdo forado prazo, )
P , forado prazo, porém por
porém ainda no prazo. porém por culpa do
culpa do transportador
Embarcador

Fonte — Autor

Considerando que o(s) transportador(es) responsavel(eis) direto por 15 das entregas fora
do prazo ja estariam envidando todos os esfor¢os possiveis para a reversdo da situacido que
agora era de conhecimento e ciéncia de todos envolvidos no processo, o proximo passo foi em
dire¢do a dissecar os 242 casos a principio “justificados” pelos transportadores, muito embora,
ficou constatado na andlise, a existéncia de uma série de eventos sem qualquer indicacdo dos
codigos das ocorréncias, caracterizado pelos gestores como “falta de comprometimento ¢ até

mesmo ma fé” por parte de alguns transportadores e/ou agentes finais de entregas.

Conforme descrito na construcdo do “artefato”, o mesmo possibilita o modelo de
navegacdo drill down que oferece a possibilidade de se navegar descendo ou subindo sempre

um nivel acima ou abaixo daquele que se estd observando em tempo real.

A sequéncia das Figuras 12, 13 e 14, demonstra esta caracteristica de maneira clara,
caracterizando a relevancia disso para uma andlise mais depurada e detalhada, baseada
principalmente a partir daqui, nos codigos das ocorréncias ou status da entrega em tempo real

conforme propde o modelo.



Figura 12 — PGE Geral — énfase Nao Entregues e “No Prazo” Justificadas

TRANSPORTADOR

NAO ENTREGUES

595

ENTREGUES

PARA HOJE

PAINEL GERENCIAL DE ENTREGAS

Periodo:  29/03/2016 a 28/04/2016 0
Total de Emissdes 0.00%
1506 ek
NO PRAZO FORA OO PRASCH

FORA DO PRAZO JUSTIFICADOS

338 242

56.81% 40.67%

*

|

Urgente!!
Ao selecionar por exemplo este BOX  ,omuc

FORA DO PRAZC

NO PRAZO JUSTIFICADOS

Ao clicar na caixa amarela que indica as 242 entregas “Fora do Prazo Justificadas

Fonte — Autor
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2

(Figura 12), o PGE apresenta um relatdrio em tela, com o detalhamento num primeiro nivel,

desde a coleta a finalizac¢do ou registro de ocorréncia de entrega pendente: nimero da NF, do

CT-e, cliente embarcador, destinatario, cidade, UF, quantidade de volumes, peso, valor da NF,

valor do frete, data da coleta, lead time (prazo) da entrega, previsdo da entrega, data da entrega,

prazo de conclusio, se justificado ou ndo e ocorréncia de entrega (Figura 13).



77

Figura 13 — Detalhamento de 1°. Nivel do PGE

FORA DO PRAZO JUSTIFICADOS.

242

40.67% el Nao Entregues - (Total Geral: 242)

Base de Dados
Periodo: 29/03/2016 a 28/04/2016

Nota Fiscal Cte CLIENTE DESTINATARIO CIDADE UF:VOL: PESO VALOR NF FRETE
@ 1627348 /294779 IDIASORIN LTDA CENTRO ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA {Campina Grande (PB{ 1 | 11,0 | RS 1.502,16 | R$175,62
@[ 688632 /213243 'VUNESP - [FAT] SECR. MUNICIPAL DE EDUCACIONAL Salvador BA| 1 | 1,0 | RS 1.000,00 | RS 75,00
@ 636783 A /24725 ALERE S/A - REC IGE SA CENTRO MED E CIRURG INST DE GAS {Salvador BAi 1 | 80 | RS 1.084,00 | RS 46,76
Q 638642 | (/196506 :SIN - SIST DE IMPLANTE - [FAT] {BRUNO BRICIO ANANINDEUA PA| 2 1290 RS 477,40 | R$236,51
@ 638758 | /196502 {SIN - SIST DE IMPLANTE - [FAT] {LUCIANO DE LIMA MACHADO Alvorada PA} 2 129,0 RS 477,40 | R$214,09
Q 642443 | i/294951 {ALERE S/A - REC ALERE S/A - REC Recife PE{ 1 {20,0{ RS 3.096,00 | R$149,30
DATA DH COLETA: LT: PREV ENTR : DT ENTR: Prazo Concluido : PRAZO | ENTREGUE ; JUSTIFICADO OCORRENCIA
03/04)2016 :15{18/04/2016 10 Fora NAO |lJustificados Preco Mercadoria em Desacordo com o Pedido Compra
28/03/2016 1i29/03/2016 30 Fora NAO |lJustificados Preco Mercadoria em Desacordo com o Pedido Compra
03/04)2016 : 7 i10/04/2016 18 Fora NAO | lustificados |Cliente Destino Mudou de Endereco
29/03)2016 | 3 i01/04/2016 27 Fora NAO |lustificados |Nota Fiscal Retida pela fiscalizacao
29/03)2016 | 3 i01/04/2016 27 Fora NAO |lJustificados |Problemas Fiscais
04/04y2016 :15:19/04/2016 9 Fora NAO | Justificados |Preco Mercadoria em Desacordo com o Pedido Compra

