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RESUMO

O estudo objetivou verificar, abordando o temariBjamento das Operacdes de Logistica da
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos: s@igespara garantir o cumprimento dos
acordos de nivel dos servicos”, apresentar paf2oo®ios as vulnerabilidades e dificuldades
enfrentadas nas realizacdes das operagfes deiclmgé&m o adequado planejamento
operacional e sugerir melhorias para que seja ghclEEnum planejamento que possibilite a
EBCT elevar sua credibilidade junto a seus clientegosteriormente aumentar sua
participacdo no mercado. Foi utilizado a pesquiskografica e a pesquisa de campo para a
conclusdo deste estudo de caso. Aplicou-se um iqoésb aberto junto aos gestores
logisticos, e por meio das respostas ficou evidelcique muitas melhorias podem ser
aplicadas no planejamento das operacdes de l@gidBatre elas destaca-se a antecipacdo da
fase de contratacao de recursos e insumos, a iraptagéio de um modelo de planejamento ja



existente na empresa, a criacdo de um manual ditage a disseminacédo do conhecimento
entre os envolvidos nas atividades dessas oper&gisticas. A esséncia deste trabalho foi

estudar e sugerir acbes de melhorias para queasgével planejar as operacoes de logistica e
fazer com que os prazos acordados sejam cumptidasndo para os Correios confianga e

fidelidade junto a seus clientes e por meio de bessltados, concorrer em nivel estratégico

com outros operadores privados do mercado nacemalernacional, garantindo que cada

etapa dos processos de logistica seja completadstasnente, com seus prazos cumpridos,
com as informag@es disponiveis em tempo habil exphena satisfacdo dos clientes internos
e em especial do cliente final.

Palavras-chave: logistica. planejamento. operacoes.

ABSTRACT

The study aimed to verify, addressing the theme 'ttlogistics Operations Planning of
Correios: advices to ensure compliance with serldcel agreements,” to present to the Post
Office vulnerabilities and difficulties encountergdthe achievements of logistics operations
without the proper operational planning and suggagirovements to a plan that enables
EBCT to raise its credibility with its customersdafurther increase its market share. It used
the literature and field research to complete taise study. Applied an open questionnaire
together with logistics managers, and through theponses was evident that many
improvements can be applied in the planning ofdiaicg operations, among them there is the
anticipation of resources and raw materials prauerdg phase, the implementation of an
existing planning model in the company, the creatmf a logistics manual and the
dissemination of knowledge among those involvedthe activities of these logistics
operations. The essence of this work was to studlysaiggest improvement actions so that
you can plan the logistics operations and to make shat the agreed deadlines are met,
bringing to the post office trust and loyalty wiils customers and through good results,
compete in strategic level with other private oparin domestic and international markets,
ensuring that each step of the logistics proces®ispleted correctly, with the information
available in a timely manner and with the full s&ction of internal customers and especially
the end customer .

Keywords: logistics. planning. operations.

RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo verificar, abordaneb tema "los Correios Logistica
Planificacion de Operaciones: Consejos para aseg@um@mplimiento con los acuerdos de
nivel de servicio", para presentar a las vulnemddmles de la oficina de correos y las
dificultades encontradas en los logros de las operas logisticas sin la planificacion
operativa apropiada y sugerir mejoras a un planpgueite EBCT elevar su credibilidad con
sus clientes y aumentar aun se logra su cuota deadwe Se utilizd la investigacion
bibliografica y de campo para completar este estddicaso. Aplico un cuestionario abierto,
junto con los directores de logistica, ya travédagerespuestas era evidente que muchas
mejoras se pueden aplicar en la planificacion defmgraciones de logistica, entre los que se
encuentra la prevision de recursos y la prima fsadquisicion de materiales, la ejecucion
de un modelo de planificacion existentes en la esgra creacion de un manual de la



logistica y la difusion de conocimientos entre dpg participan en las actividades de estas
operaciones de logistica. La esencia de este dréhaj estudiar y proponer acciones de
mejora para que pueda planificar las operaciongistioas y de hacer que se cumplan los
plazos acordados, con lo que a la confianza ofid;aorreos y la lealtad con sus clientes y
con buenos resultados, competir en nivel estraiégim otros operadores privados en los
mercados nacionales e internacionales, lo que GEaague cada paso del proceso de la
logistica se ha completado correctamente, con fam$ conocido, con la informacién
disponible en el momento oportuno y con la plertssfaacion de los clientes internos v,
especialmente, el cliente final.

Palabras clave: logistica. Planificacion. operagson

INTRODUCAO

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — EB&npresa publica de direito
privado, € responsavel pelos servicos postais dasilBros quais se dividem em dois
mercados: o de monopdlio, onde a EBCT é o Unice entorizado no Pais a entregar
correspondéncias simples, telegramas e cartasregtgis e 0 segundo mercado que é de livre
concorréncia comercial, no qual a EBCT disputam aartras organizacées. Um desses
segmentos é de Logistica Integrada, que por meDepartamento Operacional de Logistica
- DEOPE, a EBCT é contratada por empresas privadasr 6rgdos publicos federais,
estaduais e municipais para fazer a gestdo comgietsuas operacdes logisticas, as quais
requerem um planejamento operacional bem execupai®,se faz necessario preparar com
antecedéncia: insumos, equipamentos, mao de siftaares, iméveis e uma inteligéncia
organizacional que garanta a prestacdo do serzigmtrega ao cliente final e a gestdo da
informacéo.

