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RESUMO

Este trabalho de conclusdo de curso tem o objetivo de realizar o mapeamento logistico e a
andlise da gestdo da informacgdo relacionada aos processos de correspondéncias simples que
sdo executados na Diretoria Regional do Rio Grande do Sul. Metodologicamente, a pesquisa €
qualitativa sob a forma estudo de caso, e a coleta de dados ocorreu por meio de observacao
participante, complementada de andlise documental. O mapeamento e a gestdo das
informacdes foram desenvolvidos sob as seguintes perspectivas: principais servicos e
produtos, principais clientes, a gestdo do processo principal e os de apoio e a gestdo da
informacdo. O estudo constatou a existéncia de informacdes importantes para a cadeia
produtiva, capazes de dar subsidios ao planejamento das operagdes para as unidades
envolvidas. Na conclusdo constata-se a necessidade do desenvolvimento de um Sistema de
Informacdo Gerencial, disponibilizando e conectando as informagdes de cada etapa do
processo. Mostrou-se também a necessidade de alavancar as informagdes dos documentos de
postagem das receitas a faturar. Como fechamento das recomendagdes foi citada a replicacdo
desse tipo de estudo para buscar a melhor relacdo cliente-fornecedor, desde as unidades de
captacdo até as unidades de distribui¢do, além do aprimoramento do fluxo de informagdes

entre o CTC Porto Alegre e os demais centros de tratamento do pais.

Palavras-chave: Mapeamento logistico; Gestdo da informacgdo; Correios; Correspondéncias

simples; Rio Grande do Sul.



ABSTRACT

This research aims to complete the mapping logistics and analysis of information
management related to cases of simple matches that run in the Regional Directors of Rio
Grande do Sul. Methodology, qualitative research is in the form of case studies and the
collection of data is by means of participant observation, complemented of documentary
analysis. The mapping and information management have been developed under the
following headings: main products and services, major customers, management of the main
proceedings and the support and information management. The study found that there is
important information for the production chain, capable of giving subsidies to the planning of
operations for the units involved. In conclusion there is a need for development of a
Management Information System, providing information and connecting every stage of the
process. It also showed the need to leverage information from documents to post revenues of
the bill. As closure of the recommendations was said to replicate this type of study to get the
best customer-supplier relationship, since the units to capture up to the units of distribution, in
addition to improving the flow of information between the CTC Porto Alegre and the other

centers for treatment of the country.

Keywords: Mapping logistics. Information management. Correios. Matches simple. Rio

Grande do Sul.
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1 INTRODUCAO

A dinamica e a diversidade do mundo globalizado permitem que as mudancgas sejam
mais freqiientes e, de certa forma, imprescindiveis. Desse modo, as organizagdes estdo
compelidas a olhar seus processos e promover constantemente as mudancas até o ponto em

que sua vantagem competitiva seja real.

Os Correios sdo uma organizacdo que almeja ter uma vantagem competitiva real.
Tendo incorporado ao seu modelo de producdo a idéia de industria de servigos, faz-se
conveniente conhecer essa empresa estatal e suas potencialidades, considerando o cendrio

estabelecido.

Com a proliferacdo de diversos concorrentes em mercados locais, desde pequenas
empresas com atuacado restrita até grandes corporacgdes logisticas internacionais, a Empresa
Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT) passou a desenvolver idéias de ampliacdo e
diversificacdo dos servigos prestados. Esse direcionamento rumo ao ambiente concorrencial
fez surgir também a busca por melhor entendimento sobre as novas regras, centradas no

conhecimento das expectativas do consumidor e na satisfacdo de suas necessidades.

A base do conhecimento das inter-relagdes entre cliente e fornecedor interno torna
evidente um modelo sistémico com entradas, processamentos e saidas. Uma base de

conhecimentos ampla permite descobrir novos horizontes estratégicos e concorrenciais.

1.1 ORGANIZACAO E AMBIENTE

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, uma das organizacdes mais antigas da
histéria do Brasil, encontra-se perfeitamente inserida na busca de projecdes para seu futuro e

igualmente afetada pela necessidade de mudancas.

Até o ano de 1969, a ECT era um Departamento do Ministério de Viagdo e Obras

Publicas e o seu funcionamento e imagem, segundo a opinido da sociedade, eram péssimas. O
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regime de trabalho era estatutdrio e nao havia nenhum tipo de preocupagcdo com o equilibrio
da despesa efetivada com a receita auferida. O Governo Federal, entdo, editou o Decreto-Lei
200/69 criando a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos que, embora publica, passou a
ter a relacdo trabalhista regida pela CLT — Consolida¢ao das Leis do Trabalho. Os principios

da sustentacdo econdmica, entdo, estavam lancgados.

A partir de 1990, o processo de privatizagdo das empresas publicas no Brasil tornou se
mais efetivo. As vertentes concorrenciais do segmento do setor, até entdo praticamente

desconhecidas, passam a se fortalecer cada vez mais.

O Governo Federal langa, em 1995, através do Ministério das Comunicagdes, o
Programa de Recuperacdo e Ampliacdo do Sistema de Telecomunicacdes e do Sistema Postal
(PASTE) com investimentos, até o ano de 2003, na ordem de 4,0 bilhdes de reais para a
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos. Esse investimento previu a modernizacdao da
empresa e a reforma operacional, do parque tecnolégico e comercial, além da adequacdo

administrativa.

Os Correios estdo presentes com pelo menos uma agéncia em cada um dos 5.564
municipios brasileiros. O atendimento ao publico € assegurado por uma capilarizada rede de

atendimento que inclui agéncias, postos de venda de produtos e caixas de coleta.

Os Correios encerraram 2007 com um trafego global de 8,9 bilhdes de itens e volume
médio didrio de 32,9 milhdes de correspondéncias. Para realizar a entrega dessa carga a
aproximadamente 40 milhdes de domicilios, a Empresa conta com um efetivo superior a 109
mil empregados — dos quais 53 mil carteiros — e a maior estrutura logistica nacional, composta
por 1.010 unidades de tratamento e distribuicdo, 5.814 veiculos, 9.528 motos, 21.458

bicicletas e 22 linhas aéreas noturnas, para remessas urgentes.

Com as recentes alteragdes propostas na regulamentacdo do servigo postal, como a
quebra de monopdlio postal, novos competidores serdo atraidos para o setor. Um aumento na
concorréncia, certamente exigird outra postura gerencial nos diversos setores da empresa, ou

seja, uma mudanca da atual legislacao publica para uma mentalidade privada de negdcios.
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1.2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

O local de realizacdo do estdgio ocorreu no Centro de Tratamento de Cartas de Porto
Alegre, dentro da Geréncia de Planejamento e Qualidade. Esse 6rgdo faz parte da estrutura
operacional da Diretoria Regional (DR) do Rio Grande do Sul, que por sua vez integra uma

das 27 Diretorias Regionais existentes no pais.