Ao Selecionar o cliente

Fonte — Autor

Selecionando através da lupa, o cliente da segunda linha do relatorio como exemplo (NF
688632), entramos num segundo nivel de detalhamento do evento conforme pode ser visto na

Figura 14 na coluna sob o titulo “Ocorréncia”.

Figura 14 — Detalhamento de 2°. Nivel do PGE por cliente (1. parte)

NF CTE JUSTIFICADO : Dt. OCOREN OCORRENCIA CLIENTE DESTINATARIO CIDADE : UF
688632 /213243 | Injustificados | 28/04/2016 {Merc. Retida ate segunda ordem {VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGAO {Salvador { BA
688632 /213243 | Injustificados | 22/04/2016 |Prazo excedido VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGAO {Salvador | BA
688632 /213243 | Injustificados | 22/04/2016 {Cliente solicitou armazenagem |VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGAO |{Salvador | BA
688632 /213243 {Injustificados | 12/04/2016 {Aguardando cliente VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGAO {Salvador | BA
688632 /213243 {Injustificados | 11/04/2016 |Aguardando cliente VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGAO {Salvador { BA

688632 /213243 | Injustificados | 05/04/2016 {Volume encontrado sem Nota VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCACAO {Salvador | BA
688632 /213243 | Injustificados | 04/04/2016 iCliente inverteu notas fiscais VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGAO {Salvador { BA

688632 /213243 | Injustificados | 04/04/2016 {Comunicado ao Cliente VUNESP - [FAT] [SEC. MUN. EDUCAGAO {Salvador { BA
688632 /213243 {Injustificados | 31/03/2016 {Volumes nao localizados VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGCAO {Salvador { BA
688632 /213243 {Injustificados | 29/03/2016 {Emissao da Circular de Busca VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGAO {Salvador { BA
688632 (/213243 {Injustificados | 29/03/2016 {Volumes Faltantes VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGAO {Salvador | BA
688632 /213243 {Injustificados | 29/03/2016 |Conferencia VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGCAO {Salvador { BA
688632 /213243 {Injustificados | 28/03/2016 {Entrada no Terminal VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGAO {Salvador | BA
688632 /213243 |Injustificados | 28/03/2016 {Carga em Rota de Coleta VUNESP - [FAT] {SEC. MUN. EDUCAGAO {Salvador | BA

Fonte — Autor

Nesta tela, o historico de ocorréncias do evento desde a sua coleta até o dia atual: a carga
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entrou em rota de coleta em 28/03 dando entrada no terminal da Cia Aérea nesse mesmo dia;
no dia 29/03 passou por uma conferéncia no terminal de cargas onde foi detectado a falta de
volumes, sendo emitido uma circular de busca no proprio dia 29; no dia 31/03, os volumes nao
haviam sido localizados ainda; no dia 04/04, o cliente foi avisado e no mesmo dia ele percebeu
que havia invertido a NF de saida no momento da expedi¢do do seu depdsito; no dia 05/04, os
volumes foram localizados no terminal aéreo sem NF; nos dias 11 e 12/04, permaneceu-se
aguardando uma posicdo do cliente, o que s6 ocorreu no dia 22/04 quando o cliente solicitou
armazenagem dos volumes; entretanto, no mesmo dia 22/04, os volumes ja se encontravam o
prazo vencido conforme procedimentos e tratativas das Cias aéreas; em 28/04, 30 dias apos sua
coleta, os volumes permaneciam no terminal da Cia aérea, exibindo no PGE o status

“Mercadoria retida até segunda ordem”.

