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“Simplicidade é complexidade resolvida”

Constantin Brancusi



RESUMO

O crescimento exponencial do e-commerce tem gerado a necessidade de suprir
essa demanda de entregar as mercadorias diretamente no domicilio de seus
clientes. A pesquisa € um estudo do principal operador logistico do e-commerce no
Brasil, os Correios. Trata-se de organizagao publica tradicional, presente em todos
0s municipios do pais com uma estrutura capaz de movimentar mercadorias e
documentos como nenhuma outra empresa. Esse trabalho pretende avaliar a
efetividade do processo logistico de entrega de encomendas dos Correios em
Brasilia, com o objetivo de verificar se a empresa cumpre com o nivel de servigo
prometido. Esta avaliacdo se baseou em dados e informagdes qualitativas e
quantitativas obtidas em pesquisa documental e entrevistas, além de
acompanhamento de um dia de trabalho de um carteiro na
entrega. Procurou apresentar resultados objetivos com base na chamada “voz do
processo” interno, tais como: o percentual de entrega de encomendas no prazo, o
percentual de encomendas que ndo se consegue entregar e que precisam ser
devolvidas ao expedidor, identificando os motivos deste fato e ainda se existe risco
de roubo ou extravio de encomendas e em que percentuais. Mas, além da voz do
processo se procurou ouvir, também, a “voz do cliente” para verificar como ele
avalia os servigos de distribuicdo dos Correios, qual é sua expectativa e qual € o seu
nivel de satisfacao.

Palavras-chave: Logistica. Correios. Encomendas.
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1 . . e . S .
Termo cunhado para designar agéncias com Distribuigdo. Nas cidades menores o volume de entregas é mais baixo e por
isso as agéncias fazem as duas atividades, atendimento e entrega para diferenciar esse tipo de agéncia criou-se a UD.
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1 INTRODUGAO

Neste primeiro capitulo sera apresentado o tema através de uma breve
contextualizagdo e abordagem dos principais conceitos. Na sequéncia a formulagéo
do problema de pesquisa, o objetivo geral e o0s especificos, bem como, a
justificativa e relevancia do estudo.

1.1 Contextualizagao

A gestéo dos processos e operagdes de uma empresa influenciam diretamente em
seu desempenho e na imagem que os clientes fazem da organizagdo. Os processos
logisticos desenvolvidos atualmente com énfase aos produtos ou bens
manufaturados estdo evoluindo com as transformacdes da Sociedade e com grande
influéncia das Tecnologias da Informacao.

O Servigo de entrega de encomendas postais neste contexto, também sofreu
grandes transformagdes e passou a ter um papel fundamental no comercio
eletrbnico ou e-commerce.

As compras eletronicas apresentaram forte crescimento nos ultimos anos. De
acordo com a 302 edicdo do Relatério WebShoppers de 2014 da E-bit, o comércio
eletrénico brasileiro faturou 16,06 bilhées de reais no primeiro semestre de 2014, o
que representa um crescimento nominal de 26% do setor. No mesmo periodo houve
um acréscimo de 5,06 milhées de novos consumidores.

A Empresa de Brasileira de Correios e Telegrafos (ECT), que adota a marca
“Correios”, € uma empresa publica vinculada ao Ministério das Comunicagdes. O
seu objeto social definido por lei compreende a prestagao dos servigos postais e de
telegramas. Inicialmente os servigos postais eram focados em correspondéncias,
mas a partir de 1982 com o langcamento do SEDEX os Correios se tornaram um
importante operador do segmento de encomendas.

Os Correios possuem parcerias com empresas de e-commerce para se tornarem
responsaveis pelo transporte e pela entrega dos produtos comercializados online
aos seus compradores. Desta maneira passa a integrar a rede logistica das
empresas e se tornam um fator critico para o sucesso do modelo de negdcios destas



14

companhias, agregando valor aos seus produtos por intermédio de sua rede de
distribuicdo. Segundo Corréa (2010, p. 9) “A palavra chave para entender a
moderna gestédo de redes de suprimento € integracédo”, o autor complementa:

Vamos imaginar uma rede de suprimento simples para ilustrar o conceito
[...]- Imaginemos que essa rede esta fornecendo um produto, por exemplo,
sabonete para clientes finais (os usuarios do produto).
Nela, um Fabricante recebe insumos (componentes do sabonete) de seus
Fornecedores, agrega valor a eles por meio da atividade de manufatura e
vende os sabonetes acabados para um Distribuidor. Este entdo agrega
valor ao produto final por intermédio da atividade de distribui¢cdo, fazendo
chegar o produto ao Varejista, que agrega valor ao produto pela provisdo de
disponibilidade e conveniéncia ao Usuario final, que entdo adquire e usa o
produto.
Os Correios comegaram a atuar no Brasil em 25 de janeiro de 1663, a Instituicdo
possui 350 anos de operacdo em nosso pais. Atualmente, a empresa opera com
125.524 funcionarios em todo o pais e, em Brasilia possui um efetivo de 3.455
empregados. A ECT esta presente em todos os Estados e no ano de 2013, com uma
frota de 23,4 mil veiculos, distribuiu 9,03 bilhdes de objetos e obteve uma receita de
R$ 16,66 bilhdes. Atualmente a empresa oferece a seus clientes diversos tipos
servigos de entregas e é o operador logistico principal das empresas de comercio
eletrénico no Brasil.
O sucesso da estratégia empresarial dos Correios esta diretamente ligado a
capacidade de seus processos e de seus servigos responderem com eficiéncia as
necessidades e exigéncias dos clientes e dos usuarios, os quais muitas vezes sao
clientes dos clientes, que contratam a ECT. Em outras palavras, quando uma loja
(como a Saraiva.com) contrata a distribuicao dos Correios, ela é o cliente que exige
servicos com precos competitivos e qualidade adequada, mas espera que 0s
clientes que compram seus produtos, portanto clientes do cliente da ECT, sejam
igualmente atendidos de forma eficiente pelos Correios.
Os autores Rodrigues, Nagano e Musseti (2005) afirmam que através da integracéo
entre fabricante, fornecedor e consumidor final, o processo de logistica pode
aumentar seu grau de eficiéncia.
Portanto, € imprescindivel que o0s processos e servigos sejam monitorados e
avaliados de modo sistematico e permanente, de modo a permitir a avaliagao de seu

desempenho e ainda fornecer subsidios para correcbes e aperfeigoamento,
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garantindo com isto a satisfagdo dos clientes e o aumento da participagado de
mercado.

Na legislacdo, a Lei n° 6.538/78 regulamenta a prestacdo dos servigos postais em
nosso territério. Ha também a Portaria n° 567/2011, do Ministério das
Comunicagbes que dispde sobre a entrega dos servigos postais basicos dos
Correios.

Neste trabalho descreveu-se o modelo logistico dos servigos de encomendas
expressas e nédo expressas, como o SEDEX e o PAC, bem como avaliou-se o
desempenho destes servigos na Diretoria Regional de Brasilia, além de compara-lo

com o da ECT, no caso da entrega de encomendas dentro do prazo.

1.2 Formulagao do Problema

Essa pesquisa é um estudo na empresa Correios, especificamente em seu processo
logistico de entrega de encomendas, buscando responder a seguinte pergunta:
“‘Qual o nivel de efetividade da entrega de encomendas nos Correios na Diretoria
Regional de Brasilia?”.

1.3 Objetivo Geral

Analisar o desempenho do processo logistico de entrega de encomendas dos
Correios em Brasilia, com o objetivo de verificar se a empresa cumpre o nivel de

servico prometido.

1.4 Objetivos Especificos

* Descrever o processo logistico dos Correios.
* Descrever o processo de entrega de encomendas dos Correios em Brasilia.
* Avaliar o nivel de servigo praticado pelos Correios na entrega de

encomendas.



16

* Verificar a existéncia de gargalos no processo de entrega de encomendas
dos Correios.
* Descrever o processo de logistica reversa na devolugdo de encomendas n&o

entregues.

1.5 Justificativa

Em um mercado cada vez mais competitivo, em que a globalizagao se faz presente
em nossas vidas, as compras pela internet se mostram uma comodidade e uma
alternativa para adquirir produtos, que muitas vezes ndo sao acessiveis nas lojas
fisicas de varejo ou mesmo n&o estao disponiveis nos mercados locais. Sob a otica
das empresas esta possibilidade também se apresenta como uma alternativa viavel
e econdbmica para expansao de sua atuagao e de seus mercados compradores, sem
que para isto necessite fazer grandes investimentos em lojas em todas as cidades
do Brasil. Contudo, para que vendedores e compradores sejam atendidos de forma
adequada é fundamental que uma rede de distribuicdo abrangente e eficiente atue
ligando estas duas partes sob pena de inviabilizar negdécios e frustrar expectativas.
Em seu artigo, (ALBERTIN, 2012) afirma que as empresas utilizam o comeércio
eletrbnico como um meio para realizar processos de negocio, com maior
predominéncia naqueles voltados ao atendimento ao cliente. Os Correios se
tornaram um mediador na entrega dos produtos da maioria das empresas que
utilizam esse estilo de negocio. O desempenho eficiente dos servigos prestados
pelos Correios influenciam na relacdo entre a empresa e o seu consumidor final. A
qualidade dos servicos de encomendas dos Correios esta diretamente ligada a
satisfagdo de seus destinatarios, que saos os compradores dessas empresas, €, por
consequéncia, ao crescimento dos negodcios destas empresas parceiras.

Para Corréa (2010, p. 159) é fundamental mensurar o desempenho:

Pressbes competitivas levam as empresas a, cada vez mais, diferenciar-se
da concorréncia em termos de qualidade, servigo, flexibilidade para
personalizar produtos, inovagdo e respostas rapidas e confiaveis a
mudangas do mercado. Fazem isso porque tem de competir ndo sé com
base em pregco, mas com base no valor oferecido. Isso significa que as
empresas necessitam de informacgao sobre o seu desempenho nesse novo
espectro de diferentes fatores — o que significa olhar “desempenho” de
varias perspectivas e nao so a financeira.
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Esse estudo realizou uma analise da logistica de entregas de encomendas dos
Correios, descrevendo o seu modo de funcionamento, bem como apontando
fragilidades e dificuldades, mas acima de tudo apresentando resultados objetivos de
avaliacdo de seu desempenho nos pontos mais relevantes numa rede de
distribuicdo. Sobre o que deve ser medido do ponto de vista da qualidade do servigo
em redes de distribuicdo, Corréa (2010) sugere aspectos como percentagem de
entrega no prazo, niveis de satisfagdo do cliente, numero de devolugbes, taxa de
dano no transporte, dentre outros.

O estudo se reveste de significativa relevancia, pois ao avaliar e apresentar os
resultados do desempenho da distribuicdo de encomendas nos Correios, permite-se
conhecer como vem funcionando uma empresa publica que tem importante papel
como principal operador logistico do e-commerce em nosso pais e canal que
viabiliza o acesso de milhdes de brasileiros as ofertas de produtos, independente de
onde elas se encontrem.

A pesquisa do Jornal Diario Comércio Industria & Servigos de 2013 elegeu os
Correios como a empresa de logistica mais admirada do Brasil. Na pesquisa, mais
de cinco mil pessoas foram ouvidas, entre dezembro de 2012 e outubro de 2013.
Esse resultado, mostra a confianga que a sociedade deposita em seus servicos.