No ano de 2007, a DR obteve um trafego postal de 534 milhdes de objetos, além da
distribuicdo de 14 milhdes de encomendas e malotes. A diretoria conta atualmente com a

seguinte estrutura:
e 541 Unidades de Atendimento — préprias e terceirizadas;
e | Centro de Tratamento de Cartas;
e | Centro de Tratamento de Encomendas;
e | Centro de Transporte Operacional
e ] Centro de Tratamento de Cartas e Encomendas;
e 58 Centros de Distribuicao Domicilidria;
e 11 Centros de Entrega de Encomendas;
® 9 Regides de Varejo.

O efetivo € no total de 7.704 empregados, sendo 87% na édrea operacional e 13% na

area administrativa.

O organograma da empresa estad disposto da seguinte forma (Figura 1):
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Atzr:c;ﬁ::mi aos seus respectivos 6rgaos gestores na
Administragdo Central.

Figura 1 — Organograma da Diretoria Regional do Rio Grande do Sul
Fonte: Intranet RS (2008)

A perspectiva de um panorama regional nao abandona o posicionamento da DR como
institui¢do publica. Os resultados tém objetivos corporativos, assim como o cumprimento do
papel social da empresa, permitindo a ECT diferenciais competitivos capazes de garantir a

manuten¢do de sua posicdo no segmento postal gaicho e brasileiro.

1.3 FOCO DA PESQUISA

No tratamento de cartas simples pela ECT, tem-se uma gama de indicadores que

compde o indicador geral, tanto na visdo de processos quanto na visdo do cliente. O caso €
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que mesmo para cartas simples, hd uma diversificacdo de produtos e, conseqiientemente, de

prazos oferecidos aos clientes.

Nos Correios, em seu Centro de Tratamento de Cartas (CTC) de Porto Alegre, essa
diversifica¢do impacta diretamente no controle de estoques, prazos, producdo e qualidade no
tratamento de cartas simples. Dado que este tipo de objeto ndo sofre rastreamento, o controle
€ sobre os lotes, que sdo formados na entrada do sistema e desfeitos ao longo do processo
devido ao diferente tipo de processamento pelo qual passam: triagem manual, mecanizada,

expedic¢ao direta, etc.

A maior dificuldade € detectar um histdrico de atraso para determinado cliente, destino
ou postagem, pois o controle dos lotes de processamento € executado, mas ndo se registra
nenhuma informagdo que possa ser consultada posteriormente ao envio dos lotes processados

as unidades de entrega.

Postagem [:) Coleta Nacional Tratamento
(captacdo) (transporte) (triagem)
Local e Estadual ﬁ
Entrega cj Linha local cj Tratamento (::l Linhas aéreas e rodo
(Distribuicao) (transporte) (triagem) (encaminhamento)

Figura 2 — Fluxo do Processo.

Analisando o fluxo do processo, cabe observar trés origens de postagem: Local,
Estadual e Nacional. Cada tipo de origem altera o nimero de etapas de cada processo,
encurtando ou dilatando os prazos de entrega. Dai a diferenciacdo de prazos, conforme

Quadro 1:
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POSTAGENS LOCAIS (para mesma cidade)

Destino / Origem

Objetos Urgentes Simples*

Objetos Urgentes Registrados**

Cidade com populagdo acima de 50 mil habitantes

D+1

D+2

Cidade com até 50 mil habitantes

Até

D+2

POSTAGENS ESTA

DUAIS (mesma UF)

Origem Destino Objetos Urgentes Simples* Objetos Urgentes Registrados**
Capital Cidade tipo A do interior
D+1 D+2
Cidade tipo A do interior Capital
Capital Cidade tipo B do interior
Até D+2 Até D+3
Cidade tipo B do interior Capital
Cidade do interior Cidade do interior Até D+3 Até D+3

POSTAGENS NACIONAIS (UF diferentes)

Origem Destino Objetos Urgentes Simples* Objetos Urgentes Registrados**
Capital Capital D+2 D+2
Capital Cidade tipo A do interior
AtéD + 3 AtéD + 3
Cidade tipo A do interior Capital
Capital Cidade tipo B do interior ; ;
AtéD + 4 AtéD + 4
Cidade tipo B do interior Capital
Cidade tipo A do interior Cidade tipo A do interior AtéD + 4 AtéD + 4
Cidade tipo B do interior Cidade tipo B do interior Até D+5 Até D+5
Cidade tipo A do interior Cidade tipo B do interior B B
Até D+5 Até D+5

Cidade tipo B do interior

Cidade tipo A do interior

. ) ** Objeto Urgente Registrado -
* Objeto Urgente Simples - Carta . X .
. N Carta Simples (comercial e né&o
Definigdes Simples (comercial, ndo comercial ¢ . . . .
) N comercial) mais o Servigo Adicional
social), Aerograma e Cartdo Postal.

de Registro

D = Data da postagem do objeto

D+1 = Entrega no primeiro dia Util apés a postagem do objeto

D+2 = Entrega no segundo dia Util apds a postagem do objeto

IAté D+3 = Entrega até trés dias Uteis apds a postagem do objeto
IAté D+4 = Entrega até quatro dias Uteis apds a postagem do objeto

IAté D+5 = Entrega até cinco dias Uteis ap6s a postagem do objeto

Quadro 1 — Prazos de entrega.

Toda essa captacdo € feita apenas com o registro financeiro, contabilizando os objetos
por peso ou por amostragem (exceto para objetos registrados, que recebe outro tipo de
tratamento). A amostragem consiste em verificar se uma parte amostral da postagem
corresponde ao total de objetos informado pelo cliente, que realiza postagem através de

contrato com os Correios.

Dentro da unidade de captagdo (rede de atendimento ou posto avancado) deve ser
realizado o primeiro plano de pré-separacdao por destino, para o qual as correspondéncias

deverdo ser encaminhadas. O plano de expedi¢@o consiste em:
. Cidade ou Local (prépria localidade);
. Interior ou Estadual (dentro da mesma unidade federativa);

. Outros Estados ou Nacional (demais unidades federativas).
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ApOs essa etapa, a unidade de captacao expede para uma unidade centralizadora, que
fard a separacdo das correspondéncias recebidas de acordo com a faixa de Cdédigo de
Enderecamento Postal (CEP) ou com a jurisdicdo de entrega das unidades de distribui¢do

vinculadas a essa centralizadora.

