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A IMPORTANCIA DA UTILIZACAO DO MRP NAS ATIVIDADES
DO PCP?

Jéssica Prates — FBUni - jessica.prates@adar.com.br
Mauricio Johnny Loos — FBUni - mauricioloos@hotmail.com

Resumo

Atender e satisfazer as necessidades dos consumidores, se manter competitiva num
mercado cada vez mais exigente, tem sido o grande desafio para a maioria das
empresas nos dias de hoje. Além do pre¢o convidativo os consumidores buscam
produtos que surpreendam suas expectativas em relagédo a qualidade e desempenho
dos mesmos. Para buscar esse “encantamento” de seus consumidores as empresas
estdo adotando métodos para garantir a qualidade de seus produtos, tais como:
implantacdo de 1SO, padronizacdo de processos, certificacdo, inspecdo por
amostragem, aplicagdo de sistemas de informagéo, entre outros. O objetivo desta
pesquisa bibliogréafica foi analisar a aplicacéo do sistema de informacdao MRP (Materials
Requirements Planning - Planejamento das Necessidades de Materiais) no
Planejamento, Programacéo e Controle da Producéo, buscando detectar os beneficios
de possuir a informacgé&o em tempo real e as vantagens que auxiliam na competitividade
da empresa. Seguido da pesquisa bibliogréafica foi realizado um estudo de caso por meio
de um questionario aplicado a pessoas envolvidas no PCP e TI, para estudar as
caracteristicas internas de uma empresa do ramo téxtil (malharia) de médio porte,
situada no estado de Mato Grosso do Sul. O intuito do questionario foi sugerir ajustes e
identificar oportunidades de melhoria no setor do planejamento, programacao e controle
da producdo, analisar e fazer uma qualificacdo dos resultados obtidos que mostraram
gue o sistema MRP é essencial para o gerenciamento das atividades do setor em
guestao.

Palavras chave: Programacao e Controle da Producao; Sistemas de Informacéo; MRP;
ERP.

THE IMPORTANCE OF USING MRP IN PCP ACTIVITIES

Abstract

Meeting and meeting consumer needs, remaining competitive in an increasingly
demanding market has been a major challenge for most businesses today. In addition to
the inviting price, consumers are looking for products that surprise their expectations
regarding their quality and performance. To seek this "enchantment” of its consumers,
companies are adopting methods to guarantee the quality of their products, such as: ISO
implementation, standardization of processes, certification, sampling inspection,
application of information systems, among others. The objective of this bibliographic
research was to analyze the application of the MRP (Material Requirements Planning)
information system in Planning, Programming and Production Control, seeking to detect
the benefits of having the information in real time and the advantages that help
competitiveness of the company. Following the bibliographic research, a case study was
conducted through a questionnaire applied to people involved in the PCP and TlI, to study
the internal characteristics of a medium-sized textile company (malharia), located in the
state of Mato Grosso do Sul The aim of the questionnaire was to suggest adjustments
and identify opportunities for improvement in the planning, scheduling and production
control sector, to analyze and to make a qualification of the results obtained that showed
that the MRP system is essential for the management of the activities of the sector in
guestion.

Keywords: Production Planning and Control; Information systems; MRP; ERP.
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1 INTRODUCAO

Com o avanco da tecnologia e inovagao nos processos produtivos, as empresas
estdo trilhando seu caminho através da busca de diminuir desperdicios, produzir num
menor tempo possivel a um custo minimo de producédo e entregar um produto de
gualidade aos seus clientes dentro do prazo previsto. Para alcancar esse patamar de
empresa dos sonhos, investimentos em sistemas que facilitam a visdo da situacdo da
empresa (estoque de matéria-prima, necessidade de compras, estoque de produto
acabado etc.) estdo cada vez mais presentes nas companhias. Nos dias atuais é raro o
caso de uma organizacgao que exerca suas atividades sem o auxilio de um sistema MRP.

Segundo Boaretto, Kovaleski e Scandelari (2004) enquanto grandes empresas
ja consolidaram a integracdo dos processos de producdo e estdo partindo para a
automacdo dos processos de negdécio, as pequenas e médias empresas estdo
buscando integrar os processos e sistemas de chao de fabrica aos sistemas
administrativos ou, em muitos casos ainda, otimizando ou automatizando as suas linhas
de producao, através da compra de equipamentos e da implantacdo de softwares de
supervisao e controle.

De acordo com Gongcalves (2000) a identificacdo do processo como maneira de
realizar o trabalho é importante para definir a forma basica de organizacdo das pessoas
e dos demais recursos da empresa. O processo € um conceito fundamental no projeto
dos meios, pelos quais, uma empresa pretende produzir e entregar seus produtos e
servigos a seus clientes. Além disso, muitos processos nas empresas sao repetitivos e
envolvem a maioria das pessoas da organizacao.

O objetivo da pesquisa consistiu em acompanhar e entender a relagdo que o
MRP tem com o PCP de uma industria do ramo téxtil situada no estado do Mato Grosso
do Sul, identificando os pontos positivos e negativos bem como propor melhorias que
poderdo ser aplicadas futuramente. Para cumprir seus objetivos, o trabalho
primeiramente estabelece o referencial teorico, seguido pelos procedimentos
metodoldgicos adotados, resultados empiricos e, finalmente, suas conclusées.

2 REVISAO DA LITERATURA

Nesta secdo € apresentada uma revisdo da literatura sobre Conceitos de MRP,
MRP Il e ERP, bem como de PCP, para posteriormente realizar a analise dos dados do
caso a ser apresentado.

2.1 Conceitos sobre MRP, MRP Il E ERP

Para Slack et al. (1996) o MRP surgiu na década de 60 com o objetivo de auxiliar
as empresas no calculo da quantidade de um determinado produto e em que momento
deveria ser produzida tal quantidade.

Corréa e Gianesi (1993) afirmam que o MRP se baseia num registro que
demonstra a posi¢do e os planos que dizem respeito a producdo de estoque de cada
item da empresa, seja ele matéria-prima, semiacabado ou acabado. O MRP é
considerado um Sistema de Administracdo de Producéo (SAP) de grande porte, 0 mais
implantado nas organizag6es ao redor do mundo, desde os anos 70.

No meio dos anos 70, o MRP Il comecou a substituir o MRP, completando o MRP
com maior capacidade de planejamento tornando o sistema integrado (plano
considerando simultaneamente capacidade e restricdes) e interativo. Com a ajuda de
um novo controle de chao de fabrica, o MRP Il aumentou a eficiéncia no planejamento
e controle da implementacéo dos planos de producéo. No final dos anos 90, 0 aumento
da competicdo global e as mudancas em mercados e em tecnologia levaram as
empresas a perceber que o emprego mais flexivel de recursos e maior extracéo de valor
do ambiente rico em informacg6es sdo requeridos para o alinhamento da empresa com
as necessidades dos clientes. O padrdo de operacdo atual € a gestdo da cadeia de
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suprimentos centrada no cliente. Nela, os processos sdo expandidos além do limite da
firma, permitindo que a relacdo com cada cliente seja administrada na perspectiva do
cliente (RONDEAU e LITTERAL, 2001).

Ainda de acordo com Rondeau e Litteral (2001), até entdo, a infraestrutura de
sistemas era segmentada e descontinua. As tecnologias eram adotadas a medida de
seu surgimento, sem planejamento, atendendo as necessidades de cada funcao.
Contudo, quanto maior é o requisito em integracdo dos processos organizacionais
(requerida pela nova competicéo), maior a necessidade de ferramentas colaborativas e
interativas. A infraestrutura em sistemas passa a ter maior responsabilidade no processo
de criacdo, compartilhamento e gestdo do grande volume de informacgdes requeridas
para a tomada de deciséo, auxiliando para aumentar a velocidade e a flexibilidade
organizacional.

No mesmo sentido, Rodeau e Litteral (2001) afirmam que os sistemas ERP
(Enterprise Resource Planning) possuem opc¢des de pacotes sob uma arquitetura de
informagcdo comum, que pode ou ndo, ligar-se com outros aplicativos. O ERP inclui:
engenharia e lista de material; controle de documentos em engenharia; gestdo de
materiais; PPCP; gestao de custos; financas e contabilidade; e marketing. O ERP pode
ser rodado em um mainframe ou em rede, desde que permita a geracdo simultanea,
desagregacédo e manipulacao de dados. A fim de apoiar a criacdo de cenarios multiplos
bem como o teste de decisdes de negécios quer de forma centralizada, como
descentralizada. O ERP deve poder acompanhar a mudanca da natureza das decisoes,
permitindo que areas funcionais testem de forma cruzada os dados requeridos para
cada uma das necessidades.

Visdes mais globais sdo também testaveis. Os dados do ERP sé&o integrados
com o chéo de fabrica mais facilmente que MRP e o MRP Il em funcao de sua tecnologia
de informacdo. Segundo Martins e Laugeni (1998), a aplicacdo desses sistemas (MRP,
MRP II, ERP) torna-se conveniente na medida em que se torna um instrumento de
planejamento, auxilia na tomada de decisédo através da proje¢cdo de demandas, fornece
conhecimento detalhado sobre o custo embutido em cada produto e ainda reduz a
influéncia dos sistemas informais, ou seja, conhecimentos importantes armazenados em
individuos especificos.

De acordo com Martins e Laugeni (1998) é praticamente impossivel controlar os
componentes dos produtos finais sem o auxilio de um computador, considerando os
estoques disponiveis, as entregas previstas, as compras em andamentos com seus
prazos de entregas e as perspectivas de atrasos.

2.2 Conceitos sobre PCP

De acordo com Pires (1995), o PCP pode ser definido como sendo um conjunto
de atividades gerenciais a serem executadas, para que se concretize a producao de um
produto.

Tubino (2007), diz que a finalidade do acompanhamento e controle da producéo
é fornecer a ligacdo entre planejamento e execu¢do das atividades operacionais,
identificando os desvios, sua magnitude e fornecendo subsidios para que os
responsaveis pelas acdes corretivas possam agir. A ocorréncia de desvios entre o
programa de producéo planejado e o executado é a situagdo mais comum, apesar de
teoricamente 0s recursos necessarios para a execugao dos planos de produgéo terem
sido planejados e programados pelo PCP. Quanto mais eficientes forem as ag¢fes do
acompanhamento e controle da producdo, menores serdo o0s desvios a serem
corrigidos, menor o tempo e as despesas com as acdes corretivas.

As atividades do PCP sdo exercidas nos trés niveis hierarquicos do
planejamento e controle das atividades produtivas de um sistema de producéo. No nivel
estratégico é estabelecido o plano de producéo que fara a estimativa de vendas de longo
prazo e a disponibilidade de recursos financeiros e produtivos. Este plano geralmente é
pouco detalhado e estabelece um plano para longo prazo. A médio prazo, o plano-
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mestre de producao buscara taticas para operar de forma eficiente o plano de producéo.
Este é um plano que analisara diferentes formas de guiar o sistema produtivo disponivel.
A programacao da producédo a curto prazo se encarregara de estabelecer de quanto e
quando comprar, fabricar ou montar os itens necessarios aos produtos finais (TUBINO,
2007).

O propésito do planejamento e controle é garantir que a operagdo ocorra
eficazmente e produza produtos e servicos de como deve produzir. Uma forma de
caracterizar todas as decisdes de planejamento e controle € como fazer uma conciliacéo
do potencial da operacdo de fornecer produtos e servicos com a demanda de seus
consumidores. Todas as situacfes de planejamento e controle acontecem sob
limitacbes de recursos. Os mais conhecidos sdo: limitacdes de custos, limitagbes da
capacidade, limitacdes de tempo e limitagdes de qualidade (SLACK, 2002).

Ainda que de forma genérica, de acordo com RUSSOMANO (1995), podem-se
listar as seguintes fun¢des do PCP:

Gestao de estoques;

Emissado de ordens de producéo;
Programacéo das ordens;

Movimentagéo das ordens de fabricacgéo;
Acompanhamento da producéo.

Pode-se dizer que o PCP é um setor de grande importancia dentro de uma
organizacdo, pois coordena o que vai ser produzido em que momento e em qual
guantidade. Quanto mais integrado o PCP estiver com 0s outros setores envolvidos no
processo (producdo, vendas, compras) menor sera o indice de erros e atrasos nas
entregas.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a composicao do trabalho foi utilizada uma pesquisa basica quantitativa sob
0 aspecto técnico, caracterizada como um levantamento. Seguida da pesquisa foi
realizado um estudo de caso no setor de PCP de uma empresa téxtil com o intuito de
averiguar os beneficios do uso de um sistema MRP nas atividades do setor.

De acordo com Cauchik Miguel (2010), o estudo de caso € um trabalho de
carater empirico que investiga um dado fendbmeno dentro de um contexto real
contemporaneo por meio de analise aprofundada de um ou mais objetos de andlise
(casos), possibilitando amplo e detalhado conhecimento sobre o fenbmeno, permitindo
inclusive a geracao de teoria.

Os dados da pesquisa bibliografica foram obtidos através de livros e artigos
cientificos, j4 os dados da pesquisa in loco foram obtidos através do acompanhamento
da rotina da empresa (entrevistas) no PCP e através de um questionario aplicado aos
envolvidos no setor. O questionario foi composto de questdes abertas elaboradas com
base nos conceitos tedricos sobre o tema.

Segundo Amaral (2007) a pesquisa bibliografica é indispensavel em qualquer
trabalho cientifico, na medida em que se obtém a origem teérica no qual o trabalho se
baseara. Compde-se do levantamento, selecdo, fichamento e arquivamento de
informacdes relacionadas a pesquisa. E fundamental, antes de todo trabalho cientifico,
realizar uma pesquisa bibliografica exaustiva sobre o assunto discutido.
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4 APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

O detalhamento das etapas realizadas no estudo de caso esta descrito a seguir.

4.1  Apresentagédo dos dados no fluxo de produgéo

Como fonte de estudo, foram coletados dados de uma empresa do ramo téxtil,
de médio porte, situada no estado do Mato Grosso do Sul. O foco foi no setor do PCP e
a andlise se voltou para as atividades que envolvessem o uso do MRP. O sistema
operacional usado na producdo se chama SGT (Sistema de Gestdo Téxtil), que teve o
uso de sua nova verséao iniciado na empresa em janeiro de 2015. Ja no faturamento
utiliza-se o sistema Protheus (faturamento interno para beneficiamento).

O fluxo do processo produtivo se inicia no recebimento da matéria-prima, onde
um conferente verifica se 0 material esta de acordo com a nota fiscal e faz o lancamento
do produto junto com a nota fiscal do mesmo no sistema, informando a quantidade de
caixas recebidas e o peso total da mercadoria (fios).

E possivel consultar as datas de recebimento dos fios via sistema, assim é
possivel fazer uma programacado de recebimento e fazer ajustes quando houverem
atrasos inesperados.

As solicitacbes de producdo sédo enviadas via e-mail pelo gerente do PCP em
uma planilha de Excel (plano mensal de producé&o), onde o mesmo informa os artigos e
as quantidades a serem produzidos e informa também a data de entrega desses
produtos. Sendo assim, o supervisor do PCP analisa via sistema (ficha técnica dos
produtos) quais séo os fios a serem utilizados para as produgdes solicitadas e verifica a
situacdo dos mesmos no estoque, para que seja aprovada a producéo. Caso falte algum
fio o gerente do PCP é informado via e-mail que o estoque de tal produto ndo atende a
producao solicitada, e 0 mesmo entra em contato com fornecedores e com o comercial
para negociar novas datas de entrega dos produtos (matéria-prima e produto acabado).

No inicio de cada semana o supervisor do PCP faz uma planilha em Excel para
analisar a situacdo dos estoques de fios que estdo sendo usados na producdo. Nessa
planilha é informada a quantidade por dia que estad sendo usada de cada fio (essa
informacdo é obtida através de célculos usando informacdes da ficha técnica do
produto) e o estoque atual do mesmo. Com isso € possivel saber quantos dias a
producao estara abastecida com seu estoque de matéria-prima.

Com a matéria-prima de acordo, o supervisor do PCP juntamente com o
supervisor da mecéanica analisa as maquinas que irdo ser usadas para a producéao e faz
a programacao via sistema gerando as ordens de producdo. As ordens sédo
programadas para terem a duracéo de seis dias, podendo haver mudancas de setups
de acordo com a demanda.

Quando os fios (matéria-prima) estdo liberados para entrar em producdo, o
conferente responsavel pelo estoque de fios faz a transferéncia da matéria-prima para
o depdsito “em producdo”, informando a quantidade em quilos que vai ser usada na
producédo. O estoque ndo tem o controle caixa a caixa, havendo apenas o controle por
peso.

As maquinas (teares) estdo cadastradas no sistema onde se pode verificar a
capacidade de producéo de cada uma, e a disponibilidade das mesmas, para saber
estardo livres para iniciar uma nova ordem de producéo.

Com as ordens programadas € o fio ja disponivel no depdsito, 0 assistente do
PCP faz a emissédo das ordens de producdo e suas respectivas etiquetas que ficam
cada uma em sua maquina. Nas etiqguetas das pecas constam as seguintes
informacoes:

¢ Numero da maquina;

e Lotes dos fios utilizados;

e (Cddigo do produto;

e Numero da ordem de producao;
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NUmero da peca;
Lote de producéo da peca.

E possivel rastrear todas as etapas da producdo da peca com as informacgdes
contidas em cada etiqueta. Em caso de defeitos na producdo as pecas passam pelo
setor de revisdo e a mesma é classificada como primeira ou segunda qualidade, e se
for preciso também é feita a retirada (corte) da parte danificada no material.

Através do numero da ordem de producdo € possivel saber qual é a data que a
mesma estd programada para ser finalizada. Se ndo houver nenhum imprevisto,
também é possivel consultar a quantidade ja produzida em quilos e em pecas.

Apoés a producédo da peca, a mesma € levada para o setor de pesagem onde via
sistema é pesada. Na pesagem é informado no sistema o operador que esta efetuando
a pesagem, o operador que estava na maquina que a peca foi feita e se a peca é de
primeira ou de segunda qualidade. Na balanca existe uma impressora de etiquetas
térmicas, as quais sao coladas na peca por uma prensa térmica. Todas as pecas saem
com suas respectivas etiquetas coladas, e essas etiquetas séo resistentes para 0s
processos de beneficiamento que virdo posteriormente.

No momento da pesagem o fio sai do estoque de fios em processo e passa para
malha crua no depdsito de malha pesada, ou seja, o sistema faz a baixa do fio do
estoque e transforma em produto cri. As pecas sdo separadas por tipo de produto e
sdo armazenadas em palletes, seguindo para o setor do romaneio onde sao transferidas
para o depdsito de malha romaneada. O sistema bloqueia a opera¢do se no momento
do romaneio houverem pecas misturadas com cédigos de produtos diferentes, pois cada
produto tem um acabamento especifico no beneficiamento e ndo pode seguir 0 processo
sem estar de acordo.

Apoés a execucao dos romaneios 0s mesmos sao vinculados ao sistema Protheus
através de integracao, onde se faz um pedido de remessa para industrializacdo para
cada artigo. Somente nesse momento os dois sistemas utilizados pela empresa “se
conversam”.

Apoés os pedidos feitos e faturados, as pecas cruas seguem para a filial da
empresa em Sao Paulo, para serem tingidas e acabadas de acordo com seu segmento.
Seguindo do acabamento, as pecas prontas sdo devolvidas para o Centro de
Distribuicao, localizado no Mato Grosso do Sul e séo controladas pelo sistema Protheus.
O sistema SGT s6 é usado na producéo da malha crua e no acabamento, e sé se integra
com o outro sistema no ato do faturamento.

No ultimo dia de cada més é feito um fechamento dos estoques de fios (matéria-
prima) e de malha crua. Nesse fechamento o estoque é consultado via sistema e é
exportado para uma planilha em Excel, onde as informac¢des importantes sao filtradas e
encaminhadas para os gestores. Essa planilha é usada pelo departamento de compras,
pelo financeiro e pelo PCP Central para futuras programacgdes de producéo.

Duas vezes por ano € realizado um inventéario, tanto no estoque de fios quanto
no estoque de malha crua. Nesse inventario é feito o confronto do estoque fisico com o
estoque do MRP e as divergéncias encontradas séo corrigidas e passadas para o0s
gestores.

4.2 Sugestbes de melhorias a serem aplicadas

De acordo com as informagdes obtidas através de analise do fluxo de producgéo
da empresa, foram detectadas algumas oportunidades de melhorias a serem aplicadas
no dia a dia do processo. Essas sugestdes serdo entregues aos gestores responsaveis
pelo setor do PCP.

O plano mensal de producéo € enviado via e-malil, através de uma planilha em
Excel, e seria interessante sistematizar essa planilha e a mesma ficar disponivel on line
a todos os envolvidos com o PCP.
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Quando o gerente do PCP estiver planejando a produgdo mensal, 0 mesmo ja
teria como verificar a necessidade de matéria-prima e constatar se a mesma estaria de
acordo com a producdo planejada, ou seja, ter via sistema uma explosdo de
necessidades de materiais, fazendo com que o MRP calcule, de acordo com a producéo,
se a matéria-prima sera suficiente.

No estoque de fios, seria interessante o controle caixa a caixa para maior
confiabilidade nas conferéncias e transferéncias de depésitos.

Os dois sistemas MRP utilizados pela empresa ndo sdo totalmente integrados,
ou seja, sO “se conversam” na etapa do faturamento. A integracdo completa desses
sistemas iria garantir a acuracidade dos estoques e disponibilizar a consulta dos
mesmos a todos os envolvidos da empresa, ja que o sistema que controla os estoques
s6 é disponivel para o setor da Producéao.

Reduzir os controles em planilhas de Excel de acordo com as melhorias no
sistema seria de grande valia, pois diminuiria a ocorréncia de erros humanos, ja que nas
planilhas todos os langcamentos de dados numéricos sdo feitos manualmente. Outro
beneficio seria a disponibilidade desses dados em tempo real a todos os envolvidos no
processo, ndo havendo espera da montagem das planilhas e o envio das mesmas.

5 CONCLUSOES

O acompanhamento da rotina didria do PCP da empresa serviu para
compreender a importancia que um sistema MRP tem nas tomadas de decisfes, tanto
para a parte produtiva quanto para a parte administrativa do fluxo. Sem o sistema tudo
seria realmente mais dificil. Ter a informacao em tempo real e com exatiddo aumenta a
assertividade na compra de matéria-prima, na compra de insumos, na programacao de
ordens etc.

O controle do estoque da empresa estudada € bem assertivo, e de acordo com
os resultados dos ultimos inventarios, o indice de erros é baixo. Isso se deve ao uso
correto do sistema, pois de nada adianta se os colaboradores néo fizerem seus devidos
apontamentos.

A adequacdo do sistema com a rotina do fluxo de producéo de cada empresa
também é muito importante, tendo em vista que alguns sistemas séo engessados nao
dando aos usuarios a op¢ao da customizacao de telas e relatorios com informacdes que
sdo realmente importantes para cada segmento.