As operacgOes Logisticas da EBCT sao compostasyamrande maioria, pelas etapas
de: recebimento de carga, movimentagdo, armazemnaymecking e packing, distribuicdo e
gestédo da informagé&o. Atualmente, conforme os dallbdos em entrevista com gestores de
logistica, verifica-se que a empresa nédo tem ge@oace forma eficaz suas operacoes, pois
faltam regras e estrutura de planejamento operalcidtessalta-se que as operacbes de
logistica dos clientes da EBCT compartiiham, em swaoria, das mesmas estruturas e
recursos disponiveis, dificultando ainda mais ogjlamento de cada operagéo, além disso,

Picking: coletar os itens do pedido no armazém. O prinaipatponente do tempo de picking € a distancia
percorrida pelos funcionarios para coletar os itens

2Packing: processo de embalamento de mercadorias, ou smjadisionamento em embalagens diversas,
realizado ap6s o processo de picking.



existe a imprevisibilidade do pico nas operagbequa quando acontece, compromete a

realizacdo das demais operagoes, isso devido aasos utilizados serem compartilhados.
Como ndo ha uma atencéo especial ao planejameatacipnal dessas operacdes de

logistica, destacamos a pergunta principal da pesagleste trabalho: que medidas poderéo

ser adotadas pela EBCT no sentido de otimizar eug&e das operacdes de logistica?

1.1 DELIMITACAO DO ESTUDO

Esse artigo ficara restrito a EBCT durante o peridd 2014 a 2015. Para tanto, a
atencao do trabalho foi voltada para o Departam@pieracional de Logistica e sua atuagéo
nas operacdes de logistica integrada, as quais iestridas, neste momento, a distribuicéo
de livros didaticos em 5.500 municipios brasileiecs aplicacdo da prova do Exame Nacional
do Ensino Médio — ENEM em todos 0os municipios dasBr

N&o sera objeto de estudo deste trabalho as atedédde monopdlio postal, quer seja

0s servicos prestados pela EBCT para pessoassfisica

1.2 RELEVANCIA DO ESTUDO

O estudo é relevante para a EBCT, no sentido duoleaalo planejamento operacional
as operacdes de logistica garante reducdo de @stonprimento dos prazos acertados com
os clientes, além disso sua imagem e participagaonarcado tende a aumentar.

Também é relevante para os clientes que contralBBCd, pois estes terdo sua carga
entregue no lugar certo, na quantidade certa earm wombinado.

Por tudo isso, 0 estudo da tratamento especiatagms de logistica de operacdes
quando propde melhorias para as fases do plangjanenquais englobam: contratacdes de

recursos, insumos, méo de obra, transporte e tagiaol

1.3HIPOTESE

Em face ao problema apresentado e consideranddood&a complexidade das
operacgles logisticas, este trabalho busca proparg&BCT sugestdes de melhorias, para
que seja realizado o planejamento operacional pada uma das etapas das operacdes
(recebimento de carga, armazenamento, preparacgedidos e distribuicdo). Em posse

destas informac6es a EBCT tera condi¢cdes de testalanejamento de suas operacdes



logisticas, buscando cumprir os acordos de nivesatgico acertados com seus clientes.
Supoe-se, entdo que serdo melhoradas as etapapetagdes de logistica, cumprindo e

otimizando os acordos com os clientes.

1.4 OBJETIVO GERAL

Propor medidas que poderdo ser adotadas pela BEBC$entido de otimizar a
execucdo das operacdes de logistica. Nesse semiiopreender como € realizado,
atualmente, o planejamento operacional das opeyagéelogistica, analisando o modelo
atual, passa a ser condicdo necessaria para gajaetos recursos estejam disponiveis no

momento certo, no local adequado e ao menor coskiyel.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar as principais varidveis quanto adanpjamento das operacbes de
logistica, a partir dos conceitos encontrados temalura e com aplicacdo de método de
pesquisa no Departamento Operacional de Logistis&drreios — DEOPE.

2. Explicar as etapas das operacdes de logisteaCdrreios e sua correlagdo com o
planejamento operacional.

3. Sugerir melhorias que otimizem a execuc¢do gasagdes logisticas, orientando os
gestores a seguirem um planejamento operacional, algjetivo de cumprir e otimizar os

prazos acordados com seus clientes.

2. METODOLOGIA

Quanto a natureza, este trabalho caracteriza-spgsguisa bibliografica, pois tem o
objetivo de gerar conhecimentos para aplicacadcpratlirigidos a solucdo de problema
especifico relacionado a gargalos encontrados aeeja@mento operacional das etapas das
operagdes de logistica da EBCT.

Para o estudo bibliografico, a selecdo das fordegedquisa foi baseada na literatura
oficial disponivel e na internet, para definicdocdeno realizar um planejamento operacional
adequado as operacoes de logistica da EBCT. Dwsta,ffoi realizado um estudo sobre este

assunto “Planejamento Operacional”, de forma &shatr o0 conhecimento disponivel.



Foi investigado para fins explicativos a maneirangoé conduzida a operacéo
logistica da EBCT, suas etapas, desde a entrageedido até a entrega da encomenda ao
cliente. O estudo sera limitado particularmenteBE€E, como forma de contribuir para o seu
aprimoramento profissional e também possa concdeenaneira igualitaria com os demais
Operadores Logisticos.

Para tratar esta pesquisa considerou-se o métogogio por Vergara (1998), onde a
pesquisa é qualificada quanto aos fins e quantaress. Quanto aos fins, a pesquisa foi
caracterizada por uma investigacao explicativas pmre como principal objetivo apresentar
as operacOes de logistica integrada e a sua relag@ioo planejamento operacional, ao
mesmo tempo, a pesquisa foi descritiva, pois tonmossivel aprofundar nos detalhes das
etapas e do processo logistico da EBCT. Assim sdodon formuladas pesquisas de opinido
aos gestores de logistica.

Quanto aos meios, a investigacao se deu atravgssdaisa de campo, que se justifica
pela investigacdo no local onde ocorre o fenbmeuseja, no Departamento Operacional de
Logistica dos Correios - DEOPE, por meio de ap#ioade questionario com perguntas
abertas aos gestores técnicos de logistica, os s@airesponsaveis pela gestdo das operacdes
de logistica da EBCT, conforme consta no Apéndice.