Antes de tudo € conveniente esclarecer que esse processo estd descrito de forma bem
abrangente, pois se forem consideradas as variantes do processo entre 5.735 agéncias, 18.169
unidades de atendimento terceirizadas e 1.010 unidades de tratamento e distribuicdo, tornar-

se-ia complexo e extenso relatar cada peculiaridade de diferentes regides do pais.

Para isso € preciso delimitar o foco, que no caso deste estudo € o fluxo postal dentro
do Rio Grande do Sul. Dois motivos para essa delimitacio: primeiro, o Rio Grande do Sul
possui um dos maiores CTC do pais, localizado em Porto Alegre, sendo uma unidade
centralizadora automatizada, com maquinas de triagem e que atende a quase todo o estado;
segundo, a influéncia que os indicadores regionais de qualidade e desempenho operacional
exercem sobre a classificacdo da Diretoria Regional frente as demais diretorias, com

repercussdes em participagc@o nos lucros, liberagao de verbas de custeio e investimento.

Seguindo o fluxo das correspondéncias simples, apds a separagdo por destino, esses
lotes sdo encaminhados para o centro de tratamento ao qual a unidade pertence. Ali a carga é
tratada da seguinte forma: separada por formatos e processos, acondicionada de forma
compactada em caixetas' e triadas manual ou mecanicamente para as unidades de
distribuicao.

O volume de trabalho de um centro de tratamento de cartas é medido através do total
de caixetas compactadas, estimando-se o total de objetos por gabaritagem (por exemplo, uma
caixeta tipo CTA-05 tem 720 objetos), com os dados informados no Relatério Didrio de
Tratamento — sistema que compila as informacdes de todos os centros de tratamento do pais.
Os lotes produzidos sdo direcionados para as unidades de distribuicdo, transportados e, ao
serem recebidos por essa unidade, novamente compactados e contabilizados também por

gabaritagem (cada tipo de caixeta e objeto gera um gabarito diferenciado).

Feito isso, a unidade de distribuicdio compila os dados e registra num sistema,
chamado Relatério Didrio de Distribuicdo, onde constam o nimero de carteiros presentes o
total de carga recebida e o total entregue — informacdes chaves para célculo dos indicadores

operacionais.

! Recipiente de pléstico para acomodacio de pequenos volumes de cartas e encomendas.
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A observacdo sist€émica de todas as etapas vistas anteriormente conduz a um
mapeamento dos procedimentos adotados para que sejam identificados quais os pontos fortes
e frageis desse processo, permitindo informacdes e decisdes gerenciais para otimizar os
recursos disponiveis. Dada a capacidade de acdo dos agentes ligados ao fluxo dos objetos
simples ser sempre reativa, pois nao se tem conhecimento antecipado do volume de trabalho a
ser executado, a racionalizacdo e aprimoramento das ferramentas existentes para este fim sao

de grande valia.

Nao se pretende chegar a um nivel de rastreamento e informacdes vistos na drea de
encomendas expressas tipo SEDEX, ja que o valor agregado desse tipo de produto é maior. O
importante € estabelecer uma forma em que o sistema produtivo seja abastecido do minimo de
informacdes possibilitando prever demandas, controlar custos, alocar recursos humanos do
modo mais produtivo e sincronizar as atividades internas tanto com os remetentes quanto com

os destinatdrios dos objetos postais.

Considerando o contexto mencionado, elaborou-se a seguinte questdo que norteard o

estudo e servird como base para a realizac@o deste trabalho:

Dados os processos e a cadeia produtiva atual dos Correios, quais procedimentos sao
realizados e quais informagdes sdo relevantes para gerir com eficiéncia a logistica postal no

Rio Grande do Sul?

1.4 JUSTIFICATIVA

Toda a cadeia produtiva de um segmento ou atividade possui uma infinidade de
informacdes e etapas que precisam ser do conhecimento da organizacdo na qual pertencem. A
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos ndo € diferente. Mesmo delimitando o universo
do objeto de estudo, os Correios obterdo conhecimentos pertinentes a gestdo da informacgao
em um mapeamento logistico de carta simples dentro do Rio Grande do Sul, permitindo

aprimorar os processos € elevar sua eficiéncia e produtividade.

Os resultados obtidos neste estudo serdo expostos a drea gerencial do Centro de

Tratamento de Cartas de Porto Alegre com a apresentagdo da andlise realizada bem como os
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pontos mais relevantes, tanto nos aspectos de exceléncia quanto nas oportunidades de

melhorias.

Em seqiiéncia, serdo incluidas as dreas envolvidas na pesquisa, permitindo também o
conhecimento sobre o estudo e o seu uso na percepcao dos principais pontos de melhorias e

no aumento de qualidade operacional.

1.5 OBIJETIVOS

1.5.1 Geral

Mapear o atual fluxo logistico e suas informagdes na drea de correspondéncias (cartas

e impressos) dos Correios do Rio Grande do Sul.

1.5.2 Especificos

Como objetivos especificos deste trabalho:

1) Mapear a atual logistica dos Correios na Diretoria Regional do Rio Grande do Sul,
identificando os problemas existentes e suas causas.

2) Analisar os manuais e guias operacionais pertinentes a normatizacdo dos processos
e identificar possiveis ajustes.

3) Identificar pontos criticos no fluxo de informagdes relativo a gestdo produtiva de
correspondéncias simples.

4) Propor ajustes € melhorias nos sistemas de informagdo, permitindo obter com
eficiéncia informacodes relativas as operagdes feitas no Rio Grande do Sul para o

Centro de Tratamento de Cartas de Porto Alegre.
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5) Propor préticas operacionais que possibilitem corrigir os desvios verificados,

conduzindo a um processo de gestdo adequado as necessidades da organizacao.

1.6 METODOLOGIA

Este trabalho teve o propdsito de uma pesquisa do tipo aplicada, com abordagem
qualitativa. Serdo apresentados o mapeamento da logistica de objetos simples e o0 modelo de

gestdo da informacao existente na ECT no Estado do Rio Grande do Sul.
Relativo ao delineamento da pesquisa trata-se de um estudo de caso.

No procedimento técnico de coleta de dados foi aplicado o método de observagdo
participante, juntamente com uma andlise documental, basicamente de fontes secunddrias,

através do acesso as informagdes da prépria empresa.

1.7 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta dissertacdo estd estruturada em cinco capitulos, os quais sdo sumarizados na
seqiiencia. A caracterizacdo da ECT como organizacdo deste trabalho, o relato da sobre a
temdtica da pesquisa, objetivos e justificativa e outros aspectos introdutérios sao abordados

nesse capitulo.