A empresa realiza periodicamente pesquisas para avaliar a imagem e satisfagao dos
seus clientes. Na ultima pesquisa disponivel, realizada em 2012, pela
Mercadoldgica, em nivel nacional, cujo processo de coleta de dados em campo
ocorreu entre 31 de maio a 26 de julho de 2012, abrangendo ao todo, 15.276
entrevistas pessoais em 197 municipios, nos 27 estados, seu publico alvo foram
clientes que buscavam atendimentos nas Agéncias e pessoas em domicilios, com
idades a partir de 16 anos. A avaliagédo de eficiéncia obteve uma nota média de 8,09,
onde 1 (um) representava nada eficiente e 10 (dez) muito eficiente.

Esses dados mostram a confianga que a sociedade deposita nos Correios e em
seus servigos. Esse trabalho pretende avaliar se o processo de logistica de entrega
das encomendas, corresponde de fato as necessidades dos clientes da ECT e se os
resultados confirmam um desempenho compativel com as responsabilidades que
Ihe foram atribuidas constitucionalmente, ou seja, de uma organizagéo que atende a
sociedade em todo os municipios do Brasil. Além de seu valor académico, esta
pesquisa podera ser util também aos Correios ao apresentar o diagnodstico de seu
desempenho e sugestbes para melhoria e superacdo de dificuldades. As empresas
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geradoras de encomendas poderdo fazer uso do conteudo do trabalho, na medida
em que ele demonstra em que medida suas remessas estao sendo adequadamente
entregues aos seus destinatarios e de que maneira podem atuar no que lhes
compete para contribuir com melhorias. Finalmente, a sociedade também podera se
valer do trabalho, uma vez que o sistema de distribuicdo postal atende a todos os
brasileiros, qualquer que seja sua profissao, classe social ou local de residéncia e
em determinados aspectos os clientes podem adotar acbes e comportamentos que
podem facilitar ou dificultar a execug&o dos servigos postais.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo abordados os conceitos utilizados para propiciar um melhor
entendimento da pesquisa: logistica, logistica empresarial, atividade da logistica,
gargalo, eficacia, eficiéncia e efetividade, nivel de servigos, qualidade em servigos,
satisfagao de clientes, bem como historico da empresa estudada, seus processos ,
servigos prestados e finalmente a legislagao postal pertinente.

2.1 Logistica

O embasamento teorico do trabalho, em face da natureza da investigacéo e de seu
objetivo geral, esta ligado ao campo da logistica de modo geral e mais
especificamente a Logistica Empresarial. Ao tratar sobre o tema num contexto
historico nacional em Logistica: uma histéria dos caminhos brasileiros, Silva (2011,

p. 11), assim a conceituou:

Produzir, transportar, armazenar, distribuir. Esses termos, se pensados em
conjunto, retratam uma atividade ha muito colocada em praticas pelas
sociedades, mas que ganhou maior sentido e organizacdo somente a partir
do século XX: a logistica.

Silva (2011, p.11) ao tratar etimologicamente o termo, assim se referiu:

Etimologicamente, € comum encontrar a palavra logistica associada a duas
acepcgoOes distintas, uma vinculada a matematica e outra a arte militar. A
primeira relaciona o termo a designacdo do atribuida as operacgbes
fundamentais algébricas , se seu significado mais distante remonta a Grécia
antiga. Logistikds era a denominacao da atividade relativa ao calculo, a
faculdade de raciocinar, a razdo. Ainda no ramo da matematica, o termo foi
proposto por alguns légicos para “substituir as designacbes de légica
simbdlica, l6gica matematica.

Neste estudo a énfase se deu a um desenvolvimento da logistica mais recente, com
a aplicacdo de seus conceitos e fundamentos a atividade empresarial, onde a
chamada logistica empresarial vem ganhando papel de grande destaque ao permitir
a integracdo de cadeias produtivas, criando solugbes e modelos que respondem a

necessidades de um mercado e uma sociedade cada vez mais abertos, dindmicos e
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também mais exigentes em relacdo aos niveis de servigos praticados pelas

empresas.

2.1.1 Logistica Empresarial

A logistica empresarial vem se desenvolvendo ao longo dos anos, para Ballou
(2010, p. 18) :

A concepgdo de logistica de agrupar conjuntamente as atividades
relacionadas ao fluxo produtivo e servigos para administra-las de forma
coletiva € uma evolugdo natural do pensamento administrativo. As atividades
de transporte, estoque e comunicag¢des iniciaram-se antes mesmo da
existéncia de um comércio ativo entre regides vizinhas.

A logistica apresenta diversos beneficios quando a organizagédo investe em sua
estrutura e integracdo. Diversos processos compdem a logistica e, torna-se
necessario que eles estejam integrados para que n&o acontegcam ineficiéncias no
processo produtivo e os custos sejam minimizados ao maximo, € importante também
que eles acontegcam de forma linear, para que possam ser ajustados de acordo com
o nivel de demanda do mercado.

Segundo Ballou (2006) a logistica € o processo de planejar, implementar e controlar
o fluxo das mercadorias, desde a origem até o consumidor final e que agrega valor
ao produto e servico que sao fundamentais para a satisfacdo dos clientes.

E necessario que a logistica trabalhe em conjunto com todas as &reas da
organizagdo para que haja integracdo, menores custos e maior eficiéncia nos
processos realizados. Para Guarnieri (2011) a logistica é dividida em quatro grandes
areas: logistica de suprimentos, de produgéao, de distribui¢cdo e reversa.

Para Corréa (2010, p. 8) as empresas estdo competindo ndo pelo mercado mas pela

melhor rede de suprimento:

Muitos autores afirmam que hoje a concorréncia pelos mercados n&o é mais
entre empresas, mas entre redes de suprimento. Isso é verdade e deve ser
muito bem entendido. Algumas redes de suprimento concorrentes séo
autocontidas e de certa forma “isoladas”, ndo compartilhando parceiros com
as redes concorrentes.

7

A logistica de produgdo €& a referente a definicdo de quanto produzir e como
produzir, de atender as demandas dos clientes e também é responsavel pelo
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estoque produzido. A logistica de distribuicdo exerce o papel de distribuir o que foi
produzido. Ballou (2010, p. 40) afirma que a distribuicdo fisica “preocupa-se
principalmente com bens acabados ou semi-acabados, ou seja, com mercadorias
que a companhia oferece para vender e que n&o planeja executar processamentos
posteriores.”

A logistica Reversa € o processo inverso do servigco ou produto, ela comega no
consumidor final e termina na empresa. Para Chaves e Alcantara (2010) a logistica
reversa diz respeito a questdes que vao muito além de recalls, pois, para que o fluxo
reverso se constitua € necessario que seja realizado por todos os membros da
cadeia, que podem ser empresas terceirizadas ou fornecedores diversos, os atores
envolvidos sdo definidos de acordo com cada canal reverso.

Para Leite (2009) podemos caracterizar duas areas na logistica reversa, o retorno de
produtos pds-consumo e o de pos-venda. A logistica reversa pds-consumo estuda
os produtos que atingiram a sua vida util e a logistica reversa de pds-venda
compreende o retorno daqueles produtos que ndo chegaram a ser consumidos.

A logistica também possui uma importédncia em escala global e, segundo Ballou
(2010, p. 19) afirma: “Na economia mundial, sistemas logisticos eficientes formam
bases para o comércio e a manutencdo de um alto padrdo de vida nos paises

desenvolvidos”.

2.1.2 Atividade da Logistica

As atividades gerenciadas pela logistica empresarial variam de acordo com a
estrutura da organizagcdo, a importancia das atividades especificas para suas
operacdes e o mercado em que atua (BALLOU, 2006). Elas sao divididas segundo
Ballou (2006) em Atividades-Chave e Atividades de Suporte.

No quadro 1 estdo algumas dessas atividades com exemplos de temas objeto de
tomada de decisdo que costumam estar presentes, variando segundo o tipo e porte

de cada organizagao.
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Atividades-Chave

Decisoes

Transporte

Selecdo do modal e servigo de transporte;
Consolidagao de fretes; Determinagéo de
roteiros; programacao de veiculos;

Geréncia de estoques

Nudmero, tamanho e localizagdo dos pontos de
estocagem.

Fluxo de Informacéo e processamento de
pedidos

Procedimento de interface entre pedidos de
compra e estoques

Atividades de Suporte

Decisoes

Armazenagem

Determinacédo do espaco; configuragao do
armazém.

Manuseio de materiais

Procedimentos para separagao de pedidos;
alocagdo de materiais.

Compras

Selegéo de fornecedores; decisbes de compra.

Definigdo da embalagem

Escolha da embalagem.

Cooperacgao com produgao/operagoes

Sequencia e prazo do volume de produgao;
programacao de suprimentos para

produgao/operacoes.

Coleta, armazenamento e manipulagao de
informagdes; andlise de dados; procedimentos
de controle.

Manutenc¢éo de informagdes

Quadro 1 — Atividades da Logistica
Fonte: Ballou, Ronald H. adaptado, p. 31 e 32. Gerenciamento da cadeia de suprimento/logistica empresarial. Porto Alegre — 5.
Ed. — Bookman, 2006.

No quadro é possivel verificar como uma atividade esta ligada a outra e como é
preciso que todas elas trabalhem em conjunto para que a organizagdo atinja suas
metas. As decisbes que sao estabelecidas em todas as etapas de producéao
influenciam diretamente no desempenho da organizagéo.

A Cadeia de suprimento segundo Slack (2009) é composta de todas as operagdes
que fornecem os bens e servigos aos consumidores finais. A forma como esse

processo é realizado influéncia na lucratividade e no desempenho da organizagao.

2.2 Gargalo

O gargalo, segundo Slack (2009), é o que limita a produgdo em um processo
produtivo. Localiza-se onde a capacidade disponivel € menor do que a capacidade
necessaria para atender as demandas dos clientes. E um ponto de ineficiéncia ou
estrangulamento que precisa ser minimizado ou eliminado da cadeia de produgao.
Ele é também o ponto mais importante, na medida em que uma melhoria nele
significa melhor desempenho de todo o processo. Quando um gargalo é eliminado

outros surgem em outros pontos. Isto n&o significa que ndo houve uma melhora,
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mas sim que uma outra restricdo surgiu. Por isso € fundamental a gestdo dos
mesmos, visando melhor desempenho da cadeia produtiva.

A cadeia produtiva nas organizagdes ndo pode parar, os produtos e servigos
precisam ser entregues aos clientes. O processo logistico precisa ocorrer de forma

continua e por isso as empresas se preocupam com os gargalos.

2.3 Eficacia, Eficiéncia e Efetividade

O conceito de eficacia de acordo com Corréa (2010) refere-se ao grau em que as
necessidades dos clientes e de outros grupos de interesse séo satisfeitas e atingidas
em relagao aos objetivos que eram pretendidos inicialmente pela empresa.

A eficiéncia € a medida do quanto os recursos da organizagédo sao utilizados para
promover a satisfagdo dos clientes e de outros grupos de interesse de forma mais
econdmica. Refere-se ao quanto dos recursos empregados conseguiram atingir a
demanda esperada pelos clientes. De acordo com Corréa (2010, p. 11) “eficiéncia
pode resultar em vantagem competitiva porque permite precos mais baixos e pode
também resultar em margens mais altas.” Para Castro (2006, p. 3) “a eficiéncia n&o
se preocupa com os fins, mas apenas com 0s meios, ela se insere nas operacgoes,
com vista voltada para os aspectos internos da organizagao”.