Também se verificou os pontos a serem melhorados, que trardo ganhos para o
processo. O ponto critico encontrado € a falta de integracdo dos dois sistemas usados
pela empresa. Um setor usa o SGT e o resto da empresa usa o Protheus, ou seja, 0s
departamentos interessados em estoque de matéria-prima, estoque de produto cru, ndo
tem acesso as informacdes e precisam pedir para alguém da producdo passar a
informacéo. Com ajustes e boa interatividade a empresa se tornara mais competitiva,
buscando a melhoria continua.
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DIAGNOSTICO DO PROCESSO DE LOGISTICA REVERSA EM
UMA EMPRESA PRODUTORA E DISTRIBUIDORA DE ACO?
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Resumo

Este artigo apresenta um estudo feito em uma industria de ago, abordando as préticas
adotadas no processo de logistica reversa e associando-o a referenciais bibliograficos
apresentados. O estudo foi motivado pela necessidade do entendimento técnico das
operacBes ocorridas em uma empresa produtora e distribuidora de ago, associando
teoria e pratica, devido ao grande volume de devolugdes de pedidos. Através de dados
e informacdes adquiridas a partir de relatérios, pesquisas, analises tedricas e empiricas,
foi possivel definir o objeto de estudo. As referéncias bibliograficas adotadas foram
selecionadas a partir do modelo observado na empresa estudada, e foram de grande
importancia na fundamentacdo das operacdes descritas. Contudo, pode-se observar
gue o impacto ocasionado pelo gerenciamento efetivo da logistica reversa na industria
de aco é surpreendente para o desenvolvimento econémico, social e ambiental.
Palavras chave: Logistica; Logistica Reversa; Aco.

DIAGNOSIS OF THE REVERSE LOGISTICS PROCESS IN A
PRODUCTION AND STEEL DISTRIBUTION COMPANY

Abstract

This article presents a study made in a steel industry, addressing the practices adopted
in the reverse logistics process and associating it with bibliographic references
presented. The study was motivated by the need for technical understanding of the
operations that took place in a steel producer and distributor, associating theory and
practice, due to the large volume of order returns. Through data and information acquired
from reports, research, theoretical and empirical analysis, it was possible to define the
object of study. The bibliographic references were selected based on the model
observed in the company studied, and were of great importance in the basis of the
described operations. However, it can be observed that the impact caused by the
effective management of reverse logistics in the steel industry is surprising for economic,
social and environmental development.

Keywords: Logistics; Reverse Logistics; Steel.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, a sociedade e as organizagfes introduziram em sua matriz de
responsabilidade e ética o fator socioambiental, devido a crescente preocupag¢do como
a preservacao de recursos naturais e a sustentabilidade de sistemas e ecossistema.
Desta forma, as empresas tém cada vez mais imputado em seus processos a logistica
reversa como fator indispensavel a gestdo e as operacoes.

A logistica € uma das atividades mais antigas desenvolvidas pela sociedade,
considerando que suas praticas sdo adotadas desde que as relagbes comerciais
passaram a existir. De acordo com Christopher (2012), no periodo da Segunda Guerra
Mundial a atividade ganhou destaque e passou a ser adotada ndo apenas por
organizacdes militares, mas também por empresas, que precisavam se reerguer, se
desenvolver etc. Segundo Leite (2009) a situacdo econdmica da época projetava um
cenario de complexidade e rigor nas relacbes empresariais, fomentando
desenvolvimento técnico, gerencial e operacional, tornando a logistica uma area de
fundamental importancia.

De acordo com o Instituto Aco Brasil (2015), ao longo dos séculos o processo de
extracdo do aco passou por diversas transformacdes importantes para o
aperfeicoamento da industria metallurgica, que sé viria a tomar “impulso” com a
Revolucdo Industrial, no século 18, e ganhar projecdo no século seguinte, mais
precisamente em 1856, quando se descobriu sua producado. O aco é uma liga metalica
composta por diversos elementos, incluindo o ferro, que quando associados produzem
um composto (a liga metalica) que possui caracteristicas que Ihe conferem propriedades
fisico-quimicas especificas. Essa liga pode sofrer alteracbes em sua composicao de
acordo com as condi¢des a que forem submetidas. Os clientes, quando compram 0s
produtos, recebem orientacfes acerca das condicbes adequadas para armazenagem e,
caso elas ndo sejam seguidas, a garantia de qualidade bem como o tempo de vida util
fica comprometidos.

Nesse contexto, 0 presente estudo toma como base o processo de logistica
reversa realizado em uma empresa produtora e distribuidora de aco, focando nas
diretrizes organizacionais e mercadoldgicas associando-as as teorias apresentadas,
tendo como objetivo a analise das praticas operacionais acerca do seu processo de
logistica reversa. O trabalho foi desenvolvido nas unidades fabris da empresa,
abordando a logistica reversa para produtos devolvidos pelos clientes, produtos
reaproveitados e residuos industriais. Foram estudadas as relacdes entre a teoria e a
pratica aplicada nos processos através da descricdo dos fluxos dos processos,
mostrando as oportunidades e os gargalos existentes na operacgao.

O trabalho adota o estudo de caso como abordagem metodoldgica, sendo que
para a coleta dos dados foram utilizados indicadores de contOrole e verificagdo da
coordenagdo de expedicdo da empresa, bem como seus fluxos de processos
padronizados. Para cumprir seus objetivos, o trabalho primeiramente estabelece o
referencial teérico, seguido pelos procedimentos metodolégicos adotados, resultados
empiricos e, finalmente, suas conclusdes.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A seguir é apresentada uma fundamentacdo teorica referente a Logistica e
Cadeia de Suprimentos e Logistica Reversa, no intuito de estabelecer a visdo da
literatura para, posteriormente, poder-se efetuar as analises de confronto com o trabalho
de campo observado no objeto de andlise.

2.1 Logistica e cadeia de suprimentos

A logistica, conforme a concepg¢ao de Christopher (2012), é “o processo de
gestdo estratégica” responsavel pela aquisicdo, movimentagdo e armazenagem de
produtos através dos diversos canais de distribuicdo, proporcionando uma elevada
rentabilidade e um baixo custo.

Conforme Dornier, et al, (2009), estamos vivenciando uma economia
eminentemente capitalista, em que as barreiras de tempo e também espaco foram
superadas, com a finalidade de fazer chegar produtos em todos os locais que se forem
possiveis e necessarios, com a finalidade de promover, segundo o autor, a
internalizacdo do comércio e dos processos de compra e producao.

Em relacdo a este tema, Ballou (2006) afirma que:

[...] existem forcas econbmicas — principalmente a crescente
desregulamentacdo mundial dos negdcios, a proliferacdo dos
acordos de livre comércio, a crescente concorréncia externa, a
incrementada globalizagdo das indlstrias e as novas e
aperfeicoadas necessidades de desempenho logistico mais rapido
€ mais preciso — que interferem no processo de gestao da empresa,
incentivando-as a reestruturarem suas estratégias logisticas.

Neste contexto, Alves (2011) afirma que tanto a agilidade quanto a flexibilidade
fazem da logistica uma ferramenta estratégica, funcionando como um meio utilizado
para a otimizacao de resultados e a reducéo de custos.

“Em uma era de reducéo de ciclo de vida de muitos produtos, esta atencao aos
processos logisticos vem ganhando muitos investimentos, devido, conforme ja citado
anteriormente, esse processo Se apresentar como uma vantagem competitiva em
relacdo ao mercado” (CHOPRA e MEINDL, 2003).

Segundo Chopra e Meindl (2003), a Logistica vem demonstrando um
crescimento consideravel, apresentando-se também como estratégia de diferenciacao
competitiva entre as empresas, principalmente no que diz em relagdo a esta evolugéo,
cita que antes este processo era considerado de modo aquém do que é sua real
importancia, ou seja , apenas como um processo de armazenamento de produtos,
sendo na verdade algo que esta em rapida e constante evolucdo desde a década de 80
, tornando-se o ponto consideravel da cadeira produtiva integrada.

Christopher (2012) propde uma expansao do entendimento acerca da estratégia
gue envolve a Gestdo Logistica (GL), através da concepgéo da Gestdo da Cadeia de
Suprimentos (Supply Chain Management — SCM). O conceito traz a tona a estrutura de
redes de organizagfes conectadas propondo uma inter-relagédo, através da “gestéo de
relacées”, dos processos dos diversos stakeholders, buscando a melhoria continua dos
processos com foco no cliente final.

A Cadeia de Suprimentos também pode ser definida como um
conjunto de atividades agregadas de funcionalidade, como
transporte, estocagem controlada, dentre outros, onde ha a
repeticdo ao longo do canal por diversas vezes, aonde ha a
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conversdo de matérias-primas em produtos finalizados, que
resultam em agregar valor para o consumidor final (BALLOU, 2011).

Ainda neste sentido, 0 mesmo autor afirma ser de suma importancia considerar
gue o gerenciamento desta Cadeia de Suprimentos esta relacionado a coordenacédo do
fluxo de produtos durante o fluxo de empresas e func¢des, visando como objetivo
primordial vantagem competitiva e também lucros, tanto para as companhias da Cadeia
de Suprimentos, como para seus respectivos integrantes, como mostra a Figura 1.

Figura 1: Modelo de gerenciamento da cadeia de suprimentos.
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Fonte: Ballou (2011).

Deste modo, corroborando com as ideias anteriormente discorridas, Ballou
(2011) afirma que:

O gerenciamento da cadeia de suprimentos é definido como a
coordenacdo estratégica sisteméatica das tradicionais fungbes de
negécios no ambito de uma determinada empresa e ao longo dos
negécios no ambito da cadeia de suprimentos, com objetivo de
aperfeicoar o desempenho a longo prazo das empresas
isoladamente e da cadeia de suprimentos como um todo.

Deste modo, pode-se entender como o processo aqui discorrido é complexo, e
também, o Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos é responsavel por praticamente
todos os processos industriais, realizando a interligacdo entre varios participantes do
processo (internos e externos).
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2.2 Logisticareversa

A logistica reversa surgiu a partir da necessidade de gerenciar os retornos
provenientes de embalagens e produtos, tornando-se assim, um novo aspecto a ser
considerado do Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos (GONCALVES e MARTINS,
2006).

Segundo Goncalves e Martins (2006), a Logistica Reversa pode ser
compreendida a partir de duas perspectivas:

e Como negécio: refere-se ao papel da logistica em relacdo ao retorno de
produtos, bem como na diminuigdo do uso de matérias-primas virgens, uso
marcante da reciclagem, na substituicdo e reutilizacdo de materiais,
disposi¢do de residuos, no recondicionamento, reparo e reprocessamento
de produtos.

e Como engenharia: relacionada a coordenacdo de processos detalhados
acima, e é aplicada como um modelo de negécio onde se utilizam
metodologias de engenharia e administracdo, que tem por objetivo fechar,
de modo lucrativo, o ciclo em uma Cadeia de Suprimentos.

O Council of Supply Chain Management Professional (2006 apud CAXITO, 2014,
p.259), define logistica reversa como “a parte do processo da cadeia de suprimento que,
implementa e controla de modo eficiente e eficaz o fluxo direto e reversoe o estoque de
bens, servicos e informacgfes entre o ponto de origem e o0 ponto de consumo com o
propésito de atender os requisitos dos clientes.”

O Council ofSupply Chain Management Professional (2006apud LEITE 2013,
p.16), define:

Supply Chain Managementcompreende o0 planejamento e
gerenciamento de todas as atividades envolvidas com a aquisicao,
conversdo e o gerenciamento logistico. Inclui principalmente a
coordenacdo e colaboracdo com o0s parceiros dos canais que
podem ser fornecedores, intermediérios, provedores de servicos
terceirizados e clientes. Em esséncia, o Supply Chain Management
integra o0 gerenciamento do suprimento e da demanda,
internamente e ao longo da cadeia de suprimentos.

De acordo com Leite (2013) nas ultimas décadas, tem-se observado um
crescimento significativo na criacdo e desenvolvimento de produtos nos mais diversos
segmentos de mercado. Isso s6 é possivel pois as empresas cada vez mais estédo
atentas as demandas dos clientes, que por sua vez, estdo desenvolvendo necessidades
cada vez mais especificas e pouco padronizaveis.

Diante do cenério, Leite (2013) observa que o tempo de vida dos produtos esta
cada vez menor. Todo produto possui um ciclo de vida mercadolégico que pode ser
composto por cinco estagios, segundo Kotler (2008): desenvolvimento, introducéo,
crescimento, maturidade e declinio. Nem todos os produtos passam por todos 0s
estagios e a necessidade e o propésito podem fazer com que uma etapa seja
desnecesséria ou tenha uma longa duragéo. Isso faz com que a descartabilidade de
produtos seja uma constante no dia-a-dia dos consumidores e das industrias, segundo
Leite (2013).

Produtos obsoletos, vencidos, fora dos padrbes de normas regulamentadoras,
fora das especificacdes técnicas, avariados, oxidados e sem nenhum valor contabil, sdo
descartados por consumidores finais, pois chegaram ao fim do seu ciclo de vida,
entretanto ainda podem ser aproveitados em ciclos de negdcio ou produtivo, tornando-
se novos produtos idénticos ou insumos para outros produtos. Segundo Leite (2013),
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nos mercados globalizados a responsabilidade socioambiental é uma estratégia
competitiva fundamental para a perpetuagéo dos negécios ao longo do tempo.

O crescimento dos volumes de produtos oriundos de pds-venda e pds-consumo,
fez com que houvesse a necessidade de equacionar 0s impactos ocasionados a
sociedade, ao meio ambiente e a imagem das companhias, assim como a criacao de
legislacbes especificas inibidoras de excessos por parte de todos os stakeholders,
segundo Leite (2013).

O autor Leite (2013) apresenta dois entendimentos para a logistica reversa, com
0 objetivo de eliminar ou utilizar os inibidores das cadeias reversas, que séo eles:

e Perspectiva estratégica: sao relacdes macro ambientais que influenciam as
decisdes de logistica reversa, garantindo competitividade e sustentabilidade,
gue culminardo no alcance de objetivos organizacionais de curto, médio e
longo prazo. A figura 2 resume essa ideia.

Figura 2: Estratégia empresarial e a logistica reversa.
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- Outros - Objetivos operacionais - Outros

Fonte: Dornier et al. (2000).

e Perspectiva operacional: essa concep¢do apoderasse dos principais
insumos da logistica direta, tais como os canais de distribuicdo, os modais
envolvidos na operagdo, armazenagem, localizacdo dos envolvidos, sistema
de informacéo logistica, a cadeia de suprimento como um todo, garantindo o
retorno dos produtos ao ciclo produtivo ou de negdcio.

Figura 3: Logistica reversa — &reas de atuagéo e etapas reversas.

Logistica reversa de
pés-consumo

- Reciclagem industrial
- Desmanche industrial
- Retiso

- Consolidacéo

- Coleta

Cadeia de
distribuicéo direta

Bens de P6s-Venda

Bens de
Pés-Consumo

Fonte: Leite (2002).
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A Figura 3, proposta por Leite (2013), apresenta as duas maiores areas de
atuacao da logistica reversa, diferenciadas pelo estagio do ciclo de vida util do “produto
logistico” reintegrado. Faz-se necessaria a distingdo pois, os canais logisticos pelos
guais os produtos transitam, as ferramentas e objetivos estratégicos séo distintos.

3 METODOLOGIA

O estudo de caso foi elaborado com o proposito de reunir informacgdes
detalhadas e sistematicas, como propdem Patton (2002), sobre as atividades relativas
a logistica reversa em uma empresa atuante no mercado de aco no Brasil. Para tanto,
foi necesséario entender o contexto, focando na compreensdo da dinamica laboral e
aprofundando os estudos e conceitos, de forma a possibilitar o amplo e detalhado
conhecimento de técnicas e praticas organizacionais (GIL, 2007).

A partir do conceito apresentado por Marconi e Lakatos (2003), propdem-se
etapas de investigagéo, que foram utilizadas no processo de construcao do trabalho:

e Descoberta do problema;
e Procura de conhecimentos relevantes ao problema,;
e Invencdo de novas ideias.

O método indutivo, segundo Marconi e Lakatos (2003), consiste em elencar
dados e informacdes coerentes e concisos que respaldam hipéteses possibilitando sua
investigacdo com conclusfes dalém das premissas. Desta forma conclui-se que, a
inducdo € uma técnica que nos leva, estatisticamente falando, a um cenario de
probabilidades e ndo de certezas e que permite a construcao de diversas perspectivas,
enriquecendo o conhecimento acerca do tema.

O proposito do trabalho € estudar um dos temas mais discutidos nas
organizacdes que adotam a logistica como atividade estratégica e de suma importancia
nas operacoes internas e externas, a Logistica Reversa (LR). O cenério proposto € uma
empresa produtora e distribuidora de aco.

Este evento é vivenciado e acompanhado diariamente pelo analista responsavel,
por meio de relatérios e indicadores do setor. Contudo, a responsabilidade por esse
processo ndo esta inclusa em seu escopo de trabalho, pois a operacionalizac¢édo do fluxo
€ de competéncia da supervisdo de expedicao.

Seguindo as etapas propostas por Marconi e Lakatos (2003), o estudo foi
construido da seguinte forma:

e Observacgéo do fenébmeno:

a) Grande volume de veiculos que retornava a empresa com produtos que
algumas vezes foram expedidos naguele mesmo dia, acarretando impactos na
operacdo logistica direta;

b) Possibilidade de reprocessamento ou reciclagem de residuos que eram
coletados ao longo das semanas, advindos de processos produtivos e operagoes
logisticas internas e externas;

c) Embalagens de produtos que eram destacadas e nao tratadas;

d) Containers de sucatas que eram expedidas diariamente.

e Descoberta da relacdo entre eles: cada um dos fendmenos observados fazia
parte de um processo mais complexo, chamado de logistica reversa, e
haviam véarias perspectivas de analisa-los (pés-venda, pds-consumo,
embalagens etc.) e haviam varios niveis de recuperacao de valor em que o
produto poderia ser encaixado.
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e Generalizagdo da relacdo: o fluxo de logistica reversa existente era
totalmente interligado e possuia influéncia do ciclo de vida do produto para
dialogar com os diversos canais de distribuicdo reversos.

Os relatérios gerenciais dos anos de 2014 e 2015 da empresa estudada,
indicadores de controle e verificagdo da coordenacgéo do setor de expedi¢cdo, bem como,
seus fluxos de processos padronizados e a experiéncias praticas vivenciadas no dia-a-
dia pelo autor, referente a logistica reversa, sdo as principais fontes de dados e
informacgdes para a construcdo desse estudo.

4 RESULTADOS

O presente estudo foi realizado em uma empresa do ramo metallrgico, que no
inicio de sua histéria, limitava-se a comercializacao e distribuicdo de produtos a base de
minério de ferro adquiridos em diversas regides do Brasil. Atualmente a companhia
também passou a produzir seus proprios produtos, e conta hoje com um quadro de
aproximadamente seis mil funcionérios distribuidos em duas industrias com capacidade
instalada para produzir 760 mil toneladas por ano em uma &rea coberta de um pouco
mais de 180 mil metros quadrados, uma siderdrgica com capacidade de producédo
superior a 400 mil toneladas de a¢os longos e um centro de distribuicdo com capacidade
de expedicdo, em média, de 2.500 toneladas de produtos. Em 2015 as projecdes
alcancaram a margem de 600 mil toneladas por ano e em média 44.206 toneladas por
més, conforme mostra a Figura 4.

Figura 4: Resultado periédico de volume expedido de aco.
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Fonte: Relatério Gerencial de produtividade logistica da empresa estudada (2016).

4.2 Logistica organizacional

Nas ultimas décadas, com o crescimento do mercado siderargico, o Brasil foi
posicionando-se como uma poténcia econémica com o volume de vendas crescendo e
os clientes impulsionados pelo processo de globalizacdo tornando-se cada vez mais
exigentes, fez-se necessario adotar posicionamentos ndo apenas para as vendas, mas
também para o atendimento dos requisitos impostos pelos clientes e pelo mercado.

O aquecimento do mercado imobiliario e consequentemente o aquecimento da
economia brasileira, propiciou um cenario extremamente favoravel a inddstria
metallrgica nacional e internacional. Impulsionado pelas condi¢cbes macroecondmicas,
houve um crescimentol15,93% nos Gltimos anos.

Conforme a explanagéo apresentada por Ballou (2006), a logistica da industria
de ac¢o atualmente possui papel fundamental na estratégia de governanca, passando de
um simples setor de movimentacdo, estocagem e distribuicdo para uma gestdo
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coordenada e inter-relacionada com os demais setores integrados a uma cadeia de
suprimentos, elevando o nivel de competitividade em meio a um mercado tao seleto.

Utilizando-se de modais maritimo e terrestre a empresa possui na sua carteira
clientes espalhados pelo pais e que séo assistidos por uma cadeia de representantes e
distribuidores em cada uma das regides.

Contudo, atuar no mercado onde o principal insumo é uma commodity
extremamente sensivel as variacdes cambiais e de mercado, requer posicionamentos e
estratégias bastante agressivas e meticulosas, adequando-se em um mercado bastante
influenciado pelos “agentes metamorficos” como descritos por Christopher (2012):

e Em relacéo as novas regras de concorréncia, a empresa encarou o trade-off
flexibilizacdo dos pedidos e atendimento rapido, como estratégia de
penetracdo de mercado, logrando o sucesso desejado mesmo tendo que, a
partir dessa deciséo, gerenciar outras variantes externas e internas da cadeia
de suprimentos;

e A pressédo sobre o preco dos produtos influencia as operagbes das empresas
pois cada vez mais os clientes buscam a relacdo preco baixo e qualidade
alta, ndo apenas nos produtos, mas também nos servicos. Entretanto devido
ao posicionamento da empresa estudada em relacao a politica de compras
de matéria-prima e processo produtivo maduro, é possivel aplicar precos
extremamente competitivos e atraentes aos consumidores;

e O valor agregado é o fator mais relevante no “mix” de exigéncias apresentado
pelos consumidores. As formas mais adequadas, encontradas pela empresa
para controlar essa variante € a manutencao da percepcédo de valor (pelo
cliente) elevada, a garantia do atendimento as necessidades e a politica de
precos ajustada as condi¢cdes do mercado. Desta forma, mesmo em meio ao
crescimento da oferta, em relacdo a demanda, a carteira de vendas
permanece satisfatdria.

A concorréncia no segmento metal mecanico requer de seus players estratégias
robustas associadas a um alto grau de alavancagem financeira. Assim, explorar um
nicho de mercado onde é possivel atuar reduzindo a competitividade é bastante
favoravel, entretanto requer alguns ajustes no modus operandi. Investimento em
setorizacdo e especializacdo foram a forma de executar a estratégia definida pela
companhia. Hoje a logistica interna e externa faz parte de uma mesma gestao da cadeia
de suprimentos, mas ndo da mesma unidade de negdcio, pois fazia-se necessaria a
criacdo de politicas e procedimentos especificos para o que passou a ser chamado de
movimentacdo interna e movimentacao externa.

4.3 Logistica Reversa

A logistica reversa na perspectiva de negdcio e engenharia foi adotada a partir
de um melhor gerenciamento do fluxo direto e reverso de produtos, servicos e
informacdes fluindo entre o ponto de origem e o ponto de consumo, conforme descreveu
Caxito (2014).

O modelo de gestdo adotado possui duas frentes da logistica reversa: bens de
pos-venda e bens de pds-consumo, segundo a perspectiva de Leite (2002), inibindo os
impactos ocasionados pelos canais a sociedade, meio ambiente a imagem da
companhia.
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Figura 5: Foco de atuacdo da LR em relacdo aos niveis de recuperacao de valor dos produtos.
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Fonte: Adaptado de Leite (2002) a partir dos dados da pesquisa (2015).