A seguir, o capitulo de revisdo tedrica trata da revisdo dos conceitos a serem
abordados durante o desenvolvimento desse trabalho. Sdo trazidos conceitos sobre logistica,
partido de um breve histérico da logistica empresarial até seu planejamento, sistemas e
elementos que o compdem. Destacam-se ainda os sistemas de informagdo e suporte de

decisdes, objetivos e elementos da administracdo de materiais, a abordagem da previsdao de
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demanda nas empresas, além de comentdrios em relagdo ao planejamento e controle da

producdo.
No capitulo 3 s@o apresentados os procedimentos metodoldégicos.

O capitulo 4, responsavel pela apresentacdo e andlise dos resultados, mostra as
caracteristicas de mercado ou ramo em que atua, como sdo geridos 0s processos principais €
de apoio, além da gestdo de informag¢do. Também constam as considera¢des, dados e relatos

sobre a pesquisa realizada.

Por fim, apresenta-se o capitulo 5, que expde a conclusio do estudo realizado
destacando o que foi encontrado na pesquisa dentro da ECT, com o objetivo de estudar a
melhor maneira de gerenciar as informagdes da empresa no sentido de potencializar o nivel de

servico executado.
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2  REVISAO TEORICA

A contribuicdo dada pela pesquisa na literatura direcionada ao campo de
administracao da producdo e sistemas € de suma importincia no sentido de proporcionar um
método preciso para a constru¢do do mapeamento de um processo, principalmente numa

cadeia produtiva diversificada como a dos Correios.

Neste capitulo o objetivo serd construir o embasamento necessario para compreender e
analisar de forma objetiva os processos estudados, tratando de assuntos pertinentes a logistica,
sistemas de informacao, administracdo de materiais, previsdo da demanda e planejamento da

producdo.

2.1 LOGISTICA

Inicialmente a logistica teve sua interpretacdo ligada a estratégia militar, quase
equivalente a filosofia de guerra, quando estava relacionada a movimentagao e coordenagao

de tropas, armamentos € muni¢des para os locais necessarios.

Desta forma, o sistema logistico foi desenvolvido com o intuito de abastecer,
transportar e alojar tropas — propiciando que os recursos certos estivessem no local certo e na

hora certa.

Este sistema operacional permitia que as campanhas militares fossem realizadas e
contribuia para a vitéria das tropas nos combates. Atualmente, o conceito de logistica esta

bastante expandido, sendo aplicado a gestdo empresarial.

O mundo estd se tornando cada vez mais um mercado global, as fronteiras geograficas
estdo desaparecendo e a expectativa € que as empresas estejam preparadas para enfrentar as
realidades desse novo desafio. A logistica na gestdo empresarial nasceu da importancia da

reducdo de custos nas empresas € na maior importancia que se da hoje em atendimento das
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necessidades dos clientes. Quando todos os produtos se tornam iguais, a empresa mais
competitiva serd aquela que conseguir ser mais eficiente e eficaz, se antecipando aos

provaveis problemas que possa vir a enfrentar.

As organizagdes nao podem isolar-se ou ignorar fatores externos, tais como
tendéncias, situagdes competitivas ou inovagdes tecnolégicas. Até recentemente, se
considerava que caso uma empresa nao fosse capaz de produzir e vender seus produtos, pouco
mais importava. Segundo Dornier et al. (2000, p. 27), essa abordagem falha em reconhecer a
importancia das atividades que devem recorrer entre pontos € momentos da producdo
(suprimento) e pontos € momentos de compra de produtos (demanda). Desse modo, inicia-se a

abordagem sobre logistica.

Ainda segundo Dornier et al. (2000, p. 39), a logistica engloba uma amplitude de
fluxos, incluindo todas as formas de movimento de produtos e informacdes, definindo com “a

gestdo de fluxos entre operacoes”.

Num conceito mais abrangente, Novaes (2001, p. 36) utiliza o conceito do Council of

Logistics Management (CLM) em que:

Logistica é o processo de planejar, implementar e controlar de maneira eficiente o
fluxo e a armazenagem de produtos, bem como os servicos e informagdes
associados, cobrindo desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com o
objetivo de atender aos requisitos do consumidor.

De fato, a logistica busca incorporar a integracao efetiva e sist€mica entre todos os
setores da empresa, em busca da otimizac@o global para racionalizar os processos e reduzir
custos ao longo de toda a cadeia produtiva, mantendo o nivel de servigo preestabelecido e

adequado.

Na figura 3, é apresentado um quadro sindptico contendo os principais elementos

conceituais de logistica.
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Processo de planejar, operar,
controlar

<=

Fluxo e armazenagem
Matéria-prima

Do ponto Produtos em processo Ao ponto
de Produtos acabados de
origem Informacdes destino
Dinheiro
De forma econdmica, Satisfazendo as
eficiente e efetiva necessidades e preferéncias

dos clientes

Figura 3 — Elementos basicos da logistica
Fonte: Novaes (2001, p. 36)

Segundo Ching (2006, p. 26), a logistica empresarial estuda como a administracdao
pode prover melhor nivel de rentabilidade nos servicos de distribuicdo aos clientes e
consumidores, através de planejamento, organizacdo e controle efetivo para as atividades de

movimentagdo e armazenagem que visam facilitar o fluxo de produtos.

Para Pires (2004, p. 6), a logistica engloba o processo de planejamento,
implementagdo e controle da efici€ncia, custos efetivos de fluxos e estoque de matéria-prima,
estoque circulante, mercadorias acabadas e informagdes relacionadas do ponto de origem a

ponto de consumo com a finalidade de atender aos requisitos do cliente.

A logistica é vital para a economia e para a empresa individual. E fator-chave para
incrementar comércio regional e internacional. Sistemas logisticos eficientes e eficazes
significam melhor padrio de vida para todos. Na firma individual, atividades logisticas
absorvem uma por¢do significativa de seus custos individuais. Esses custos determinam,

muitas vezes, se uma firma serd competitiva.

Os sistemas logisticos também precisam da definicdo de como serdo gerenciados as
acdes de planejamento, organizagdo e controle. Um planejamento bem feito, terd como

resultado organizagdo e controles mais eficazes.
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2.1.1 Planejamento logistico

E de competéncia da logistica a coordenacio de dreas funcionais da empresa, desde a
avaliacdo de um projeto de rede, englobando localizacdo das instalacdes (inclusive estrutura
interna, quantidade), sistema de informacao, transporte, estoque, armazenagem e manuseio de
materiais até se atingir um processo de criacao de valor para o cliente, segundo Bowersox e

Closs (2001, p. 43).

O planejamento logistico leva em conta decisdes de localizagdo das instalagdes,
decisdes de transportes e decisdes de estoques. Esta trilogia estd intimamente ligada entre si e

qualquer alteracdo em uma delas influi fortemente na outra.