Também se fez uso da pesquisa bibliografica, poisdcessario o estudo de materiais
dispostos em livros, internet e intranet da EBCIEnAdesses, foi utilizado, o estudo de caso,
conforme Yin (2010) que teve por finalidade tratarcaso.

Destaca-se, neste momento, que a pergunta prirguiigaimoveu todo este estudo foi
“‘que medidas poderdo ser adotadas pela EBCT nadsedé otimizar a execugcao das
operacgOes de logisticajstificando assim o uso do estudo de caso.

Quanto ao universo o estudo de caso abarcou a ¢keréle Coordenacdo de
OperacOes, a qual € subordinada ao Departamen@peeacdes de Logistica, ja quanto a
amostra, foi caracterizada pelos gestores de iomistesta geréncia, pois estes sdo 0s
administradores das operacdes de logistica intagtadEBCT. Cabe ressaltar que a escolha
dessas amostras se deu por acessibilidade.

A metodologia escolhida tratou da caracterizacaandeestudo sobre projeto de caso
anico. Projeto este de estudo holistico que examinpatureza global de uma Unica unidade
de analise, em situacdes em que nado é possiveifitlencom precisdo subunidades légicas
ou quando a teoria em questdo é subjacente acoeddedte modo, o estudo foi aplicado

exclusivamente numa Unica unidade de analise coostrana figura 1 abaixo:



Figura 1 — Projetos de Casos Unico Holistico — Uradle Unica de Analise

r A
CONTEXTO CORREIOS

4 DEPARTAMENTO DE OPERACOES DE LOGISTICA )

UNIDADE UNICA DE ANALISE

GERENCIA DE COORDENACAO DE OPERACOES

CASO

. S
\ J

Fonte: adaptado do livro Yin, Robert K. Estudo dsac planejamento e métodos

Para que se possa justificar a adocdo da metodalilgestudo de caso como a mais
adequada a conducdo de uma pesquisa, principiase gmquadramento das diversas
metodologias disponiveis em trés condigdes:

(i) forma da questéo de pesquisa;

(ii) exigéncia de controle sobre eventos comportdaaig e

(iif) foco nos acontecimentos contemporaneos.

Cada uma das condicdes esta relacionada com diiecerdes tipos de estratégias ou
métodos de pesquisa, conforme a tabela abaixo:

Figura 2 — Situacg@es relevantes para diferenciar gatégias de pesquisa

Exige controle sobre Focaliza aconteci-
EstratégiaMétodo | Forma da guestiio de pesguisa eventos mentos

comportamentais? contemporineas?
Experimento COmo, por que sim sim
Levantamento quem. o que. onde_ quantos| quanto nio sim
Andlise de arquivos | quem, o que, onde, quantos, quanto nio sim/nio
Pesquisa historica COmo, por que nio nio
Estudo de caso COmO, por que nio sim

Fonte: Yin, Robert K. Estudo de caso: planejamenttétodos, 2001, p.24

De acordo YIN, 2010, os estudos de casos séo adesg|ypara responder a perguntas

do tipo: “Como?” e “Por qué?”. Questdes do tipo au.]?”, “Quais[...]?”, “Qual sua
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opinido sobre[...]?” e “Qual a sua percepcao sobf& em funcdo deste estudo foram
derivadas das questfes do tipo “O quél...]?"; qessto tipo “Em que medida[...]?” foram
derivadas das questdes do tipo “O qué[...]?” e f@ns...]?"; e as questdes do tipo “Qual a
importancial...]?” foram derivadas da questdo po tPor qué[...]?". Esse método é adequado

para enfocar eventos contemporaneos e nao exigi@leodos eventos comportamentais.

2.1 VALIDACAO PARA O “ESTUDO DE CASO”

Para avaliar a qualidade de seu projeto o pesquigamte, de acordo com alguns
testes légicos, julgar a fidedignidade, a credibilie, a confirmabilidade e a fidelidade dos
dados. Conforme Yin (2010) os principais testeommmndados para um estudo de caso
explanatorio/exploratorio, que garantem a qualiddaesquisa, sdo: (1) teste de validacao
do constructo; (2) teste de validag&o interna, parastudos explanatorios (causais); (3) teste
de validacao externa; e (4) teste de confiabilidade

Para testar a validade do constructo, 0 investigatkve selecionar o0s tipos
especificos de mudancas que estdo sendo estudadedagdo aos objetivos originais do
estudo e demonstrar que as medidas selecionadsasnesidancas realmente refletem os
tipos especificos de mudangas que foram seleciesnada

Para testar a validade interna, sdo apresentadits @ondicdes que conduzem a
outras condicfes, com o estabelecimento de nexaakad relacionamento de causa e efeito
deve ser apresentado, entre 0s eventos a seredadssy de forma precisa. Nos estudos de
caso, dedugdes sdo costumeiras entre os evensts,foena, perguntas sdo necessérias para
que possamos ter um perfeito critério de andlistadelacdo causal. Relagbdes entre variaveis,
em funcdo do estudo, devem ser selecionadas, kaptio assim a influéncia que pode-se
obter no resultado.

Para testar a validade externa, o foco recai salgeneralizacdo. Neste momento é
necessario estabelecer em qual campo, em relac&bestobertas, o estudo pode ser
generalizavel. Na validacdo externa os resultadosstudo podem ou nao ser generalizados
além do caso estudado, ou seja, os resultados peeleimde extrapolacdo para outros casos
similares ainda n&o estudados. Yin (2010) tratalmlacdo da abordagem de um estudo de
caso por intermédio da generalizacdo analiticacenadgeneralizacdo estatistica. No estudo
de caso deste artigo, observa-se a ocorréncialided& analitica em funcéo das respostas do
trabalho. Assim sendo, um estudo de caso Unico podéuzir a conclusdes generalizaveis,

desde que possa ser elaborada uma teoria gerémioeenos ou modelos projetados capaz



11

de replica-los em outros casos. A generalizacdoeamstados deste trabalho se aplicam para
uso no Departamento Operacional de Logistica daTEBWta-se, entdo, que a validade

externa € restrita ao método e ndo aos resultadpsstjuisa.