Ja a efetividade refere-se a oferta de produtos ou servicos que atendam as

expectativas do mercado ou da comunidade. De acordo com Castro (2006, p. 5):

A efetividade, na area publica, afere em que medida os resultados de uma
acao trazem beneficio a populagédo. Ou seja, ela € mais abrangente que a
eficacia, na medida em que esta indica se o objetivo foi atingido, enquanto a
efetividade mostra se aquele objetivo trouxe melhorias para a populagao

visada.
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ﬁ

Eficiéncia

Saidas
Entradas

r
 Entradas Processo Saidas

/Eficécia
Saidas:
Objetivos
\ Objetivos )
Figura 1 — Eficiéncia e Eficacia

Fonte: CORREA e CORREA (2007, p. 159)

No mundo empresarial extremamente competitivo, €& necessario que as
organizagdes estejam cada vez mais buscando novas formas para serem eficazes e

eficientes, mostrando efetividade na realizacdo de seus servigos.

2.4 Nivel de Servigos

O servigo engloba diversos elementos, desde a disponibilidade do produto até a
manutengdo no pods-venda. A decisdo quanto ao nivel de servico ofertado é
fundamental para a rentabilidade que sera projetada pela empresa. Para Ballou
(2006, p. 93) “o projeto do sistema logistico estabelece o nivel de servigos ao cliente
a ser oferecido”.

O autor Ballou (2011,p.73) define o conceito de nivel de servico como:

Nivel de Servigo Logistico é a qualidade com que o fluxo de bens e servigos
é gerenciado. E o resultado liquido de todos os esforgos logisticos da firma.
E o desempenho oferecido pelos fornecedores aos seus clientes no
atendimento dos pedidos. O nivel de servigo logistico é o fator-chave do
conjunto de valores logisticos que as empresas oferecem a seus clientes
para assegurar a sua fidelidade. Como o nivel de servigo logistico esta
associado aos custos de prover esse servico, o planejamento da
movimentacdo de bens e servigos deve iniciar-se com as necessidades de
desempenho dos clientes no atendimento de seus pedidos.
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O nivel de servigo é fundamental para estabelecer o quanto a empresa esta disposta
a oferecer e atender da demanda de seus clientes. Também € importante para que

os clientes saibam o que esperar dos servigos que sdo contratados com a empresa.

2.5 Qualidade em Servicos

A qualidade em servigos é um atributo que deve ser levado em conta na prestacao
de servigos, os autores Kotler e Keller (2011, p. 406) destacam que:

A qualidade do servigo de uma empresa é testada sempre que o servigo é
prestado. Se os vendedores se mostram entediados, ndo conseguem
responder as perguntas simples ou ficam conversando e deixam os clientes
esperando, os clientes pensardo duas vezes antes de fazer negdcios
novamente com essa empresa.

Kotler e Keller (2011) destacam o modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry que
identificam cinco lacunas que levam ao fracasso na prestagéo de servigos: (a) entre
as expectativas do consumidor e as percepgdes da geréncia; (b) entre as
percepcgdes da geréncia e as especificagdes da qualidade dos servigos; (c) entre as
especificagdes da qualidade dos servigos e sua entrega; (d) entre a entrega dos
servigcos e as comunicagdes externas e (e) entre o servigo percebido e o servigo
esperado. Esses pesquisadores por meio desse modelo destacaram cinco fatores
determinantes da qualidade de servicos em ordem de importancia: Confiabilidade;
Capacidade de resposta; Seguranga; Empatia; ltens tangiveis.

A confiabilidade esta ligada a cumprir o que foi prometido, a capacidade de resposta
€ a disposigado de auxiliar os clientes e efetuar os servigos no prazo, a seguranga
esta relacionada com a cordialidade, conhecimento e habilidade de transmitir
confianga dos funcionarios, a empatia € a capacidade de atender de maneira
individualizada cada cliente, os itens tangiveis é todo o material tangivel que o

cliente tem contato.
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2.6 Satisfacao de Clientes

Segundo Kotler e Keller (2011, p. 142, apud SCHILER, 1988) satisfacdo pode ser
conceituada como “a sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da
comparagao entre o desempenho (ou resultado) percebido de um produto e as
expectativas do comprador.” Kotler e Keller (2011) descrevem a importéncia de
medir satisfagdo com regularidade como meio de reter os clientes, esses clientes
satisfeitos tendem a permanecer fieis a empresa por mais tempo.

Quanto aos meios para medir a satisfagdo, pode-se utilizar de monitoramento
constante de clientes, de pesquisas, de indices de perda de clientes, que podem
induzir a entrar em contato para conhecer os motivos que levaram a que eles
deixassem de utilizar a empresa, entre outros. E importante também monitorar a
concorréncia em relacado a esses aspectos.

Para Kotler e Keller (2011, p. 145) “a satisfagdo também depende da qualidade dos
servigos e produtos.”

2.7 Histérico da Logistica dos Correios

Inicialmente os servicos prestados pelos Correios eram vistos como uma simples
sucessao de operacdes, o fluxo possuia caracteristicas de uma produgao
empurrada. A economia de escala era entendida exclusivamente como lotes
grandes, o que diminuia o numero de transportes.

Logo apos a transformagao do antigo Departamento de Correios e Telégrafos — DCT
em ECT, ocorrida em margo de 1969, a nova empresa iniciou um grande processo
de reorganizagdo administrativa e operacional com vistas a modernizar o servigo
postal que até entao era considerado extremamente ineficiente.

As décadas de 1970 e de 1980 foram o periodo de grandes realizagbes e
investimentos na montagem de toda a infraestrutura de atendimento, transporte,
triagem e entrega dos servigos postais como o conhecemos hoje. Este processo
contou com a parceria dos Correios da Francga, o La Poste, considerado um dos
melhores correios do mundo e que, na ocasido, realizou um profundo trabalho de

consultoria com a participagao de técnicos dos correios dos dois paises.
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Neste periodo foram criadas estruturas que até hoje compdéem a base da logistica
postal, tais como:
* Criacao da Rede Postal Aérea Noturna — RPN , formada por linhas aéreas
com avibes fretados que voam a noite transportando a carga postal urgente;
* Criacéo das Linhas Tronco Nacionais — LTN , responsaveis pelo transporte
rodoviario da carga;
* Padronizagdo dos processos de atendimento, triagem, transporte e
distribuicdo com a criacdo dos Manuais com as normas e procedimentos;
* Criacdo da rede de Centros de Triagem com a aquisicdo das primeiras
magquinas de triagem automatica para cartas e encomendas.
Foi um periodo de grandes realizagbes e transformacdo para o servigos postal
brasileiro que em duas décadas deixou a condigao de servigco publico desacreditado
para se transformar em uma instituicao de credibilidade no pais.
Este periodo de grandes transformacgdes foi seguido por uma fase de consolidagao
do modelo logistico. Contudo, em meados da década de 1990 a empresa sentiu a
necessidade de revigorar e modernizar seu modelo logistico para prepara-lo para
uma mudancga no perfil do trafego postal, onde as encomendas passavam a ter uma
participagdo mais relevante e expressiva e onde se exigia maiores niveis de
produtividade.
Com esta finalidade, em 1995 foi feita uma parceria com o Centro de Pesquisa em
Administragdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul — CEPA/UFRGS com
o objetivo de capacitar os profissionais da ECT nos principais métodos, principios e
técnicas associados a um novo modelo de gestdo de processos, intitulado
genericamente de Gestdo da Produtividade, com énfase nos conceitos do Sistema
Toyota de Produgdo e Teoria das Restricbes. A intengdo era a de gerar
conhecimento com base nas novas tecnologias de gestao e aplica-las a realidade da
ECT.
Além de aportar novos conhecimentos, com a capacitacdo de cerca de 40 mil
empregados de diversos niveis, o projeto gerou significativas mudangas em
processos operacionais dos Correios e esta apresentado em detalhes no livro
Gestao da Produtividade Aplicada aos Correios — Educacéo para a Produtividade.
Pode-se considerar que este projeto foi um divisor de aguas na logistica e no
modelo produtivo dos Correios (Couto et. al, 2005, pg. 15- 16):
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A prestacdo de um servico era vista como uma simples sucessédo de
operagdes, sem qualquer conotacédo de agregacéo de valor em cada etapa
do processo de produgao.[...]

O antigo paradigma de melhorias era voltado para o “6timo local” [...]

Em ambito operacional, ndo se tinha uma visdo clara do impacto dos
gargalos na producao; consequentemente, a falta de regras de protecdo do
gargalo (como realizar pré-triagem nas agencias), de subordinagdo das
demais atividades néo-gargalo e de utilizagdo maxima de sua capacidade,
fazia com que a aplicagédo de recursos de melhoria no sistema nem sempre
resultasse em melhoria de desempenho. [...]

N&o se atribuia a Ergonomia a capacidade de se tornar um fator importante
de aumento de produtividade e reducgédo de falhas. [...]

O gerenciamento das diversas etapas da produgéo por meio de indicadores
de gestdo dos processos ndo era visto como instrumento de melhoria da
qualidade final.

Diante do novo cenario no qual os Correios se viram inseridos naquela época se
buscou um novo modelo de organizagéo do sistema produtivo que permitisse evoluir
do modelo entdo vigente e que havia permitido modernizar a Empresa, incorporando
ao que ja se tinha de positivo as novas tecnologias de gestdo da produgédo e o
conhecimento trazido pela parceria com a Universidade. O novo modelo estava

centrado em dois pontos principais (Couto et al, 2005, p. 17):

Primeiro, as similaridades entre a produgao industrial, conhecida como
producdo em massa, e a produgdo de servicos em larga escala, como é
feita pelos Correios, determinaram uma busca por novas tecnologias que
permitissem a conjugacao de aspectos como maior flexibilizagdo, melhor
qualidade e produtividade, com o propdsito de dotar a Organizagdo de
maior capacidade de agdo em ambientes complexos;

“ Segundo, o reconhecimento da necessidade de se estabelecer uma
condicdo de trabalho humano capaz de propiciar e despertar o interesse
pela racionalizagdo dos processos, pela eliminagdo de desperdicios e por
uma maior interagdo com os demais elos da cadeia produtiva.

O novo modelo se baseou na légica de considerar a Organizagdo como um
organismo vivo que mantém interagdes constantes com o meio no qual esta
inserido. O ambiente externo apontava para a redugdo gradativa dos servigos
tradicionais — cartas e telegramas, e para aceleragcédo dos avangos tecnoldgicos, pelo
desejo de comodidade e conveniéncia dos clientes demandando servigos em
domicilio e para o acirramento da concorréncia.

O aumento da competicdo pelos espagos de mercado, obrigou a ECT a diversificar e
ampliar sua oferta de servicos e a fortalecer suas competéncias técnicas no
conhecimento das expectativas dos clientes e na satisfacdo de suas necessidades.
A partir de entdo se passou a adotar um modelo sistémico de entrada-

processamento- saida nas relagdes de cliente e fornecedor interno, assim como se
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passou a visualizar o produto final dos Correios como resultado do trabalho
integrado do processo de captagdo, tratamento, transporte e distribuicdo, que
agregava valor ao insumo, no caso o objeto postado pelo cliente.

O modelo industrial para prestacao de servigos dos Correios ainda precisa de muitas
melhorias. A empresa busca inovagdes nos seus métodos e vem ampliando sua
atuacao nos mercados do e-commerce.