As instalacdes devem ser localizadas onde possam maximizar o lucro da empresa,
atendendo seus clientes eficazmente. Em uma economia globalizada, nao existe limite para
onde as instalagdes podem estar localizadas. Existem técnicas que podem ser utilizadas para

melhor determinar a localizag@o das instalacoes.

A decisdo de transporte, sem divida é uma das principais funcdes logisticas, além de
representar a maior parte dos custos logisticos na maioria das organiza¢des, desempenhando
também importante servico ao cliente. A sua defini¢do estd basicamente ligada as dimensoes
de tempo e utilidade do lugar. Desde os primérdios, o transporte de mercadorias tem sido

utilizado para disponibilizar produtos onde existe demanda potencial, dentro do prazo ideal.

Mesmo com o avanco atual da tecnologia, da troca de informagdes em tempo real, o
transporte continua sendo fundamental para que seja atingido o objetivo logistico (que € o

produto certo, na hora, no lugar certo, a0 menor custo possivel).

Sobre a decisdo do modelo de gestdo de estoques mais adequado, dependerd da
identificacdo das principais caracteristicas das opera¢des de produto ou distribui¢ao. De
maneira geral, as decisdes de estoque devem estabelecer os reabastecimentos, constituindo-se
sempre em decisdes de alto risco, pois itens mantidos em estoque podem deteriorar, tornarem-
se obsoletos e até se perderem na producio, além de ocuparem espago que poderia estar sendo

utilizado para outros fins, sem contar o custo do capital investido. Em contrapartida, a



27

manuten¢do de estoque proporciona seguran¢a em ambiente incerto e complexo. Desta forma,
haverd sempre o trade-off custo versus disponibilidade, que definird quanto pedir, quando

pedir e como controlar o sistema (tecnologias adotadas).

Enfim, a compreensdo e aplicacdo do planejamento logistico proporcionam sistemas
logisticos bem organizados e controlados, reforcando a necessidade de integracdo dentro da

cadeia produtiva.

2.1.2 Sistemas logisticos

As pressoes competitivas do ambiente de negdcios forcaram as empresas a olharem
para toda cadeia de suprimentos de forma integrada. Nao é mais suficiente aprimorar a fungdo
de manufatura sem ligé-la a funcdo de distribuicao, ou vice-versa. Os consumidores sao mais
informados, mais demandantes e menos fiéis. Os conceitos de modularizacdo e postergacao
sdo a base de um modelo de rede logistica em quatro categorias: flexivel, rigido,

modularizada e postergada.

Para Dornier et al (2000, p. 423), a modularizacdo ¢ um método de projeto do produto
no qual esse produto € montado a partir de unidades constituintes padronizadas. Diferentes
combinacdes de montagem para um dado conjunto de unidades padronizadas diao origem a
diferentes modelos e variagdes de produtos finais. A modularizacdo estd associada com a

logistica de entrada.

Dornier et al (2000, p. 423) também relata que a postergacao € um processo de adi¢ao
de valor para um conjunto de produtos finais que maximiza as necessidades de processamento
comuns compartilhadas por aqueles produtos. A customizagdo é atrasada (ou postergada) até
o ultimo momento possivel no processo de adi¢do de valor. Esse método permite as empresas
explorarem as vantagens de escala sem comprometer a variedade dos produtos finais
(vantagens de escopo). A postergagdo estd ligada a logistica de saida — satisfacdo da demanda

do cliente final.
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Cada um destes projetos de redes logisticas pode ter uma orientacdo diferente
orientada por fatores tais como o ambiente competitivo, as capacidades de manufatura

existentes e 0s objetivos estratégicos.

A complexidade da manufatura e as necessidades de marketing sdo a base de um
modelo que aborda os possiveis focos de uma rede logistica; as opg¢des incluem o foco no

mercado, foco na familia de produtos ou foco no processo. E necessério, entdo, identificar

mais detalhadamente os elementos da cadeia logistica.

2.1.3 Elementos da cadeia logistica

A cadeia logistica inicia com os fornecedores de matéria-prima, passando pela
producdo e chegando ao consumidor final. Melech er al (apud AMARO, 2002, p. 19)
analisando a cadeia logistica afirma que: “existem trés macro processos que sao suas

atividades-chaves: logistica de suprimento, logistica de producao e logistica de distribui¢do”.

2.1.3.1 Logistica de suprimento

Envolve os fornecedores e a empresa, portanto, € a fonte de todas as matérias-primas,
embalagens e outros insumos para atender as necessidades de producdo. Para que esse
processo se dé de forma rdpida e resulte no menor custo da cadeia logistica, devem estar
incluidas as atividades necessdrias para a pesquisa, o desenvolvimento conjunto de produtos,
a garantia da qualidade, a disponibilidade dos materiais no momento e nas quantidades

necessdrias para atender ao processo de fabricacao.

Ching (2006, p. 90) afirma de forma clara que na logistica de suprimento sdao
alinhados planos estratégicos entre fornecedores e empresas. Os objetivos sdo: reduzir custos,

desenvolver novos produtos, integrar os processos da empresa com os fornecedores, reduzir
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os tempos de fornecimento, receber produtos de qualidade, reduzir os estoques tanto na
empresa quanto no fornecedor, ter produtos disponiveis sempre que necessario e planejar de

forma precisa a producao.

De acordo com Ching (2006, p. 93), a visdo que se tem de suprimentos tem forte viés,
porém ndo se deve subestimar a importincia estratégica de suprimentos. Embora seja o
primeiro passo na cadeia logistica, ele é a maior distancia até o consumidor, a mais afetada
pelas variagdes do mercado e o mais dificil de sincronizar com a demanda dos consumidores,
além disto, seus custos representam aproximadamente 30% do total de custos de toda a cadeia

logistica.

2.1.3.2 Logistica de produgdo

Composta pela fabrica ou empresa. Ndo envolve nenhuma relacdo externa
diretamente. E totalmente desenvolvida pela empresa (internamente), envolvendo todos os
processos para a conversdo de materiais em produto acabado. O problema mais sério

encontrado na drea produtiva € sincronizacao entre a producao e a distribuicao aos clientes.

Ching (2006, p. 90), afirma com muita certeza que “na logistica de producdo, a
estratégia de fabricacdo é baseada na demanda, ou seja, nas necessidades do cliente. [...] As
prioridades de producdo passam a ser direcionadas pelas datas exigidas de entrega pelos

clientes”.

2.1.3.3 Logistica de distribuicao

Neste bloco sdo desenvolvidas as relagcdes empresa-cliente-consumidor. Este é o

processo responsdvel pela distribuicao fisica do produto acabado fazendo-os chegar aos
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pontos de distribui¢do e conseqiientemente aos consumidores com entregas pontuais, precisas

e completas.