Os produtos que compdem o0 mix da logistica reversa nao sdo apenas aqueles
comercializados no fluxo direto, é todo e qualquer produto utilizado no processo
produtivo e logistico, seja ele fabricado ou adquirido. E possivel identificar na figura 5 o
foco de atuacdo da logistica reversa da companhia em relacdo aos niveis de
recuperacao de valor dos produtos.

4.3.1 Logistica Reversa de Pés-Consumo

Para Leite (2013) ha dois entendimentos para se trabalhar os impactos da
logistica reversa, sendo eles: perspectiva estratégica e a perspectiva operacional. A
pouca experiéncia com a concepc¢ao de logistica reversa induz, no primeiro momento,
a companhia a atuar através da perspectiva operacional.

Para os bens de pds-consumo a perspectiva operacional utiliza ferramentas
cotidianas para destinar os insumos aos locais mais adequados. Em primeiro lugar, os
residuos de madeira que sado utilizadas para acondicionar as cargas que chegam ao
porto, oriundas de outros paises, séo todos destinados a incineragdo, pois conforme a
legislacdo, esse produto enquadra-se na condigcdo de produto contaminado e néo
poderd ser utilizado para reuso.

Em segundo lugar, a coleta de bercos de bobina que acondicionam as bobinas
expedidas para os clientes. Um bem de pds-consumo gue alguns clientes nao aceitam
por ndo terem espacgo para armazenamento, desta forma a empresa responsabiliza-se
por coleta-los. Esses suportes passam por um processo de limpeza, substituicdo de
componentes e reparo para que possam estar em condi¢des de serem reutilizados em
outros carregamentos. Sao resgatados em média cinco mil bergos por trimestre. Nem
sempre é possivel recuperar o suporte, e quando chegam ao fim da vida util devido a
oxidacdo e deformacgéo, os mesmos sdo destinados a reciclagem, passando a ser
comercializados como “sucata nao contabil”.

Em terceiro lugar, as embalagens de bobinas sdo bens de pds-consumo de
menor expressividade em termos de volume, mas de extrema complexidade quanto aos
componentes. Os envoltorios de produtos recebidos e expedidos podem possuir até 13
elementos de composicdes variadas.
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Nem todos os produtos comercializados possuem embalagens. Algumas
bobinas possuem envoltérios, que podem ser considerados como embalagens primarias
e secundarias, segundo Leite (2013).

Quando um cliente solicita uma bobina de menor peso, ela passa por um
processo de reducéo, para que suas dimensdes sejam reduzidas e alcance os padrdes
informados na ordem de venda. Quando isso ocorre, a embalagem original € removida
e seus componentes destinados a contentores especificos espalhados pela unidade. O
sistema de distribuicdo de contentores funciona como coleta seletiva, cada um possui
um destino, por tanto ndo pode receber outro tipo de material que nao esteja nas
especificacbes do reciclador.

N&o ha projeto de expansdo da matriz de subprodutos tratados pelos canais de
logistica reversa. H& possibilidade de ganhos financeiros, sociais e ambientais na
inclusdo de outros residuos, tais como o papeldo e a madeira utilizadas no
carregamento e no acondicionamento das cargas.

4.3.2 Logistica Reversa de P6s-Venda

Os bens de p6s-venda sao provenientes de descartes por parte do consumidor
primario, por diversos motivos, mas que possuem caracteristicas que os permitem ser
comercializados em sistemas primarios e secundarios da cadeia.

Os produtos de pés-venda, conforme o fluxo adaptado de Leite (2002) na figura
5, sdo oriundos de:

e PNC (Produto Nao Conforme): apresenta alguma nao conformidade técnica
(avaria na estrutura, dimensao fora dos padrées, oxidacao etc.);

e Pedido em desacordo: estd em desacordo com a necessidade do cliente
(diferenca de bitola, produto trocado, volume menor ou maior do que o
solicitado, etc.);

e Comercial: cliente ndo tem possibilidade de receber mercadoria por excesso
de estoque, divergéncia no local de entrega, ndo possui dinheiro para o
pagamento etc.

Figura 6: Devolucdes por motivo.
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O subprocesso de logistica reversa de pdés-venda é considerado “gargalo”, pois
€ operacionalizado diariamente e possui um volume diario e mensal que impacta nos
custos e resultados operacionais. A proporcao das devolucdes é de um para trés, ou
seja, para cada tonelada devolvida deixa-se de expedir trés toneladas. Pode-se
observar os principais motivos apresentados para a logistica reversa de pds-venda na
figura 6, onde o motivo “comercial’ € o que mais impacta na operagéao logistica, sendo
que 37,7% dos pedidos sdo emitidos em desacordo com a necessidade do cliente,
seguido por 15,3% de indisponibilidade do cliente em receber as mercadorias,
resultando em mais de 50% das devolugbes por questdes comerciais, de janeiro a maio
de 2015.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo descrever as praticas adotadas e aprimoradas
ao longo dos anos por uma industria produtora de aco, objeto de estudo, acerca da
logistica reversa, destacando sua importéncia organizacional e fundamentado suas
metodologias as concepcdes tedricas apresentadas.

Neste sentido, foi proposto como objetivo analisar as praticas e identificar
oportunidades de melhorias a partir das analises dos processos logisticos, destacando
sua evolucao e as possibilidades de aperfeicoamento.

A revisdo bibliografica foi de fundamental importancia na construcdo da
concepcdao da logistica reversa como ferramenta estratégica na organizagdo. No ambito
dos conceitos apresentados por Leite (2013), Valle e Souza (2014), Caxito (2014),
Ballou (2006), Ferreira (2004), entre outros, a logistica reversa posiciona-se como fator
gerador de valor econémico, social e ambiental, para o0s acionistas, clientes,
fornecedores e parceiros de uma forma geral, a partir do fortalecimento dos elos da
gestdo da cadeia de suprimentos. Dentro desta perspectiva, a gestdo eficaz dos
residuos e subprodutos através dos canais de distribuicdo associados ao seu
processamento a partir dos niveis de recuperacao de valor, apresentados por Andrade,
Ferreira e Santos (2009), fomenta a logistica reversa também como diferencial
competitivo.

Para tanto, é preciso entender o ciclo de vida dos produtos a partir de suas
caracteristicas e propriedades, para que o direcionamento seja coerente com a
legislacao e politicas vigentes.

Ao longo dos anos a empresa referéncia para a elaboracdo desse estudo,
evoluiu bastante nos conceitos de logistica, como ferramenta de estratégia e diferencial
competitivo, bem como, na concepcao de logistica reversa.

No processo de pesquisa, observacdo e conhecimento do processo logistico
direto e reverso adotado pela empresa, foi possivel entender a preocupacdo dos
gestores com o tratamento e direcionamento dos residuos, produtos e processos que
compdem a “carteira logistica reversa”, quanto ao volume operacionalizado e os custos
envolvidos na operacdo. Desta forma, a gestdo do processo reverso tornou-se
centralizada em uma mesma diretoria e as operagfes descentralizadas, possibilitando
a otimizacao de recursos e a simplificacéo do fluxo de tomada de deciséo.

No entanto, a centralizacdo de autoridade pela gestdo néo propicia uma melhor
fluidez do fluxo, dado que a responsabilidade pela coordenagdo das operacdes
diferencia-se de acordo com a natureza do residuo. Sendo assim, faz-se necessaria
uma maior sinergia entre as a¢cfes coordenadas, também pela necessidade de melhor
aproveitamento do canal de distribui¢cdo direto e reverso, bem como, nas analises e
observacdes de oportunidades de melhoria.

Pode-se entender ao longo do estudo que a logistica reversa aplicada na
empresa produtora e distribuidora de agco possui caracteristica bem definidas e
coerentes, de acordo com o conceito tedrico apresentado, e que podem ser constatadas
através dos resultados financeiros e operacionais.
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Resumo

Os acidentes de transporte de produtos perigosos se tornam particularmente
importante, devido a estar associado a periculosidade do produto transportado.
Considera-se produto perigoso aquele que representa risco para as pessoas, para a
seguranca publica ou para o meio ambiente, ou seja, produtos inflamaveis, explosivos,
corrosivos, toxicos, radioativos e outros produtos quimicos que, embora nao
apresentem risco iminente, podem, em caso de acidentes, representar uma grave
ameaca a populacdo e ao meio ambiente. Os acidentes no transporte desses produtos
podem ter consequéncias desastrosas. Além das perdas humanas de valor social
incalculavel, os custos decorrentes da contaminacdo ambiental atingem cifras muito
elevadas. Com o objetivo de conhecer e entender a incidéncia dos acidentes ocorridos
na intermodalidade de cargas/produtos perigosos no pais, realizou-se um levantamento
de estudos e pesquisas relativo a frequéncia de acidentes, permitindo identificar que a
grande maioria dos eventos acontecem no modal rodoviario. A alta taxa de acidentes
indica a relacdo com o alto consumo de produtos quimicos e distribuicdo de cargas
perigosas, e de alta periculosidade. Foram também levantadas as medidas preventivas
mais importantes a serem adotadas pelas proprias companhias ou érgaos responsaveis
pelo transporte dos mesmos. Sugeriu-se, portanto, a ado¢éo de politicas de seguranca
no transito em carater imediato através de uma acéo conjugada de todos 0s segmentos
da sociedade. Além disso, foi importante estabelecer um programa de educacéo sobre
segurancga nho transporte, salde e meio ambiente para todos os agentes (bombeiros,
motoristas etc.) envolvidos nessas eventualidades.

Palavra-chave: Cargas; Produtos Perigosos; Acidente. Meio ambiente; Logistica.

ANALYSIS OF ACCIDENT PREVENTION AND TRANSPORTATION OF

DANGEROUS PRODUCTS IN LOGISTIC MODES
Abstract
The acidents of transportation of dangerous substances are particurlarly important, due to being
associated with the dangerousness of the transported product. A dangerous product is one that
represents a risk to people, to public safety or to the environment, that is, products flammable,
explosive, corrosive, toxic, radioactive and other chemicals that, although don’t present an
imminent risk, can, in the event of accidents, become a serious threat to the population and the
environment. Accidents in the transport of these products may have disastrous consequences. In
addition to human losses of incalculable social value, the costs resulting from environmental
contamination reach very high levels. Carrying out a survey of studies and research related to the
frequency of those accidents, it was possible to identify that the vast majority of events which
occurs on the road. The high accident rate indicates the relationship with the high consumption
of chemical products and the distribution of dangerous substances, and of high dangerousness.
Also were taken important preventive measures to be adopted by the companies or organization
responsible for transporting them were also raised. It is suggested to adopt traffic safety policies
on an immediate basis through joint action by all segments of society. After all, it is important to
establish an education program on transportation safety, health and the environment for all agents
(firefighters, drivers, etc.) involved in these eventualities.
Keyword: Loads; Dangerous products; Accident. Environment; Logistics.
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1 INTRODUCAO

Sabe-se que diversos materiais sdo transportados diariamente no mundo, mas
0 que nao se sabe é que cada espécie de material possui uma determinada classificagéo
€ um processo para transporte. Na pesquisa observa-se qual tipo de atitude é adotada
para cargas que sdo denominadas “perigosas” e com isso investigou-se 0 maximo de
informacgdes dos modais, e de como sao utilizados para o transporte desse tipo de carga.
Ao analisar o risco e a periculosidade envolvida no transporte de materiais perigosos, o
projeto contribuiu para uma possivel melhora nos modais conhecidos, tanto na
seguranca da carga, das pessoas envolvidas na operacdo e da populacdo. Além de
fornecer informagfes que possam ser uteis, relacionadas aos tipos de materiais, como
por exemplo as condi¢Oes especificas de cada produto, seus riscos e a forma com a
gual eles serédo trabalhados.

O Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes (DNIT), 6rgéo
responsavel pela infraestrutura de transportes no pais, determina que os produtos de
natureza perigosa sdo todos aqueles de origem quimica, biolégica ou radiolégica que
sdo nocivos ao meio ambiente, a populagcdo e aos seus bens. Para garantir que as
cargas perigosas nao oferecam riscos ao condutor, as pessoas e ao ambiente, alguns
cuidados fundamentais precisam ser adotados e ha questbes que devem ser
respondidas como. O cuidado para transportar cada uma dessas cargas é de fato o
suficiente? Em caso de acidente ou vazamento o condutor recebe o preparo e
qualificagdo necessaria para agir?

Assim, o trabalho propds uma hip6tese de se seria possivel identificar a forma
com que os produtos perigosos sao transportados nos diferentes modais, informar sobre
suas particularidades a fim de prevenir possiveis situacdes de riscos e possiveis
melhoras nos modais utilizados para transporte destes materiais. E como objetivo geral
analisou-se como funciona o transporte de cargas perigosas em diferentes modais, além
disto como objetivos especificos, analisou a maneira como é transportada as cargas
perigosas nos modais rodoviario, ferroviario, aquaviario, dutoviario e aeroviario no
Brasil, identificando possiveis problemas e buscando solucbes.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Logistica

A palavra Logistica € de origem grega, o termo logos, significa razdo, também
vem do francés “logistique” que era o nome dado a parte especulativa da ciéncia das
armas. Esse termo era muito utilizado por militares durante as guerras, significava alojar,
transportar, armazenar, abastecer e distribuir varios tipos de materiais. Segundo Dias
(2012), com o passar dos anos ganhou um significado mais amplo, passou a designar
0 ato de administrar o fluxo de materiais e produtos, da fonte para o usuario. Logistica
atualmente é um termo utilizado para vérias situagdes, € divulgado por diversas
organizacdes e principalmente pelo segmento dos transportadores rodoviarios. A
logistica € responsavel por administrar e coordenar os recursos utilizados para a
movimentacdo de equipamentos e materiais das empresas, além de coordenar a
compra, armazenagem, transporte e distribuicao.

Segundo Ballou (1993), A logistica trata de todas as atividades de movimentag&o
e armazenagem que facilitam o fluxo dos produtos desde o ponto de aquisicdo da
matéria-prima até o ponto de consumo final, assim como dos fluxos de informacéo que
colocam os produtos em movimento, com o propésito de providenciar niveis de servigo

adequados aos clientes a um custo razoavel.

“A Logistica é responsavel pelo planejamento, operacdo e controle
de todo o fluxo de mercadorias e informacéo, desde a fonte
fornecedora até o consumidor [...]" (MARTINS; ALT, 2005, p.252).
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2.2 Transporte

Antes de entrar-se na definicdo do que sdo os modais de transporte, deve-se
comecar definindo o que € o transporte em si. O transporte é o termo que se da para a
movimentacdo de pessoas, animais ou mercadorias, insumos, produtos e etc; de um
ponto A ao ponto B, chamados de origem e destino respectivamente. Quando se fala de
custo logistico das empresas, o transporte € com certeza um dos, se hdo 0 mais,
importante elemento e responsavel por grande parte do lucro de empresas em relagéo
ao servico prestado ao cliente. Em relacdo a custos, Nazério (In: Fleury et al., 2006:
126) afirma que o transporte pode representar, em média, 60% das despesas logisticas,
e muitas vezes pode acabar sendo maior que o lucro operacional. Nazario, entdo
defende que a intermodalidade (que é a integracdo entre os tipos de modais de
transporte) € a melhor maneira para se obter uma reduc¢do nos custos de transporte,
uma vez que é utilizado varias maneiras de se movimentar a carga, e compartilha da
capacidade e recursos de variados clientes.

Alvarenga e Novaes (2000: 93) afirmam que para ser planejado o transporte, é
preciso ter antes de mais nada, uma visao sistémica, onde envolve varios fatores além
do planejamento, como por exemplo: os fluxos em diversas ligacdes de rede, qual o
atual nivel de servico e qual nivel se pretende atingir, quais os parametros e
caracteristicas que a carga possui, 0s equipamentos que serdo utilizados e suas
caracteristicas (em relacdo a sua capacidade, o fabricante e etc.) e claro, os sete
principios ou conhecimentos, que fazem a referéncia do enfoque sistémico. Em relagdo
a carga, as caracteristicas sdo: volume, peso, dimensao da carga e do veiculo,
densidade média, qual o grau de fragilidade da carga, que pode demandar um cuidado
ainda maior, o grau de perecibilidade, estado fisico. Nesse trabalho iremos tratar
exclusivamente sobre o transporte de cargas perigosas, também chamadas de cargas
IMO.

2.3 Produtos Perigosos

De acordo com Araujo (2001) produtos perigosos sdo substancias que possuem
propriedades fisico-quimicas que causar sérios danos, tanto ao meio ambiente quanta
a salde de seres humanos e animais. A carga perigosa é a carga sendo transportada
de maneira incorreta, onde pode acabar ocorrendo acidente no trajeto. Para o transporte
de produtos perigosos ser feito, € necessario uma série de procedimentos, burocraticos
e de seguranca, para que possa ser executado de maneira correta e sem riscos:

e Motorista: devera estar portando kit de seguranca, ser capacitado para
executar o transporte, que significa ter o curso MOPP que é curso
especializado no transporte de produtos perigosos, e carregar consigo uma
documentacéo que devera ser levada durante a viagem, é o comprovante de
gue o motorista esta apto para exercer o transporte;

e Transportadoras: para as transportadoras € necessario possuir as licencgas,
existe uma para cada tipo especifico de carga, de acordo com o local onde o
transporte sera realizado e o 6rgdo municipal, estadual e federal que tem o
controle sobre cada tipo de produto que seré transportado, que serédo citados

a sequir;
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e Policia Federal: é o 6rgao responsavel pelo transporte de produtos quimicos,
cuja autorizacao é dada pela Divisdo de Controle e Fiscaliza¢do de Produtos
Quimicos (DCPQ);

e Policia Civil: é o 6rgdo responsavel pelo transporte de cargas perigosas;

e Exército: é o 6rgdo disponibiliza a autorizacdo para o transporte de armas,
munic¢des e explosivos

e IBAMA: é necesséaria uma autorizacdo do IBAMA para o transporte de

substancias que possam oferecer risco ao meio ambiente.

Existe uma licenca especifica para o transporte de produtos perigosos dentro da
cidade de S&o Paulo que é a LETPP (Licenca Especial de Transito de Produtos
Perigosos), com a validade de 12 meses. O curioso é que ela ndo é uma licencga geral,
ou seja, ndo é uma licenca para cada empresal/transportadora ou motorista, cada
veiculo que a empresa possuir devera possuir LETPP. Todo o transporte que sera
realizado por containers ou cargas soltas, devera estar devidamente identificado com o
rétulo de risco e painel de seguranca. Os painéis de seguranca possuem a forma
retangular e de cor laranja com as numerac¢des na cor preta, e possuem a numeracao
da ONU (Organizacao das Nacbes Unidas) e o numero de risco.

Os produtos classificados como produtos perigosos estdo agrupados e
codificados pela ONU (Organizacéo das Nac¢Ges Unidas), e classificados em nove (09)
Classes de Riscos, identificados por Painéis de Seguranca e Roétulos de Riscos
conforme Quadro 1:

Quadro 1: Classes de Risco

Explosivos
Gases
Liquidos Inflamaveis

Sélidos Inflamaveis

Substancias Oxidantes

Substancias Toxicas / Infectantes

Substancias Radioativas

Corrosivos

OV |IN|OO| B W|N| =

Substancias Perigosas Diversas
Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

2.4 Modais logisticos

Os modais de transporte sao: ferroviario (feito por ferrovias), rodoviario (feito por
rodovias), hidroviario (feito pela agua), dutoviario (feito pelos dutos) e aeroviario (feito
de forma aérea). Ao planejar a movimentag¢do da mercadoria pela cadeia de distribuigdo
fisica internacional, o importador ou exportador de pequenos lotes deve escolher,
inicialmente, o modal de transporte mais adequado para conduzir a carga ao destino
final estabelecido pelo importador. Os modais de transporte apresentam vantagens e
desvantagens, em decorréncia de fatores como a seguranca e rapidez no atendimento
as demandas do comprador, o custo do frete em relacdo ao valor da mercadoria, o tipo
e a natureza da mercadoria e varios outros fatores. Deve-se, portanto, avaliar as


https://portogente.com.br/portopedia/transporte-ferroviario-73385/73385
https://portogente.com.br/portopedia/transporte-rodoviario-73414/73414
https://portogente.com.br/portopedia/transporte-aquaviario-76574
https://portogente.com.br/portopedia/transporte-dutoviario-74920
https://portogente.com.br/portopedia/transporte-aereo-73376/73376
https://portogente.com.br/portopedia/74524-rei-registro-de-exportadores-e-importadores
https://portogente.com.br/portopedia/carga-73031/73031
https://portogente.com.br/portopedia/78639-mercadorias-perigosas
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vantagens e desvantagens dos modais, para determinar qual o modal que trar4 o melhor
custo/beneficio para o transporte da mercadoria desejada.

Os transportes sao classificados em modalidade como
Terrestre: rodoviario, ferroviario e dutoviario; Aquaviario: maritimo e hidroviario; e aéreo
conforme demonstrados na figura 1.

Figura 1: Modais de transporte

MODAL MODAL MODAL MODAL MODAL
HIDROVIARIO RODOVIARIO AEROVIARIO FERROVIARIO DUTOVIARIO

Fonte: Adaptado de Setran (2017).

2.5 Modal ferroviario

A ferrovia brasileira representa o segundo modal mais utilizado no territério
nacional, com aproximadamente 19% do total transportado. E o segundo modal também
em “tonelada por quildmetro util” (TKU), unidade de medida de transporte. Sdo de
grandes expressoes 0s investimentos iniciais relacionados a infraestrutura e aquisi¢céo
de locomotivas e vagfes no setor ferroviario. Através deste modal s&o tipicamente
transportados produtos como: minerais, agricolas, siderargicos e outros destinados a
industria. Devido a ampliagéo da industria brasileira e do Mercosul, ocorreu um aumento
na demanda, transporte e movimentacdo dos produtos considerados perigosos.
Portanto, em funcdo desta movimentacéo crescente, algumas pesquisas tém indicado
uma tendéncia ao aumento da frequéncia dos acidentes envolvendo o transporte destes
materiais (OGGERO et al. 2006).

Deste modo, as consequéncias socioambientais envolvendo esses acidentes
podem ser desastrosas, dependendo das variaveis envolvidas, podendo ser citadas
como mais frequentes a contaminacgdo de solos, das aguas superficiais e subterraneas
e do ar, além dos riscos que podem trazer a comunidade tendo em vista que a maioria
dos produtos s&o téxicos (SOUZA et al. 2009). E de suma importancia que exista uma
legislacdo para fiscalizar e regulamentar, da maneira mais segura e correta, como sera
feito o transporte de materiais de risco.