Em 2011, a empresa iniciou um novo ciclo de modernizagéo, pois com o advento do
novo estatuto, seu campo de atuacgao foi ampliado e a ECT langou um novo modelo
de Planejamento Estratégico, intitulado Plano Estratégico 2020, no qual estdo
inseridas diversas Ac¢des Estratégicas que pretendem levar os Correios a um novo
patamar. Dentre as agdes previstas ha algumas voltadas para a Modernizagdo da
Plataforma de Producao, que prevéem a construcdo de novos e modernos Centros
de Tratamento Automatizados de Encomendas e aporte de novas tecnologias ao

processo de distribuig&o.

2.7.1 Processos dos Correios

A logistica da empresa € baseada em diversos processos. Os processos mais
importantes precisam ter clareza e para que se criasse um padrao nos titulos da
funcdo processo, foram adotas algumas nomenclaturas por Couto et al. (2005, p.
63).

* Processamento: “atividades que agregam valor ao produto”, aquelas
necessarias para que ele chegue ao seu destino. O processamento
realizado de forma adequada minimiza os erros ao logo da entrega.
Exemplos: postagem nas agéncias; triagem; entrega da correspondéncia
pelos carteiros.

* Movimentagdo interna de cargas: ‘“refere-se a movimentagcdo e ao
deslocamento de cargas no interior das unidades de producdo”. Essa
movimentacdo precisa ser minimizada. Os processos possuem um tempo
determinado para cada um, o excesso de manuseio causa um atraso e

consequentemente uma falha no processo.
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» Verificagdo: “refere-se aquelas atividades de comparagdo com os padrdes
de qualidade definidos nos Correios”. Nessa situagao € verificado se ha
conformidade com os padrdes estabelecidos. E necessario que haja um
padrao para que o nivel de servigo seja mantido.

* Esperas ou estoques: € o periodo em que o lote esta parado aguardando
pelo processamento de outro. Existe a espera do lote, espera pelo
encaminhamento e armazenagem dos materiais. A espera pelo lote ocorre
no periodo em que os objetos de um lote estdo parados aguardando o
processamento dos outros objetos similares do mesmo lote. A espera pelo
encaminhamento € o periodo em que o lote inteiro esta esperando o seu
encaminhamento que pode ser, por exemplo, o transporte desse lote. A
armazenagem dos materiais € o tempo em que os objetos, produtos e
materiais ficam em estoque, esperando sua entrega, venda ou consumo. O
tempo de espera significa custo, cada vez mais € necessario buscar um

maior desempenho com o menor custo.

As melhorias no sistema produtivo ocorrem em maior impacto quando feitas nos
processos € nao nas operacdes, os fluxos de processos sdao 0s que mais
permitem o alcance das principais metas da producéo.

2.7.2 Servigos Prestados pelos Correios

Os Correios atualmente trabalham com diversos tipos de servigos oferecidos para
empresas ou cidadaos. Os produtos da ECT sdo agrupados em segmentos negocio,
que sado: Mensagens (cartas, marketing direto e telegramas), Encomendas
(expressas e ndo expressas), Servigos Financeiros (Banco Postal em parceria com o
Banco do Brasil, Vale Postal Eletrénico), Logistica Integrada (que atua com servigos
customizados para grandes organizagdes publicas e privadas como € o caso da
operacdo de entrega de livros didaticos para o FNDE e a operagéo logistica do
ENEM) e Conveniéncia (venda de embalagens, produtos de filatélicos, servicos de
cadastramento, certificagdo digital), com esta estratégia procura investir na
diversificagado da oferta diminuindo a vulnerabilidade com o risco de queda na receita

de servicos mais tradicionais.
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Alguns servicos de seu portfolio ja sdo bem conhecidos da populagdo, como é o
caso da encomenda SEDEX que hoje € quase um sinbnimo de encomenda
expressas. O servico foi langado em margo de 1982 e surgiu como uma forma
eficiente de entrega de encomendas que demandavam um nivel de urgéncia.

O PAC, servico de encomenda n&o expressa, foi langado em junho de 2002,
substituindo o antigo servico de Encomenda Normal, como uma alternativa
econdbmica, simples e segura de entrega de encomendas , o prazo de entrega varia
de acordo com o CEPs de origem e de destino e € um pouco maior do que o das
encomendas expressas. Para se ter uma ideia da diferenca, o prazo de envio de
uma encomenda postada em Sdo Paulo para entrega em Brasilia € de um dia util
para o SEDEX e de quatro dias uteis para o PAC.

A ECT disponibiliza em seu site um link chamado Calculador de Pregos e Prazos,
por meio do qual o cliente pode simular os prazos e os precos do envio das
encomendas, por tipo, informando o CEP das localidades de postagem e de entrega,
além do peso e das dimensdes do objeto.

Para os Correios as encomendas podem ser entregues em Pacotes, caixas,
envelopes e rolos, dentro dos limites estabelecidos pela empresa que estdo

descritos nos quadros 1 ao 4.

Pacotes e Caixas Minimo Maximo
Comprimento (C) 16 cm 105cm
Largura (L) 11cm 105cm
Altura (A) 2cm 105¢cm
Soma maxima das dimensodes: C+L+A - 200cm

Quadro 2 — Dimensodes de Pacotes e Caixas
Fonte: Site Correios

Envelope Minico Maximo
Comprimento (C) 16cm 60cm
Largura (L) 11cm 60cm

Quadro 3 — Dimensbes de Envelopes
Fonte: Site Correios

Rolo Minimo Maximo
Comprimento (C) 18cm 105cm
Diametro (D) 5cm 91cm
Soma maxima das dimensdes: C+(2xD) | - 200cm

Quadro 4 — Dimensodes do Rolo
Fonte: Site Correios
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Os pesos maximos também variam de acordo com a modalidade, os limites estao

descritos no préximo quadro:

Tipo Peso

SEDEX 30kg

SEDEX 10 | 10kg

PAC 30 kg — remessa individual em ambito nacional
50 kg - remessa individual em &mbito estadual, entre localidades previstas em
contrato
600 kg — remessa agrupada em &dmbito nacional

Quadro 5 — Peso de Encomendas
Fonte: Site Correios adaptado.

As encomendas podem ser feitas na modalidade expressa, como o SEDEX e
SEDEX 10, ou econbémica, com o PAC. Tanto a opcdo expressa, quanto a
econdmica oferecem rastreamento das encomendas ao longo do fluxo postal e as

informagdes sao disponibilizadas no site dos Correios para consulta.

2.7.3 Legislagao Postal

Os Correios sdo uma empresa publica e por isso, seus servigos sao regidos por
diversas leis, decretos, portarias e instru¢des normativas que dispde sobre os
servigcos postais e atribuicdes da empresa. Selecionou-se 0s mais importantes para
guiar suas atividades.

A Lei n® 6.538, de 22 de junho de 1978, conhecida como Lei Postal, regulamenta os
direitos e obrigagdes dos Servicos Postais e do servigo de telegrama em nosso
territério para a atuagao dos Correios ela € fundamental.

A Lei 12.490, de 16 de setembro de 2011, estabeleceu nova redagao ao primeiro,
segundo e terceiro artigos do Decreto-Lei n°® 509, de 20 de margo de 1969, que trata
da criagdo da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, ampliando a
possibilidade de servicos que os Correios poderao desempenhar, dentre os quais o
de logistica integrada, eletronicos e financeiros, além de permitir a atuacado da ECT
no exterior.

Ha também a Portaria n° 567, de 2011, do Ministério das Comunicac¢des que dispoe
sobre a entrega dos servigos postais basicos dos Correios. A portaria define as
regras gerais sobre os servigos de entrega dos Correios, tais como:
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Art. 2°. A ECT devera realizar a entrega externa em domicilio nas
localidades, sempre que atendidas as seguintes condic¢oes:
| - houver correta indicacdo do enderego de entrega no objeto postal;

Il - possuir o distrito mais de 500 habitantes, conforme o censo do IBGE;

Il - as vias e os logradouros oferegcam condi¢des de acesso e de seguranga
ao empregado postal;

IV - os logradouros e vias disponham de placas indicativas de nomes
instaladas pelo 6rgdo municipal ou distrital responsavel;

V - os imoveis apresentem numeracado de forma ordenada, individualizada e
Unica; e

VI - os imébveis disponham de caixa receptora de correspondéncia,
localizada na entrada, ou haja a presenga de algum responsavel pelo
recebimento no endereco de entrega.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Neste capitulo serdo apresentadas as técnicas de pesquisa, uma caracterizagao da
empresa objeto de estudo, populagdo e amostra utilizados e os procedimentos de
coleta e de analise de dados.

3.1 Técnicas de Pesquisa

O objetivo da pesquisa € avaliar a efetividade do processo logistico de entrega de
encomendas dos Correios em Brasilia, com o objetivo de verificar se a empresa
cumpre o nivel de servigo prometido. A pesquisa é exploratéria com uma abordagem
qualitativa e também pode ser classificada como um estudo de caso. Optou-se pelo
uso da pesquisa documental, observacdo participante e entrevistas nao-
estruturadas. Em estudos de caso como o desta pesquisa Yin (2003) define que a
juncao de meétodos € adequada.

A pesquisa documental para Lakatos e Markoni (2010) constitui-se na coleta de
dados através de documentos escritos ou néo.

Para Lakatos e Markoni (2010, p.180) a entrevista n&o estruturada “E uma forma de
poder explorar mais amplamente uma questdo. Em geral, as perguntas sao abertas
e podem ser respondidas dentro de uma conversacgao informal”.

Com objetivo de vivenciar a experiéncia real da entrega de encomendas na cidade
de Brasilia, adotou-se adicionalmente a técnica de observacgao participante, sobre a
qual trata Lakatos e Markoni (2010, p. 177):

Consiste na participagao real do pesquisador na comunidade ou grupo. Ele
se incorpora ao grupo, confunde-se com ele. Fica tdo préximo quanto um
membro do grupo que esta estudando e participa das atividades normais

deste.

Foi adotada essa técnica numa visita ao CDD Asa Norte quando a pesquisadora
participou junto ao carteiro de um dia normal de trabalho incluindo a fase externa de
entrega de encomendas aos destinatarios no distrito designado para o carteiro.
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3.2 Caracterizacao da organizagao

Desde 25 de janeiro de 1663, os Correios ofertam servigos a populagéo brasileira. A
empresa opera com 125.524 funcionarios em todo o pais. A instituicdo foi escolhida
pelo seu tempo de mercado e por ser referéncia na logistica em nosso pais, em
especial na entrega de encomendas, objeto do estudo, onde os Correios sao lideres
de mercado.

A ECT em 2009 adotou uma nova ldentidade Corporativa, a missao é “fornecer
solugdes acessiveis e confiaveis para conectar pessoas, instituigbes e negocios, no
Brasil e no Mundo.”

A estrutura organizacional dos Correios constitui-se da Assembléia Geral, Conselho
de Administragdo, Conselho Fiscal e Auditoria. Presidéncia e oito Vice-Presidéncias
e das Diretorias Regionais conforme Anexo A. O presente estudo foi realizado na
Diretoria Regional de Brasilia.

A Diretoria Regional de Brasilia € uma das 28 regionais responsaveis pela execugao
dos servigcos postais, sob a coordenacdo da Vice Presidéncia de Clientes e
Operagdes. A area de abrangéncia da DR/BSB compreende todo o Distrito Federal e

alguns municipios do Entorno. Os principais numeros da regional sao:

* Quantidade de empregados — 3.455;

* Frota — 650;

* Agencias — 143;

* Centros de Distribuicado Domiciliar — CDD - 26;

* Centros de Entrega de Encomendas — CEE - 03;
* Centro de Tratamento de Encomenda — CTE - 01;
* Centro de Tratamento de Cartas — CTC — 01;

* Terminal de Carga Aérea — TECA - 01;

* Encomendas/malotes entregues por més (2014) — 511.482.