Conforme Ching (2006, p. 90) € considerado que:

Na logistica de distribui¢do, sdo formadas aliancas com parceiros dos canais a fim
de atender as necessidades dos clientes e minimizar os custos desta distribuicdo. A
reposicdo dos produtos ja ndo se faz com base em um pedido e sim na necessidade
real. H4 um sincronismo entre demanda, fabricacdo, distribui¢do e transporte, em
que os estoques sdo gerenciados globalmente e sua disponibilidade é checada on-
line e em tempo real.

Exemplificando, na Figura 4 mostra-se uma representacdo grafica de uma cadeia

logistica segundo Taboada (apud AMARO, 2002, p. 21).

Cadeia Logistica

FABRICA/

FORNECEDORES EMPRESA CLIENTES

o s .

SUPRIMENTO ~ LOGISTICADE  DISTRIBUICAO
FisicO PRODUGAO FiSICA

Figura 4 - Cadeia Logistica
Fonte: Taboada (apud AMARO, 2002, p. 21)

A cadeia logistica tem sido dependente sobremaneira de um arcabouco de
informagdes, num volume cada vez mais elevado, que requer um apoio sistematizado, rapido
e confidvel. Nessa etapa, os sistemas de informagdes podem ser considerados como uma

ferramenta capaz de contribuir muito nesses aspectos, conforme o item a seguir.
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2.2 SISTEMAS DE INFORMACAO E SUPORTE DE DECISOES

As decisdes dentro da organizagdo é um ponto crucial onde sdo definidos os sucessos
e os fracassos da empresa. H4 sempre a necessidade da tomada de decis@o no menor tempo
com o maior nivel de precisdo possivel. Desse modo, os sistemas de informagao tornam-se o
meio capaz de fornecer os subsidios para os gestores desempenharem seu papel com maior
seguranca, além de gerar uma gama de informagdes relativas ao produto ou servi¢o ao longo

de todo o seu ciclo, do fornecedor ao cliente.

Essa € abordagem de que trata a gestdo da informagdo, de forma mais ampla.

2.2.1 Gestao da Informacao

O ponto de partida para a drea de gestdo da informacgdo inicia com a demanda de
informacao, e o processo de atendimento a essa demanda envolve o estudo da informagao e

suas caracteristicas, fluxos e necessidades.

Ja o processo de agregacao de valor as informagdes inclui habilidades como andlise,
condensacdo, interpretacdo, representacdo e estratégias de busca e apresentacdo da
informagdo disponibilizada, de acordo com os seus canais e suportes e também com 0s tipos
de informacdes, tais como visuais, sonoras, numéricas ou textuais (MARCHIORI, 2002, p.

75).

As informacdes podem vir tanto de fontes internas quanto externas. Concernente as
informacdes internas, no caso de a empresa ser de pequeno porte, seu processo serd informal,
subjetivo, com funcionamento simples, sem amostragens estatisticas complicadas. Em outras
palavras, hda menos dados a colher, menos camadas administrativas para as informacoes

fluirem, o que torna as informacdes mais concentradas (GOLDE, 1986, p. 12).

Para obter informagdes sobre os setores externos da empresa, € preciso saber que fonte

de informacao, seja interna ou externa, é razodvel, acessivel e ainda pouco dispendiosa para
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seu ambiente. Essas informac¢des podem ser obtidas dos proprios empregados da empresa, dos
seus canais de distribui¢do, dos fornecedores, de material escrito de outras empresas e até dos

préprios concorrentes (GOLDE, 1986, p. 13).

A classificagdo e o armazenamento, bem como o tratamento e a apresentacdo da
informacdo sdo tarefas que ocorrem a partir da coleta e, freqiientemente, acontecem de forma
simultanea. A classificacdo e o armazenamento pressupdem o modo de como os usudrios
poderdo acessar as informacdes necessdrias e selecionar o melhor lugar para fazer seu

armazenamento.

A classificac@o pode variar de indices on-line ou impressos, permitindo a escolha do
material de acordo com o estilo de apresentacdo, com a metodologia, o cliente e o publico, e

OS recursos para armazenamento.

Ao focarmos sobre os processos informacionais, pode-se analisa-los de duas maneiras:
primeiro, por discutir qual € o processo principal, identificando as atividades bdsicas que
geram as demandas de informacdo. A segunda maneira € analisar processos mais especificos,
particularmente dependentes da informagao, ou seja, analisar o processo de gerenciamento da
informacao, composto de quatro passos genéricos: determinagdo das exigéncias, obtengao,

distribuicdo e utiliza¢do da informagdo (DAVENPORT, 1998, p. 36).

Segundo Davenport (1998, p. 52) e Marchiori (2002, p. 78), as etapas relacionadas ao

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

* etapa 1 — Determinacdo da necessidade de informagdo: envolve compreender as
fontes e os tipos de informacdes necessarias para um bom desempenho do negdcio, bem como

suas caracteristicas, fluxos e necessidades;
* etapa 2 — Obtencdo: inclui as atividades relacionadas a coleta dos dados;

* etapa 3 — Processamento: compreende atividades de classificagdo (define o melhor
modo de acessar as informagdes necessarias) e de armazenamento (seleciona o melhor lugar e

0s recursos para o arquivamento) das informagdes obtidas;

e etapa 4 — Distribuicdo e apresentacdo: envolve escolher, entre diferentes
metodologias, qual pode ser mais adequada para se apresentar a informacao, disponibilizando-

a aos usudrios por diferentes formas e fontes e estilos;

* etapa 5 — Utilizacdo: apds a apresentacdo da informacdo, segue-se a etapa de

utilizacdo da mesma pelas pessoas da empresa, que as incorporardo as etapas de elaboragdo,
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execucdo e avaliacdo da estratégia empresarial, auxiliando, assim, o processo de gestdo

estratégica.

Ap6s a tultima etapa, em que a informacdo foi utilizada e auxiliou na formulacio da
estratégia, uma nova demanda torna necessdria a busca de informagdo, impulsionando o
reinicio do processo de gerenciamento da informagdo, j4 que esse processo, para ser

estratégico, deve ser continuo.

Essa continuidade ¢ facilitada diante da adoc@o dos sistemas de informagdo, onde um
dos principais objetivos é transformar economicamente os dados em informagdes, visto mais

detalhadamente no item que segue.