2.6 Modal aquaviario

O transporte aquaviario (também pode ser chamado de hidroviario ou maritimo)
consiste no transporte de mercadorias por barcos, navios ou balsas que se utiliza a agua
para a locomogéao, pode ser subdividido entre diferentes tipos de acordo com o corpo
de &gua que ele utiliza:


https://portogente.com.br/portopedia/75522-organizacao-modal
https://portogente.com.br/portopedia/78639-mercadorias-perigosas
https://portogente.com.br/portopedia/transporte-rodoviario-73414/73414
https://portogente.com.br/portopedia/transporte-ferroviario-73385/73385
https://portogente.com.br/portopedia/transporte-dutoviario-74920
https://portogente.com.br/portopedia/transporte-aquaviario-76574
https://portogente.com.br/portopedia/86467-guia-basico-do-transporte-maritimo
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e Maritimo € o transporte que acontece sobre mares e oceanos, onde se
utilizam navios para o transporte de cargas, podendo ser cabotagem (onde
h& transporte entre os portos do mesmo pais) ou longo curso (quando o
transporte é feito entre paises ou continentes);

e Fluvial é o transporte que se utiliza os rios para o transporte de cargas,
geralmente feitos através de barcos;

e Lacustre é quando o transporte é feito através de lagos e lagoas.

O transporte maritimo € o mais utilizado e o principal tipo de transporte no
comércio internacional de cargas. Representa mais de 90% de tudo que é transportado
ao redor do mundo. E o sistema mais barato de todos os modais e indicado para o
transporte de cargas de grande tonelagem e a longas distancias, adequado para
granéis, como graos, minérios, petréleo, ferro, carvdo, entre outras mercadorias de
baixo valor e ndo pereciveis. Porém, € o meio de transporte mais demorado, dependente
das condicdes meteoroldgicas e exige a utilizacdo de outro modal auxiliar no percurso
inicial e complementar a viagem.

2.7 Modal aeroviario

O transporte aéreo € responsavel por realizar a locomocdo de pessoas ou
mercadorias pelo ar através de veiculos aéreos, tais como avifes e helicpteros, um
meio rapido e essencial dentro do transporte de cargas para o envio de encomendas
urgentes ou de alto valor e para o transporte de passageiros. A histéria da humanidade
mostra que o homem sempre teve o desejo de voar e com isso surgiram os baldes, em
1709 criado pelo padre Bartolomeu de Gusmao, fez seu primeiro experimento a corte
portuguesa, o baldo deste experimento subiu aproximadamente 4 metros e depois se
incendiou.

Em 1891 o alemdo Karl Wilhelm Otto Lilienthal criou o planador através da
observacao dos passaros, seu primeiro voo atingiu a altura de 25 metros. Ele criou um
local para treinos especificos chamado Monte Fliegebert (Monte do Voo) e por causa de
um acidente durante o voo, ele morreu em Berlim em agosto de 1896. No ano de 1984,
foi iniciada a producdo comercial dos planadores. Além dele, outros inventores
contribuiram para a sua criacdo. Em 1900 surgiram os Dirigiveis, criado por Ferdinand
Von Zeppelin eram movidos a gas hélio ou hidrogénio. Em 1903, os irmdos Wright
apresentaram o primeiro avido nos Estados Unidos. O fato ocorreu no estado da
Carolina do Norte e foi o teste mais bem sucedido dos irm&os desde 1900. Trés anos
depois, em Paris, o brasileiro Alberto Santos Dumont voou 60 metros a bordo de seu
aviao, o 14-Bis. O evento foi devidamente registrado e testemunhado por dezenas de
parisienses, que ficaram entusiasmados com a apresentagdo da nova maquina em
frente a torre Eiffel. O que pode ser considerado é a criagéo e evolugdo dos tipos de
veiculos aéreos, sendo eles: baldo, planador, dirigivel, avido, helicéptero e o mais
recente drone.

2.8 Modal rodoviario

O modal rodoviario é o modal onde o transporte é feito através de ruas, estradas
e rodovias, podendo essas vias serem pavimentadas ou ndo, onde sao utilizados
veiculos como carros, motocicletas, 6nibus e caminhdes. No Brasil € o modal mais
expressivo no transporte de pessoas e cargas, compondo praticamente todo o territdrio
nacional, e isso se deve ao fato de que na década de 50, além da pavimentag&o das
rodovias, as industrias automobilisticas multinacionais entraram no pais e ganharam
mercado instantaneamente, se transformando no modal mais utilizado e ultrapassando
o modal ferroviario, que até entdo era o modal de maior expressao no pais. Em relacéo
a custos de fretes, tem um valor superior ao modal ferroviario e ao hidroviario por


https://www.infoescola.com/geografia/oceanos/
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exemplo, por isso € o mais procurado quando o0 assunto sdo cargas mais perigosas,
pereciveis ou que tenham um alto valor.

Tem como vantagens o tipo de servi¢co porta a porta, saindo da empresa A e
chegando diretamente a empresa B; adequacéo aos tempos pedidos, como a alteracéo
nas rotas por exemplo; um fluxo frequente de transporte diario e a constante
disponibilidade para o servico. Sua desvantagem principal € o fato de poder transportar
apenas cargas em pequenas quantidades, chegando em torno de 38 toneladas de peso
bruto.

2.9 Modal dutoviario

Duto é a designacao genérica de instalacéo constituida por tubos ligados entre
si, incluindo os componentes e complementos, destinada ao transporte ou transferéncia
de fluidos, entre as fronteiras de unidades operacionais geograficamente distintas.
Componentes sdo quaisquer elementos mecanicos pertencentes ao duto e
complementos sdo as instalagées necessarias a seguranca, protecdo e operagado do
duto. (RTDT,2011) Os dutos séo divididos em quatro tipos, onde cada um tem sua
importancia e finalidade conforme quadro 2.

Quadro 2: Tipos de Dutos

Fonte: Modificado de ANTT — Agéncia Nacional de Transportadores Terrestres

Um duto permite que grandes quantidades de produtos sejam deslocadas de
maneira segura, diminuindo o trdfego de cargas perigosas por caminhdes, trens ou por
navios e, consequentemente, diminuindo os riscos de acidentes ambientais
(CETESB,2016). A plausibilidade de dutovias, para os paises em desenvolvimento,
encontra-se na sua capacidade de atravessar até os terrenos mais dificeis, ser
praticamente infetada pelo tempo e fornecer transporte de petréleo e seus derivados a
baixos custos unitarios. Onde os volumes séo suficientemente grandes, a dutovia € mais
econdmica, para estes fins, do que outras formas de transporte. Os custos de terra sdo
mantidos ao minimo enterrando-se o cano a 90 centimetros ou mais profundamente
para se evitar interferéncia com outras utilizagfes da terra.

Os dutos séo construidos sobre normas internacionais de seguranca, para
transportar petréleo e seus derivados, alcool, gas e produtos quimicos por diversos por
distancias especialmente longas, sendo entdo denominados como oleodutos,
gasodutos ou polidutos. Para as ressalvas das caracteristicas Unicas de tal modal, os
destaques vantajosos ficam a cargos da alta confiabilidade, pois possui poucas
interrupcdes; pouco influencia por fatores meteorologicos, reduzida possibilidade de
perda de produto, reduzida possibilidade de avaria, economia de transmisséo em larga
escala e longas distancia, ndo ha necessidade de se usar embalagens, indicada para o
transporte de produtos perigosos e a necessidade de pouca méo de obra.


http://appweb2.antt.gov.br/carga/rodoviario/rntrc.asp
http://appweb2.antt.gov.br/carga/rodoviario/rntrc.asp
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Em contrapartida, as falhas encontradas numero limitado de servicos e
capacidade, ndo é indicado para pequenos volumes e distancias curtas, baixa
flexibilidade quanto a rota de distribuicdo, sua posicao nao € facil de alterar e por este
motivo € adequado a produtos que mantenham sua demanda restrita a pontos fixos,
necessidade de grande investimento em capital, seu uso s6 pode ser estendido a certos
grupos de mercadorias dentro de um mesmo duto, embora seja tecnicamente possivel
separar um produto de outro sem que eles se misturem durante o transporte, ndo é
aconselh&avel usar um mesmo duto para carregar parafina e depois leite, por exemplo e
caso haja alguma avaria nos dutos submersos pode causar uma grande catastrofe
ambiental.

2.10 Modal dutoviario

Duto é a designacao genérica de instalacéo constituida por tubos ligados entre
si, incluindo os componentes.

2.11 Relagdes intermodais
2.11.1 Intermodalidade

Embora similares, intermodalidade e multimodalidade s&o operagbes de
transporte de cargas especificamente distintas. Ambas pressupdem a utilizacdo de dois
ou mais modais de transporte. Na intermodalidade, os modais empregados séo
executados por diferentes transportadores. Emite-se um conhecimento de carga
individualizado para cada modal executado e cada transportador responde
individualmente pelo modal e trecho de transporte que realizou. J& na multimodalidade,
um Unico transportador (denominado OTM - Operador de Transporte Multimodal)
executa e responde por toda a operacao, desde a origem até o destino final, com a
utilizacao de dois ou mais modais de transporte, tudo regido por um Unico conhecimento
de carga. Nesse contexto, intermodalidade e multimodalidade abrangem os modais
aquaviario (maritimo de cabotagem ou longo curso, fluvial e lacustre), rodoviario,
ferroviario, dutoviario e aéreo. A combinac¢do destes modais resulta, por sua vez, na tao
desejada logistica integrada, cujo conceito sugere a harmonizacdo de todo o fluxo
logistico, tendo como principais vetores: agilidade, eficiéncia e reducao custo. Segundo
Bowersox (2006) o transporte intermodal combina dois ou mais tipos modais para tirar
vantagem das economias inerentes a cada modal e, com isso, oferecer um servico
integrado a um custo mais baixo.

O transporte intermodal também envolve mais de uma modalidade de transporte.
Entretanto, os documentos de transporte sdo emitidos individualmente para cada
operacgédo, além da responsabilidade entre os transportadores ser claramente dividida.
Nesse caso, toda vez que existe uma mudanca de modal, um novo contrato para
acompanhamento da carga € elaborado e entra em vigéncia. Entretanto, o modo de
tracdo e a acomodacao das mercadorias permanecem inalterados, ainda que o modo
seja trocado. O termo nao possui uma base juridica, porém, o conceito nao foi
substituido pelo termo transporte multimodal, visto que existem diferencas
consideraveis entre as duas operagdes. O objetivo é fazer com que os custos de cada
modal sejam minimizados, proporcionando um gasto total mais vantajoso para as
empresas que optam por esse tipo de operagéo.

2.11.2 Multimodalidade

O transporte multimodal consiste na utilizacdo de varios modais de transporte,
com o objetivo de ganhar agilidade e eficacia nos processos de transbordo. Em outras
palavras, para que a mercadoria chegue até o destino final, ela sera levada por
caminhdes, avifes, navios ou outro tipo conducdo necesséario para concluir o envio.
Neste tipo de modal, apenas um conhecimento de carga é emitido e, aqui no Brasil, &
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muito usado para o transporte de commodities (soja, café, metais e petréleo, por
exemplo) e pouco escolhido para o envio de produtos manufaturados.

Além disso, também envolvem servigos de coleta, unitizacdo, movimentacédo e
armazenagem das cargas. Isso faz com que alguns custos extras possam ser
acumulados ao longo de todo o processo, como o transbordo das cargas. Nesse tipo de
operacéo, existe uma relagcdo com um Operador de Transporte Multimodal (OTM), que
assume a responsabilidade perante o dono da carga, lidando diretamente com as varias
transportadoras envolvidas no fluxo das mercadorias da origem até o destino. Ainda que
0 OTM nao execute nenhuma das etapas, ele assume 0 compromisso sobre o envio da
carga. Vale destacar que esse operador deve ter um registro na Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres (ANTT), e a operacdo demanda a emissdo do Conhecimento de
Transporte Multimodal de Cargas (CTMC). Esse documento € valido ndo s6 como
o documento fiscal do transporte, mas também como contrato de prestagdo de servicos.

2.12 Acidentes de transporte nos modais

O modal rodoviério é, entre todos os outros modais, 0 mais suscetivel a
acidentes, isso acontece muito pelo fato da grande circulacdo de veiculos no mesmo
espaco, no modal ferroviario € uma rota fixa e com apenas um trem percorrendo esse
trecho, se houver um outro trem, tem uma grande diferenca de tempo para que nao
ocorra nenhum acidente, no modal aeroviario as aeronaves tém sua rota definida e
nenhuma outra aeronave entra em seu trajeto.

Mas e se mesmo com todas as medidas de seguranca, ainda assim acabe
ocorrendo um acidente no transporte? De acordo com OLIVEIRA (2000, p. 44) o que se
deve ser levado em conta, primeiramente, durante um acidente ambiental envolvendo
produtos perigosos, é a seguranca dos envolvidos, e para isso existe um procedimento
de resposta que devera ser seguido rigorosamente: - Evitar qualquer tipo de contato
com o produto, caso deva se aproximar, fazer isso com extrema cautela, usando o vento
como direcdo, de forma que ele esteja batendo em suas costas, com isso vocé tem a
referéncia do ponto de vazamento do produto; - Tentar identificar qual era o produto
envolvido no acidente (ndo se aproximar menos do que 100m) e identificar possiveis
locais de vazamento, derrame, incéndio, liberacdo de vapores e se houve possiveis
vitimas; - Solicitar o atendimento de autoridades competentes (policia federal rodoviaria,
policia militar, corpo de bombeiros, defesa civil e etc.); - Formar uma area de seguranca
ao redor do local do acidente, fazendo o isolamento inicial com as medidas de
seguranca recomendadas pela ABIQUIM; - Prestar os primeiros socorros, de acordo
com manual da ABIQUIM as vitimas envolvidas até a chegada do socorro especializado.

Em caso de acidentes envolvendo a malha ferroviaria, existem alguns
procedimentos que devem ser seguidos segundo o CETESB (Companhia Ambiental do
Estado de S&o Paulo), sdo elas: comunicag¢édo do acidente e acionamento, avaliacdo
inicial, medidas de controle, estancamento do vazamento, transbordo de carga e
remoc&o dos trens avariados, contengéo e remocao do produto vazado e gerenciamento
dos residuos.

Ainda que atuem dentro dos padrdes de segurancga internacional, os dutos ficam
sujeitos a degradacdo (corrosédo), acidentes naturais (deslizamento de terra, eroséo,
gueda de rochas), furtos (que geram em alguns casos acidentes de pequena e grande
escala) e danos por terceiros (escavagdes sem o estudo basico do local), tudo isso pode
gerar vazamentos e consequentemente danos ambientais e econbmicos que na sua
maioria causam grandes danos.

3 METODOLOGIA DE PESQUISA

A pesquisa metodoldgica proporciona conhecimento para que haja técnicas para
estruturar o trabalho cientifico, 0 embasamento tedrico engrandece e enriquece as
bases de pesquisa do trabalho para que o autor ndo seja questionado sobre a


https://patrus.com.br/blog/conheca-os-7-principais-custos-logisticos-e-como-otimiza-los/
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relevancias dos dados que foram inseridos nos trabalhos académicos. Rampazzo
(2002) define que a metodologia € essencial para compreender e padronizar 0s
trabalhos cientificos. Este autor informa que é essencial a definicdo do método e definir
os tipos de pesquisa que sdo adotados nos trabalhos cientificos. A pesquisa € um
procedimento reflexivo, sistematico, controlado e critico que permite descobrir novos
fatos ou dados, solucdes ou leis em qualquer area do conhecimento. Dessa forma, a
pesquisa € uma atividade voltada para a solu¢édo de problemas por meio dos processos
do método cientifico. (RAMPAZZO, P. 49, 2002)

Rampazzo (2002) determina que ha técnicas de investigacao para que haja a
estruturacdo da pesquisa, aos quais os procedimentos funcionam da seguinte forma:
Formular questBes ou propor problemas e levantar hipéteses de solucdo; Efetuar
observacdes sao realizadas pela leitura atenta de livros e artigos; Registrar
cuidadosamente os dados observados com o intuito de responder as perguntas
formuladas ou comprovar a hipétese levantada; Elaborar explicacdes ou rever
conclusdes, ideias ou opinides que estejam em desacordo com as observac¢des ou com
as respostas resultantes; Generalizar, isto € estender as conclusdes obtidas a todos os
casos que envolvem condi¢cdes similares; a generalizacdo é tarefa do processo
chamado de “inducao”; Prever ou predizer, isto é, antecipar que, dadas certas
condicdes, é de esperar que surjam certas relacdes. As técnicas bem aplicadas
fornecem bases exploratorias que iram determinar o método de pesquisa e qual tipo de
pesquisa sera utilizada na elaboracéo do trabalho.

Na pesquisa documental, Rampazzo (2002) define que é aquela que procura os
documentos de fonte primaria e que sdo provenientes de 6rgaos publicos e privados.
Na pesquisa descritiva, Gil (2008) informa que a cada vez mais o0s pesquisadores
adotam como pesquisa 0 estudo de caso pois serve as pesquisas com diversos
propésitos, tais como: explorar situacdes da vida real cujos limites ndo estdo claramente
definidos; descrever a situagdo do contexto em que esta sendo feita determinada
investigacdo; explicar as variaveis causais de determinado fenémeno em situacfes
muito complexas que nao possibilitam a utilizacéo de levantamentos e experimentos. A
pesquisa experimental caracteriza-se pela manipulacdo diretamente das variaveis
relacionadas com o objeto de estudo as variaveis sdo aspectos, propriedades ou fatores
reais e potencialmente mensuraveis. Os exemplos de variaveis sao o salario, a idade, o
Sexo, a cor entre outras variaveis.

De modo geral, o experimento representa o melhor exemplo de
pesquisa cientifica. Essencialmente, o delineamento experimental
consiste em determinar um objeto de estudo, selecionar as
variaveis que seriam capazes de influencia-lo, definir as formas de
controle e de observacdo dos efeitos que a variavel produz no
objeto. (GIL, P. 51, 2008)

A presente pesquisa cientifica consistira em abordar o transporte de cargas
perigosas em modais diversos, as pesquisas serdo realizadas através de métodos
(documental e experimental), por meio de uma ampla diversidade de opinibes de
autores e documentos que possamos embasar nosso tema e abordaremos uma
pesquisa de campo onde poderemos mensurar e ver a opinido de terceiros.

3.1 Procedimentos Metodoldgicos

A pesquisa documental foi executada e para corroborar, utilizou-se a pesquisa
experimental por meio de uma pesquisa de campo do tipo quantitativa, que segundo
Godoy (1995) um fendbmeno pode ser melhor compreendido no contexto em que isto
ocorre e do qual € parte, devendo ser analisado numa perspectiva integrada. Para tanto,
0 pesquisador vai a campo buscar o fendbmeno em estudo a partir da perspectiva das
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pessoas nele envolvidas, considerando todos os pontos de vista relevantes. Varios tipos
de dados séo coletados e analisados para que se entenda a dinamica do fenémeno.

A pesquisa de campo tem o intuido de recolher e classificar dados em relacao
ao numero de pessoas que ja sofreram ou presenciaram algum acidente envolvendo
cargas perigosas. Apos a analise das informacdes foi possivel reconhecer algumas
acOes que poderiam evitar os ocorridos. Através do Google Formulario, foram feitas
perguntas relacionadas ao assunto, para especificar o tipo de modal em que ocorreu o
acidente e o tipo de carga, além de algumas sugestbes possiveis para evitar os
acidentes.

4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

As figuras 2,3,4,5,6,7 demostram detalhadamente as perguntas feitas para a
coleta de dados e seus respectivos resultados.

A pergunta de numero 1 teve como objetivo descobrir se as pessoas
entrevistadas possuem conhecimento sobre o que sédo as cargas perigosas, e através
das respostas conclui-se que quase todos os (90,9%) sabiam do que se tratava o
assunto.

Figura 2: Conhecimento dobre cargas perigosas
1 - Vocé sabe o que sao cargas perigosas?

33 respostas

® Sim
@ Nio

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

A segunda e terceira pergunta estavam relacionadas aos acidentes envolvendo
o tipo de carga. A pergunta 2 teve o intuito de levantar as informacdes em relacéo as
pessoas que foram envolvidas, ou ndo, em um acidente, jA a terceira era para
especificar em que modal o acidente ocorreu. Como mais da metade das pessoas
perguntadas ja sofreram acidentes (66,7%), sendo que a maioria deles foram em
rodovias (76,9%) é possivel notar que sdo necesséarias algumas melhorias a serem
feitas em relacdo a este transporte.
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Figura 3: Analise sobre acontecimento experiencial com acidente de trabalho

2 - Ja viu ou vivenciou algum tipo de acidente com esse tipo de carga?

33 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Figura 4: Andlise sobre acontecimento experiencial com o tipo de acidente de trabalho

3 - Qual o tipo transporte do acidente?

26 respostas

@ Rodoviario
@ Ferroviario
© Aéreo

/ @ Maritimo
P @ Duto vias (Transporte por dutos

subterrdneos)
@ Caminhdo
@ Botifao de gas explodiu

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

A questéo 4, tende a especificar de que maneira ocorreu 0s acidentes, podendo
ser presencialmente, através de noticiarios, redes sociais, ou até mesmo por meio do
“‘boca a boca”. Como resultados, a maioria das pessoas presenciaram através de
noticiarios televisivos (45,8%), porém o grafico mostra que a presenca dos entrevistados
em relacdo a acidente de terceiros é alta, possuindo uma fragdo de 33,3% do todo.
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Figura 5: Analise sobre como ocorreu o acidente
4 - Se sua resposta anterior foi “sim”, como foi:

@ Presencial (com vocéd)

@ Presenciaimente (terceros)

@ Noticiario (TV)

@ Redes socals

@ Stte de noticias
5 -

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

24 respostas

A questdo 5 do questionario tem como objetivo especificar qual é o tipo de carga
perigosa mais envolvida nos acidentes, em relacdo aos entrevistados, e como resultado
metade das respostam apontam que 50% da carga envolvida sdo os liquidos
inflamaveis.

Figura 6: Classificacdo da substancia da carga
5 - Qual o tipo de carga estava sendo transportada? (Abaixo classificagao e Numero das
placas de identificagao):

26 respostas

@ Explosivos (1)

@ Gases Inflamaveis (2.1)

@ Liquidos inflamavels (3)

/ @ Perdxidos Organicos (5.2)
@ Sustinclas Toxicas (6.1)

@ Substancias Infectantes (6.2)

® Matenal Radwoativo (7)

©® Substéncias corrosivas (8)
@ Petroleo

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

A Ultima pergunta do questiondrio tem a intenc&o de buscar recomendagao dos
entrevistados de como os acidentes poderiam ter sido prevenidos, e através das
respostas é possivel concluir que grande parte dos acidentes seriam evitados se
houvesse mais atencéo por parte dos motoristas. Muitas respostas sinalizam que os
motoristas foram imprudentes e ou expostos a dirigir durante horas sem descanso.
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Figura 7: Questao aberta para possivel resolucéo de problema

8 — Em sua opinido poderia ter sido evitado? Se sim, como? Comente.

23 respostas
Ndo
Ndo sei :( respondi que nunca vi :{

Poderia. Com o acesso mais facil para quem estd trabalhando, porque com isso eu teria desligado a
bomba.

Se o caminhoneiro tivesse respeitado a sinalizagao existente no local.

Sistema de seguranca e logistica do transporte mais efetivos.

Sim, bastava ter mais prudéncia por parte do motorista.

Pode ser que sim

Falha humana. Provavelmente o motorista estava muito cansado de rotinas de trabalho exaustivas.

Sim. O condutor deveria estar em uma velocidade menor.

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Por meio dos resultados da pesquisa foi possivel analisar, que a maioria dos
entrevistados possui o conhecimento sobre o que sdo as cargas perigosas e ja vivenciou
algum acidente envolvendo-as. Também pode-se notar que o principal modal onde
ocorreram o0s acidentes foi o rodoviario e o tipo de carga mais envolvido foram os
liquidos inflamaveis. Portanto, para que os acidentes sejam reduzidos, € necessario que
0S motoristas estejam em boas condicdes para dirigir, bem como respeitem as
sinaliza¢@es de transito.