Finalmente na Figura 15, encontramos os demais dados da NF 688632.

Figura 15 — Detalhamento de 2°. Nivel do PGE por cliente (2% parte)

VOL : PESO VALOR NF FRETE MOVIMENTO | DATA DE COLETA | LT | PREVISAO ENTREGA | Data Relatorio, MES | Periodo: PRAZO : ENTREGUE
1 | 1,0 | RS 1.000,00 | R$ 75,00 | Embarque | 28/03/2016 | 1| 29/03/2016 | 28/04/2016 |Marco 30dias: Fora | NAO
1 {1,0{RS 1.000,00 { RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 |1 29/03/2016 28/04/2016 {Marco|30dias| Fora NAO
11,0 { RS 1.000,00 { RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 {Margo|30dias| Fora NAO
1 | 1,0 { RS 1.000,00 { RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 {Margo|30dias; Fora NAO
11,0} RS 1.000,00 { RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 {Margo|30dias| Fora NAO
1 {1,0{RS 1.000,00 { RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 {Margo|30diasi Fora NAO
1 | 1,0 | RS 1.000,00 | RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 {Marco|30dias; Fora NAO
1 { 1,0 RS 1.000,00 { RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 {Marco|30dias; Fora NAO
1 {1,0{RS 1.000,00 { RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 {Marco|30dias Fora NAO
1 | 1,0 { RS 1.000,00 { RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 |Marco|30dias; Fora NAO
1 | 1,0 { RS 1.000,00 { RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 {Marco| 30diasi Fora NAO
1 {10 RS 1.000,00 i RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 |Marco|30dias; Fora NAO
1 | 1,0 { RS 1.000,00 | RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 {Marco|30dias; Fora NAO
1 { 1,0 { RS 1.000,00 | RS 75,00 | Embarque 28/03/2016 1 29/03/2016 28/04/2016 {Marco|30dias| Fora NAO

Fonte — Autor

Como pode ser visto, o sistema de gestdo implantado a partir do desenvolvimento do
PGE, era de fato capaz, de num primeiro momento alertar sobre as entregas finalizadas e ndo
finalizadas em tempo real, informando aos gestores do processo, uma gama de informagdes e o

status pontual por intermédio das ocorréncias previamente definidas.

O sistema permaneceu rodando na empresa e nos parceiros redespachadores de carga,
mas agora, devido ao término do contrato de consultoria em vigor naquele momento, sem
qualquer acompanhamento por parte do autor ou dos recursos de TI, que prestaram apoio

técnico no desenvolvimento da ferramenta.



79

2.6.2. Intervalo para ajustes e redefini¢des de pardmetros

Os 45 dias (julho e parte de agosto de 2016) seguintes, foram dedicados a reavaliacdes
técnicas e respectivos ajustes, ao redesenho grafico do painel para certa atualizagdo e versdes
de software e até mesmo para nova parametrizacdo das ocorréncias de entrega, pois ha de se
esclarecer que muito embora a base inicial utilizada foi o padrio PROCEDA, ¢ totalmente
possivel a inclusdo ou exclusio de cddigos e textos, bastando adaptar e reprogramar algumas

etapas da ferramenta.

2.6.3. Implantagdo e discussdo da nova base do PGE

Como dito anteriormente, ao final do periodo definido como “piloto” e dos ajustes
gerais, avaliou-se e buscou-se a possibilidade de uma nova implantacdo, que acabou
acontecendo a partir do inicio de agosto de 2016, num grande operador logistico e transportador

de cargas gerais no modal rodo aéreo em nivel Brasil.

Logo apds a preparacdo do ambiente de TI para adaptacdo da ferramenta tanto em nivel
de software quanto do hardware ¢ infraestrutura geral (sala de controle, instalagcdes, monitores,
etc.), se deu inicio as diversas reunides para esclarecimentos € negociagdes com 0s parceiros e
agentes de carga das pontas das operacdes, de fato, os responsdveis pela finalizacdo das
entregas, embora este operador logistico se valesse de frota propria para certas regides, a op¢ao

por terceiros nas pontas das regides mais longinquas, € pratica bastante regular do setor.