2.2 CONFIABILIDADE PARA O “ESTUDO DE CASO”

Para testar a confiabilidade, o importante é a deimacdo que as operacdes do
estudo, os procedimentos de coleta de dados, psdemepetidos, apresentado os mesmos
resultados. O significado da confiabilidade estafato de outro pesquisador seguir 0s
mesmos procedimentos e se conduzir no estudo de paE® a obtencdo dos mesmos

resultados.

2.3 COLETA DE DADOS

A coleta de dados e de informacdes foram realizgsismeio de questionarios
abertos, estes foram aplicados aos gestores des;Ops de logistica, 0os quais sao analistas,

gerentes e especialistas nas atividades e proads$aspartamento Operacional de Logistica.

2.4 TRATAMENTO DOS DADOS

O tratamento dos dados obtidos através dos quéastisrabertos, foram feitos pela
analise do seu contetdo. Por meio destes dadoslicaaos foi possivel identificar as
principais vulnerabilidades e dificuldades do pjamento operacional da EBCT e ao mesmo
tempo, foi possivel sugerir e recomendar acOes @lbamas para as atividades e processos

envolvidos nestas operacoes logisticas.

2.5 LIMITACOES DO METODO

A metodologia deste estudo apresenta algumas ¢id@taquanto a coleta e tratamento
dos dados, em especial aos respondentes dos qaess) os quais estdo lotados em
unidades da EBCT na cidade de Brasilia-DF. Ouwtior flimitador é porque os Correios esta
presente em todo territério nacional, dificultarmdsim, entrevistar gestores lotados em outros
Estados, além desses limitadores, outro fatordimhoit em relacéo ao tratamento dos dados € a

analise subjetiva, pois esta é muito complexa eigaele dominio total do pesquisador sobre
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0 assunto e suas influéncias sobre pessoas e adeieth que o processo esteja inserido. O
tratamento aplicado aos dados mostra a fragiliddae andlises subjetivas, mas nao
compromete, significativamente, o presente estudo.

Assim sendo, foi considerado que o método apliéadatisfatorio e apropriado para

se alcancar o objetivo final do presente estudo.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

As operacOes logisticas, desde que planejadasacdestse como uma forma de
competicdo estratégica que permitem obter vantagdfiesenciadas que vdo além das
caracteristicas de qualidade do produto. Elasaefese ao posicionamento e meios que sao
adotados por uma empresa, com o intuito de alcaagaagem competitiva a longo prazo. A
gestao logistica e sua respectiva estratégia deeerparte integrante da estratégia global da
organizacao.

De acordo com Rosa (2011), com o planejamento gistica, a organizacao visa
definir, baseada no nivel de servico, os modaisralesporte a serem utilizados, a rede de
distribuicdo e de suprimento, os niveis de estogsiepodelos, os tamanhos e a quantidade de
armazéns e a localizacdo fisica das instalacOdsriogda armazéns e garagens). O
planejamento da logistica deve, ainda, possibiitarganizacdo trés objetivos: a reducao de
custos, a reducao de investimento e a melhorieées.

No objetivo reducdo de custos, a organizacdo bsstaetudo, a reducéo de custos
variaveis associados ao transporte e a armazenadlggmalmente, frente a varias alternativas
para transporte e para armazenagem, a organizat@@ela alternativa de menor custo. No
entanto, ela espera que mesmo reduzindo os costdsl de servico seja mantido no mesmo
patamar anterior a reducdo de custos. Dessa faendp alcancado o objetivo de reduzir os
custos, a organizagdo aumenta a margem de lucpoodoto ou pode analisar a reducéo de
precos visando uma fatia maior de mercado.

No objetivo reducado de investimento, Rosa (201tBbetece que a organizacéo busca
investir o minimo possivel nos processos logistié@sim, investimentos com armazenagem
e frota sdo evitados e a organizacgao utiliza sesvite terceiros, sem investimentos. O risco
desse objetivo é que ele pode aumentar 0s cust@s/eia e a vantagem € que ele pode
aumentar o retorno sobre o capital investido. Essatégica, sob o ponto de vista financeiro,
pode ser até interessante, mas sob o ponto deoypistacional € muito perigosa, pois corre o

risco de a organizagdo nao conseguir terceiros pEabrzar 0s servigcos contratados em
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momentos de pico de demanda por transporte e anagex®. Na época de alta demanda por
servigos logisticos, também ocorre o aumento dar vidsses servigos.

Por dltimo, Rosa (2011) definiu que no objetivo moela de servico, a organizacao
visa aumentar ou manter a receita por meio da malldo nivel de servico prestado. Esse
objetivo € perigoso do ponto de vista de marketogs a melhoria do nivel de servico pode
implicar uma mudanga de nicho de mercado pela magdo. Ele se torna interessante
quando o preco final € mantido e com isso a orggéz ganha vantagem competitiva
oferecendo mais ao cliente pelo mesmo preco.

Segundo Bowersox (2001), o planejamento das opesagdundamental, porque sdo
escassos 0s recursos humanos com capacitacaodecimadia, além disso o instrumento que
coordena os esforcos logisticos numa organizacém @ano operacional. Um plano
operacional de logistica € normalmente um planouo cprazo, nele, geralmente, as
operagbes sdo planejadas em intervalo ndo superiom ano e divididas em periodos
mensais, além disso é usado para orientar as Gesrap dia a dia. AO mesmo tempo, o
plano operacional que pode-se entender como o manacédo, de acordo com Bertaglia
(2003), sao préticas de negocio para o planejantantadeia de abastecimento.