5 CONCLUSAO

Com o trabalho apresentado p6de-se constatar a importancia de se atentar com
0s processos a serem feitos quando se trata de transporte de cargas perigosa, através
de dados que foram apresentados na pesquisa tedrica e de campo, conclui-se que
muitos acidentes podem ser fatal com perdas incalculaveis para a sociedade e o meio
ambiente, para que esse problema seja parcialmente solucionado deve-se ser criado
métodos de preparacdo eficaz para todas as areas envolvidas nesse processo com o
intuito de melhorar a eficiéncia nas agbes a serem tomadas quando acontece uma
ocorréncia do tipo afim de evitar danos permanentes que poderiam prejudicar a todos.
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APLICACAO DA FERRAMENTA SERVQUAL PARA
MENSURACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
POR MEIO DE UM APLICATIVO DE PROCESSAMENTO DE
PEDIDOS EM UMA EMPRESA DE SALGADOS VEGANOS*

Rafael de Almeida Martarello - Unicamp - martarellorafael@gmail.com
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Resumo

As acdes de relacionamento a distancia com o cliente tém ganhado preponderancia e
se tornaram necessdrias durante o periodo de distanciamento social. Frente a este
cenario, manifesta-se a necessidade da mensuracéo do desempenho da qualidade dos
servigos prestados em relacdo as expectativas e necessidades dos consumidores. O
objetivo deste estudo € avaliar a qualidade de servicos de uma empresa vegana do
ramo de salgados fritos e assados realizados com o uso de um aplicativo de delivery.
Para isto, sdo utilizados como procedimentos técnicos para coletar informacdes sobre
a microempresa a entrevista e observacdo direta e para captar os dados sobre
gualidade no servico, e a aplicacdo do questionario do modelo SERVQUAL com
consumidores. Empreendida a andlise SERVQUAL, foi encontrado resultado positivo
em ampla maioria dos aspectos avaliados, além da identificacdo das expectativas dos
clientes acerca deste tipo de servico. A maioria dos critérios sofreram a influéncia
positiva do aplicativo de delivery. Desta maneira, podemos concluir que 0 servico
ofertado contribui positivamente para a percepcéo por parte do consumidor da qualidade
do servigo. Resta ainda mencionar que maioria dos critérios passam pela influéncia do
aplicativo de delivery, evidenciando este como uma relevante ferramenta para a
dindmica organizacional.

Palavras-chaves: Economia Compartilhada; SERVQUAL; Veganismo; Delivery.

APPLICATION OF THE SERVQUAL TOOL TO MEASURE
QUALITY OF SERVICES PROVIDED BY A VEGAN SAVOURY
SNACKS COMPANY THROUGH AN ORDER PROCESSING APP

Abstract

Distant relationships with the client have gained predominance and become necessary
during the period of social distancing. Faced with this new scenario, it has become
essential to measure the quality of services provided in relation to consumer
expectations and requirements. The aim of this study is to assess the quality of services
of a vegan company which provides fried and baked savories through a delivery app. To
collect data on the quality of service provided by the micro business, interviews and direct
observation were used as well as the completion of the SERVQUAL questionnaire by
the consumers. Analysis of this data showed a positive result in the large majority of the
evaluated aspects and client expectations of this kind of service were identified. Most
criteria were positively influenced by the delivery app. We can therefore conclude that
the service offered contributes in a positive way to the client’s perception of quality of
service. It should also be mentioned that most of the criteria are influenced by the delivery
app, thus highlighting it as a relevant tool for organizational dynamics.

Key-words: Shared Economy; SERVQUAL; Veganism; Delivery
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1 INTRODUCAO

Atualmente, a literatura tem atribuido a economia de servicos a responsabilidade
pela absor¢cdo de um grande nimero de empregos, ndo so pelo alto contingente de méo
de obra resultante do processo de desindustrializacao dos anos 1980, mas também pela
abertura de novos empreendimentos econdmicos e atratividade. Responsavel por 3/4
do valor adicionado em um produto (QUINN; GAGNON, 1986; GRONROOS, 1995),
inclusive no Brasil, o setor de servicos tem tido participacdo predominante sobre o PIB
do pais a mais de sete décadas e responde atualmente por 75,8% do PIB brasileiro
(NETO, 2019).

Quinn e Gagnon (1986) tém mostrado que 0 setor de servicos possuir maior
resisténcia aos ciclos de recesséo. Isto ocorre devido a tendéncia dos consumidores de
suspenderem a compra de produtos ao invés de sacrificar os servigos utilizados. Outro
ponto relevante é o padréo ciclico e continuo da demanda de servigos, 0 que os produtos
ndo possuem. Um ponto abordado pelos autores é que as organizacdes em Sservigos
atualmente tém sofrido muita presséo dos mercados externos. Embora esteja correta a
afirmativa, € necessario mencionar que muitos servicos estdo em uma posicdo mais
confortavel, uma vez que para haver concorréncia a pessoa Ou a organizacao
prestadora de servigos precisa estar fisicamente em contato com os consumidores de
determinado territorio.

Ao consultar a estrutura de consumo de familias, a média familiar de despesa
com alimentacéo é de 17,5% em relacdo as despesas de consumo total. Dentro desta
despesa, o gasto com alimentagcdo fora do domicilio em area urbana foi de 33,9%,
ndamero este que vem crescendo na série historica de 2002-2018 (INSTITUTO
BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2019).

Em relacdo ao consumo de salgados fritos e assados, temos que em 2009,
53,2% eram consumidos fora do domicilio (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA
E ESTATISTICA, 2011), com consumo alimentar médio per capita de 10,1 gramas por
dia. Situacado esta que em 2018 passou para 40,1% de consumo destes itens fora dos
domicilios e 8,7 gramas por dia era consumo pelas familias (INSTITUTO BRASILEIRO
DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2020).

O consumo de alimentos produzidos fora de casa ja é algo cotidiano do brasileiro
e hdo mais reservado para ocasides especiais ou eventos devido a fatores como
comodidade, aumento da qualidade de vida e diversidade de opc¢Bes. Entretanto com
as medidas de saude publica decorrentes da pandemia de COVID-19, o setor de bares
e restaurantes foi duramente impactado com demissdes, falta de pagamento, reducéo
de vendas, fechamento de unidades, desabastecimento de insumos (ASSOCIACAO
NACIONAL DE RESTAURANTES; GALUNION, 2020; CARVALHO; LAMEIRAS;
MORAES, 2020).

Neste momento de distanciamento social, a maioria dos empreendimentos
econdmicos do setor de servigos alimenticios estéo trabalhando somente com o delivery
(ASSOCIACAO NACIONAL DE RESTAURANTES e GALUNION, 2020). Atualmente, as
formas utilizadas por este setor tém sido pelo: Delivery por meio de plataformas e
aplicativos (72%); Vendas por WhatsApp (62%); Delivery por aplicativo da prépria marca
(44%); Vendas por midias sociais (42%); Cardapios digitais por QRCode (38%);
Pagamentos on-line consumidor (34%); Vendas por site / e-commerce (21%); Reservas
on-line (16%); Totem autoatendimento (14%) (ASSOCIACAO NACIONAL DE
RESTAURANTES; GALUNION, 2020).

Com isto, as agbes de relacionamento a distancia com o cliente tém ganhado
preponderancia, seja com a introducdo de novos meios, seja pela continuidade dos
meios ja utilizados. Torna-se assim possivel a manutencdo e em alguns casos a
expansao das atividades econdmicas. Adicionado a isto, temos como um dos principais
desafios para sobrevivéncia e retomada do negoécio a incorporacéo ferramentas de
gestdo e vendas de maneira digital.
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Ndo é novidade que as empresas de pequeno porte ndo tém o hébito, os
recursos e o ferramental intelectual para mensurar a qualidade nos servi¢os prestados,
além disto, frente a situacdes de crises, optam em diminuir custos que refletem na
gualidade do servico prestado. Diante desta nova normalidade, que exibe a necessidade
de protocolos de higiene e seguranca e faz surgir um novo comportamento de consumo,
este estudo teve como propdsito responder a seguinte questdo: qual é a qualidade
ofertada pela empresa VegXYZ aos seus clientes de delivery? Para isto, o objetivo deste
estudo é avaliar a qualidade de servicos da empresa VegXYZ realizado por meio de um
aplicativo de delivery. A empresa VegXYZ é uma microempresa vegana do ramo de
salgados fritos e assados.

2 CONSUMIDOR VEGANO

O estudo do comportamento do consumidor fornece uma visdo personalizada
das necessidades, atitudes, fatores de decisdo, poder de compra, estratégias e meios
de consumo de cada segmento. Este estudo visa responder o que é comprado, por
guem é comprado, quais sdo as motivacdes da compra e as caracteristicas e
experiéncias do processo de compra e qual é a frequéncia de compra e de consumo
(SCHIFFMAN E KANUK, 2000; CERETTA E FROEMMING, 2011).

O veganismo constitui-se de uma praxis opositora em amplo sentido da
exploracdo animal e defensora da emancipacédo dos animais na sociedade. Adeptos
deste posicionamento social, além de manterem uma posicdo politica acerca da
abolicdo da exploracdo de todos os animais, ndo realizam nenhum tipo de consumo,
trabalho ou entretenimento com base na exploragao animal (BAPTISTELLA; ABONIZIO,
2017).

O numero de pessoas veganas ainda € uma cifra imprecisa, em geral, as
pesquisas aglutinam este publico como vegetariano e/ou vegano. Os estudos tracam
apontam a cifra de 4% da populacdo brasileira, embora este nimero varie conforme o
tamanho da cidade e da regido (IBOPE, 2012, RIBEIRO, 2019; BARROS, 2019).

Os consumidores considerados veganos estdo crescimento, assim como o
potencial deste mercado (REVILLION et al., 2020). O nimero de empresas, marcas,
produtos especializados, assim como versdes veganas para produtos tradicionais estdo
em crescimento (RIBEIRO, 2019). Estes empreendimentos comerciais, em geral,
encaram um grande desafio operacional: manter uma cadeia de suprimentos que atenda
a demanda e sigam dos mesmos principios e praticas.

A partir de um recorte psicografico, verifica-se neste nicho de mercado, que o
perfil do consumidor vegano tem por base uma ética de consumo profundamente
consciente e critica, além de o consumo servir como construcdo identitaria deste
agrupamento.

As decisdes de consumo dos consumidores veganos estdo focadas em evitar
produtos de origem animal. Em termos praticos, veganos ndo praticam uma dieta
alimentar composta por itens de origem animal, como carne, leite e derivados, ovo e
mel, também nao utilizam vestimentas provenientes de animais como o couro, 14, seda,
entre outros. Além disso, veganos evitam o consumo de produtos que séo testados em
animais ou que contenham ingredientes de origem animal em sua composic¢ao tais como
cosméticos e medicamentos (RIBEIRO, 2019). Estes consumidores também nao
apoiam atracdes que apresentem exploracéo animal e s&o contra o comércio de animais
(FREIRIA et al., 2017). Além disto, h& preocupacdo com os impactos ambientais e com
0 bem-estar nutricional gerado.
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3 LOGISTICA E A ESCALA SERVQUAL

No imaginario popular, o setor de logistica é responsavel por atividades de
distribuicdo fisica de produtos e administracdo de estoques, contudo as atividades
atribuidas e sob a corresponsabilidade deste setor sdo muito mais numerosas. A misséo
da logistica pode ser compreendida como “a colocagéo do produto certo, na quantidade
certa, no lugar certo, no prazo certo, na qualidade certa, com a documentacao certa, ao
custo certo, produzindo no menor custo, da melhor forma, deslocando mais
rapidamente, agregando valor ao produto” (ROSA, 2014, p.17).

De outro lado, empresas do setor de servicos também organizam suas atividades
logisticas, mas de forma diferenciada em decorréncias das particularidades dos
servicos. Para se constituir como atividade de servico deve haver as seguintes
caracteristicas: pratica de negécio para além dos limites fisicos do estabelecimento
empresarial; criagdo de relacionamento social, entendido como o contato entre
prestador e cliente, conceituado como a Hora da Verdade; agregado intangivel como
resultante do processo (KOTLER e ARMSTRONG, 2015); possibilitar a satisfacdo de
necessidades ndo s6 fisicas como também subjetivas; perpétua variabilidade de
execucdo (ANTUNES, 2011); poder ou ndo estar acompanhado de um bem; ser
produzido e consumido simultaneamente e, por este Ultimo, ter improvavel nivel de
estoque (QUINN e GAGNON, 1986). Estas caracteristicas citadas fazem com que a
medicdo acerca da qualidade dos servicos seja mais complexa do que em produtos
fisicos (GRONROOS, 1995; ANTUNES, 2011).

Atualmente, na dindmica competitiva, as empresas sao impelidas a fornecerem
niveis crescentes de qualidade e que néo sb supra as necessidades do cliente, mas que
ofereca maior satisfacdo do que as empresas concorrentes. Desta forma, buscar-se-a
satisfazer as necessidades dos consumidores em rapidez, qualidade, confiabilidade,
disponibilidade, auséncia de defeitos e custo ao mesmo tempo em que se obtém
rentabilidade por meio de um agregado especifico de servigos e esforgos.

Este nivel adequado de servicos que possibilita o cumprimento da missdo
logistica e o atendimento as necessidades do cliente € chamado de nivel de servico ao
cliente. E, por meio dele a organizacao deve “superar as expectativas dos consumidores
em relagédo ao valor e a qualidade por eles percebidas” (TOMOYOSE, 2014, p.26).

Neste ambito € que a organizacdo decide sobre aspectos como: condutas em
caso de erros e imprevistos; selecdo do modo de disponibilizacdo do servicgo;
administracdo de prazos; servicos de apoio e de p6s-venda; nivel de estoque auxiliar;
politicas de processamento de pedidos; e fluxo de informacgfes de rastreamento ao
cliente. Estes aspectos tem direto relacionamento com resultado no nimero de vendas,
dominio da parcela do mercado, rentabilidade, lealdade dos fornecedores e fidelidade
dos clientes.

Particularmente, o processamento de pedidos interfere no tempo para
concretizagdo do ciclo do pedido. As atividades de preparagdo, transmisséo,
recebimento e atendimento dos pedidos, expedi¢éo e geragao de relatorios representam
consideravel parcela do tempo total do ciclo do pedido. De outro lado, com o avango
das tecnologias de informagdo e comunicagdo, esta etapa tem se beneficiado com
reducdo de custos, maior agilidade, automatizagdo, segurancga, confiabilidade, maior
interconexdo de informagdes e maior comodidade para a cadeia.

Estas atividades organizacionais devem ser medidas e controladas para que
assim haja parametro para 0 seu respectivo gerenciamento. Também é necessario
identificar os fatores vitais de satisfacdo do respectivo cliente do negécio. Pautar-se por
esta ideia € colocar o consumidor no centro do negocio ao buscar, no minimo, alcancar
suas expectativas. No ambito da logistica ha diversos indices de desempenho, uma das
formas de medi¢do de desempenho mais conhecida e voltada para servigos é a Escala
SERVQUAL (Service Quality Gap Analysis).

Este consagrado modelo baseia-se em uma abordagem com o uso de medidas
objetivas para relacionar qualidade percebida e expectativa dos usuérios para mensurar
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o desempenho da qualidade de servico. Desta forma, a superioridade na qualidade de
servigos seria dada caso haja superacao das expectativas e necessidades dos usuarios
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). De forma matematica esta equacao
seria dada pela subtracdo das percepc¢des que o usuario teve de dados fatores de
gualidade pela expectativa que ele tinha.

A qualidade de servigco esta para este modelo atrelada a cinco dimensfes. A
primeira chamada de Tangivel trata de forma geral sobre a estrutura fisica do
estabelecimento, desde acessorios auxiliares, equipamentos até a aparéncia dos
funcionarios. A segunda € a Confianca que se trata da performance para o cumprimento
da oferta. A terceira € nomeada de Responsividade e se refere a boa vontade e ao
atendimento imediato. A quarta trata da garantia transmitida ao usuario pelo
conhecimento e cortesia e é conhecida por Seguranca. Por fim, a Gltima dimenséo é a
Empatia que € demonstrada pelo cuidado individualizado e atencdo ao cliente
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Ao usar a analise SERVQUAL é possivel descobrir o nivel de qualidade que a
empresa esta ofertando, assim como o nivel de qualidade que o cliente deseja e
percebe. Além disto, por meio das lacunas oferecidas pela analise da ferramenta é
possivel encontrar discrepancias e que podem esbocar problemas de qualidade, os
chamados de 5 Gaps/Falhas.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), o GAP 1 é resultante de
uma discrepancia entre a expectativa do cliente e percepcdo do gerente. O GAP 2
aparece da percepcdo do gerente acerca das expectativas do consumidor e as
especificacbes da qualidade do servico. Por sua vez, o GAP 3 é visto como uma
divergéncia entre as especificacdes da qualidade do servico e o0 servico realmente
entregue. O GAP 4 est4 relacionado com a divergéncia entre o servico entregue e a
comunicacao externa ao cliente. Por fim, o GAP 5 é uma falha que esta em funcéo das
outras quatro, ela apresenta a diferenca entre a qualidade esperada e 0 servico
percebido pelo cliente.

4 MATERIAL E METODOS

Este estudo se configura como descritivo e de abordagem quantitativa. Como
estratégias metodologicas de pesquisa foram utilizados o estudo de campo e estatistica
descritiva. O estudo de campo utilizou de técnicas de entrevista e observacdo para
coletar informacdes sobre a microempresa e 0 uso de questionario com consumidores
para captar os dados sobre qualidade no servigco. A estatistica descritiva utilizou média
e desvio-padréao.

Os dados foram coletados por meio de um guestionario baseado na escala de
mensuragcdo de qualidade de servico conhecida como SERVQUAL. Trata-se de um
guestionario estruturado com perguntas fechadas que conta com escala Likert adaptada
em 7 niveis de graduagéo, variando do 1 que exibe discordancia total da afirmacéo até
7 que significa concordancia total com a afirmativa. As variaveis utilizadas para geragéo
dos descritores sdo identificadas pela literatura em cinco dimensdes: tangiveis, a
confiabilidade, a responsividade, a seguranca e, a empatia (MENEZES et al., 2016;
CARVALHO et al., 2019).

A amostra se configura como ndo probabilistica por conveniéncia feita com
usuarios da empresa, aqui denominada com o nome ficticio de VegXYZ, localizada na
cidade de Campinas-SP. Houve pré-teste com 9 individuos e a coleta final com 35
individuos, ambas etapas realizadas no segundo semestre de 2020. Reforca-se que
para realizagdo deste evento foi seguido as restricdbes de capacidade, protocolos
sanitarios de distanciamento social, controle de acesso uso obrigatdrio de mascaras e
disponibilizacdo de alcool em gel.

Como estratégia metodolégica da pesquisa de campo os 35 individuos foram
dispostos em um mesmo ambiente fisico com o objetivo de aproximar todos os
elementos do grupo do mais semelhante “momento da verdade”, para assim reduzir os
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elementos objetivos como a variabilidade dos servicos, perecibilidade dos itens e
tratamento logistico diferenciado devido ao volume. Com isso, 0 grupo teve a mesma

impressao do equipamento, atendimento e oferta.

Foi explicado ao grupo como seria realizada a dindmica de pesquisa, esta foi
dividida em trés partes: coleta das expectativas; solicitacdo de pedido; coleta das
percepcdes. O questionario de expectativa era composto por 22 questdes fechadas
dispostas no Quadro 1 que tinha como intuito medir o nivel desejado para um
restaurante do mercado de salgados. O questionario foi preenchido sem a intervengéo

do pesquisador.

Quadro 1: Questionario Escala SERVQUAL

Itens

1.Empresas de salgadinhos tém equipamentos modernos.

2. O ambiente fisico das empresas de salgadinhos é agradavel.

3. Os empregados das empresas de salgadinhos tém boa aparéncia.

4. O material associado ao servico prestado nas empresas de salgadinhos tem
uma boa aparéncia visual.

5. Quando empresas de salgadinhos prometem fazer algo em certo tempo,
eles cumprem.

6. Quando clientes tm um problema, as empresas de salgadinhos sdo
simpéticas e tranquilizadores

7. As empresas de salgadinhos fazem o servico certo da primeira vez.

8. As empresas de salgadinhos executam seus servigos no tempo em que se
comprometeram.

9. Empresas de salgadinhos mantém informacd@es e registros corretos.

10. Os empregados de empresas de salgadinhos prometem aos clientes os
Servicos nos prazos em que eles serdo executados.

11. Os empregados, nas empresas de salgadinhos, ofertam pronto
atendimento aos clientes.

12. Os empregados, nas empresas de salgadinhos tém de estar sempre
dispostos para ajudar os clientes.

13. Os empregados, nas empresas de salgadinhos, nunca estdo tdo ocupados
para esclarecer as ddvidas dos clientes.

14. O comportamento dos empregados de empresas de salgadinhos inspira
confianca nos clientes.

15. Os clientes se sentem seguros em suas transagdes com empresas de
salgadinhos

16. Os empregados de empresas de salgadinhos sdo educados e corteses com
seus clientes.

17. Os empregados, em empresas de salgadinhos, tém os conhecimentos
necessarios para responder as questdes dos clientes.

18. Empresas de salgadinhos ddo atencdo individual a cada cliente.

19. Empresas de salgadinhos tém horarios de funcionamento convenientes
para todos seus clientes.

20. Empresas de salgadinhos tém empregados que dao atendimento individual
a cada cliente.

21. Empresas de salgadinhos tém preocupac¢do em ofertar o melhor servico
a0s Seus UsUarios

22. Empresas de salgadinhos entendem as necessidades especificas de seus
clientes

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e Menezes et al; (2016).
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Em um segundo momento o grupo foi avisado de como deveriam proceder para
executar o pedido. Esta etapa foi mediada por um aplicativo digital de delivery de comida
gue gerou uma sala virtual especifica para aqueles usuarios interagirem e consolidarem
os pedidos em diferentes pedidos para o mesmo local e tempo. Com isto o contato com
os itens da empresa como cardapio, oferta, atendimento, equipamentos se deram pelo
aplicativo de delivery de comida. Ap6s um tempo, por meio do aplicativo foi forcado um
problema e uma necessidade de alteracdo no pedido para cumprir situacdes
mensuradas no questionario.

Em um terceiro momento, apés o recebimento do pedido, foi aplicado o segundo
guestionario composto por 22 questdes fechadas semelhantes ao primeiro questionario,
entretanto adaptando as questfes para a empresa avaliada, exibido no Quadro 2.

Quadro 2: Questionéario Escala SERVQUAL para VegXYZ
Itens 112|3]|4|5]6]|7
1. A Empresa VegXYZ tem equipamentos modernos.

2. O ambiente fisico da Empresa VegXYZ é agradavel.
3. Os empregados da Empresa VegXYZ tém boa aparéncia.

4. O material associado ao servico prestado na Empresa VegXYZ tem uma boa
aparéncia visual.

5. Quando a Empresa VegXYZ promete fazer algo em certo tempo, ela cumpre.

6. Quando clientes tém um problema, a Empresa VegXYZ é simpatica e
tranquilizadora.

7. A Empresa VegXYZ faz o servico certo da primeira vez.
8. A Empresa VegXYZ executa Seus Servicos no tempo em que se comprometeu.
9. A Empresa VegXYZ mante informacdes e registros corretos.