A figura 2 apresenta o organograma resumido dos Correios, com a estrutura da alta
gestdo e o posicionamento das Diretorias Regionais.
Os Correios querem mostrar que sao uma empresa dinamica e que estao

preocupadas em atender a necessidade de seus clientes. O seu desafio é estar
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entre as organizagdes que sao consideradas as melhores do mundo em gestéo
organizacional e que se destacam pelas praticas e resultados. A empresa tem o
compromisso de oferecer produtos e servigos de qualidade no prazo, promovendo a

integracao nacional.

3.3 Populacao e amostra

Os dados e informagdes foram obtidos através de gestores, técnicos e funcionarios
de diversos departamentos da Administracdo Central e regional, dentre os quais
destacam-se a Vice Presidéncia de Clientes e Operagdes VICOP, o Departamento
de Distribuicdo — DEDIS e a Central de Relacionamento — CEREL e o CDD Asa
Norte. Em todos os o6rgdos citados, além de acesso a documentos e dados
necessarios a pesquisa documental foram realizadas reunides e entrevistas nao
estruturadas presenciais com as equipes.

Também se utilizou de meios eletrbnicos, e-mail, para obtengdo de dados,
esclarecimento de duvidas e complementacdo de informacbdes coletadas nas

entrevistas, assim como para acesso a departamentos que nao foi possivel visitar.

3.4 Procedimentos de coleta e de analise de dados

A pesquisa documental e as entrevistas na ECT foram feitas em etapas de reunides
realizadas com funcionarios no ambiente de trabalho de acordo com a
disponibilidade de horarios. A duragao foi em torno de duas horas, até que todos os
aspectos fundamentais fossem abordados. No total foram realizados duas
entrevistas com o Superintendente Executivo da VICOP, duas reunides com
técnicos e funcionarios do DEDIS, uma entrevista com duas técnicas da CEREL e
finalmente participagdo em uma palestra na Administracdo Central sobre o Modelo
Logistico dos Correios. As agendas foram ajustadas de acordo com disponibilidade
dos funcionarios, ocasidao em que foram obtidos manuais diversos, documentos

escritos e dados estatisticos da organizagéo e realizadas as entrevistas e reunides.
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As informagdes do site Institucional também foram utilizadas para levantamento de
dados. Houve troca de documentos por meio eletrénico através de e-mail.

A pesquisadora participou de um dia de trabalho do CDD da Asa Norte, onde
acompanhou o sub-processo de Distribuicdo, comegando com a chegada da carga,
acompanhamento dos processos internos, percorrida da rota com o carteiro no
veiculo, prestacdo de contas. Na oportunidade também realizou entrevistas
informais com os carteiros e gestores do Centro durante o periodo de trabalho, com
o intuito de constatar dificuldades na realizagao do trabalho.

A analise de conteudo foi feita com auxilio dos objetivos especificos para que todas
os dados obtidos fossem tratados e selecionados de acordo com a necessidade da
pesquisa. Bardin (2011, p.51) estabelece que “a analise documental tem por objetivo
dar forma conveniente e representar de outro modo essa informagao, por intermédio
de procedimento de transformacao”, os documentos analisados na pesquisa foram
tratados e transformados em tabelas, texto e fluxogramas. Primeiro foi feita uma pré-
analise dos dados, segundo Bardin (2011,p.125) “essa primeira fase possui trés
missdes: a escolha dos documentos a serem submetidos a analise, a formulagcao de
hipéteses e dos objetivos e elaboragdo que fundamentem a interpretagéo final”. Os
documentos selecionados foram tratados juntamente com as entrevistas transcritas,
separando as informagdes em segmentos: processo e operagdo, nivel de servico,
devolugdo e clientes. Foram feitos textos dissertativos com as informagdes
processadas e com base nos dados e resultados analisados, foram apresentadas

conclusdes e contribuicdes.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Hoje o Correio € uma das instituicdes brasileiras com mais tempo de atuagdo no
pais. A empresa tem conseguido demonstrar em repetidas pesquisa de opinido que
conta com a confianga dos cidadaos que utilizam de seus servigos e todos os anos
ajuda a movimentar a economia do nosso pais.

O Correio realiza uma fungédo de integragédo e inclusdo social que & fundamental
para o desenvolvimento nacional. Obtém 54,3% da receita com os servigos que séo
prestados em regime de exclusividade, a saber: correspondéncias telegramas,
conforme previsao legal (Art. 9° e Art 27° da Lei 6.538/78).

Além dos servigos prestados em monopdlio, todas as demais receitas da ECT séo
obtidas com a oferta de servigos em regime de livre concorréncia, como € o caso
dos impressos, material de propaganda, revistas, servigos financeiros, logistica
integrada e encomendas. No mercado altamente competitivo, a empresa busca
oferecer solu¢des, com a tecnologia de ponta, para que as empresas, instituicbes e
mesmo as pessoas fisicas possam ter suas necessidades atendidas.

Os resultados foram divididos em sec¢des. Primeiro descreveu-se 0 processo
logistico dos Correios, incluindo o da entrega e de devolugdo de encomendas. Em
seguida sao apresentados os resultados coletados relativos a entrega no prazo de
encomendas, por tipo, num periodo de 12 meses, compreendido entre outubro de
2013 e setembro de 2014. Os resultados de Brasilia foram analisados e
comparados com as metas definidas e com os resultados gerais obtidos pela ECT
no mesmo periodo. Depois foi feita uma abordagem sobre os motivos que impedem
a entrega de encomendas no domicilio e que levam a necessidade de devolve-las
aos respectivos remetentes, também serdo apresentadas as estatisticas mais
recentes sobre roubo e extravio de encomendas. Finalmente sdo abordados os
resultados de uma pesquisa de opinido junto ao clientes da ECT feita pela Empresa
Mercadoldgica.

Para desenvolvimento do trabalho foi de grande valia a oportunidade de ter acesso
aos técnicos e departamentos dos Correios, onde foi possivel compreender os
processos, obter documentos normativos e acessar bases de dados sobre
resultados de medi¢gdes e de pesquisas, todos importantes para a pesquisa
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documental. Nestas ocasides também foram relevantes as reunides e entrevistas
presenciais com os gestores das diversas areas.

Um destaque especial deve ser dado a oportunidade de passar um dia inteiro no
Centro de Distribuicdo da Asa Norte, onde foi feita a observacdo do processo de
distribuicdo em todas as suas fases, inclusive com o acompanhamento do carteiro
em sua rota de distribuicdo externa, quando foi criada a chance de obter a visao
direta do carteiro sobre suas atividades, dificuldades e expectativas.

41 O Processo Logistico dos Correios

O processo logistico postal se desenvolve num fluxo continuo que se inicia com a
captacdo ou postagem das encomendas, seguido da consolidagado e triagem na
origem, transporte aéreo ou rodoviario até o destino, onde as encomendas s&o
novamente triadas para seguirem para a ultima etapa do processo, que é a entrega

ao destinatario.

Figura 2 — Processo Logistico dos Correios )
Fonte: CORREIOS, Palestra: Estrutura e Processo Produtivo das Areas Operacionais dos Correios;
Outubro/14.

O Processo Operacional simplificado encontra-se resumido na figura acima.
Portanto, o processo postal € composto de quatro subprocessos fundamentais, sao

eles: Captagao, Triagem, Transporte e Distribuigao.
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A Captagdo € a etapa inicial que consiste na coleta dos objetos por meio de
Agéncias de Correio , Agéncias de Correio Franqueada e Caixas de Coleta, os quais
em seguida sao transportados para o Centro de Tratamento (CTE,CTC ou CTCE) no
local de origem, onde sdo agrupados e triados de acordo com seus respectivos
destinos. A etapa seguinte é o Transporte mais longo caso o destino do objeto seja
outro estado, cidade ou municipio podendo ser aéreo ou terrestre. Caso o objeto
seja classificado como urgente e seu destino estiver a mais de 600 quildmetros seu
transporte sera aéreo. Quando a distancia for menor ou o objeto for classificado
como nao urgente, seu transporte sera terrestre. O transporte aéreo € realizado
principalmente pela Rede Postal Noturna — RPN , enquanto o rodoviario se utiliza
das Linhas Tronco Nacionais — LTN, por meio das quais os objetos s&o
encaminhados para uma nova Triagem no local de destino, para a ultima etapa do
processo. Finalmente o objeto é transportado para a unidade responsavel pela
Distribuicdo, que pode ser uma Agéncia com Distribuigdo, um Centro de Distribuigdo
Domiciliar CDD ou um Centro de Entrega de Encomendas - CEE. Nestas unidades
0s objetos s&o separados de acordo com a rota de entrega dos Carteiros, que pode
ser executada a pé, de bicicleta, de moto ou van.

Para efeito de monitoramento e medigéo, os fluxos sdo segmentados em dois tipos
basicos: estadual e nacional. O fluxo estadual diz respeito aos objetos postados e
entregues numa mesma Diretoria Regional — DR , enquanto o fluxo nacional se
refere aos objetos postado numa DR e entregues em outra, ou seja, postado em Sao
Paulo e entregue em Brasilia, por exemplo. A figura 3 apresenta um fluxograma com
todas as etapas do processo em nivel estadual ou nacional.

Todas as etapas do processo sao padronizadas e documentadas para facilitar sua
execugao e acompanhamento. As normas e padrdoes estdo contidas em diversos
manuais. No mdodulo 6, capitulo 2 do Manual de Distribuicao e Coleta, por exemplo,
estdo as disposigdes sobre as regras gerais da entrega domiciliar com o objetivo de
padronizar a execugao do processo em todas as unidades.
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Figura 3 — Fluxograma Operacional dos Correios
Fonte: Préprio Autor

No que se refere as regras gerais de tentativas de entrega o Manual dispde:
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2.2 Tentativas de Entrega

[...]

2.2.2 Realizar até trés 03 tentativas de entrega de objetos simples, e
encaminha-los a entrega interna em unidades de atendimento ou a
devolugao ao remetente, conforme os casos listados no MANDIS 5/1.

2.2.3 Realizar até 03 tentativas de entrega de objetos registrados, malotes e
telegramas, exceto aqueles para os quais seus contratos indiquem situacéo
diferente.

2.2.3.1 Realizar a 1? tentativa de entrega da encomenda expressa e do
malote no mesmo dia da chegada dos objetos a unidade distribuigéo,
conforme os horarios limites de entrega definidos no MANCAT moddulos 16
e21.

2.2.3.2 Realizar a 1?2 tentativa de entrega da encomenda econdmica no
mesmo dia da chegada dos objetos a unidade de distribuigdo, exceto aos
sabados, conforme os horarios limite de entrega definidos no MANCAT
modulo 16.

2.2.3.3 Realizar a 22 e a 3? tentativas, quando necessarias, segundo os
procedimentos relativos a cada modalidade de servico.

As regras para devolugdo e normas gerais de encomendas também estao dispostas
no Manual no mesmo maodulo e capitulo.

2.5 Especificidades na Devolugdao de Encomenda Expressa

2.5.1 Devolver a encomenda expressa, seja qual for a modalidade, em

domicilio, em conjunto com a distribuicdo das demais encomendas,

obedecendo aos critérios previstos no subitem 1.1 e 1.3 deste capitulo.