2.2.2 Sistemas de Informacao

2

E necessério refletir sobre o que € a informacdo. Pode-se dizer que “informacgao
refere-se a dados que foram organizados de modo a terem significado e valor para o receptor”
(TURBAN, 2007, p. 3). Para Madas (1999, p. 54), a informagdo € um processo pelo qual a
empresa informa-se sobre ela propria e seu ambiente, e por ele informa ao seu ambiente sobre
ela mesma. O autor ainda classifica em quatro subfungdes:

a) cria¢do das informacodes (coleta, aquisi¢do, captacao);

b) comunicagdo das informacdes (circulagdo, transmissdo, difusdo);

c¢) tratamento das informagdes (transformacao, utilizagdo, interpretacio);

d) memorizagdo das informagdes nas formas mais diversas.

Duas dimensdes sdo importantes considerar nesse processo: a politica empresarial e a
logistica. A politica empresarial define as informacdes que serdo utilizadas e qual sua

utilidade. A logistica traz as informagdes e a maneira com que sdo obtidas.

Questionar a natureza das informacdes utilizadas e a pertinéncia delas com relagdo as

decisdes da empresa € colocar em evidéncia a dimensdo politica dos sistemas de informagao.
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O sistema de informacdo designa a logistica indispensdvel a realizacdo do processo de

informacao.

Sem dudvida, uma organizacdo moderna processa muitos recursos de informacao.
Recursos de informacdo € um termo geral que inclui todo hardware, software (sistemas de
informacdo e aplicacdes), dados e redes de uma empresa, conforme Turban (2007, p. 13).
Além dos recursos de computagdo, existem inimeras aplicacdes, € muitas outras continuam
sendo desenvolvidas. O custo geralmente elevado para adquirir, operar € manter um sistema

de informagao torna essencial o correto gerenciamento desse sistema.
Para Manas (1999, p. 55) as caracteristicas bésicas da gestao da informacao sao:
1) capacidade de escuta prospectiva do exterior da empresa;
2) eficdcia da comunicagdo e da circulacao das informagdes;
3) capacidade para mobilizar as informag¢des no tempo desejado;
4) grau de desenvolvimento dos instrumentos de gestdo (planos, dentre outros);
5) clareza da linguagem e dos procedimentos da empresa;

6) adaptagdo das tecnologias de informagao e de comunicagao.

As organizacdes estdo competindo em termos de preco, qualidade, tempo (velocidade)
e servico ao cliente — trazendo cada vez mais a necessidade de otimizar e qualificar seus
processos. No processo das operacdes de uma empresa, onde cada etapa agrega valor ao
produto ou servico, significativos aprimoramentos t€ém sido proporcionados pelos sistemas de
informacao. Turban (2007, p. 17) complementa dizendo que os sistemas de informagao tém
permitido que a fung¢do de producdo e operagdes tenha vinculos sélidos com sua cadeia de

suprimentos.

E evidente que um dos principais objetivos dos sistemas de informagio é proporcionar
uma melhor tomada de decisdes. Nao se pode permitir gerenciar processos sem poder contar
com a informacao na hora certa para tomar uma decisdo abalizada. O resultado pode ser uma
producdo ineficiente ou excessiva de bens e servigos, ma alocacdo de recursos e falta de

timing. Essas deficiéncias elevam os custos e geram perda de clientes.

O fluxo de informagdes € de extrema importancia nas operacdes logisticas, como:

pedidos de clientes, necessidades de estoque, movimentagdes nos armazéns, etc.
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H4 alguns autores que apelidaram este fluxo de informacdes logisticas de “modal
infovidrio”. Antigamente, este fluxo se dava através de papéis, o que tornava a comunicagao
lenta, pouco confidvel e propensa a erros. A transferéncia e o gerenciamento eletrénico de
informacdes proporcionam uma oportunidade de reduzir custos logisticos mediante sua
melhor coordenacgdo, junto a um aperfeicoamento de servico (menos propenso a erros) € uma

melhoria da oferta de informagdes ao cliente.

2.2.3 Tomada de decisao e sistemas de informacao

Uma das principais contribui¢cdes dos sistemas de informagdo tem sido melhorar a
tomada de decisdo, seja no caso de individuos ou de grupos. A tomada de decisdo nas
empresas saiu do restrito ambito da diretoria e passou para os funciondrios de niveis

elementares a responsabilidade de algumas dessas decisoes.

Laudon e Laudon (2007, p. 305) classificam as decisdes em estruturadas, semi-
estruturadas e ndo estruturadas. As decisdes ndo estruturadas sao aquelas que o responsavel
pela tomada de decisdo deve usar o bom senso, sua capacidade de avaliacdo e sua perspicicia
na solu¢do do problema. Cada uma dessas decisdes € inusitada, mas também importante e ndao
rotineira. As decisdes estruturadas, ao contrdrio, sdo repetitivas e rotineiras e envolvem
procedimentos predefinidos, de modo que ndo precisam ser tratadas como se fossem novas.
Finalmente, as decisdes semi-estruturadas t€ém as caracteristicas dos dois tipos de decisdes
precedentes. Nesses casos, apenas parte do problema tem uma resposta clara e precisa, dada

por um procedimento aceito.

Em geral, decisdes estruturadas sdo mais corriqueiras nos niveis organizacionais mais
baixos, enquanto problemas ndo estruturados s@o mais comuns nos niveis mais altos da

empresa.

A qualidade da decis@o também € um fator citado por Laudon e Laudon (2007, p.
306). A precisdo e a velocidade sdao dimensdes importantes para medir a qualidade da decisao

e se foram aprimoradas, pois, em geral, consideram-se “melhores” as decisdes que refletem de
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maneira mais precisa 0os dados do mundo real no menor tempo possivel, com rapidez e

agilidade.

Turban (2007, p. 242) traz ainda a classificacdo da natureza das decisdes, dividindo
em trés categorias: controle operacional, controle administrativo e planejamento estratégico.
Controle operacional € a execucdo (eficiente e eficaz) de tarefas especificas; controle
administrativo € a aquisicdlo e o uso eficiente de recursos para alcancar as metas
organizacionais; e planejamento estratégico abrange as metas de longo prazo, politicas de

crescimento e de recursos.