10. Os empregados da Empresa VegXYZ prometem aos clientes os servi¢os nos
prazos em que eles serdo executados.

11. Os empregados da Empresa VegXYZ ofertam pronto atendimento aos
clientes.

12. Os empregados da Empresa VegXYZ estdo sempre dispostos para ajudar 0s
clientes.

13. Os empregados da Empresa VegXYZ nunca estdo tdo ocupados para
esclarecer as ddvidas dos clientes.

14. O comportamento dos empregados da Empresa VegXYZ inspira confianca
nos clientes.

15. Os clientes se sentem seguros em suas transacdes com a Empresa VegXYZ.
16. Os empregados da Empresa VegXYZ sdo educados e corteses com seus
clientes.

17. Os empregados da Empresa VegXYZ tém os conhecimentos necessarios para
responder as questdes dos clientes.

18. Empresa VegXYZ fornece atencéo individual a cada cliente.

19. A Empresa VegXYZ tem horérios de funcionamento convenientes para todos
seus clientes.

20. A Empresa VegXYZ tem empregados que ddo atendimento individual a cada
cliente.

21. A Empresa VegXYZ tem preocupacdo em ofertar o melhor servico aos seus
USUArios.

22. A Empresa VegXYZ entende as necessidades especificas de seus clientes.
Fonte: Elaborado pelos autores (2020).
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Finalizada a etapa de coleta de dados, a tabulagéo ocorreu por meio do uso do
Microsoft Excel 2010. Para o tratamento dos dados coletados, também foi utilizado o
Microsoft Excel 2010. Nesta ultima etapa, de andlise do modelo SERVQUAL, subtraiu
os valores das expectativas pelo o valor da percepgéo para obter o valor dos GAPs entre
o0 servico desejado e o percebido. Nesta etapa sera entendido que quanto mais negativo
o valor, maior foi o entendimento de inferioridade da qualidade do servi¢co pelos usuérios
e quanto positivo e maior for o valor, maior é o entendimento de que houve uma 6tima
prestacao de servico. Apds, € empreendido uma andlise estatistica descritiva da média
e do desvio-padrédo de cada um dos descritores e das dimensdes analisadas.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

A empresa VegXYZ é uma empresa familiar, estabelecida na cidade de
Campinas-SP e atua formalmente h& dois anos no ramo de salgados fritos e assados.
A equipe é formada por uma cozinheira, uma atendente e um entregador. No portfélio
de produtos oferecidos pela empresa, encontra-se atualmente 18 itens. Todos os itens
sdo veganos, com isso esta € uma empresa que oferta op¢cdes veganas de alimentacao.

O processo de processamento de pedidos inicia com o cliente inserindo as
informacdes do pedido e requisitando formalmente por meio do aplicativo, no qual a
empresa esta inserida. A transmisséo de informacg6es para quem irda manusear o pedido
é feita eletronicamente e para clientes presenciais é feita manualmente.

Para o atendimento, a atendente recebe o pedido, verifica as informacgdes e caso
haja, as observac@es de pedidos diferenciados, analisa a possibilidade de atendimento
em decorréncia a disponibilidade e aceita realizar o pedido. Segue uma ordem de
confeccdo para cozinha e paralelamente sdo preparados documentos internos e
externos. A cozinha produz o pedido por meio de recursos em estoque ou/e de produtos
preparados anteriormente armazenados para agilizar o atendimento. A empresa segue
a politica do primeiro pedido recebido, € o primeiro a ser processado. Depois de
concluida a producéo, o pedido é embalado e enviado para o atendimento.

O atendimento programa a entrega levando em consideracdo demais entregas
para a consolidacdo do despacho e o tempo previsto de entrega, confere o que foi
produzido e despacha o entregador com o pedido e o documento do cliente. Apdés isto,
o atendente informa o cliente por meio do aplicativo do despacho. Ainda né&o é ofertado
0 servico de acompanhamento simultdneo da localizacdo exata do entregador. O
procedimento finaliza com a conclusédo da operagéo no aplicativo.

Abaixo na Tabela 1 é apresentado o resultado da aplicagcdo da escala
SERVQUAL para mensuracgao da qualidade dos servigos da empresa VegXYZ.
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Tabela 1: Resultado da aplicacédo da Escala SERVQUAL na empresa VegXYZ

Percepcéo (P) Expectativa (E) GAP

. - . . . Média Desvio- Média Desvio-
Dimensdes e descritores da dimensao (X) Padrio (X) Padrio P-E

A — Tangibilidade

1- Equipamentos modernos 5,286 0,8980 4,857 0,8163 0,429
2- Ambiente fisico agradavel 5,200 1,0286 5,086 0,7412 0,114
3 - Boa aparéncia dos empregados 5,257 0,9796 5,000 0,8571 0,257
4 - Material de publicidade com boa aparéncia 5514 11,0122 5,029 0,7249 0,486
B — Confiabilidade

5 - Cumprimento do prazo 5,686 0,7984 5,400 0,9600 0,286
6 - Interesse em solucionar problemas 5,543 0,9012 5,171 1,1004 0,371
7 - Realizagdo do servico certo na primeira vez 5,800 0,8800 5,371 0,9894 0,429
8 - Servico conforme ofertado 5,886 0,9567 5,343 0,8865 0,543
9 - Tarefas realizas sem erros 5,714 10,8000 5,057 1,1478 0,657
C — Responsividade

Clientes mantidos informados 5,771 0,8327 5,200 0,6286 0,571
Pronto Atendimento 5771 0,7837 5,257 0,8229 0,514
Interesse em auxiliar 5,600 0,8457 5,343 0,8310 0,257
Disponibilidade para auxiliar 5171 0,7967 5,314 0,9306 -0,143
D — Seguranca

Funcionarios transmitem confianca 5,771 0,7837 5,200 0,8343 0,571
Seguranca transmitida durante a transacao 5,657 0,8294 5,286 0,7755 0,371
Prepostos corteses 5,886 0,6269 5,286 0,7755 0,600

Conhecimento e competéncia necessaria para dividas 5,743 0,8229 5,257 0,7951 0,486
E — Empatia

Atencdo individual 5,286 0,8980 4,943 0,9322 0,343
Horério de atendimento conveniente 5,600 1,2000 5,143 0,9796 0,457
Atendimento personalizado 5171 11,0531 4,829 0,9959 0,343
Interesse em ofertar melhor servico 5,743 0,9371 4,943 0,9894 0,800
Entendimento as necessidades especificas 5543 10,9845 5,086 1,1265 0,457

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Em relacdo as expectativas, de forma geral, os entrevistados possuem alta
expectativa na prestacdo de servico de uma empresa de referéncia neste tipo de
segmento, na maioria dos fatores, a média esteve acima de cinco. E possivel ainda
depreender que as expectativas acerca da dimensao Empatia eram as mais baixas em
comparagdo as outras dimensdes. JA a Responsividade foi a dimensdo em que os
entrevistados tinham a maior expectativa de que uma empresa modelo deveria ofertar
em qualidade de servico.

Acerca das percepcgdes obtidas, é verificado nivel de recebimento de servigos
bom, por conta de as médias das dimensdes estarem acima de cinco que representa
concordancia com os aspectos julgados. A dimensdo Seguranca foi a mais bem
avaliada, enquanto que a dimensé&o Tangibilidade teve em comparacdo com as outras,
a menor pontuacao avaliativa.

Em relagdo aos GAPs, ponto central da analise SERVQUAL, foi encontrado
resultado levemente positivo em 21 dos 22 aspectos avaliados, cerca de 95% dos
critérios. O descritor tratava a respeito da disponibilidade de auxiliar obteve resultado
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levemente negativo, aproximadamente -0,143. De forma geral, a dimenséo de
Responsividade obteve a menor variagdo do GAP, indicando maior proximidade entre
expectativa e qualidade percebida, enquanto que a dimenséo Seguranca apresentou a
maior variagao entre expectativa e qualidade percebida.

Em relagdo ao ponto mais fraco da empresa foi a dimensdo Responsividade.
Particularmente foi também neste fator que foi encontrado uma discrepancia negativa.
Este fator esta intrinsecamente ligado com a parte humana, ainda que mediada pelo
aplicativo. Desta maneira, este € um ponto que merece atencao e possivel acdo da
empresa.

Ao interpretar os resultados ofertados pelas dimensdes de andlise e as lacunas
entre percepcdo e expectativa, podemos concluir que o servico ofertado contribui
positivamente para a percepcao por parte do consumidor da qualidade do servico. Este
resultado se aplica para todas as dimensdes, possibilitando afirmar que a empresa de
forma precisa executa o servico conforme promete, tem recursos fisicos, humanos e
tecnolégicos que denotam conhecimentos necessarios para executarem sua rotina e
habilidades para inspirar credibilidade e auxiliar de forma individualizada os
consumidores durante o seu atendimento.

Em geral, os estudos que realizam a andlise SERVQUAL apresenta maior
guantidade de discrepancia negativa, algo minimamente encontrado neste estudo. Os
pontos fortes da empresa séo a confiabilidade da oferta e a seguranca. Diversos fatores
destas dimens@es, assim como outras, sofrem influéncia ou sdo diretamente realizados
por meio do aplicativo de delivery entrega rapidas de comidas e bebidas prontas.

O aplicativo de delivery contribui para o maior nivel de qualidade ao ofertar ao
usuario cadastro prévio, preferéncias, filtro de opc¢des, céalculo do pedido, tempo de
espera, localizacdo do lugar em relacdo a sua localizacdo, situacdo do restaurante,
cardapio, fotos, e diversificada forma de pagamento. Contudo, o fato de haver um dificil
canal de comunicacdo direta com a empresa para sanar davidas e empreender
solicitacBes faz com que apareca traz um aspecto negativo para o cliente.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O setor de servicos tem crescido ao longo dos anos contribuindo para o
desenvolvimento econdmico, pela geracdo de empregos e pela abertura de novos
empreendimentos. No ambito organizacional, a atual pandemia trouxe impactados com
demissbes, falta de pagamento, reducdo de vendas, fechamento de unidades,
desabastecimento de insumos. Neste momento em que impera medidas de
distanciamento social e normas de seguranca da salde publica, muitas empresas
passaram por profundas mudancas organizacionais.

Ciente de que frente a este cenario as micro e pequenas empresas ao encarar
dificuldades optam em diminuir custos que refletem na qualidade do servi¢o prestado,
este estudo se prop6s a identificar e avaliar a qualidade ofertada por uma microempresa
vegana do ramo de salgados fritos e assados pela empresa que presta seus servigcos
por meio do uso de um aplicativo de delivery.

Em raz&o dos resultados obtidos, € possivel concluir que o servigo ofertado por
este empreendimento contribui positivamente para a percepcdo por parte do
consumidor da qualidade do servico em todas as dimensdes avaliadas. Em grande parte
destas a¢6es operacionais ha a mediagéo por parte do aplicativo de processamento de
pedidos, fato que ressalta a importancia do uso desta ferramenta nos empreendimentos
econdmicos. Desta maneira, ao obter desempenho superior, a empresa possui uma
vantagem competitiva frente as suas concorrentes.

O conhecimento teérico-pratico adquirido e fornecido por este trabalho pode
servir de suporte para microempreendedores que se encontram diante de situacdes
semelhantes ao caso estudado, no que ao modelo de negdcio, setor e dificuldades
contextuais. Para estudos futuros, sugere-se primeiro a comparagédo do achado deste
estudo com outros empreendimentos do mesmo setor, e a segunda sugestdo € a
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comparagdo da qualidade percebida por consumidores por diferentes canais de
interagéo com o fornecedor de servigos.
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ENSAIO SOBRE O USO DE SIMULACAO EM OPERACOES E
LOGISTICA: UM ESTUDO BIBLIOMETRICO DA REVISTA DE
LOGISTICA DA FATEC DE CARAPICUIBAS

Roberto Ramos de Morais — Fatec Zona Leste — roberto.morais@fatec.sp.gov.br
Natalia Aparecida de Sousa — Fatec Zona Leste — natalia.aparecida.sousa@hotmail.com

Resumo

Simulacdo vem crecendo de importancia como ferramenta de auxilio & tomada de
decisdo e publicagbes utilizando-a como ferramenta de andlise tornam-se mais
frequentes. Este artigo faz em estudo bibliométrico sobre as publicacbes sobre
simulacao na Revista de Logistica da Fatec de Carapicuiba, desde a sua criacdo. Foram
identificados 11 artigos que tratam proncipalmente de problemas operacionais nas
empresas, sejam de manufatura, servicos ou setor publico. Ao final, sdo identificadas
lacunas que podem ser entendidas como sugestdes para futuras pesquisas aos
pesquisadores que colaboram com este periédico.

Palavras-chave: Revisdo bibliométrica; Simulacdo; Revista de Logistica da fatec
Carapicuiba.

TEST ON THE USE OF SIMULATION IN OPERATIONS AND
LOGISTICS: A BIBLIOMETRIC STUDY OF THE LOGISTICS
JOURNAL OF FATEC DE CARAPICUIBA

Abstract

Simulation is growing in importance as a tool to aid decision making and publications
using it as an analysis tool become more frequent. This paper makes a publications
bibliometric study about simulation in the Revista de Logistica da Fatec de Carapicuiba,
since its creation. Eleven articles were identified that deal mainly with operational
problems in companies, whether in manufacturing, services or the public sector. At the
end, gaps are identified that can be understood as suggestions for future research to
researchers who collaborate with this journal.

Keywords: Bibliometric review; Simulation; Revista de Logistica da Fatec de
Carapicuiba.
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1 INTRODUCAO

A necessidade de ferramentas de auxilo de decisdo por parte de gestores e
analistas vem crescendo nas ultimas décadas, tendo em vista ao aumento do mercado
consumidor, a maior complexidade dos processos produtivos, as incertezas econdmicas
e politicas, a dindAmica de mercado e as influéncias de variaveis exdégenas. Ferramentas
de simulac@o se prestam a este tipo de necessidade e cenario, sendo baseadas em
modelagens matematicas para exprimir o comportamento dos processos e analisar 0s
resultados de cenarios propostos.

Desta forma, o objetivo deste trabalho é identificar na literatura publicada na
Revista de Logistica de Carapicuiba o que tem sido produzido relacionando o uso de
simulacao nas areas de opracdes e logistica. Os objetivos especificos séao:

e Levantar artigos publicados sobre o tema;

e Identificar as areas de concentragdo destes artigos.

e Identificar alguma possivel lacuna de pesquisa.

2 REFERENCIAL

Kelton, Sadowski e Sturrock (2004) definem simulacdo como um conjunto de
técnicas de solucdo de um problema pela andlise de um modelo que descreve o
comportamento de um sistema, sendo sistema o conjunto de partes que operam juntas,
visando um objetivo ou resultado comum.

Ja modelo é a representacao simplificada (considerando apenas as variaveis
mais relevantes) das interacfes das partes de um sistema (KELTON; SADOWSKI;
STURROCK, 2004).

Schriber (1974, apud FREITAS FILHO, 2008) escreve que “simula¢ao implica na
modelagem de um processo ou sistema, de tal forma que o modelo imite as respostas
do sistema real numa sucessao de eventos que ocorrem ao longo do tempo”

O objetivo do processo de simulacdo € testar diversos cenarios e analisar 0s
resultados obtidos, de forma a escolher a op¢do que traga melhor retorno. Como
classificacdo dos tipos de simulagdo quanto ao processo utilizado tem-se (KELTON;
SADOWSKI; STURROCK, 2004):

e Simulacdo ndo-computacional: realizada a partir de objetos fisicos, como
maquetes, prototipos, modelos em escala reduzida para simular situacfes
reais;

e Simulacdo computacional: utiliza recursos de computacdo, podendo ser
baseada em métodos de Monte Carlo ou em equacgdes diferenciais, por
exemplo;

e Simulacdo mista: os objetos fisicos utilizados s&o equipados com sensores
gue coletam dados que séo transmitidos a computadores aos quais estdo
conectados e que registram o comportamento das diversas variaveis
conforme o cenario testado, para serem analisadas.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo classifica-se como quantitativo (CERVO et al., 2007), tendo como base
um estudo bibliométrico dos artigos publicados na Revista de Logistica de Carapicuiba
desde o primeiro nimero até o Volume 11, nimero 2.

Foram identificados 11 trabalhos que utilizaram técnicas de simulagdo em seu
udesenvolvimento.

Para a andlise foram utilizados os métodos de organizacao e sistematizacao de
informacgdes propostos pelas leis de Lotka, de Bradford e de Zipf. A lei de Lotka busca
verificar a produtividade dos autores, buscando identificar se a producéo esta ligada a
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um pequeno namero de autores responsavel pela maior quantidade de publicagdes ou
se h& dispersdo. A lei de Bradford busca o mesmo em relacdo a produtividade dos
periédicos. Por fim, a lei de Zipf mede a frequéncia de palavras em relagdo a
determinado tema (FERREIRA, 2010).

4 RESULTADOS E ANALISES

Ao se identificar os artigos, percebeu-se uma dispersao nas publicacdes e
espacamento entre publicacdes nas quais o tema néo foi abordado. A edi¢cdo que
apresentou a maior quantidade de artigos foi o Volume 8, Numero 1 (Figura 1).

Figura 1: Artigos sobre simulag&o publicados por edi¢céo.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Nestes 11 artigos, foram identificados 34 autores, dos quais trés possuem dois
artigos: José A. A. Dos Santos, José Airton Azevedo dos Santos e Roberto Ramos de
Morais. Os demais estao ligados a um artigo.

Quanto a instituicdo de origem dos autores, ha um predominio da Universidade
Tecnoldgica Federal do Parand (UTFPR) com 19 autores, seguida da Fatec Zona
Leste com 8 autores (Figura 2). Ja a quantidade de artigos por instituicdo é
apresentada na Figura 3, mantendo a mesma concentracao.

Figura 2: Autores por Instituicdo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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Figura 3: Artigos por instituicao.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

As palavras-chave utilizadas com 2 ou mais ocorréncias (20 itens) foram
agrupadas em 6 categorias (clusters) pela andlise feita com o Software VosViwer,
conforme suas relacdes e incidéncias. A Figura 4 mostraa relacdo entre as palavras:

e Cluster 1: empresa lava-rapido; organizacao, porte, trabalho;

e Cluster 2: ARENA, cart6rio, cross docking, sistemas de distribuicao;
e Cluster 3: confeccao, gargalo, melhoria;

e Cluster 4: lead time, simulacao, teoria das filas;

e Cluster 5: logistica, processos produtivos, transportes;

e Cluster 6: industria otimizacao, produtividade.

O que se depreende, também, destes clusters de palavras é a predomancia em
areas operacionais, sejam industriais, logisticas ou servicos, buscando melhores
resultados aos seus processos.

Figura 4: rede de palavras.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Os problemas relacionam-se as seguintes questdes (os problemas podem se
enquadrar em mais de uma questéo): Atendimento (3), Processos (4), Gargalo (2), Lead
time (1) e Transportes (2). Quanto aos procedimentos metodoldgicos, todos se definiram
como pesquisa quantitativa, com coleta de dados em campo, tabulacéo e analise com
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ferramentas, como Input Analyser do software ARENA®, software de simulacéo
discreta.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A revista de Logistica de Carapicuiba, em seus onze anos de existéncia, tem
contribuido com sua abrangéncia tematica nas diversas areas de Logistica e Cadeia de
Suprimentos. Simulacdo € uma das areas significativas para auxilio de tomada de
decisdo. Foram publicados 11 artigos, até o momento, uma média de 1 artigo por ano.
Devido a importancia do assunto, espera-se que haja maior oferta de trabalhos.

Foram, também, identificadas as areas de concentracdo destes artigos como
sendo eminentemente operacionais.

Assim, como lacunas, sao apontadas:

e Utilizacao de simulacdo em niveis taticos e estratégicos;

e Utilizacdo de outros métodos de simulacdo, como dinamica de sistemas,
simulagdo continua, Monte Carlo, etc;

e Combinacgéo de simulacdo com outras técnicas/ferramentas, como machine
learning ou big data.

Estas lacunas ficam como sugestdes aos pesquisadores como temas de suas
futuras pesquisas, gerando novas publicacées que ampliem e aprofundem os estudos
com ferramentas de simulacao.
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Resumo

A China e o Brasil possuem uma parceria comercial fundamental para ambos. A
presente pesquisa tem por objetivo descrever os desafios enfrentados pelos aspectos
logisticos da rota China-Brasil, em especial pelo modal aéreo das importacées durante
a pandemia causada pela Covid-19. Por meio de uma pesquisa qualitativa, descritiva e
exploratéria, com o levantamento de noticias veiculadas em diversas midias dentro de
uma limitacdo temporal particular durante a pandemia. Os resultados confirmam a
influéncia da pandemia apresentando diversos desafios e situa¢gbes que dificultaram o
fluxo de exportagéo e importagdo, na rota China-Brasil. Em concluséo, o estudo contribui
para o entendimento dos impactos da Covid-19 na logistica internacional.
Palavras-chave: Transporte aéreo; Pandemia; Rota China-Brasil; Logistica
Internacional.

IMPACTS CAUSED BY COVID-19 ON INTERNATIONAL AIR
TRANSPORT LOGISTICS CHINA-BRAZIL CHANNEL:
PERSPECTIVES AND REFLECTIONS

Abstract

China and Brazil have a fundamental trade partnership for both. This research aims to
describe the challenges faced by the logistical aspects of the China-Brazil route,
especially by the air modal of imports during the pandemic caused by Covid-19. Through
a gualitative, descriptive, and exploratory research, with the survey of news published in
various media within a particular time limitation during the pandemic. The results confirm
the influence of the pandemic, presenting several challenges and situations that hindered
the flow of exports and imports, on the China-Brazil route. In conclusion, the study
contributes to the understanding of Covid-19's impacts on international logistics.
Keywords: Air transport; Pandemic; China-Brazil route; international logistics.
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1 INTRODUCAO

A China e o Brasil atualmente contém uma parceria comercial importante, que
comecgou em 1974, durante o governo do Ernesto Geisel, ocorrendo a abertura de
embaixadas do Brasil em Pequim, assim, a partir de 2009 a relacao entre os dois paises
se tornou primordial. Na Ultima década o comercio exterior entre ambos passou de
US$3,2 bilhdes (2001) para US$ 98 bilhdes (2019). No ano de 2019, a China exportou
aproximadamente para o Brasil US$ 35 bilh6ées. Por certo, a China é uma grande
poténcia e tem um papel fundamental como fornecedora mundial de produtos
(TRENTIN, 2020).

Durante a pandemia da Covid-19, o cenario da logistica teve grandes mudancas,
com as imposi¢des e circulagdo, com o isolamento social mundial, resultando em
diversos desafios e dificuldades, regularmente publicadas nas principais midias
nacionais e internacionais, com informacdes divulgadas sobre os problemas e
alteracdes nos procedimentos logisticos.

A pesquisa tem como hip6tese qualitativa (Hq):

e Hqg - A pandemia afetou as operacdes logisticas no modal aéreo da rota

China-Brasil.