2.5.2 Garantir que ndo sejam encaminhados para entrega interna (posta

restante caida) no destino:

a)os objetos SEDEX 10 e SEDEX Hoje, porque tém devolugao automatica;

b)os objetos que por forga de contrato tenham em si mesmos a

informacgéo de “Devolugdo Automatica”.

2.6 Especificidades na Entrega Domicilidaria de Encomendas

2.6.1 Distribuir a encomenda do servico de Logistica Reversa conforme

indicado na Etiqueta de Enderegamento afixada na encomenda: PAC,

SEDEX ou e-SEDEX.
Em sintese o processo logistico postal se inicia com a captagdo das encomendas do
remetente e se conclui com a entrega ao destinatario, que pode ser feita em até trés
tentativas, se necessario, no endereco indicado. Apds a terceira tentativa, caso
ainda ndo seja possivel executar a entrega em domicilio, a encomenda é enviada a
agencia de correios mais proxima do endereco. Neste caso, o destinatario recebe
um Aviso para comparecimento a agencia para retirada de sua encomenda. Se este
ultimo recurso também falhar a encomenda segue um fluxo reverso para devolugao
ao remetente, processo que se poderia considerar como um tipo de Logistica
Reversa. Contudo, a ECT n&o denomina este processo com esse titulo, o qual &

utilizado para um servigo especial denominado Logistica Reversa.
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4.2 Avaliacao do Nivel de Servigo

Para que se possa concluir que o processo € realizado com efetividade temos que
obter como resultado final: encomendas entregues no enderego indicado no prazo
prometido. Os prazos definidos dependem do CEP de origem e de destino das
encomendas, bem como do tipo de servigo utilizado pelo cliente, podendo ser
calculado no site da ECT. Na entrega de todas as encomendas ha um sistema
utilizado pelos Correios que compara o prazo real de entrega com o prazo
prometido. Esta avaliacdo do nivel de prestacdo do servico € realizada pelos
Correios de forma sistematica, tanto pelo monitoramento e medigdo de resultados
dos processos, quanto por intermédio de pesquisas bianuais junto aos clientes sobre
a qualidade do atendimento e da distribuigao.

O desempenho do processo pode ser afetado por trés ndo conformidades principais:
roubo/extravio da encomenda; insucesso na entrega e entrega fora do prazo. A
performance da ECT em cada uma delas foi avaliada de forma qualitativa e
quantitativa. A visdo dos clientes foi obtida da ultima pesquisa contratada pelos
Correios em 2012.

4.2.1 Nivel de Entrega no Prazo

A anadlise dos dados de entregas de encomendas, em Brasilia, nos servigos de
SEDEX, SEDEX 10 e PAC foi feita para um periodo de 12 meses, de outubro de
2013 até setembro de 2014. Para cada tipo de encomenda, com origem estadual e
nacional, foi feita uma avaliagdo dos resultados de entrega dentro do prazo
alcangados em cada més, assim como uma verificagdo do alcance das metas
estabelecidas. As metas para cada uma das 28 Diretorias Regionais, incluindo
Brasilia, foram definidas pela Administracdo Central da ECT com apoio de
metodologia da Consultoria Falconi. Esta metodologia utiliza o conceito de LACUNA
que se constitui na diferenca entre o desempenho atual e o pretendido num intervalo
de tempo. A ECT e a Consultoria estabeleceram um plano de acdo para melhoria

dos resultados. As analise estdo apresentadas no texto e tabelas a seguir.
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As entregas de SEDEX Estadual, apresentaram resultados dentro do prazo, em
niveis sempre superiores 98%, apenas os resultados de outubro a dezembro de
2013 ficaram abaixo da meta definida.

Ja o SEDEX Nacional, apresentou desempenho mais irregular. Houve uma diferenca
maior entre o pior e o melhor resultado, 80,74% em dezembro/13 e 98,47% em
setembro/14. No periodo avaliado a meta foi atingida apenas em junho e setembro
de 2014. O gargalo no sistema de transporte aéreo de carga postal se destaca
como principal causa deste desempenho.

Tabela 1 — SEDEX Estadual no Prazo em Brasilia
Oct.13 | Nov.13 | Dec.13 | Jan.14 | FEB.14 | Mar.14 | Apr.14 | May.14 | Jun.14 | Jul.14 | Aug.14 | Sep.14

META | 98.98% | 98.98% | 98.98% | 98,63% | 98,63% | 98,63% | 98,63% | 98,63% | 98,63% | 98,63% | 98,63% | 98,63%

SEDEX
Est.

Fonte: Préprio Autor

Tabela 2 — SEDEX Nacional no Prazo em Brasilia
Oct.13 | Nov.13 | Dec.13 | Jan.14 | Feb.14 | Mar.14 | Apr.14 | May.14 | Jun.14 Jul.14 Aug.14 | Sep.14

META | 94.00% | 94.00% | 94.00% | 94,00% | 94,00% | 94,00% | 94,00% | 94,00% | 93,00% | 93,00% | 95,00% | 94,00%

SEDEX
Nac.

Fonte: Préprio Autor

Nas entregas de SEDEX 10 no nivel estadual o indice dentro do prazo também se
manteve acima de 98%, sendo que em seis dos meses superou 99%, porém as
metas exigiam indices acima de 99%, assim, ndo foram atingidas nos meses de
outubro e dezembro de 2013, fevereiro, abril, maio, agosto e setembro de 2014.

Assim como no caso do SEDEX, em nivel Nacional, o SEDEX 10 também
apresentou maior oscilagao de resultados quando comparado com o estadual. O pior
resultado ficou em 90,39% em dezembro/13 e o melhor em 95,93% em
outubro/2013. A meta n&o foi atingida em quatro meses: novembro e dezembro/13, e
janeiro e agosto/2014. E provavel que o gargalo nas linhas de transporte aéreo de

carga postal para Brasilia seja a principal causa da perda de prazo.

Tabela 3 - SEDEX 10 Estadual no Prazo em Brasilia
Oct.13 | Nov.13 | Dec.13 | Jan.14 | Feb.14 | Mar.14 | Apr.14 | May.14 | Jun.14 Jul.14 Aug.14 | Sep.14

META | 99.15% | 99.15% | 99.15% | 99,00% | 99,00% | 99,00% | 99,00% | 99,00% | 99,00% | 99,00% | 99,00% | 99,00%

SEDEX
10
Est

Fonte: Préprio Autor
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Tabela 4 - SEDEX 10 Nacional no Prazo em Brasilia
Oct.13 | Nov.13 | Dec.13 | Jan.14 | Feb.14 | Mar.14 | Apr.14 | May.14 | Jun.14 Jul.14 Aug.14 | Sep.14

META | 93.73% | 93.86% | 94.00% | 94,39% | 93,19% | 93,00% | 94,94% | 94,02% | 93,40% | 93,50% | 95,00% | 93,60%

SEDEX
10
Nac

Fonte: Préprio Autor

Em relacdo ao PAC, em nivel estadual, as metas foram atingidas em todos os
meses. O nivel de entrega de PAC Estadual no prazo foi superior a 98% em todos
0s meses, atingindo 99.71% em dezembro/2013.

O cenairio foi diferente para PAC Nacional, que apresentou grande oscilagao entre o
melhor e o pior resultado no periodo. O pior resultado foi de 72,90% em
dezembro/2013 e o melhor em julho/2014 com 95,21%. Curiosamente, no més de
dezembro/2013 em que o PAC Nacional teve seu desempenho mais baixo o PAC
Estadual apresentou seu melhor resultado, enquanto o inverso se deu no més de
julho/2014. A diferenca de performance entre o PAC Nacional e Estadual deve ser
explicada por ndo conformidades no processo que antecede a chegada da carga a

Brasilia.

Tabela 5 - PAC Estadual no Prazo em Brasilia
Oct.13 | Nov.13 | Dec.13 | Jan.14 | Feb.14 | Mar.14 | Apr.14 | May.14 | Jun.14 Jul.14 Aug.14 | Sep.14

META | 98.16% | 98.16% | 98.16% | 97,88% | 97,88% | 97,88% | 97,88% | 97,88% | 97,88% | 97,88% | 97,88% | 97,88%

PAC
Est

Fonte: Préprio Autor

Tabela 6 - PAC Nacional no Prazo em Brasilia
Oct.13 | Nov.13 | Dec.13 | Jan.14 | Feb.14 | Mar.14 | Apr.14 | May.14 | Jun.14 Jul.14 Aug.14 | Sep.14

META | 92.46% | 92.73% | 93.00% | 90,19% | 91,11% | 92,00% | 93,24% | 91,77% | 92,97% | 92,14% | 95,94% | 92,00%

PAC
Nac.

Fonte: Préprio Autor

Os resultados comparando Brasilia com a ECT estéo ilustrados na tabela e graficos
abaixo. A tabela mostra a comparacao entre os indices de servigos de Brasilia e os
indices gerais da empresa.

De modo geral os indices de entrega no prazo de encomendas, de todos os tipos,
em Brasilia, no periodo analisado, foram superiores aos da ECT, excecio feita ao
PAC Nacional onde Brasilia apresentou resultados inferiores em 5 meses seguidos.
Estes resultados, segundo informagdes dos técnicos dos Correios, se explicam por
problemas de falta de capacidade suficiente nas linhas de transporte rodoviario que

trazem a carga de encomendas PAC do resto do Brasil para Brasilia. Em dezembro
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de 2013, por exemplo, quando houve grande crescimento da carga, cerca de 312

contéineres com carga postal para Brasilia foram cortados, gerando atraso.

Os valores marcados em laranja indicam os desempenhos inferiores de Brasilia.

Tabela 7 - Entrega de Encomendas no Prazo Brasilia X ECT

Oct.13 | Nov.13 | Dec.13 | Jan.14 | Feb.14 | Mar.14 | Apr.14 | May.14 | Jun.14 Jul.14 Aug.14 | Sep.14
SEDEX
Est 98.25% | 98.82% | 98.97% | 98.99% | 99.06% | 98.97% | 98.94% | 99.19% | 99.20% | 99.30% | 99.00% | 98.89%
BSB
SEDEX
Est 96.17% | 96.23% | 90.19% | 95.90% | 92.35% | 93.42% | 94.75% | 95.37% | 96.31% | 95.72% | 96.21% | 96.36%
ECT
SEDEX
Nc 90.03% | 93.13% | 80.74% | 92.67% | 88.56% | 88.44% | 88.28% | 90.08% | 94.74% | 92.33% | 90.10% | 98.47%
BSB
SEDEX
Nc 91.91% | 91.82% | 77.43% | 91.61% | 83.84% | 86.38% | 86.87% | 87.78% | 91.60% | 89.17% | 90.75% | 92.52%
ECT
SEDEX
10 Est | 99.11% | 99.28% | 98.84% | 99.34% | 98.11% | 99.37% | 98.88% | 98.93% | 99.49% | 99.01% | 98.57% | 98.57%
BSB
SEDEX
10 Est | 97.90% | 97.26% | 95.93% | 96.71% | 95.58% | 97.16% | 96.85% | 97.46% | 97.51% | 97.82% | 97.12% | 97.12%
ECT
SEDEX
10 Nc | 95.93% | 93.48% | 90.39% | 93.42% | 95.25% | 95.27% | 95.68% | 95.71% | 98.38% | 96.18% | 93.95% | 93.95%
BSB
SEDEX
10 Nc | 92.72% | 93.68% | 87.11% | 93.92% | 90.53% | 91.59% | 92.43% | 93.13% | 95.15% | 94.17% | 92.75% | 92.75%
ECT
PAC
Est 98.98% | 99.60% | 99.71% | 99.56% | 99.16% | 99.37% | 99.13% | 99.36% | 99.25% | 98.80% | 98.91% | 98.91%
BSB
PAC
Est 96.93% | 96.58% | 87.34% | 95.08% | 91.61% | 93.23% | 93.34% | 94.50% | 96.73% | 95.51% | 95.63% | 95.63%
ECT
PAC
Nc 94.45% | 92.96% | 72.90% | 88.60% | 81.67% | 87.63% | 88.09% | 94.27% | 95.98% | 95.21% | 91.55% | 91.55%
BSB
PAC
Nc 94.07% | 95.22% | 80.00% | 90.72% | 84.15% | 87.76% | 84.91% | 90.33% | 92.72% | 90.14% | 90.51% | 90.51%
ECT
Fonte Préprio Autor
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4.2.1.1 Principais Gargalos

Além de avaliar o desempenho da entrega de encomendas no prazo, foram
mapeados os possiveis gargalos que dificultaram ou impediram o alcance das metas
definidas para as encomendas destinadas a Brasilia. Como resultado concluiu-se

que o principal gargalo a impactar o desempenho da entrega em Brasilia € o
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processo de transporte de carga originada em outros estados e destinada a Brasilia,
especialmente o aéreo.