Em 1°. de agosto de 2016, foi extraida uma primeira ‘foto” do cenario geral da empresa
através do PGE (Figura 16). Haviam 11.850 entregas em andamento ja sob o controle e gestao
do painel, apenas 12 estavam com alerta para entrega no proprio dia. Dessas, 6.471 ja haviam
sido entregues sendo 4.734 no prazo ou justificadas, uma performance de 73,15% sobre as
entregues, mas apenas 40% de OTD sobre o total das entregas previstas para o periodo de

analise de 30 dias anterior.

Também no mesmo sentido e até de certa forma pior, a performance “no prazo” para as
“ndo entregues”, era de 1,2%, ou seja, ndo havia nenhuma sinaliza¢do que o OTD melhoraria

nos dias seguintes, a0 menos para este universo de eventos. O POD para este intervalo de



operagdo, estava em apenas 19%.

Figura 16 — PGE Total: detalhes e indicadores de performance (Nova base) Ago.16

Filtros .  Exportar . EDI Paineis Logout
Total de Emissdes: 11851 Entregas Para Hoje
Data de Coleta Inicial: 01/08/2016 0
99.80%
Entregues | No Prazo Justificados | Performance 73.15%
72.72% 0.43%

Fonte — Autor
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A cada dia ap6s a implantagdo, percebia-se uma melhor aderéncia de todos envolvidos

no processo; dos embarcadores clientes da empresa que estavam com o painel, dos funcionarios

diretos do CCO (Centro e Controle Operacional) da empresa e de praticamente todos os agentes

redespachadores na ponta da entrega final.

O uso da ferramenta ja era um hébito, e apoiava plenamente as rotinas, follow-ups,

cobrangas e pagamentos pelos servigcos e renegociacdes gerais.

Apds 60 dias da implantagdo e para conclusdo das atividades inerentes a pesquisa, foi

extraido uma ultima “foto” do PGE disponibilizada na Figura 17.

Desta vez, talvez ja pela proximidade do fluxo de entregas antecipadas para as vendas

de Natal e Ano Novo, a base contava com 22.877 entregas em andamento com apenas 12

(coincidentemente) em estado de alerta para entrega no préoprio dia. Dessas, 17.486 ja haviam

sido entregues sendo 13.997 no prazo ou justificadas, uma performance de 79,69% sobre as

entregues, e agora, com representativos 76% de OTD sobre o total das entregas previstas para

o periodo.
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Também de maneira positiva, a performance “no prazo” para as “ndo entregues”, ja
batia os 97,76% (incluindo as fora do prazo justificadas) contra os 1,2 de 60 dias atras, ou seja,
havia agora uma sinaliza¢@o, de que o OTD melhoraria nos dias seguintes, projetando naquele
momento, 92%, mais que o dobro se considerarmos os 40% anteriores. O POD foi o tnico
ponto negativo da andlise, estava em apenas 7,8%. Talvez justamente pelo alto aumento de
volume do negdcio dado a época do ano, mas de qualquer maneira, o departamento de recepgao

e controle de comprovantes, acabou passando por uma reformulagao.

Figura 17 — PGE Total: detalhes e indicadores de performance (Nova base) Out.16

Filtros .~  Exportar .  EDI Paineis Logout

Total de Emissdes: 22877 Entragas Para Hoje

17486

13935

79.69%

62

0.35%

Data de Coleta Inicial: 01/10/2016 1 2
T
2,24%
| NoPrazo I NoPrazoJustificados Performance 80.04%

Fonte — Autor
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CONCLUSAO

Respondendo-se a questdo de pesquisa deste trabalho, pode-se afirmar que os impactos
do desenvolvimento do sistema de gestdo de entregas e sua implantagdo, foram consistentes e
satisfatorios nas duas oportunidades que se apresentaram como viaveis a implementagdo do

processo.

O diligenciamento dindmico a que se propds o desenvolvimento do sistema, ocorreu de
maneira integra e pontual principalmente em relacio aos parametros e defini¢cdes preconcebidas
a implanta¢do do PGE, no que tange as datas de coleta e de entrega final, e suas respectivas

decorréncias quanto ao nivel de justificativas previamente acordadas entre as partes.