Isto posto, algumas questdes passaram a fazer parte deste estudo: afinal, a
pandemia afetou a rota de importacdo China-Brasil, sobretudo no modal aéreo? Se
afetou, quais foram os principais efeitos veiculados na midia geral?

Partiu-se do pressuposto tedrico que é relevante abordar os impactos logisticos,
especialmente das operagfes de importacdo da China, tanto pela dependéncia dos
insumos produzidos por aquele pais.

Nesse sentido, o objetivo deste artigo é descrever os desafios enfrentados pela
logistica internacional pelo modal aéreo na rota China-Brasil e identificar quais foram os
principais efeitos.

Trata-se de uma pesquisa qualitativa, indutiva, exploratéria e documental,
utilizando noticias veiculadas nas principais midias disponiveis no Brasil sobre os
desafios enfrentados na logistica do modal aéreo exclusivamente da rota China-Brasil.
Limitando este estudo, ndo foi abordada a rota Brasil-China ja que a Covid-19 inicia-se
em territério chinés, além de ndo abordar outros modais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Logistica Internacional e Transporte Aéreo

O comércio exterior estimula o desenvolvimento de um determinado pais, com a
globalizacdo crescendo, o mundo estd mais conectado com tudo que acontece, as
mercadorias circulam com maior facilidade entre os paises, esse comércio é a troca de
produtos e servicos entre 0s paises, tanto na importacdo ou exportagdo, sendo
necessario uma série de requisitos a serem seguidos. Ademais, para uma relagédo
comercial eficiente, o principal ponto que se deve comecar, é com a analise de mercado,
para conhecer melhor o cliente e suas necessidades (BUENO, 2020).

Segundo Molin (2011), a logistica internacional € semelhante com a definig&do de
logistica, que consiste no comércio de mercadorias entre um pais e outro, de maneira
gue o produto comercializado seja entregue ao cliente com excelente qualidade. A
logistica internacional € um recurso essencial para o crescimento das relagdes
internacionais, o comércio exterior (BUENO, 2020).

A logistica Internacional é composta por trés setores fundamentais conhecidas
como: alfandegéria, infraestrutura e qualidade dos servigos, mensurando a duragao de
importacéo e exportagdo (BERTAGLIA, 2016).

De acordo com Cunha (2013), a logistica internacional possibilita aumentar as
estratégicas que tem por objetivo o aumento do servico ofertado para o cliente e a
diminuicdo de custos, as empresas entendem isso como um caminho de vantagens
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sobre os concorrentes, € essencial essa competividade entre as nagfes e as grandes
corporacdes mundiais na relacdo internacional.

O transporte aéreo tem uma limitacdo ao realizar o transporte de pessoas e
cargas, esse transporte possui um custo muito mais elevado do que o0s outros
transportes, mas isso ndo deixa de ser um modal muito procurado, pois seu
deslocamento porta a porta e com longas distancias. Ademais, o modal aéreo é o
principal meio de transporte de produtos com um alto valor agregado, como exemplo,
produtos eletrénicos e produtos pereciveis. Em relacdo as vantagens desse modal, tem
por destaque a alta velocidade, uma protecdo maior contra roubos, baixo custo de
estoque, 0s prejuizos e perdas sdo de baixa probabilidade. As suas desvantagens
contam com o alto frete, dificuldade no manuseio em solo e 0s espacos pequenos nos
pordes dos avides (RIBEIRO; FERREIRA, 2002).

O modal aéreo tem o potencial de fazer o transporte de diversas cargas, com a
principal preocupacéo, da seguranca dos produtos e passageiros, que estdo sendo
transportadas, entretanto sdo necessarios seguir as restricbes necessarias de cada tipo
de carga, principalmente para as cargas perigosas (ANDREAZZA, 2019).

De acordo com Lemos (2017), € o Unico modal que possui dois ramos que sao
divididos em Nacional, que é o transporte doméstico ou de carga, no qual ha ligacdes
entre os aeroportos do mesmo pais, e o Internacional em que as ligacbes sdo em
aeroportos de paises distintos, em que ocorre 0 Comércio Exterior. A caracteristicas
nacional e internacional no aeroviario, sédo supervisionadas pela IATA — International Air
Transport Association, que disponibiliza os embarques em todos os destinos.

Um detalhe para o tipo de modal utilizado neste estudo, é que o modal aéreo
nao é independente ja que precisa de outros modais para entregar o produto ao cliente
final, por isso ele também & um intermodal.

2.2 Impactos na Logistica Internacional Pela Covid-19

De acordo com o Ministério da Saude, a Covid-19 é causada pelo Coronavirus
SARSCoV-2, em gue foi descoberto de fato no ano de 2019. Este virus tem dois tipos
de estagios: os graves, em que necessitam de atendimentos médicos, em algumas
vezes levando o paciente a o 6bito, e os assintomaticos, em que a pessoa nao sente de
fato os problemas que o virus pode causar. Segundo Mahdi (2020) 0 SARS-CoV-2
demonstrou ser um virus altamente contagioso e transmissivel entre humanos

Segundo Rodrigues (2020), o Coronavirus atinge imediatamente as cadeias de
suprimentos globais, imobiliza suas atividades, desestrutura as bolsas e faz com que as
producdes parem. Além disso, muitos paises tém restringido o nimero de pessoas em
circulacdo pelos paises, para poder parar a disseminag¢édo do virus, podendo assim
diminuir a sobrecargas dos hospitais. O virus tem causado impactos nas importacdes e
exportacbes de mercadores dentro dos proprios paises e nas trocas comerciais
também, em que os numeros de fluxos de avides e navios entrando e saindo dos paises
diminuiram bastante, prejudicando a economia.

De acordo com o Dipex — Diretoria de Programacdo de Exportacdo e ACI —
Assessoria de Cooperagdo Nacional e Internacional (2020), a COVID-19 impactou o
transporte de pessoas e cargas, a logistica como um todo foi afetada, com Lockdown e
guarentena necessarias para o controle da contamina¢do, a maioria das éareas
econdmicas, comércios locais e grandes empresas, tiveram que fechar, segundo o FMI
— Fundo Monetério Internacional, designa uma diminuicdo de 3% mundial, em relagé&o
ao PIB.

3 METODOLOGIA DE PESQUISA

De acordo com Rodrigues (2005), os métodos de abordagem explicam sobre os
procedimentos l6gicos que precisam ser acompanhados no processo de pesquisa
cientifica das ocorréncias da natureza e da sociedade. Segundo Gil (2008), é importante
ter conhecimento na experiéncia, sem levar em contas 0s conceitos ja predeterminados.
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No raciocinio indutivo, esta na atencdo dos eventos particulares e depois a hipétese a
afirmar.

A classificagdo quanto & natureza pode ser béasica ou pura, em abordagem do
problema de pesquisa, segundo Rodrigues (2005) tem por objetivo a elaboracdo de
novos conhecimentos, vantajoso para o progresso da ciéncia, sem aplicacao prevista.
Trata-se de uma pesquisa qualitativa, de acordo com Godoy (1995) e Deslauriers
(1991), exerce um lugar entre muitas maneiras de estudar as pessoas e seus
fenbmenos, tem uma origem direta de dados e como fundamental o pesquisador, com
um desenvolvimento da pesquisa inesperado, assim, a pesquisa qualitativa néo é sobre
guantidade, sdo informagdes ndo quantificadas.

Referente aos procedimentos técnicos para coleta de dados, trata-se de uma
pesquisa bibliografica para a fundamentacao tedrica e uma pesquisa documental onde
os dados séo coletados para os resultados e discussdes. ainda ndo foram analisados
ou ainda podem ser reelaborados, ao analisar um documento sédo propostos dois lados,
0 primeiro séo os documentos de primeira mao como: reportagens, documentos oficiais,
reportagens de jornais, entre outros. Ja o segundo lado constitui dos documentos de
segunda mao, que em algum momento ja passou por andlise, como exemplo: relatérios
de empresas e de pesquisa, tabelas com estatisticas (GIL, 2009).

A definicdo de hip6teses no meio qualitativo possui uma complexidade que,
segundo Godoy (1995), as hip6teses acontecem mais em estudos quantitativos. Ainda
gue, em uma pesquisa qualitativa, as hipoteses sédo confirmadas a partir da observacao
das informag@es coletadas. Para este estudo, a hipétese qualitativa (Hq) levantada é:

Hg - A pandemia afetou as operacdes logisticas no modal aéreo da rota China-
Brasil

O objetivo deste artigo € exploratério, pois, segundo Rodrigues (2005) este tipo
de estudo é realizado com o objetivo de ter uma familiaridade maior com o problema de
pesquisa, assim, resultando em hipéteses, para esclarecer, desenvolver e modificar
definicbes. Quando o tema escolhido ainda nao foi tdo explorado, com isso as pesquisas
feitas para um artigo exploratorio necessitam ser mais amplo (SELLTIZ et al., 1967).

3.1 Desenvolvimento da Tematica

Para levantamento das noticias, foi utilizado um conjunto de palavras-chave
identificadas no Quadro 1 que permitiram afunilar o processo de escolha das noticias.
Utilizou-se a fungéo “noticia” dentro do buscador Google para apresentar os contetdos
selecionados.

Quadro 1 - Pesquisa em Noticias no Google com Palavras-chave

Palavras-Chave Retornados | Utilizados
Exportacdo da “China para Brasil” 181 4

Os impactos do covid-19 nas exportacdes da “China para | 738 4

o Brasil”

Coronavirus "rota aérea” China e Brasil 129 3

"modal aéreo" China para Brasil 2020 159 3
Importacdes "brasil para china" 2020 14 2

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

A selecé@o das noticias dos meios de comunicacdo foi realizada com grande
relevancia de circulacdo de forma nacional, internacional e/ou regional, eliminando
dessa selecéo os meios de comunicagao jornalistico pouco relevantes. A apresentagéo
dos meios de pesquisas foi feita no Quadro 1. Ao pesquisar as palavras-chave, retornou
1.221 resultados. No entanto, com o uso dos filtros, foi possivel afunilar os resultados
referentes a noticias sobre o tema e orientar os fatos relevantes para o estudo.

Os filtros utilizados para realizar o afunilamento foram: | — Pesquisa até a sexta
pagina de noticias; Il — Filtro por data, considerando as noticias de final de Outubro de
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2019, quando os sinais da COVID-19 apareceram; Il - Contetdo e singularidade,
considerando que a noticia retornada utilizado precisava abordar o aspecto da rota
China-Brasil.

Desse modo, ao analisar o conteldo encontrado e com os filtros aplicados,
obteve-se um total de 16 noticias, apresentadas no Quadro 2. Vale ressaltar que
algumas noticias estdo veiculadas por mais de um meio de comunicacgéo e que houve
algumas limitagdes, por conta dos poucos dados sobre o canal China-Brasil, no modal

aéreo.

Quadro 2 — Noticias Encontradas na Midia Nacional e Internacional

Titulo da Noticia Resumo Data Midia

Comércio China-Brasil: como aconteceu 24/02/2020 | politize!

a aproximacao desses paises?

Ali Express tera voo regular exclusivo

de carga da China para o Brasil Parceria Brasil e | 29/06/2020 | AEROFLAP

China

Nota embaixada da china - a china e o

brasil sdo parceiros estratégicos globais 23/05/2020 | defesanet

Frete aéreo de produtos vindos da China 23/06/2020 | Paranashop

teve aumento de até 500%

Com pandemia, transporte aéreo de

cargas cai mais que a metade 25/05/2020 | Agéncia Brasil

Coronavirus: exportagdes a China

crescem e alcancam maior valor desde 14/05/2020 | Metrépoles

2009

China volta a produzir, mas frete aéreo

sobe até 200% 02/06/2020 | SOPESP

China’s May soybean imports surge as | Rota Brasil-China | 06/09/2020 | Hellenic

Brazil shipments rise Shipping
News

Chegam a Minas 2 milhBes de testes

rapidos para deteccdo de Covid-19 da 01/06/2020 | O TEMPO

China

Chega a Confins avido com mais de 10

toneladas de equipamentos para 19/04/2020 | ESTADO DE

combate a COVID-19 MINAS

Brasil recebe carregamento recorde de

11,8 milhdes de mascaras 07/07/2020 | Agéncia Brasil

Covid-19: Correios fazem acordo com

China para receber encomenda por Atrasos na 30/05/2020 | Veja

navio entrega

Saiba como a China pés-pandemia | Pos- pandemiana | 09/06/2020 | Portal DBO

pode afetar o0 agronegécio brasileiro China

Exportacdes por via aérea caem 43%; 07/09/2020 | Diério do

empresarios buscam cabotagem. Nordeste

Coronavirus ja afeta prazos nas | Operagbes em

importacdes e exportacdes para a China | meio a pandemia | 31/01/2020 | ICS Logistics

Transporte aéreo perde espago nas

exportacdes e importacbes do Pais 01/03/2020 | Jornal do
Comércio

Fonte: Elaborada por autores (2020)
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Para confirmar os valores de exportacdo do Canal China-Brasil, utilizou-se os
dados da ANAC - Agéncia Nacional de Aviacao Civil.

4 ANALISE DE RESULTADOS

De acordo com a ANAC - Agéncia Nacional de Aviagao Civil (2020), no més de
abril foi aprovado o transporte exclusivo de carga na cabine de passageiro, as empresas
aéreas poderdo fazer a solicitacdo desse tipo de operacdo, assim, maximizar sua
capacidade de entrega dos produtos essenciais no momento da pandemia. O transporte
na cabine ndo poderd ocorrer em voos de passageiros e todas as operacbes que
ocorrerem devem estar de acordo com a seguranca de Regulamento Brasileiro de
Aviacdo Civil N°25 e demais regulamentos aplicaveis. Segundo a Confederacdo
Nacional da Industria (CNI) o transporte de carga nos aeroportos brasileiros, no més de
abril, teve uma queda de mais da metade, com 109 mil toneladas transportadas em abril
de 2019, comparando com apenas 57 mil toneladas em abril de 2020.

Com a pandemia da Covid-19, o valor do transporte aéreo de cargas oriundas
da China sofreu aumentos de até 500% (Trio Comunicacgédo, 2020), em virtude da forte
reducdo no espaco disponivel para o transporte aéreo de cargas, por conta da
diminuicdo da oferta de avides de passageiros. No ano de 2019, 19,9% dos produtos
importados pelo Brasil vieram da China, em relacdo as exportacdes do Brasil 28,1%,
teve como destino a China.

Segundo a Unido Postal Universal (UPU), agéncia especializada das Nacbes
Unidas que coordena o sistema postal internacional, os correios chinés e brasileiros
decidiram providenciar o transporte de encomendas e documentos vindos da China,
pelo transporte maritimo, uma vez que o transporte aéreo tem resultado no atraso de
encomendas, destinadas ao Brasil, por conta da pandemia, que suspendeu voos e
fechou aeroportos e fronteiras (VEJA, 2020).

As importac@es entre o canal China e Brasil, acontece diariamente por conta da
relacdo comercial entre ambos. Ao coletar dados da ANAC do ano de 2019 e 2020, com
voos regulares e nao regulares, na tabela 1 pode-se observar a quantidade (kg) de
cargas e os correios (kg). Vale ressaltar que, nos meses de abril, agosto e setembro, os
dados foram coletados dos sites de noticias encontrados pois, ha ANAC, os dados
estavam zerados.

Tabela 1 — Volumes Exportados da China para o Brasil: Cargas e Correio

Meses Jan-Set/2019 Jan-Set/2020

Janeiro 31.220 27.843
Fevereiro 41.529 23.323
Marco 29.558 55.872
Abril 23.698 10.000
Maio 27.200 296.008
Junho 25.966 769.958
Julho 44,791 378.355
Agosto 40.510 0
Setembro 29.511 0

Fonte: ANAC e Noticias (2020).

Foi realizada dupla confirmacgédo dos dados de abril, agosto e setembro. De fato,
segundo a ANAC (2020), o volume de importacdes pelo modal aéreo foi zero toneladas.
Ha uma discrepéancia, especificamente no més de abril, j& que, segundo (fonte) constam
10.000 toneladas. Essa diferenca sugere que esse volume foi transportado no més de
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abril, porém foi contabilizado em outros meses. Nos meses de agosto e setembro,
segundo pesquisa junto a Anac, ndo h&a qualquer langamento de volume de cargas, 0
gue sugere duas situacdes: ou ndo houve de fato movimentagéo de cargas ou os dados
estdo ainda em atualizacao.

Nos meses de janeiro e fevereiro a quantidade de cargas de 2020 comparado a
2019, houve uma diminuicdo. No entanto, nos meses de margo, maio, junho e julho,
houve um aumento grande nas cargas, comparado ao ano de 2019, sugere que esse
aumento se deu por equipamentos que a China enviou como ajuda ao Brasil.

Como forma de confirmacgéao qualitativa da hipotese, foi observado dois aspectos
importantes: comparativos das operacdes disponiveis pela ANAC, de forma objetiva,
apresenta alteragcées na quantidade cargas em volume (toneladas), estabeleceu esse
comparativo entre os meses de janeiro a setembro de 2019 e em 2020 nos mesmos
periodos.

Além disso, o site chinés AliExpress, como uma forma de entregas rapidas de
mercadorias para o Brasil, optaram por ter voos regulares exclusivos de cargas da China
para o Brasil. A empresa de aeronaves Atlas Air, por meio do aeroporto de Guarulhos,
vird ao Brasil duas vezes por semana, para fazer o transporte das encomendas. O
AliExpress, manifesta que mesmo com a pandemia, o niUmero de encomendas para o
Brasil continua em alta, ndo sabendo se essa rota ird continuar por muito tempo, com
isso, com o alto indice de entregas para o Brasil ocorreu pela menor oferta de voos
comerciais de passageiros (AEROFLAP, 2020).

De acordo com a SOPESP (2020), quando a pandemia amenizou ha China, a
industria eletroeletrébnica do Brasil, celebrou que os fornecimentos de produtos
importados da China, voltaram ao normal, porém o alto custo de frete do transporte
aéreo de carga, resultou em grandes impactos nas empresas. Com os dados da Abinee
— Associacao Brasileira da Industria Elétrica e Eletronica, feitos com fabricantes do setor
de eletrbnicos, no canal China-Brasil, o valor do frete variou de 49% a 200%, por conta
da diminuicdo de voos comerciais, um grande impacto, ja que metade dos produtos
eletronicos do Brasil vem dos chineses.

Ao analisar as noticias, pode-se observar gue o modal aéreo foi utilizado para o
transporte de testes rapidos vindo da China, pelos estados de Sao Paulo, em destaque
o0 estado de Minas Gerais, que receberam cerca de 2 milhdes de testes (MORAES,
2020).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo teve como objetivo pesquisar os desafios no transporte aéreo da rota
China-Brasil durante a pandemia da Covid-19. Os outros transportes também sao
essenciais para economia, porém o foco deste artigo foi o modal aéreo. Foi possivel
identificar, como estdo as exportagcbes do canal China-Brasil antes e durante a
pandemia, com os dados da ANAC e outras organizacbes e noticias. Sendo assim,
apesar das limitagcbes dos dados e noticias mais especificas sobre o transporte aéreo
no canal China-Brasil, é possivel compreender os impactos que a Covid-19 causou na
importacéo e exportagdo entre ambos 0s paises.

Os resultados analisados na tabela 1, apontaram que houve uma queda nas
exportacbes em alguns meses no ano de 2020, porém em outros meses houve um
aumento de importagBes de carga no canal China-Brasil, sugere-se que pelo fato do
Brasil ter falta de equipamentos para o combate a pandemia, a China usou por meio do
transporte aéreo, enviou 0s equipamentos em falta para o Brasil, justificando esse
aumento nesses meses.

Foi evidenciado que o transporte de carga no canal China-Brasil foi bastante
afetado pela pandemia, por conta da redugéo de voos e o fechamento dos aeroportos
para o controle do Coronavirus, além disso, nota-se que as empresas optaram por
escolher outro modal, no caso o maritimo, para que as encomendas nao ficassem em



Revista de Logistica da Fatec Carapicuiba Ano 12 Niimero 1 64

atraso. Outro ponto evidenciado que a China enviou toneladas de equipamentos e de
testes rapidos, para o auxilio da pandemia no Brasil, tudo usando o transporte aéreo.

Ao observar a tabela com o volume total de importacfes, de cargas e correios,
€ confirmada a hipétese que houve impactos da pandemia na logistica, no periodo de
2020.

No decorrer da pesquisa, foi descrito os procedimentos de exportacdo pelo
modal aéreo apés o ano de 2019, em que apareceram 0s primeiros casos na China de
Covid-19. Com isso, utilizamos fontes de pesquisas, como, noticias e artigos,
considerando-os secundarios. Para os valores em toneladas de importacdo do Canal
China-Brasil, usamos o site da ANAC - Agéncia Nacional de Aviacdo Civil, site em que
nos possibilita saber a quantidade em volume de importacdes.

Deste modo, sugere-se, para pesquisas futuras sobre o tema que: 1- Analisem
os dados da ANAC novamente, para constatar se ndo houve mesmo movimentacdes
de carga nos meses zerados; 2 — Se a Covid-19 ainda esta causando impactos no modal
aéreo.
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Resumo

Este artigo tem como finalidade apresentar um estudo de revisao integrativa tracando o
conceito da Logistica 4.0, seu funcionamento, aplicabilidade e as perspectivas de
utilizacdo perante as organizacdes. O principal objetivo é buscar na literatura os
principais conceitos de logistica com énfase na versdo Logistica 4.0. para tanto a
metodologia aplicada foi uma pesquisa bibliografica abordada em autores tais como
Santos (2018) que descreve de forma didatica os conceitos de Logistica 4.0; Silva et al;
(2018) que mostram as profundas transformacfes da Logistica 4.0, entre outros.
Conclui-se que as tecnologias inseridas na Logistica 4.0 permitem o compartilhamento
agil das informacgdes, facilitando a criacdo de um sistema intimamente ligado a todas as
metas da empresa.

Palavras-chave: Logistica; Inovacao; Geracédo 4.0; Aplicabilidade.

LOGISTICS 4.0: MAIN CONCEPTS, APPLICABILITIES AND

PERSPECTIVES
Abstract
The purpose of this article is to present an integrative review study outlining the concept
of Logistics 4.0, its operation, applicability and the prospects of use before organizations.
The main objective is to search the literature for the main concepts of Logistics with an
emphasis on version Logistics 4.0. for that, the applied methodology was a bibliographic
research approached by authors such as Santos (2018) that didactics describe the
concepts of Logistics 4.0; Silva et al; (2018) that show the profound transformations of
Logistics 4.0, among others. It is concluded that the technologies inserted in Logistica
4.0 allow the agile sharing of information, facilitating the creation of a system closely
linked to all the company's goals.
Keywords: Logistics; Innovation; Generation 4.0; Applicability.
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1 INTRODUCAO

Constitui-se tema desta pesquisa a Logistica 4.0, sob o enfoque dos principais
conceitos, aplicabilidades e perspectivas. No meio empresarial, o debate sobre logistica
€ de enorme importancia e, essa tendéncia se explica, de um lado, por uma maior
preocupacdo das empresas com a distribuicdo dos produtos e de outro, pela maior
competicdo pelo mercado consumidor, que leva a necessidade de garantir prazos de
distribuicdo e oferecer um melhor nivel de servi¢o de forma geral.