As operacdes de logistica integrada ndo se lim@armterior das empresas, pois nas
relagbes econOmicas entre clientes e fornecedangslvem distancias maiores, com
caracteristicas continentais ou nacionais e meag®nais. Na medida em que contém o
estoque minimo das empresas em transito, a infinat@® de transporte, a armazenagem, a
distribuicdo de mercadorias e 0 marketing sdo pangortantes da cadeia de suprimentos
gue complementam a logistica integrada, conformpéaxBallou (2004).

Para proporcionar servicos de qualidade para os d@ntes, empresas publicas e
privadas estdo investindo em ferramentas de gestde qualidade, para que 0 processo
logistico seja o0 mais adequado e sem falhas. Caoneorréncia cada vez mais acirrada,
empresas procuram mecanismos para superar asaw@ectos clientes. Uma das formas de
conquistar o cliente é entregar o produto de fatorapleta, no tempo certo, no local certo e
em condicles perfeitas.

As organizacdes procuram solucbes de gestdo dezémmado transporte e da
informacdo com o intuito de manter suas operagii®sdnando em alto nivel. Desta forma,
fazer uma andlise do planejamento operacional de speragfes logisticas sera de grande
auxilio para a EBCT, principalmente em relacéo e abjetivo empresarial: tornar-se uma
empresa de classe mundial, concorrendo com o0s esaberadores logisticos no segmento

de logistica, tanto nacional como internacional.
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4. AS OPERACOES DE LOGISTICA DA EBCT

As operacdes de logistica integrada da EBCT saadaties personalizadas e
customizadas, pois visam atender a necessidadmddecliente. O termo “logistica integrada”
€ devido a composicdo de vérias sub-etapas enwsivichs operacdes, além disso, sao
diversos entes e atividades interligadas num psoceasijo objetivo € entregar determinado
produto ou servico ao cliente final, essa integragidrange o operador logistico, clientes e
seus fornecedores. A operacao logistica da EBCAnpaosta de varias etapas, as quais, sdo
apresentadas por grupo:

a) grupo de acbes na antes do inicio da operac@mtelagem da operacéo,
precificacdo, dimensionamento da carga, dos resuimssumos e mao de obra, preparacao do
armazeém, contratacdo de recursos e mao-de-obrguagi® de sistemas tecnoldgicos e
tratamento do fluxo de informacdes etc.

b) grupo de acgbes apoOs inicio da operagdo: acorapariio e gestdo da operacéo,
feedback ao cliente sobre os prazos, faturameesbig de indicadores e ajustes necessarios.

Para uma melhor compreensado de uma operacao ddidagia EBCT, a figura 2
apresenta as etapas e sub-etapas da logisticendeqgue consistem nas seguintes etapas:

- recebimento: conferéncia quantitativa e qualitativa itens, verificacao e atesto de
notas fiscais, comunicagao de divergéncias aoteli@stocagem de insumos, de manufaturas
e de componentes.

- armazenagem: é constituida por um conjunto dedkes de recepcdo, descarga,
carregamento, arrumacao e conservacdo de matén@ssp produtos acabados ou semi-
acabados, além da movimentacdo e estocagem deaisateontrole de estoque e gestédo de
inventarios.

- atendimento de pedidos: recebimento de pedidcking e packing, emissao de
documentacéo, enderecamento, expedicdo, prepatagididos, etiguetagem e embalagem.

- distribuicdo: gestdo de transportes, transfeméde carga, acondicionamento e
montagem de kits, escolha de modais, rastreamentdjétos, servicos adicionais, logistica
reversa.

- gestdo: utilizagdo de software proprio, rela®ide acompanhamento e desempenho
da operacéo, equipe dedicada ao desenvolvimenioprionmento dos prazos acertados com

os clientes.
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Figura 02: Fluxo do Processo de Uma Operacao Logist da EBCT

(’ Correlgg

Fonte: disponivel em http://www.correios.com.brgpaua-empresa/logistica-integrada, acessado er/2615.
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No grupo de acgbes a serem feitas no momento damn@pitacdo das operagdes de
logistica da EBCT, inicia-se a contratacdo de sasie méo de obra necessarios para atender
a demanda gerada pela operacdo, seguindo estehcangualquer desvio ou atraso no
processo de contratacdo, comprometera a fase denmeptacdo, pois estes recursos sao
imprescindiveis para o inicio da operagao.

Para Bowersox (2001, p.532), o processo de plaregji logistico € um componente
critico de qualquer empreendimento, em acordo cstan a&irmacéo e entendimento sobre a
criticidade do planejamento logistico corroborat8glia (2003, p. 26) ao afirmar que as
organizagcfes ainda administram 0s seus negOciosameira ndo integrada, pois se cada
elemento ou departamento da cadeia de abastecimesgnvolver o seu proprio plano sem
considerar as caracteristicas dos outros elemedm$avera possibilidade de se integrar as
duas pontas do processo, ou seja, a demanda este@ieento. Ainda segundo Bertaglia
(2003, p.26), essa visdo de planejamento extrapslalimites da empresa, afetando
fornecedores de materiais e compradores de bessragos.

Por estas razdes, as contratacdes de recursasaeos para as operacoes logisticas,
incluidas na fase de implementacdo da nova operagéea ruido e fragilidade ao processo,
além disso, por se tratar de organizacdo publm®&so efetuar as compras de acordo com a
Lei 8.666/93 — que trata das modalidades de cagfias por meio de licitagdes, esta lei
determinada varios procedimentos e prazos a sexguid®s, 0s quais se ndo forem iniciados
com antecedéncia, comprometera a aquisicao dossoscae insumos. Assim sendo, afetara
diretamente a operacéo logistica que ndo teracassas no tempo certo, no lugar adequado e

na quantidade necessaria.