Em relac@o ao primeiro objetivo especifico, de avaliar a efetividade do modelo de gestao
dinamica proposto em detrimento das informagdes recebidas pelo EDI, ficou evidenciado que
o PGE melhorou significativamente a velocidade da recep¢ao das informagdes e ocorréncias
gerais da entrega, ndo ao ponto de se eliminar o envio do EDI, uma vez que a cultura implantada
(paradigma) no momento, ¢ para que o envio do EDI ocorra de maneira constante em
determinados periodos ou horarios dos dias da semana, mesmo observando-se que o PGE ja

teria registrado e demonstrado aquela informagao.

Para entender se o segundo objetivo especifico foi atingido, € preciso esclarecer que o
autor idealizou o desenvolvimento da ferramenta, de maneira que ndo apenas os pardmetros das
datas de coleta e entrega pudessem ser comparadas dinamicamente e demonstrar se estariam
“dentro” ou “fora” do prazo. Havia uma perspectiva para que se pudesse comparar os codigos
de ocorréncias e que essa informagao fosse mostrada em tempo real nos painéis do PGE, o que,

pela logica aplicada no desenvolvimento do sistema, nao foi possivel atender tal caracterizagdo.

Foi perceptivel que quando presentes ou informadas pelos transportadores, a
disponibiliza¢do das ocorréncias em tempo real, ajudava consideravelmente nas agdes diretas e
objetivas no sentido de resolver as ocorréncias. Dado ao alto volume de eventos da ultima
tomada e a dindmica do processo, ndo foi possivel quantificar exatamente o quanto isso teria

agregado efetivamente para melhoria percebida do OTD.
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Nao obstante a isto, foi perceptivel o incremento do OTD principalmente nas primeiras
semanas das duas implantacdes, dado ao alto volume de entregas que se encontravam paradas
até aquele momento, nas bases dos transportadores sem nenhum ou com precario
acompanhamento por outras ferramentas sistémicas como por exemplo, e-mails e planilhas de

Excel.

A implanta¢do do PGE propiciou uma visdo mais realista que aquela observada antes
da implantacdo, nem tanto pelas a¢des efetivas em relacdo as agdes mitigadoras, mas muito em
parte pelas proprias defini¢des incutidas no sistema, como por exemplo, quais os critérios a
serem observados como justificados ou ndo, pois ambas as partes, embarcador e transportador,

passaram a valorizar de fato o acordo dos niveis de servigos.

A propria existéncia do PGE como ferramenta de gestdo das entregas, gerou um
aumento do senso de responsabilidade nas duas partes, de tal sorte, que o trabalho em conjunto
para o aprimoramento do acompanhamento e gestao das ocorréncias por si s6, causou melhoria
significativa do indice de atendimento no prazo e consequente melhoria do OTD, visivelmente

observado na Figura 17.

Limitac¢des do trabalho

Dadas as limitagdes para implantagdo, ndo somente quanto ao convencimento de
embarcadores e de transportadoras, mas também como ao préprio tempo de dedicacdo do autor
e de seus suportes de TI para o projeto, foi percebido uma alta taxa de abstencdo das
informagdes das ocorréncias, dando-se énfase apenas ao inicio da viagem (mercadoria em rota
de entrega) e depois apenas quando da finalizacdo da entrega. Mesmo quando o PGE indicava
um evento de uma “ndo entrega” embora justificada pelos motivos descritos, os campos (e

3

consequente o histérico) das ocorréncias eram na grande maioria “vazios” ou ausentes €

desatualizados em relag@o ao tempo ja indicado de atraso.

E possivel considerar que, podera haver uma maior efetividade e comprometimento dos
transportadores e agentes de entrega final, se houver condicionantes para por exemplo, o
pagamento pelos servicos da entrega, ou seja, sO se pagar pelos servigos se o transportador

demonstrar efetiva cooperagdo tanto para implantagdo quanto para a manutengdo do sistema,
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principalmente em relagdo as mudangas dos status das ocorréncias no transcorrer do processo
de entrega e mesmo para a apresentacdo do comprovante de entrega (POD). Isto ja tem sido

pratica corrente no mercado de transportes.