Existem trés linhas da Rede Postal Noturna — RPN que transportam, por meio de
avibes cargueiros, encomendas SEDEX e SEDEX 10 para serem entregues em
Brasilia. Portanto, em média s&o trés voos por dia ou 63 véos por més (sao 21 dias
de operagao por més) .

No periodo de outubro de 2013 a outubro de 2014, houve uma media de nove
cancelamentos de vbéos a cada més, sendo que o més com maior impacto foi
dezembro/2013 com 23 cancelamentos, ou seja, 36,5% dos vOos cancelados. N&o
por acaso, este também foi o0 més em que o SEDEX Nacional apresentou o pior
resultado de entrega no prazo com quase 20% de encomendas entregues com
atraso. A tabela abaixo apresenta as principais ndo conformidades que afetaram o
transporte aéreo de carga destinada a Brasilia, juntamente com os resultados da
entrega no prazo do SEDEX e do SEDEX 10 Nacional.

Tabela 8 — Transporte Aéreo e SEDEX Nacional

Més Q;:rci:::e CI'-‘ercentual de Che:at:iaas_::pr:'ior a SEDEX Nacional

Cancelados orte de Carga 30 minutos Dentro do Prazo
out/13 2 4,6% 12 90,03%
nov/13 11 57% 16 93,13%
dez/13 23 9,5% 31 80,74%
jan/14 10 4,9% 15 92,67%
fev/14 3 10,5% 18 88,56%
mar/14 15 11,9% 16 88,44%
abr/14 17 5,3% 15 88,28%
mai/14 13 8,4% 28 90,08%
jun/14 7 3,4% 8 94,74%
juli14d 2 3,3% 11 92,33%
ago/14 5 6,5% 7 90,10%
set/14 2 3,6% 10 98,47%

Fonte: ECT/DENAF

Como se pode constatar da analise dos dados acima, ha uma forte relacdo entre o
bom ou mau desempenho da rede de transporte de carga aérea e os resultados do

SEDEX Nacional entregue no prazo no mesmo més equivalente.
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4.2.2 Devolugao de Encomendas

A entrega no endereco indicado pelo remetente da encomendas nem sempre € uma
tarefa facil. Diversas sao as dificuldades que podem impedir que o carteiro conclua
com sucesso sua missdo de entregar cada pacote ao seus destinatario. A entrega
de uma encomenda exige a presenga no enderegco de uma pessoa adulta que possa
assinar a Lista de Objetos Entregues ao Carteiro e receber o respectivo pacote. Nem
sempre no horario em que o carteiro passa no endereco existe alguém disponivel
para recebé-lo. Além desta situacdo exemplo, uma série de outros motivos,
conforme explicitado no Grafico 4, podem implicar na impossibilidade de entrega da
encomenda ao seu destinatario. Caso isto ocorra a encomenda é devolvida pelos
Correios ao seu remetente.

Com base em levantamento feito pela equipe técnica do Departamento de
Distribuicdo, procurou-se qualificar e quantificar este processo de impossibilidade de
entrega no enderego e consequente devolugdo. Além disto, levantou-se os principais
motivos que impedem esta entrega.

No més de setembro de 2014, do total de encomendas enviadas para entrega em
Brasilia, 5,28% foram devolvidas ao remetente por ndo ter sido possivel entrega-las
aos respectivos destinatarios. Os motivos que impediram a entrega e sua

participagéo no total sdo apresentados no grafico abaixo:

Grafico 4 — Motivos de Devolugdo de Encomendas

1
10.30% ¥ Ausente

¥ Desconhecido
End. Insuficiente

¥ Mudou-se

" Numero Inexistente
Nao Procurado Agencia

31.60% Recusado

Fonte: Préprio autor.
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Através da analise das causas, pode-se concluir que duas delas s&o responsaveis
por mais da metade das devolugdes: endereco insuficiente e destinatario ausente.
Os Correios adotam procedimentos operacionais padronizados para ampliar as
possibilidades de entrega e evitar a devolugdo da encomenda ao destinatario, tais
como: trés tentativas de entrega em dias diferentes, encaminhamento para a
agéncia mais proxima do enderego do destinatario com convite para retirada,
tentativa de contato telefébnico, quando possivel, para resolver divergéncias de
endereco.

4.2.3 Roubo e Extravio de Encomendas

Um dos riscos mais relevantes e criticos na prestacdo de servicos de encomendas,
se refere a possibilidade de que o objeto seja subtraido do trafego postal antes de
sua entrega ao destinatario. Assim, procurou-se avaliar se este risco de fato existe e
com que relevancia se manifesta em Brasilia. Para tanto, além da pesquisa sobre os
dados mais recentes disponiveis sobre a matéria foi feita uma reunido com a Chefe
da Central de Relacionamento — CEREL, dos Correios, 6rgdo responsavel pelas
atividades de apuracao de reclamagdes em nivel nacional.

Nos ultimos dez anos os Correios conquistaram uma posicdo de lideranga como
operador logistico dos principais lojistas do comércio eletrénico. Como consequéncia
o perfil da carga transportada se modificou com a inclusdo de itens de maior
atratividade aos assaltantes, tais como smartphones, computadores, televisores,
entre outros. Além dos roubos e assaltos ha também o risco de extravios internos
que precisam ser evitados.

As tabelas abaixo apresentam a quantidade de encomendas SEDEX 10, SEDEX e
PAC, entregues nos primeiros nove meses do ano em Brasilia (Tabela 9) e a
quantidade de ocorréncias de roubo/extravio no mesmo periodo (Tabela 10)
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Tabela 9 — Quantidade de Encomendas Entregues e Roubadas ou Extraviadas

Janeiro 90.668 39 135.742 13 12.336 1 238.746 53
Fevereiro 94.748 31 146.831 51 7.326 0 248.905 82
Marco 101.024 33 141.264 7 9.858 0 252.146 40
Abril 112.160 22 143.384 18 11.827 0 267.371 40
Maio 120.692 30 162.579 31 13.175 0 296.446 61
Junho 121.596 15 135.758 8 10.075 0 267.429 23
Julho 122.064 20 154.161 19 11.748 0 287.973 39
Agosto 97.944 14 150.022 9 12.102 0 260.068 23
Setembro 109.844 24 143.996 10 11.539 0 265.379 34
EE - Encomendas Entregues

R/E - Roubo ou Extravio

Fonte: ECT/CEREL

No grafico 5 se procurou apresentar um comparativo entre as quantidade de
encomendas entregues e a quantidade de ocorréncias de roubo/extravio.
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Grafico 5 — Encomendas Entregues x Quantidade Roubada/Extraviada
Fonte: ECT/CEREL

Finalmente, o grafico 6, apresenta a evolugao das ocorréncias no periodo de janeiro
a setembro de 2014.
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Grafico 6 — Encomendas Roubadas ou Extraviadas
Fonte: ECT/CEREL

Como

se pode constatar no periodo avaliado houve 395 ocorréncias de roubo num

trafego total de 2,38 milhdées de encomendas, o que corresponde a uma perda de

um objeto a cada 6.036 entregues.

O SEDEX 10 tem o melhor resultado neste quesito com a ocorréncia de apenas um

roubo para um trafego de quase 100 mil encomendas, enquanto o PAC teve o pior

resultado com uma perda a cada 4.258 encomendas entregues.

Para diminuir os riscos de roubo e extravio e evitar esta nido conformidade os

Correios adotam uma série de acdes preventivas, dentre as quais destacam-se:

Rastreamento eletrénico das encomendas;

Rastreamento e monitoramento das Linhas Tronco Nacionais;

Utilizagao de utensilios de protegédo e seguranga, como contéineres, lacres e
portas com fechamento eletrénico;

Instalacdo de cameras (CFTV) nas principais unidades de atendimento e
operacionais;

Parceria com a Policia Federal.

4.3 Avaliagao da Qualidadade da Distribuigao pelos Clientes

Além de conhecer o processo logistico e de verificar de que modo a ECT

acompanha e mede o nivel de servico das encomendas entregues, também se
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considerou importante conhecer a visao dos clientes em relagdo a qualidade da
entregas dos Correios como um todo e também em Brasilia.

Constatou-se que os Correios realizam, a cada dois anos, uma pesquisa nacional
por amostragem, por intermédio de empresa de pesquisa contratada, para avaliar a
Imagem Institucional, a Qualidade do Atendimento e a Qualidade da Distribui¢ao.

A ultima pesquisa com resultados disponiveis foi realizada em 2012, sendo que
neste ano de 2014 esta sendo realizada uma nova pesquisa com conclusao prevista
para o més de dezembro.

Assim obteve-se acesso aos resultados da pesquisa de 2012, realizada pela
empresa Mercadoldgica. A pesquisa sobre a Qualidade da Distribuigao foi realizada
em todo Brasil, por intermédio de 8.479 entrevistas, das quais 133 em Brasilia, com
pessoas com idade superior a 16 anos, estratificadas em amostra que considera
idade, escolaridade e classe social.

Ao longo da pesquisa os entrevistados eram convidados a dar notas sobre sua
satisfagdo e sua expectativa em relacdo a diversos atributos do processo de
distribuicdo e do trabalho do Carteiro na distribuicdo. A Mercadoldgica criou um
indice através de avaliagao de todos os atributos pela respectiva expectativa. A este
indicador denominou de indice de Satisfagdo com a Distribuicdo — ISD, que pode
ser entendido como o percentual com que os Correios atendem a expectativa do
entrevistado como um todo. A tabela 11 apresenta os resultados obtidos na
pesquisa da Diretoria Regional de Brasilia e a tabela 12 o resultado geral da ECT,
que é o consolidado de todo o Brasil.

Tabela 10 — Pesquisa de Opinido Mercadolégica Brasilia

BRASILIA i
Processo Distribuigio Satisfacao Expectativa Indice
Sigilo Correspondéncias 8,87 9,13 97,1%
Cuidado com os Objetos 7,60 8,45 90,0%
Entrega no Prazo 6,58 8,66 76,0%
Entrega no Enderego Correto 7,16 8,66 82,6%
TOTAL 7,55 8,73 86,6%
Preparo Carteiro Satisfacao Expectativa indice
Atendimento ao Cliente 8,15 8,54 95,4%
Apresentagao Pessoal 8,01 8,44 95,0%
Informagdes pelo Carteiro 7,74 8,34 92,8%
Desempenho do Carteiro 8,10 8,49 95,5%
Regularidade da entrega 6,82 8,70 78,4%
TOTAL 7,76 8,50 91,3%
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ISD Satisfacao Expectativa indice

TOTAL 7,67 8,60 89,2%

Fonte: ECT, Pesquisa de Opinido, Mercadoldgica, 2012.