5. DADOS EMPIRICOS

5.1 LEVANTAMENTO DOS DADOS

Os dados desta pesquisa foram obtidos pela aplicdgdum questionario aberto
composto por 5 perguntas aos gestores das opemegdegistica da EBCT, no periodo de 01
de novembro de 2015 até 01 de dezembro de 201Besh®stas obtidas possibilitaram ser
feita uma analise de seu contetdo. A participagigublico alvo que colaborou com os
dados deste artigo foram 4 (quatro) gestoresgistioa, os quais representam (50%) do total
de 8 (oito) gestores. Todas as perguntas foranomelggas (100%) daqueles que responderam

ao guestionario. Os gestores foram escolhidos pessibilidade e facilidade em obter os
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dados necessarios para o desenvolvimento desto.afl pesquisador observou que as
respostas sao pertinentes para a pesquisa, pooramlida-las percebeu-se que existe
sintonia entre 0s respondentes, algumas resp@siasrsilares e complementares, elevando a
credibilidade que o caminho desta pesquisa est@&mgecom a realidade naquela unidade

pesquisada.

5.2 RESULTADOS OBTIDOS

Retirado das respostas dos questionarios aplicadssgestores das operacdes de
logistica, este pesquisador consolidou os dadoguais geraram informacdes que serviram
para andalise do planejamento operacional dessaaqdes logisticas.

Conforme consta no apéndice, ao fazer a pergunth abs gestores: “Como é
realizado o planejamento operacional para as opesage logistica?”, foi perceptivel que
existem muitas variaveis que estdo envolvidas anggmento operacional, sendo elas: dados
historicos da carga, perfil da carga, prazo deegatrrecursos necessarios, modelo padréo nao
aplicado, transporte, mao de obra, tecnologia,ratagédo antecipada, e o aspecto principal é
que todo o planejamento acontece apos a fase delagedh da operacado, ou seja, antes da
assinatura do contrato entre a EBCT e seu clidiatmbém ficou claro que, apesar de existir
um padréo de planejamento (SCOBRupply Chain Operations Referenc), ou, em portugués,
modelo de referéncia das operacdbes na cadeia itegistde distribuicao,
fornecimento, suprimentos ou abastecimento) &atlh para analisar uma cadeia logistica e
identificar oportunidades de melhoria no fluxo dalho e de informacéo, entretanto, este
nao esta implementado.

Na pergunta n® 2 - “Quais sdo os problemas qgestor possui nas operacdes de
logistica que tenham relacdo com o planejamentoaojmal”? foram apresentados pelos
gestores varios problemas, por exemplo: incertgmasto a politica do governo federal em
relagdo ao orgamento que sera adotado no exeseigionte, falta de sistema de tecnologia da
informacdo homologado para célculo de efetivo,cdiflade de contratacdo de recursos,
limitacdo técnica de gestores operacionais respeisspelas contracdes no ambito estadual,
prazo de contratacdo de recursos e problemasidanrento para os colaboradores que irdo
participar das atividades de logistica. Também ¢mstacado como problema as
particularidades de cada operacao logistica.

Em seguida a pergunta de n° 3 — “Quais sao asifmin etapas que precisam ser

verificadas, antes do inicio das operacdes de tiogisvisando garantir sua correta
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operacionalizagdo?”, os gestores responderam déngedorma: conhecimento sistémico do
processo, levantamento do perfil da carga, divdlgagdo perfil da carga para os gestores
regionais, solicitacdo de aporte financeiro, digptpacdo das necessidades de contratacéo
de recursos dentro dos prazos estabelecidos pglassdde apoio, acompanhamento rotineiro
dos processos de contratacdo. Além desses foradosittambém, recursos humanos,
equipamentos, sistemas ligados a tecnologia dani@igéo, treinamento, transporte, alcada de
responsabilidades, faturamengA - Service Level Agreement ou em portugués um acordo
de nivel de servico estabelecido com cliente, fldgandeniza¢bes, atentar ao contrato para
entender as regras de atendimento, preparar os daidperacdes e resumos de servicos.
Como também alertaram que essas questdes devemdefitidas antes do inicio da
operacao.

Por ultimo foram feitas as perguntas de n° 4 —i®medidas, pela sua experiéncia e
participacdo nas operacfes de logistica, devemresdizadas, para que se tenha um
planejamento operacional que garanta o cumprindwgqrazos acordados com os clientes e
otimizem a execucao dessas operacdes™ e a pedgintab — “Quais as melhorias que vocé
sugeri para o planejamento operacional das opesaigmgistica’?

Ambas serdo tratadas em conjunto devido a compkagém entre as respostas
apresentadas, desta forma destaca-se:

a) Solicitacdo e acompanhamento das fases de co#dingp@ga se obter o recurso certo,
no momento certo e na quantidade certa, visandomoeisto possivel.

b) Definir os responsaveis por cada atividade dasagpes, pois ajudara no plano de
contingéncias, pois sempre ocorre eventualidadesdo controle da empresa, em seguida
garantir a lucratividade do contrato, ndo perdeméfluco na receita/despesa.

c) Conhecer a real necessidade do cliente e atergiex o cliente espera do operador.

d) Definir prazos de entrega adequados aos recursdsadsferéncias e distribuicdo
disponiveis, estudar as condi¢cdes dos recursoseEao as origens e destinos da carga,
definir os recursos mais econdmicos para cada fim.

e) Investimento em capacitacdo técnica dos gestor@pdeacéo, politica de retencdo de
talentos.

f) Deve-se escolher e efetivamente seguir uma metgidade planejamento.

g) Participacdo de técnicos na modelagem do procesgistico e que a area de
formatacéo tenha atualizado um banco de dados qQegems custos e 0s recursos a serem

utilizados como parametros de aplicacdo na modelageservicos de logistica.