A logica dindmica do painel, ndo permite manter qualquer registro das entregas
anteriores. Isso inviabiliza a comparacdo de performances retroativas do OTD com aquela
visualizada no momento atual, essa funcionalidade ndo foi estabelecida quando do
desenvolvimento do PGE. Qualquer nova coleta e/ou baixa de entrega no TMS do
transportador, ird modificar direta e imediatamente a performance geral dos indicadores bem
como do préprio OTD, o que ndo significa necessariamente alguma “piora” ou “melhora” do
indicador, porém, tais alteragdes deverdo alertar o gestor para uma analise efetiva e pontual

sobre a nova visao do painel.

Qualquer pesquisa nesse campo, uma vez considerado o objeto de estudo, s6 € possivel
em ambientes denominados como de “produ¢@o” pela area de TI, ou seja, € necessario que tanto
algum embarcador, quer seja o fabricante ou revendedor direto de alguma mercadoria, quanto
os transportadores ou agentes de entrega final, tenham o interesse e estejam determinados a
perseguir de fato a melhoria do OTD permitindo assim
o pleno acesso a suas bases de dados para as devidas e necessdrias interagdes para o pleno

funcionamento e adequagdo ao processo de gestdo.

Outro ponto relevante para esta pesquisa, foi o fato do autor estar atuando como
consultor ja ha alguns anos e por todo o periodo do estudo inclusive (¢ normalmente), os
processos de contratagdo para consultoria, ndo acontecem por periodos longos nos quais poderia
ocorrer uma melhor maturagio e conscientizacdo por parte das empresas consultadas e seus

respectivos parceiros nas pontas do processo de entregas.

Muito em razdo disso, e por haverem outras prioridades a serem atendidas no ambiente
corporativo naqueles momentos da coleta de dados, ndo foi possivel uma plena dedicagio e

atenc¢do as partes envolvidas, inclusive enquanto a coaching aos principais gestores do processo.

Dado ao carater das implantacdes haver se dado pelo enfoque de uma ferramenta de
pesquisa, e por consequéncia ndo haver sido cobrado qualquer honorario mesmo que no formato

de consultoria por “success fee” (taxa sobre sucesso), € ainda as limitagdes descritas, denotou-
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se uma alta taxa de “ndo imputes” das ocorréncias de maneira mais generalizada pelos
transportadores e/ou agentes de entrega, este talvez, o fator mais importante que depds contra

O processo.

Exatamente e principalmente em fun¢do disso, tal limitagdo deverd direcionar a
avaliacdo do autor, de outros profissionais da area e pesquisadores, para a busca de ferramentas
ou aplicagdes tecnologicas que permitam a integracdo automatica de todo o tracking
(rastreamento) com o PGE a ponto de ndo exigir ou depender da interagdo humana no input das

informagdes e ocorréncias gerais da entrega, o que se sugere como pesquisas futuras.

Contribuicdes

Do ponto de vista académico, esta pesquisa enderega uma possibilidade para se cumprir
efetivamente o que aponta Simchi-Levi et al. (2009), quando citam uma pesquisa que revelava
um OTIF de 94% (com nivel médio entre 69 e 81%), que poderia alcancar até¢ 100% nas
empresas best-in-class sem entretanto, indicarem como isto seria possivel. O diligenciamento
dindmico das ocorréncias de entrega, gerido por intermédio do SGE, se apresenta como uma

ferramenta efetiva nesta direcao.

Da mesma forma, Fleischman et al. (2012), definem o OTD como de “alto grau de
importancia” e de vantagem competitiva diferenciada, sem entretanto, apresentarem alguma
solugdo efetiva enquanto ao tratamento e correcdo dos desvios apontados pelas ocorréncias no
processo da entrega fisica, e que justamente pela auséncia do conhecimento “em tempo real”
acabam por se transformar em fatos geradores e causas dos baixos desempenhos para este
indicador de nivel de servico, entre o que foi ofertado quando da venda e o realmente entregue

pelos fornecedores a seus clientes dentro da cadeia de suprimentos.