Tabela 11 — Pesquisa de Opnido Mercadologica ECT

ECT
Processo Distribuigio Satisfacao Expectiativa indice
Sigilo Correspondéncias 8,84 9,02 98,0%
Cuidado com os Objetos 8,43 8,87 95,1%
Entrega no Prazo 7,76 8,75 88,7%
Entrega no Enderego Correto 8,17 8,83 92,5%
TOTAL 8,30 8,86 93,6%
Preparo Carteiro Satisfacao Expectiativa indice
Atendimento ao Cliente 8,61 8,90 96,9%
Apresentagao Pessoal 8,49 8,80 96,5%
Informagdes pelo Carteiro 8,28 8,72 95,0%
Desempenho do Carteiro 8,42 8,79 95,8%
Regularidade da entrega 8,12 8,79 92,4%
TOTAL 8,38 8,80 95,3%
ISD Satisfacao Expectiativa Indice
TOTAL 8,35 8,83 94,5%

Fonte: ECT, Pesquisa de Opinido, Mercadoldgica, 2012.

Os dados apresentados nas Tabelas mostram que a avaliacdo final dos clientes
quanto a satisfagdo com a distribuicdo em Brasilia foi de 89,2%. Quanto a avaliagéo
da ECT a mesma pesquisa trouxe um resultado final de 94,5% de satisfagdo com a
distribuicdo. A pesquisa de 2012 mostrou que tanto Brasilia quanto na ECT a
entrega dentro do prazo foi o aspecto com menor nota. Os resultados de nova
pesquisa de opinido ndo puderam ser disponibilizados pois estdo em fase de analise
com divulgacéo prevista para dezembro deste ano, ndo sendo possivel averiguar se

os resultados atuais serdo melhores ou piores que os de 2012.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Ao final da pesquisa de campo o objetivo geral da pesquisa de avaliar a efetividade
do processo logistico de entrega de encomendas dos Correios em Brasilia, com o
objetivo de verificar se a empresa cumpre o nivel de servigo prometido foi
alcancado.

Ao longo do trabalho se pode verificar que o modelo logistico dos Correios se
encontra consolidado, seus processos € sub-processos sao padronizados e
descritos em normas especificas, as quais foram acessadas sem dificuldades. Os
técnicos e executivos dos diversos departamentos visitados sempre se mostraram
solicitos e capazes de apresentar os temas objeto da pesquisa, explicar com clareza
o que Ihes foi demandado e esclarecer pontos de duvidas, quando necessario.

A visita com objetivo de vivenciar um dia de operagdo real de entrega de
encomendas no Centro de Distribuicdo da Asa Norte foi igualmente importante para
consolidagdo de alguns conceitos, observacdo do funcionamento dos processos
normatizados, verificacdo de dificuldades e oportunidades de melhoria e contato
direto com os responsaveis pela execugao da atividade de distribuicéo.

Como produto do trabalho destaco inicialmente a descricdo do processo logistico
dos Correios, o qual compreende quatro sub-processos principais: a captacao, a
triagem o transporte e a distribuigéo, fase final e de maior interesse deste estudo. No
caso da distribuicdo procurou-se detalhar um pouco mais a descricdo de seu
funcionamento, apresentando inclusive os padrbes adotados para as situacdes
diferenciadas de entrega.

No que diz respeito a avaliacdo do nivel de servigco prestado, pode-se verificar que a
ECT dispde de um conjunto amplo de indicadores de qualidade para medir o
desempenho das diversas fases do processo operacional. No caso de maior
interesse para o estudo, que foi o processo de distribuicdo de encomendas, foi
avaliado o desempenho real no mais importante dos indicadores deste processo
que € a Entrega no Prazo das encomendas SEDEX, SEDEX 10 e PAC. Esta
avaliacdo revelou, em sintese: que entrega de encomendas no prazo em Brasilia,
em geral, apresentou resultados melhores que a media da ECT; que as encomendas
com origem em Brasilia tiveram melhor performance do que aquelas com origem em

outros estados; que as encomendas SEDEX 10 tiveram desempenhos melhores do
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que encomendas SEDEX. Do ponto de vista quantitativo os resultados de entrega
no prazo variaram de forma significativa, de acordo com o tipo de encomenda e do
ambito (estadual ou nacional). As medias alcancadas nos 12 meses estudados
foram:

* SEDEX 10 Estadual: 98,97% ; SEDEX 10 Nacional: 94,80%.

» SEDEX Estadual: 98,96% ; SEDEX Nacional: 90,63%.

* PAC Estadual: 99,30% ; PAC Nacional: 89,57%.
Como os Correios se comprometem com um nivel de servico de 100% de entrega
no prazo, verifica-se que ha uma lacuna entre o nivel de servigo prometido e o nivel
de servigo praticado, conforme demonstram os resultados obtidos. Esta diferenca no
desempenho gera um risco de pagamento de indenizagbes por atraso aos
remetentes das encomendas, sempre que assim for solicitado. As empresas de e-
commerce sdo as que recebem os valores mais significativos de indenizagdes,
conforme informagdes obtidas na Central de Relacionamento com os Clientes -
CEREL.
Com base na analise do processo logistico dos Correios e dos resultados de
entrega no prazo, concluiu-se que o gargalo mais relevante na logistica das
encomendas € o processo de transporte, especialmente o aéreo, que vem
apresentando em varios meses problemas de capacidade insuficiente para o
transporte de toda a carga destinada a Brasilia, gerando cortes, além de repetidos
cancelamentos de vbéos. Como consequéncia ha impacto direto na entrega de
encomendas com origem nacional.
Estudou-se também os fatores que dificultam ou impedem que a entrega em
domicilio dos pacotes se realize. Foi constatado que esta é uma questao relevante
que neste ano tem gerado um indice médio de devolugdo de aproximadamente
5,28%. Ficou demonstrado que os principais motivos a gerar devolugdo sao o
enderecamento insuficiente e o destinatario ausente no momento da tentativa de
entrega da encomenda. Estes dois motivos juntos sdo responsaveis por mais da
metade das devolugdes.
Um outro fendbmeno importante investigado foi o impacto na entrega de encomendas
destinadas a Brasilia dos roubos e extravios, uma vez que boa parte dos pacotes
trazem objetos com valor. Neste caso observou-se que ha ocorréncias desse tipo
de evento ainda que em numeros pouco expressivos e decrescentes ao longo deste

ano.
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O estudo procurou também informacdes de fontes externas sobre a avaliacdo da
qualidade da entrega de encomendas pelos Correios. Verificou-se que a ECT realiza
pesquisas de opinido, a cada dois anos, por intermédio de empresas especializadas
contratadas com este objetivo. A pesquisa mais recente esta em fase de concluséo
neste ano e seus dados ainda n&o estao disponiveis. Assim, so foi possivel utilizar
dados da ultima pesquisa, realizada em 2012. As informacdes sobre a qualidade da
distribuicdo segundo a visdo dos clientes foram compiladas e mostram que o indice
de Satisfagdo com a Distribuicdo em Brasilia era de 89,2% na época.

ApoOs realizacdo do estudo foi possivel levantar contribuigbes gerenciais para

melhoria dos processos e da qualidade dos servigos prestados:

* Implementagcdo de um servigco online para postagem e pagamento de
encomendas no site dos Correios. Com isto, cliente apenas teria que levar o
objeto até a agéncia ou caixa de coleta para que ele fosse enviado.

* Implementagéo do servigo de auto atendimento nas agéncias.

* Instalagédo de caixas com portas acessadas por senhas eletrénicas, onde seja
possivel postar e retirar (a exemplo da que existe na agencia conceito de
Brasilia)

* Aperfeicoamento e ampliagdo do sistema que permite emitir a lista de
enderegos de entrega para os carteiros.

* Ampliagao da possibilidade de contato telefébnico com o destinatario e opgéo
de um endereco alternativo para entrega, nos casos de destinatario ausente.

» Utilizacdo de smartphones para facilitar o trabalho dos carteiros, permitindo
utilizacdo de GPS, acesso a lista de enderegos para entrega e possibilidade
de recolher assinaturas em tela.

* Aumento do numero de avides ou capacidade da RPN.

O estudo possui limitagdes na medida em que seu escopo se restringiu ao realizado
na DR de Brasilia. Também n&o foi possivel obter uma analise mais ampla e recente
da opinido dos clientes da empresa. Para préximos estudos sugere-se uma
avaliacdo do nivel de servico em outras localidades e também uma pesquisa de
opinido sobre as expectativas e satisfacdo das empresas de e-commerce sobre a
qualidade dos servigos de entrega dos Correios e dos demais operadores logisticos.
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APENDICES

Apéndice A — Roteiro Metdologia da Pesquisa

Pesquisa Documental

Objetivo: Obter dados e documentos de interesse do tema do estudo, tais como:
modelo de funcionamento dos Correios, organizagdo do processo operacional,
indicadores utilizados para medi¢cao do nivel de servico, fluxogramas dos processos
logisticos, dados sobre volumes de encomendas entregues, resultados de medi¢cao
de desempenho dos servigos, manuais de procedimentos, informagdes sobre roubos

e extravios de encomendas, informagdes sobre devolugdo e motivos de nao entrega.

Roteiro da Observagao

Objetivo: Observar e vivenciar o processo real de entrega de encomendas no CDD
de modo a conhecer as dificuldade encontradas na execucgao das atividades e
tarefas.

* Verificar se os processos sao feitos de forma padrdao e de acordo com o

manual

* Verificar se o carteiro possui o kit fornecido pela empresa

» Verificar se o carteiro encontra dificuldades na rota de entrega

* Observar como se da a interagao entre carteiro e clientes

* Conhecer o processo de prestagao de contas

Entrevistas Nao estruturadas

Objetivo: Identificar na visdo de gestores e técnicos a sua visdo sobre a qualidade
da logistica de entrega de encomendas dos Correios em Brasilia, bem como
esclarecer possiveis duvidas a respeito de como s&o realizados os processo de
logistica da empresa.

Assuntos abordados nas entrevistas:
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Logistica geral dos Correios

Processo logistico de encomendas dos Correios e da DR Brasilia
Pontos fortes e fracos da logistica de entrega de encomendas
Possiveis gargalos

Normas e procedimentos de execucédo de tarefas

Logistica Reversa

Processo de logistica na devolucdo de encomendas ndo entregues em
Brasilia

Metodologias para medigédo de entrega no prazo

Modelos de acompanhamento de desempenho

Metodologias para avaliagdo de causas de ndo conformidades
Sistemas de medi¢ao de qualidade e de nivel de servigo
Indicadores de nivel de servigo

Pesquisas e Indicadores satisfacdo dos clientes

Indenizagdes

Sugestdes de melhoria



ANEXOS

Anexo A — Organograma ECT
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Auditoria ~—  Conselho de Administragdo | | Conselho Fiscal :
Presidéncia
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Financeira de Pessoas Encomendas
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Infraestrutura Operacdes Administracao
Diretorias
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Fonte: Site dos Correios
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Anexo D - Fluxograma do SEDEX 10
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Anexo E - Fluxograma de Entrega Domiciliar
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