19

6. CONCLUSAO

Uma das etapas mais criticas no processo de piaeeja operacional das operacdes
de logistica, como ja mencionado, € o processmd&atacdo, que esta inserido atualmente
na fase de implementagéo da operacao, trazenaoerigainerabilidade ao inicio da operacéo,
pois uma Unica falha nesta fase comprometera emiactmto o processo, por estas razdes, €
sugerido que a etapa de contratacdo seja anteqypaala fase de modelagem e precificacéo,
desta forma, o processo de contratacdo comecanmalinente nesta fase e a sua finalizacao
seria logo apds a assinatura do contrato peloteliessim, todo o ritual burocratico deste
processo seria adiantado na fase anterior, deixanu® janela de tempo para a efetiva
contratacdo, recebimento e entrega dos recursdecas e no momento certo.

Também uma sugestdo de melhoria € a implementagdonatielo padrdo de
planejamento operacional ja definido pela EBCT, @O - Supply Chain Operations
Reference, pois sua utilizacdo dentro das operagéebgistica trara beneficios, como:
reducdo de custos, acompanhamento dos prazos, acbampento por indicadores, aumento
de produtividade, que consequentemente elevarénprauento do acordo de nivel de servico
com os clientes.

Outra importante questao é definir a responsabiéiddos processos e repassar 0
conhecimento a todos o0s integrantes e colaboradoreslvidos nas operagdes, buscando
agilidade nas atividades, diminuicdo ou eliminagi® retrabalho e principalmente o
alinhamento de conhecimento entre todos 0s gest@ess substitutos.

Em seguida, é imprescindivel que a EBCT crie o rabae logistica, pois sua criacao,
implementacdo e divulgacdo trard a padronizacdmpesacdes de logistica, seja em nivel
federal, estadual ou municipal. Este manual naatearequipes e 0s processos, informando
como e quando as atividades devem ser realizadasn gerdo os responsavel por cada
processo, trazendo assim para o DEOPE uma conaigfimr de coordenar o planejamento
de suas operacoes.

7. RECOMENDACOES E SUGESTOES

Em relacdo a etapa de contratagdo de recursos,: cm®omos, méao-de-obra,
transporte, equipamentos etc, € sugerido parar etitasos, que o inicio desta contratacao,
seja realizado no momento em que a equipe de nymielasteja fazendo o planejamento e a

precificacdo, pois estes detém o levantamento décdbs recursos necessarios, como



20

caracteristicas técnicas, quantidade e prazospsasgim, a equipe de modelagem daria o
primeiro passo para a fase de contratacdo e aeedaipperacdes faria 0 acompanhamento e
0S ajustes necessarios para que obtivesse esSESB0 tempo certo e na quantidade certa.

A implementacdo do SCOR - modelo de planejamenperagional,
contribuiria para a padronizacdo das operacfesdistica, a qual seria viavel que iniciasse
pela operacdo de distribuicdo de livros didaticeles Estados brasileiros e em seguida pela
operacao de aplicacéo das provas do ENEM que cemgieetodo o territdério nacional, desta
forma, aplicando nessas duas principais operagdE&CT teria um modelo para que fosse
repassado e aplicado em outras operacdes dedagisti

Em relacdo ao conhecimento especializado dos gsstlmgisticos, uma
alternativa para a disseminacédo deste conhecingeat@riacdo de urbackup, ou seja, um
profissional sempre ficard ao lado do gestor maigemente para absorver todo esta
experiéncia e tdo logo a operacgao esteja alinhagamcionalmente ocorrendo normalmente,
o profissional assumiria a posi¢cao de gestor, destaa, 0 conhecimento seria disseminado
por toda a equipe técnica da logistica.

Tao importante quanto as questdes acima, a cridgdonanual de logistica é
fundamental para que seja realizada as atividagescessos de forma padronizada, seja em
nivel federal, estadual ou municipal. Uma maneg&aniciar esta acdo de melhoria € com a
criacdo de um grupo de trabalho composto por miofisis das areas de operacoes,

formatacdo e modelagem e a area de estratégiaydeionela logistica.
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APENDICE
QUESTIONARIO

Pergunta 1 — Como é realizado o planejamento operianal para as operacoes de

logistica?

Resposta do Gestor AO Planejamento Operacional é realizado por meidad®s historico
da carga, onde é tracado um perfil de carga. Ca® ha perfil da carga e no prazo de entrega

€ estimado os recursos necessarios que devendostaden em cada Unidade Operacional.

Resposta do Gestor BPara responder essa questdo, cabe uma critic&tandm padréo de
planejamento operacional. Apesar de existir um meo@&COR), onde é informado como
deve ser realizado esse planejamento, o0 mesmo ef@iveamente empregado nas operagdes
de logistica, principalmente no que concerne emepganento. Voltando ao questionamento,
em grande parte o planejamento das operacoes &lbase seus aspectos — transporte, mao-
de-obra, tecnologia, unidades etc — onde o fatontfatacdo por meio de licitacdo” €
fortemente influenciadora. Como exemplo, o trangpale operagbes que ocorrem em
Outubro séo planejados em Janeiro/Fevereiro por guestdo de tempo de contratagao.
Assim, além da questdo contratacdo existe a ndeegside apoio de outras areas, sejam

operacionais ou de apoio.

Resposta do Gestor CO planejamento € realizado em fung¢do do iniciaudfecontrato.

Apbs somente o acompanhamento.

Resposta do Gestor Das operacbes de logistica integrada, por serenorsizsidas, seu
planejamento é feito com base no projeto de modeiagjaborado pela area de Marketing, ou
seja, tudo para a operacédo se baseia na formatacgervico, que € normalmente o desejado

pelo cliente.

Pergunta 2 - Quais sdo os problemas que o gestarssui nas operacdes de logistica que

tenham relagdo com o planejamento operacional?