Nesse sentido, delimitou-se o tema as vantagens da Logistica 4.0 seu
funcionamento, aplicabilidade e as perspectivas de utilizagdo como potencial para
impactar as empresas.

O objetivo geral desta pesquisa € buscar na literatura os principais conceitos de
logistica com énfase na versdo Logistica 4.0. Sao objetivos especificos: comparar
ambas as logisticas, identificando o novo cenario apds a introducéo da Logistica 4.0;
pesquisar os impactos da Logistica 4.0 nas atividades empresariais.

Justifica-se este estudo, pois, em um ambiente altamente competitivo, as
empresas necessitam atuar de forma eficaz em todos os setores, objetivando a
exceléncia nos servicos. Para isso, € necessario um correto planejamento das
atividades, incluindo o planejamento logistico.

Neste contexto, segundo Telles (2018), o conceito de Logistica evoluiu junto com
o conceito de industria, devido ao elo existente entre ambas. A Logistica 4.0 pode ser
entendida como a reestruturacéo dos processos e atividades logisticas, causadas pelas
modificacBes nos processos dadas as transformacdes digitais nas formas de atuacéo
das empresas. Esta situacdo se da pela adogcédo de ferramentas que proporcionam a
conectividade e o uso inteligente e preditivo da informacéo utilizando-se de tecnologia
da informacé&o.

Patrus Transporte (2017) destaca que a eficiéncia no planejamento logistico é
fundamental para transformar o processo logistico e de transporte de cargas em um
diferencial competitivo, objetivando otimizar o armazenamento, distribuicdo e entrega
dos insumos e mercadorias, na busca de resultados positivos junto aos clientes,
fornecedores e demais integrantes da cadeia de suprimentos.

As técnicas de logistica para fins de conhecimento sdo consideradas
fundamentais no processo decisério por se tratar de uma necessidade geral para
gualquer empresa, nesse cenario, a Logistica 4.0 é uma tendéncia recente, que nasce
da evolucédo tecnolégica e da ampliacédo digital que gerou grandes mudancas na forma
de como as compras sao efetuadas facilitando e reduzindo a cadeia logistica.

A pergunta norteadora desta pesquisa foi no sentido de investigar se: o
desenvolvimento do estudo sobre o funcionamento desta nova visdo sobre a logistica
se torna fundamental para todos os gestores ou empresas que objetivam atuar ou
ampliar os conhecimentos na area de estudo?

Os impactos causados por este novo conceito de Logistica definira uma
mudanca que afetard o mercado como um todo criando novos modelos de negdcios.

2 LOGISTICA TRADICIONAL A LOGISTICA 4.0

E necessario contextualizar que a palavra logistica tem origem no verbo
francés loger que significa alojar ou acolher, Verissimo (2018) destaca que a Logistica
teve seu inicio na necessidade que os militares tinham de se abastecer com armamento,
municdes e ragbes, enquanto se deslocavam da uma base para posi¢cdes mais
avancadas.

Nesse sentido, a Logistica é responsavel direta pela organiza¢éo de mercadorias
Ou servicos certos, no lugar certo, no tempo certo e nas condi¢des desejadas e, como
resultado fornece contribuicdo a empresa. (BALLOU, 2004).

Segundo Bowersox; Closs (2001), a Logistica cumpria a funcdo de integrar
informagdes com a responsabilidade operacional diretamente ligada ao controle de
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estoque, armazenamento, manuseio de matérias primas, embalagem e transporte,
disponibilidade de matérias-primas, produtos semi-acabados e estoques de produtos
acabados, no local onde sé&o requisitados, ao menor custo possivel.

No campo da administragéo, a Logistica dentro da empresa é uma atividade que
procura o equilibrio em todas as éareas da organizacdo, buscando 0s recursos
necessarios para alocar produtos e servicos onde e quando os consumidores desejam.
(COSTA et al; 2010).

Ainda a despeito disso, Miranda (2019) considera que as atividades logisticas
necessarias para que a empresa alcance seus objetivos, estéo divididas em atividades
primérias (consideradas fundamentais para o cumprimento das tarefas); atividades
secundarias (atividades de apoio que contribuem com o gerenciamento unificado e
disciplinado das atividades).

Desse modo, a logistica surge encarregada do controle das atividades nas
empresas e, "para se obter sucesso no processo logistico é de suma importancia que
se disponha de um sistema de informacdes eficiente”, nesse sentido, foi uma area que
alcancou grande evolucdo tecnoldgica. (GUARNIERI, 2013, 31). A partir disso, a
Logistica tradicional evolui como parte essencial nas empresas.

2.1 Origens dalogistica 4.0

Santos (2018) registra que as transformacées digitais trouxeram grande impacto
dentro do setor das industrias, como o avanco da robética, computagdo e inteligéncia
artificial surgindo a Industria 4.0, termo que surgiu na Alemanha, como uma inddstria de
transformacéao digital.

Defende Galindo (2016) que a evolucdo da Logistica 4.0 esta relacionada a
evolucdo da industria, a expansao das atividades na inddstria determinou um maior
desenvolvimento do setor logistico, como mostra o quadro 1.:

Quadro 1 — Evolucao da industria e da Logistica 4.0.

Logistica 1.0 Logistica 2.0 Logistica 3.0 Logistica 4.0
(Industria 1.0) (Industria 2.0) (Industria 3.0) (Industria 4.0)
-Motor a vapor | -Estocagem e | -Computadores e | -Flexibilizacdo da
-Mecanizacéao classificacéo tecnologia da | producao
do transporte - Motor elétrico | informacéo (TI) -Sistema de
-Producdo em | -Gerenciamento da | identificagdo por radio
massa logistica frequéncia (RFID)
-Evolucdo da internet
das coisas (loT) e
internet dos servigos
(loS)
1800 1969 2000 Hoje

Fonte: Adaptada GALINDO, p.84 (2016).

A Industria 4.0 trouxe como novidade “um sistema produtivo, integrado por
computador e dispositivos moveis interligados a internet, que possibilita a programacéo,
gerenciamento, controle, cooperacéao e interacdo como sistema produtivo”, otimizando
o sistema. (SACOMANO et al; 2018, p. 32).

Nessa linha de pensamento, considerando a importancia da Industria 4.0, foi
necessario desenvolver processos que pudessem maximizar as transformacdes nessa
direcdo, a Logistica 4.0 foi a escolha para a incorporacdo de novas tecnologias,
evidenciando uma das chaves da necessidade de modernizacdo nas empresas. (SILVA
et al; 2018).

Assim, as novas exigéncias de transformacéo digital se voltaram para a atividade
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logistica, definindo-se a Logistica 4.0 que passa pelo maior controle e identificacdo de
oportunidades de reducdo de custos, reducdo nos prazos de entrega e aumento da
qualidade no cumprimento do prazo, disponibilidade constante dos produtos,
programacéo das entregas, facilidade na gestdo dos pedidos e flexibilizacdo da
fabricacdo, analises de longo prazo com incrementos em inovacgao tecnoldgica, novas
metodologias de custeio, novas ferramentas para redefinicAo de processos e
adequacao dos negocios. (ARAUJO; GAVA, 2020).

Frente a influéncia e a evolugdo dos computadores a Logistica 4.0 pode ajudar
as empresas “a reduzir a perda de ativos, gerar econdmica de custos de combustivel,
garantir estabilidade de temperatura, gerenciar estoque do armazém, ter uma visdo do
usuario e criar eficiéncia de frotas.” (FRAGA et al; 2016, p. 113).

A este respeito, Mariano et al; (2017) analisa que a Logistica 4.0 acompanhou
0s avancos da inteligéncia artificial aplicado a industria, agregando e alinhando a
logistica do conhecimento a Industria 4.0. Esta preocupacéo representa o crescimento
da Logistica 4.0 impactando as empresas e impondo que processos analdgicos sejam
deixados de lado, sendo feitos maiores investimentos em novas techologias, nao
apenas como meio de melhorar processos, mas também de reduzir custos, atender
melhor os clientes e posicionar a empresa num mercado revolucionario e competitivo.
(ALCANTARA, 2018).

Assim, uma vez reconhecida as transformacdes da Logistica 4.0, as empresas
puderam recorrer as novas descobertas melhorando o processo de distribuicdo de suas
tarefas.

2.2 Beneficios da Logistica 4.0

Como afirmam Stevan Jr. et al; (2018) sdo muitos os beneficios da Logistica 4.0,
pois, "é por meio dela que serdo movimentados os insumos, produtos e informacdes" ja
gue o foco da maioria das empresas estd nas atividades nas funcdes logisticas
dispersas entre os diversos departamentos.

Para uma coordenacéo eficaz dos beneficios da Logistica 4.0 é necessario a
compreensdo de quais sdo as atividades que permitem sempre aperfeicoar seus
processos, Bertaglia (2020) destacam que a Logistica 4.0 permite a melhoria dos
servicos, a reducdo de custos (em funcdo da eficiéncia dos deferentes modais
logisticos), a otimizacdo em resposta aos aspectos estratégicos e operacionais,
variando de acordo com o tipo de empresa e conforme sua estrutura organizacional.

Conforme Ballou (2004), as atividades da Logistica 4.0 sdo divididas em
atividades-chave e atividades de suporte, isto porque algumas atividades ocorrem em
todo o canal de distribuicdo, sendo consideradas criticas e algumas atividades ocorrem
conforme as circunstancias de uma empresa.

As atividades mais importantes para coordenar e concluir as tarefas da Logistica
4.0 de maneira eficaz é tornar mais rapido, mais eficiente e mais centrado nos clientes,
ao mesmo tempo em que detectam novas oportunidades de negécios. (SANTOS, 2018).

Conforme as atividades a serem executadas, Schwab (2016) aponta o0s
benéficos previstos na implantacdo da Logistica 4.0, listando alguns que impactam os
negocios, como mostra o Quadro 2:
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Quadro 2 — Beneficios previstos da Logistica 4.0.

Beneficios previstos Impactos

Reducéo de custos - Simplificacdo dos processos, remocao da burocracia e
otimizacdo do tempo e como consequéncia a reducdo
dos custos operacionais.

Economia de energia - O desenvolvimento de novas tecnologias e técnicas
permite a reducdo de energia.

Aumento da seguranca | - Aumento da capacidade operacional com eficiéncia e
seguranca.

Conservagdo ambiental | - Desenvolvimento sustentavel e economia de combustivel
€ recursos.

Reducao de erros - Processos mais eficientes e mais precisos evitando erros
desnecessarios.

Fim do desperdicio - Otimizacdo da gestdo da cadeia de distribuicéo,
eliminando desperdicios.

Fonte: Adaptada SCHWAB, p. 10 (2015).

A Logistica 4.0 refere-se ao uso de tecnologias de informacao e comunicacao a
fim de tornar os servicos na producdo de uma empresa mais eficientes, nesta linha de
consideracdes, Carmona (2017) considera que ela é a base para o planejamento
estratégico da empresa, portanto, busca adaptar as mudancas que as novas tecnologias
estdo promovendo dentro do ambiente industrial e empresarial, oportunizando
operacfes que possam ser monitoradas, coordenadas, controladas e integradas por
sistemas computacionais e de comunicagao.

Deste modo, as atividades da Logistica 4.0 se relacionam com o0s aspectos
tecnolégicos da empresa.

2.3 Tecnologia e Logistica 4.0

Na Logistica 4.0 as tecnologias de informacdes fazem parte de um contexto mais
amplo, em seus argumentos, Stevan Jr. et al; (2018, p. 35) fazem notar que "isso permite
gue as organizacdes possam trabalhar e atuar de forma mais assertiva em suas acoes,
com planejamento adequado e fomentando processos de tomada de decisbes
inteligentes e eficientes".

Nenhuma empresa moderna pode operar sem fazer uso da tecnologia, nessas
circunstancias, na Logistica 4.0 a techologia é um aporte de solu¢cbes e conhecimentos
valiosos para as empresas, a tecnologia é um desafio na era 4.0, inovando e
antecipando as tendéncias estruturais da empresa. (ARAUJO; GAVA, 2019).

Nesse proposito, Bertaglia (2020) ressalta que a evolugdo da Logistica 4.0 vem
do aumento das tecnologias nos meios de produgéo, com estruturas fisicas estdo cada
vez mais integradas com as redes de informac&o digital, que proporcionam a integracao
de todo os sistemas em todos os niveis de producdo, tornando possivel encontrar
solucdes rapidas com a menor quantidade de operacdes nas atividades.

Sobre isso, Sacomano et al; (2018) consideram que as informagdes formam uma
base de dados para o controle logistico, declarando que:

A tecnologia vem sé para colaborar, e ndo para comandar, e é
preciso ser sensivel a isso, para ndo se curvar a equipamentos
aparentemente cada vez mais inteligentes, que possam levar a
tomada de decisbes que comprometem a continuidade das
operacdes. (SACOMANO et al; 2018, p. 32).

Nos métodos de transmisséo de informacgfes a Logistica 4.0 abrange algumas
das principais tecnologicas no setor, sendo:

A internet of thing ou internet das coisas (IoT) que pressupde qualquer dispositivo
gue possa ser incorporado (eletrdnico, software, sensores) que possam se comunicar
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com outro dispositivo. (SANTOS, 2018).

Discorre Bertoleti (2020, p. 17) que com a modernizagdo da Logistica 4.0, a
internet das coisas abriu “infinitas possibilidades de monitoramento, controle e melhoria
de processos surgiram”, com a fungao de conectar equipamentos utilizados no dia a dia
a internet.

Do mesmo modo, a inteligéncia artificial (IA) tem como papel fundamental na
industria, com a construcdo de maquinas de tratamentos da informacdo que
desempenham vérias fun¢bes, maquinas que tomem decisdes automaticas durante os
processos, prevendo comportamentos e antecipando possiveis problemas do setor.
(JACOMY, 2004).

Esclarece Adamssen (2020) que a inteligéncia artificial na Logistica 4.0 controla
a qualidade dos servicos a medida que a tecnologia avanca se traduz em enormes
beneficios diretos e indiretos as empresas, garantindo mais eficiéncia e rapidez nas
atividades.

Reconhece-se também a cloud computing, servicos cada vez mais comuns nas
empresas, que abrem oportunidades de inovacao, rapidez e praticidade, tendéncia que
se tornou uma solugdo essencial, tanto a industria 4.0 como para a Logistica 4.0
facilitando o gerenciamento de informagbes, permitindo a coleta, armazenagem e
disponibilizando os dados muito mais rapidos e seguros, 0 que ajuda bastante as
empresas do ramo logistico. (SANCHEZ, 2020).

Importante também citar, o Big Data, outra tecnologia implementada na Logistica
4.0, de acordo com Mendes (2014, p. 21) € um complemento muito importante para o
setor logistico, “validando o dia a dia operacional” da empresa como um diferencial
competitivo.

As tecnologias contribuem para a realizacdo da missdo Logistica 4.0 servindo de
apoio as atividades das empresas.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esse estudo foi realizado a partir de uma pesquisa bibliografica, que de acordo
com Gil (2008) é desenvolvida a partir de referéncias teéricas publicadas.

Os critérios de inclusdo foram pesquisas que permitiram o aprofundando e
conhecimento sobre o tema, abordada em autores tais como Santos (2018) que
descreve de forma didatica os conceitos de Logistica 4.0. Silva et al; (2018) que
mostram as profundas transformacdes da Logistica 4.0, entre outros.

Os critérios de exclusdo foram materiais que n&o receberam tratamento
analitico.

Em relacdo aos objetivos, este estudo foi elaborado seguindo parametros de
pesquisa descritiva, que segundo Marconi; Lakatos (2007), ndo requerem a formulagéo
de hipbteses para serem testadas e, se restringe pela definicdo de objetivos e busca de
mais informagdes sobre o assunto de estudo.

3.1 Andlise SWOT da Logistica 4.0

Descreve Daychouw (2007) que o termo SWOT € uma sigla inglesa strengths
(forcas = S), weaknesses (fragquezas = F), opportunities (oportunidades = O) e threats
(ameacas =T).

Como sustenta Santos (2012, p. 13) a analise SWOT é uma “ferramenta utilizada
para fazer andlise de cenario (ou analise de ambiente), sendo usado como base para
gestao e planejamento estratégico” de uma empresa.

A técnica SWOT né&o é nova, mais sua aplicagdo se ampliou como ferramenta
na Logistica 4.0, na adocdo de medidas estratégicas para manter as forgas da empresa,
eliminar as fraquezas, aliviar as ameacas e capitalizar as oportunidades. (BERTAGLIA,
2020).

Reconhecem Menezes; Valério (2013, p. 32) que a ferramenta SWOT é utilizada
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para diagnéstico e usada como base para a gestdo da empresa, pois, “a analise SWOT
€ um sistema simples para posicionar ou verificar a posi¢cao estratégica da empresa”.

Quando analisamos a estratégia com abordagens mais inovadoras, como na
Logistica 4.0, transformamos “um negécio do mundo analégico para o digital” e essa
transformacao exige viséo, estratégia e um plano de execucdo. (FERNANDES et al;
2019).

Assim, € importante um procedimento para planejar as melhores decisdes
logisticas.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Destaca Daychouw (2007) que empregar sistemas coerentes da avaliacdo de
guais decisdes possam ser tomadas, tem como valor monitorizar 0s processos remotos
impostos pela Logistica 4.0, nesse sentido, a empresa pode aplicar o SWOT a fim de
medir a complexidade e incerteza do meio e como cada ponto envolve 0 processo, como
mostra o quadro 3:

Quadro 3 — Processo que envolve a ferramenta SWOT.

Meios Controles
- Vantagens internas da empresa em relacdo as organizacfes
concorrentes.
- Desvantagens internas da organizacédo em relacdo as empresas
concorrentes.

Oportunidades | - Aspectos positivos da envolvente com o potencial de fazer crescer
a vantagem competitiva da empresa.
Ameacas - Aspectos negativos da envolvente com o potencial de
comprometer a vantagem competitiva da empresa.

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Se esta orientacdo € adotada na Logistica 4.0 é necesséario entender como
organizar as atividades para utilizar todos os beneficios de sua técnica, do ponto de
vista do planejamento, para o uso pratico do SWOT na Logistica 4.0, uma das tarefas é
criar a matriz SWOT identificando de forma correta os verdadeiros pontos fortes e fracos
da empresa, criando um quadrante com as oportunidades e as ameacas para a
empresa, como mostra o organograma 1:

Figura 1 — Organograma do processo de analise da matriz SWOT.
r FORGAS “

ANAD
swoy
L OPORTUNIDADES J

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

FRAQUEZAS
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A este respeito, Hofrichter (2017) considera que ha indmeras maneiras de
representar graficamente uma matriz SWOT, mais quanto mais simples e eficiente, mais
pratica para o processo de planejamento logistico de uma empresa.

Depois é preciso encontrar e identificar as prioridades, identificando as
informacBes de maneira mais centralizada, na primeira etapa, € preciso listar as
oportunidades e as ameacas presentes no ambiente externo. (CHIANENATO; SAPIRO,
2009).

Um aspecto importante, segundo Brugnolo Filho; Ludovico (2018) é que as
pressfes internas e externas que podem distorcer o mercado sejam reconhecidas,
assim, compde o SWOT essas analises como parte estratégica de sucesso competitivo,

0 quadro 4 mostra alguns fatores que devem ser analisados:

Quadro 4 — Processo de andlise dos fatores externos e externos.

ANALISE DOS FATORES INTERNOS

Para cada um desses fatores deve ser realizada uma avaliagdo para a classificagao
como forga ou fraqueza:

- Capacidade de mercado, processos, colaboradores, especializacdo, tecnologia,
marca, gestdo, informacgdes, conhecimento e flexibilidade.

ANALISE DOS FATORES EXTERNOS

Os fatores aspectos externos estdo relacionados aos processos fora da esfera de
controle da empresa:

- Politicas governamentais, infraestrutura, recursos logisticos, mercado, concorréncia,
ambiente econdmico, globalizacéo, etc.

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Para iniciar o desenvolvimento da empresa dentro dos moldes da Logistica 4.0
utilizando-se uma matriz SWOT, também ¢é preciso definir os pontos fortes e os pontos
fracos no processo, determina Migliori (2020) que todas as informacfes devem ser
monitoradas periodicamente, ja que um ponto fraco pode se transformar em ponto forte
dependendo de como a empresa vai lidar com as informacdes, o quadro 5 mostra alguns
aspectos que devem ser analisados:

Quadro 5 — Aspectos analisados na matriz SWOT.

Aspectos analisados na matriz SWOT
Pontos fortes ou oportunidades|Pontos fracos ou ameacas

- Qualidade superior produto; - Treinamento ineficiente da equipe ou

- Melhor preco; desmotivacao;

- Atendimento reconhecido pelos - Organizacao e documentacdo de processos

clientes; deficiente;

- Motivada da equipe unida e alta - Sistemas de gestédo inadequada;

produtividade; - Inexisténcia de padroniza¢do no processo

- Ativos fixos (maquinas e imoveis); | produtivo;

- Localizagéo; - Inexisténcia de controle da qualidade no

- Bons fornecedores; processo produtivo;

- Processos adequados. -Perdas recorrentes no processo produtivo;
- Inexisténcia de organizagéo e controle no
estoque.

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Com os fundamentos considerados suficientes, a pesquisa permite desenvolver
as conclusodes.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

De forma a compreender a Logistica 4.0 e os elementos que a compde, a
pesquisa mostrou primeiramente 0s conhecimentos sobre logistica buscando sua
origem e a diferenciacdo em relacdo a Logistica 4.0.

O artigo destacou também as implicacdes da Industria 4.0 no processo de
preparacdo para esse cenario 4.0, destacando o uso da tecnologia, implantando um
processo de mudanca importante na implementacéo da Logistica 4.0. compreendendo
assim os usos tecnolégicos como acessoérios para o bom funcionamento das empresas.

Neste artigo, apresentamos algumas abordagens do uso da matriz swot,
ferramenta simples que auxilia no levantamento dos fatores internos e externos que
afetam as empresas, visto que essa é uma implicacdo envolvida no processo de
preparacdo para um cenario da Logistica 4.0, buscando diferenciacdo competitiva.

A pesquisa mostrou que numa gestdo de processos efetiva, por meio da
Logistica 4.0, o conhecimento deve incluir todos os elementos importantes para
melhorarem a qualidade e eficiéncia das empresas, criando processos e formas de
organizacao visando eliminar as condicdes que criam problemas para as empresas.

Nesse sentido o objetivo foi alcancado a literatura abordada mostrou os
principais conceitos de logistica dando énfase a verséo Logistica 4.0 e destacando os
fatores externos e internos como componentes chaves relacionadas a Logistica 4.0,
reconhecendo as pressbes que dificultam e facilitam um sistema distribuicdo
perfeitamente adequado.

O questionamento também foi respondido estabelecendo que o funcionamento
da Logistica 4.0 tornou-se fundamental para todos os gestores e para as empresas que
objetivam atuar ou ampliar os conhecimentos logisticos, definido-se que quanto maior
o esfor¢co em busca desse conhecimento, melhor serd o resultado obtido.

Conclui-se que as tecnologias inseridas na Logistica 4.0 permitem o
compartilhamento agil das informacdes, facilitando a criagdo de um sistema intimamente
ligado a todas as metas da empresa.

Como proposta para estudos futuros, o estudo poderia ser aprofundado com a
compreensdo do impacto da Logistica 4.0 em uma empresa.
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