Além das fronteiras académicas, a pesquisa endereca um modelo de gestdo acessivel a
iniciativa privada, de facil implantacdo e de custo relativamente baixo, uma vez que se apoia
no uso dos softwares livres. Ha, todavia, a necessidade de observar-se as limitacdes indicadas
neste estudo, se ndo para elimina-las desde o inicio do planejamento para a implantagdo ou para

mitigar um ou outro fator restritivo conforme descrito.
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Pesquisas futuras

a)

b)

d)

O uso de dispositivos de baixa automatica e processuais como: coletores de dados, App em
Smartphones (Mobile), portal de interagdo com parceiros de entregas remotos (Web) e
posicionamento via rastreadores eletronicos de carga ou veiculos, potencializam naturalmente
os status visualizados no artefato, apesar da utilizagdo de tais recursos ndo influenciar
diretamente no transit time, torna-se importante a pesquisa para uso e interagdo dado ao possivel
aumento na velocidade de obten¢do da informagao da entrega (I0D), fator que este, que se torna
cada vez mais pertinente quanto as tratativas em caso de falhas eminentes ou comprovadas no

cumprimento de prazos de entrega;

Considerando que o DDD e seus painéis apresentam como principal caracteristica,
refletir o estado dindmico dos servigos de entrega em relagdo aos seus checkpoints
naturais: Data da Coleta; Data de Previsdo Entrega; Data efetiva da Entrega e
Ocorréncias especificas, vale a pena elencarmos aqui, algumas das principais solucdes
tecnologicas que podem auxiliar no input processual de dados pertinentes as entregas,
tanto por integracdo entre sistemas, quanto em intervencdes diretas na base de dados do

Transportador;

Web Agente: ferramenta de acesso via navegador Web cuja fungdo € permitir que os
agentes de entrega subcontratados pelo transportador para realizacdo da entrega da
carga, realize a baixa de entrega ou ocorréncia, sem a dependéncia direta de uma equipe
do tipo Back Office ou CCO para registrar tais informag¢des em sistema e entdo refletir
no painel (PGE). Uma pratica saudavel e comum, tem sido atrelar o pagamento de tais
agentes a utilizacdo desta ferramenta. Indo além, ¢ possivel estabelecer 6nus para a

subutilizacdo e bonus para a plena utilizacdo desta ferramenta;

Modulo de acompanhamento remoto de carga: trata-se da liberagdo de um modulo de
uso interno do sistema do transportador, utilizado para baixar e langar ocorréncias, para
acesso por filiais ou postos avancados (PA’s) com a finalidade de reduzir e garantir o
ingresso dos status de entrega no sistema, refletindo imediatamente nos indicadores dos

painéis;
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e) Integracdes direta entre sistemas: trata-se de produgdes tecnoldgicas com base em
diversas linguagens de programagcdo, dentre as quais podemos destacar o0 XML® e a
CSharp’, com a finalidade de transmitir informagdes em massa de um sistema a outro,
esse método normalmente ¢ utilizado para casos em que os volumes de entregas
delegadas ao parceiro é consideravelmente grande e o parceiro possui sua propria gestao
de entregas, tais métodos, permitem um throughput (taxa de transferéncia) mais

confiavel e compativel com a velocidade necessdria a transmissdo dos status e 10D

dentro do processo;

f) Integracdo com sistemas de rastreamento de carga via satélite, GPRS ou Internet: nesses
casos, os informes de posicionamento geograficos sao cruzados com dados logisticos
pré-estabelecidos através de macros que podem ser reconhecidos e transformados pelo

sistema em ocorréncias ou posicionamentos de entregas automaticos;

g) Aplicativos para Tablets ¢ Smartphones: Estas sdo ferramentas que hoje representam o
suprassumo em matéria de status de entrega, por permitir uma programacao a parte do
sistema principal que roda em cada dispositivo, pode-se estabelecer parametros de
cumprimento de processos inerentes a carga por parte do entregador a ponto de atrelar
o status de entrega ou ocorréncia a uma condi¢do especifica desta entrega: temperatura
da carga, posi¢do geografica no momento da baixa, foto do local de entrega com hora e
data, foto de quem recebeu a carga, conferéncia por cddigo de barra ou QR code, e
outras possibilidades ilimitadas se considerarmos as diferentes necessidades de status

de transporte de carga em nossos dias.

8 Sigla para “Extensible Markup Language”, que em portugués significa Linguagem Extensivel de Marcagdo
Genérica, sendo uma recomendacgdo para gerar linguagens de marca¢do para necessidades especiais.

8 é uma linguagem de programacao interpretada, multi-paradigma, fortemente 'tipada', e, possuindo
paradigmas de programacdo imperativa, funcional, declarativa, orientada a objetos e genérica. Foi
desenvolvida pela Microsoft como parte da plataforma . NET.
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