Resposta do Gestor A:lncertezas quanto a politica do Governo Federalr&lacdo ao

orcamento que serd adotado no exercicio seguirdte;Hd sistema de Tl homologado para
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calculo de efetivo; Dificuldade de contratagdo deursos devido limitagdo da estrutura de
apoio; Limitacdo técnica de gestores operacioregpansaveis pelas contracdes no ambito

estadual.

Resposta do Gestor BConforme ja supracitado, um dos maiores problegnasprazo de
contratacdo de recursos. Muitas vezes, esse pramodds maiores impeditivos para um bom
planejamento, pois € necessaria uma antecipagdectes quando nem sem ha informacdes
suficientes para tal. Como amplamente citado eaaliira, a antecipacdao do planejamento &
diretamente proporcional a probabilidade de ei®osna-se a esse problema a dificuldade de
um pensamento estratégico Unico entre as areampiesa. Ao se planejar gasta-se muita
energia no “comprometimento” e adequacdes as ibflelades de uma grande empresa,
ainda por cima publica. Além disso, operacfes déstica sdo excecdes, nao regras, dentro
da estrutura empresarial, havendo ainda a necdssata envolvimento da alta gestdo. Por
fim, ha o problema de treinamento para se tervefi@nte colaboradores preparados para o

servico logistica, sempre algo diferente do ja egado.

Resposta do Gestor C:desenvolvimento e aplicabilidade do modelo operatdi a ser

aplicado a uma operacéo, pois cada operacéao tenpartecularidades.

Resposta do Gestor Dvejo dois principais problemas o principal problebhadificuldade
na contratacdo de recursos, no tempo certo, pemaria operacdo; 2° o modelo formatado
ndo ser aderente ou compativel com a operacaejaufsi formatado de uma maneira que

nao roda bem na operagéo.

Pergunta 3 — Quais sdo as principais etapas que pisam ser verificadas, antes do inicio

das operacdes de logistica, visando garantir suaroeta operacionalizacdo?

Resposta do Gestor A:Conhecimento sistémico do processo; Levantameotpedfil da
carga; Divulgacdo do Perfil da carga para os gestoegionais; Solicitacdo de aporte
financeiro de recursos dentro da janela adminig&raDisponibilizacdo das necessidades de
contratacdo de recursos dentro dos prazos estmmseqelos Orgdos de apoio;

Acompanhamento rotineiro dos processos de confi@atac

Resposta do Gestor B:AAqui cito alguns, sem ordem de importancia: Rexzutsumanos,
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Equipamentos, Sistemas ligados a tecnologia danmafpdo, Treinamento, Transporte, Fluxo
de processos, Alcada de responsabilidades, Fatotam@Acordo de Nivel de Servigo
estabelecido com cliente, Fluxo de indenizacbeda3@ssas questdes devem estar definidas

antes do inicio da operacao.

Resposta do Gestor C:Levantamento dos recursos necessarios. Conheosodelo da

operacdo. Entender o que o cliente espera.

Resposta do Gestor Da) ler atentamente o contrato para entender aaselgr atendimento;
b) verificar a disponibilidade de recursos; c) paeEr as contratacdo dos recursos nao
existentes e necessarios; d) preparar os guiapatagdes e resumos de servicos; e) treinar a

equipe de operacao.

Pergunta 4 — Quais medidas, pela sua experiénciaparticipacdo nas operacdes de
logistica, devem ser realizadas, para que se tenhan planejamento operacional que
garanta o cumprimento dos prazos acordados com ogientes e otimizem a execucao

dessas operacoes?

Resposta do Gestor ASolicitar o recurso certo, no momento certo e mantidade certa;
Contratar certo, no periodo certo visando o mengstoc possivel; Acompanhamento
rotineiros das fases dos processos de contrataigdaode acOes tempestivas de ajustes
necessarios objetivando disponibilizar os recursmsempo justo; Ter umaetwork de poio

consolidada.

Resposta do Gestor BDevem ser definidos os atores e seus respectajpsigpao longo de
toda a operacdo e conforme qualquer acontecimer@@qgssa ocorrer. Quanto “mais bem”
definidos esses papéis, maior a probabilidade defesecer uma operacédo de qualidade. E
necessario também haver um plano de contingénméssempre havera eventualidades. Por
fim, além dos aspectos do item 3 estarem operdciadas, deve-se garantir a lucratividade

do contrato, ndo perdendo o foco na receita/despesa

Resposta do Gestor CConhecer a real necessidade do cliente. Sabee o gliente espera

do operador.
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Resposta do Gestor DPrimeiramente, deve ser definido prazos de eniaegguados aos
recursos de transferéncias e distribuicdo disp@ieen segundo lugar, estudar as condigées
dos recursos em relacdo as origens e destinosgka e terceiro lugar, definir os recursos

mais econémicos para cada fim.

Pergunta 5 — Quais as melhorias que vocé sugeri @ao planejamento operacional das

operacoes de logistica?

Resposta do Gestor A:lnvestimento em capacitacdo técnica dos gestame®mkracao;
Politica de retengdo de talentos visando mantpessoas certas para exercerem as atividades

de forma competente ou seja, com habilidade, atitucbonhecimento.

Resposta do Gestor B:Deve-se escolher e efetivamente seguir uma meigidolde
planejamento. Ha uma escolha pelo SCOR no casmedarnie empresa. Entretanto, ainda nao
h& o pleno emprego da ferramenta. Assim, o plarejtondepende de aspectos pessoais de

guem o realiza, e ndo da maturidade do process.em

Resposta do Gestor C:Somente uma: saber e entender a necessidadeedte clpois so
assim podemos planejar uma operacao focada atecieréio ao nosso entendimento.

Resposta do Gestor DPenso que a operacédo pode ser mais adequada senvaeimento
da formatacéo tenha a participacdo de técnicopemgédo subsidiando a modelagem e que a
area de modelagem de novos servigcos tenha sistahate atualizado banco de dados de

custo de recursos a serem utilizados como parasnggraplicacao.