Matureza da Decigdo

Controle Operacional Controle da Geréncia Planejamento Estratégico Apoio Necessario
Estruturada Cortas a receber, entrada de n Andlise orgamentaria, projegao n Geréncia financeira H Sistema de Infomagies
pedidos de curto prazo, relatdrios (investimenta), local do Gerenciais, modelos de
PESS03IS depdsito ciéncia de gerenciamerta,
modelos financeiros e
- estatisticos
‘% Semi-estruturada |Programacdo de n Avaliagdo de Crédto, ﬂ Construgéo de nova fabrica, n Sistema de Apoio & Decigdo
2 produio, controle de preparacio de argamerto, fuzdes & aguisicies,
% estogue layout de fabrica [...] planejamento de contrale de
‘3 gualidade
=
fim
Nio-estruturada Ezcolher uma capa para Megociar, contratar um H Planejamerto de PED, H Siztema de Apoio & Decizéo,
uma revista, comprar executivo, comprar desenvolvimento de Sistema Especialista, Redes
software, aprovar empréstimos harchware, realizar lobhy novas tecnologias, planejamento de |Meurais
responsahilidade social
Apoio Necessario |Sistemas de Informagdes Cigncia Adminiztrstiva, Sistems de  |Sistema de Informagdo Executiva,
Grerenciaiz, ciéncia administrativa | &poio & Decizéo, Sistema de Sistema Ezpecialista, Redes Meurais
InformagEn Executiva, Sistema
Especialista

Figura 5 — Estrutura de Apoio a decisiao. A tecnologia é usada para apoiar as decisoes mostradas na
coluna a extrema direita e na fileira inferior.
Fonte: Turban (2007, p. 242)

Esse quadro permite fazer o cruzamento do tipo de decis@o e a sua natureza. Dessa
forma, pode-se visualizar na Figura 5 que os quadros 1, 2 e 4 estdo mais voltados para as
geréncias de nivel médio, bastante voltadas para a operacdo e producdo dentro das
organizacdoes. No campo de “Apoio Necessdrio”, as decisdes que tem sua natureza no
Controle Operacional recebem a indicacdo de apoio dos Sistemas de Informag¢des Gerenciais,

que possui suas caracteristicas descritas no item a seguir.
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2.2.4 Sistemas de Informacoes Gerenciais

A definicdo de sistemas de informagdo gerencial (SIG) pode ser iniciada como o
estudo dos sistemas de informacao nas empresas € na administracdo (LAUDON; LAUDON,
2007, p. 48). Os SIG proporcionam relatérios sobre o desempenho corrente da organizagao.
Com essa informacdo € possivel monitorar e controlar a empresa, além de prever seu

desempenho futuro.

Os SIG resumem e relatam as operacdes basicas da empresa, atendendo geralmente
gerentes interessados em resultados semanais, mensais e anuais, embora alguns deles
permitam detalhar os dados em base didria ou hordria, se necessario. Esses sistemas
geralmente nao sdo flexiveis e sua capacidade analitica € reduzida. A maior parte dos SIG usa
rotinas simples, como resumos e operacdes, em vez de modelos matematicos sofisticados ou

técnicas estatisticas avancadas.

Para Manas (1999, p. 65) os SIG fornecem uma parte das necessidades gerenciais de
informacdo para o processo de tomada de decisdo, dado um particular método de decisao. O
objetivo desse tipo de sistema € sua abrangéncia, permitindo captar informag¢des operacionais
e possibilitar o seu manuseio e andlise pronta e correta para a gestdo, isto é, a decisdo, dado

um particular método do tomador.

Existe também a denominagdo de sistemas de informacdes funcionais para os SIG,
conforme traz Turban (2007, p. 214). Isto porque cada SIG gera relatérios em sua drea
funcional. Sdo principalmente produzidos trés tipos de relatdrios: rotina, ocasional (por

demanda) e excecao.

Os relatérios de rotina sdo produzidos em intervalos programados, variando desde
relatérios de controle de qualidade por hora até relatérios mensais de taxas de absenteismo.
Embora os relatdrios de rotina sejam bastante valiosos para uma organizacdo, a informagao
pedida pelas geréncias € necessdria em momentos diferentes ou especificos. Esses relatérios
fora da rotina sd@o chamados relatérios ocasionais (por demanda), podendo incluir ainda o
detalhamento das informagdes, indicadores mais importantes ou comparativos entre negdcios

ou periodos de tempo.
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Finalmente, alguns gerentes preferem relatérios de excecdo, que incluem apenas as
informacdes que estdo fora de padrOes limite. Para implementar esse gerenciamento por
excecdo, a gerencia define padrdes de desempenho. Apds isso, os sistemas sdao configurados
para monitorar o desempenho, comparar desempenho real com os padrdes e identificar

excegOes predefinidas.

O SIG tradicional produzia primordialmente relatérios em papel. Hoje, esses relatdrios
podem estar disponiveis on-line por meio de uma Intranet e um nimero maior de relatérios

SIG pode ser gerado sob demanda.

Conforme ja foi mencionado, o sistema vai auxiliar o entendimento do negécio da
empresa como um todo. A administragdo de materiais € uma de suas principais requisitantes,

visto suas caracteristicas e necessidades.

2.3 ADMINISTRACAO DE MATERIAIS

De muitas formas, a administracio de materiais € o inverso da distribui¢cdo fisica.
Muitas atividades da administragdo de materiais sdo compartilhadas com a distribuicao fisica.
Entretanto, existem algumas diferencas que s@o a chave da boa administracdo do fluxo de

suprimento.

A visdo industrial dindmica vé€ a empresa como um conjunto de fluxos intensos e
dindmicos, enfocando sempre a velocidade e a intensidade dos materiais e equipamentos que
passam na empresa, € nao dos materiais e equipamentos que param na empresa (GURGEL,

1996, p. 17).

Fluxo de materiais, de acordo com Bowersox (2001, p. 45), o gerenciamento
operacional da logistica abrange a movimentacdo e a armazenagem de materiais e produtos
acabados. As operacdes logisticas t€m inicio com a expedi¢do inicial de materiais ou
componentes por um fornecedor, e terminam quando um produto fabricado ou processado é
entregue a um cliente. Para os grandes varejistas, as operagdes logisticas podem comegar com
o suprimento de produtos para revenda e podem terminar com a entrega ao consumidor ou

com a retirada dos produtos pelo préprio.
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A motivagdo da administracdo de materiais € satisfazer as necessidades de sistemas de
operacdo, tais como uma linha de producdo na manufatura ou um processo operacional, de
banco, hospital, entre outros. Essas necessidades provém das curvas de demanda dos clientes,
das atividades de promogao e dos programas e planos de distribui¢do fisica. As operagdes da

empresa sao os clientes para o gerente de materiais da firma.

Os objetivos da administragdo de materiais sdo alinhados com sua motivacdo. Para

esses objetivos, é necessario um maior detalhamento.

2.3.1 Objetivos da administracao de materiais

A importancia da boa administracdo de materiais pode ser melhor apreciada quando os
bens necessdrios nao estdo disponiveis no instante correto para atender as necessidades de
producio ou operacdo. E desnecessdrio dizer que os requisitos de nivel de servico sdo
particularmente altos para suprimento de matéria-prima (BALLOU, 1998, p. 61). Mesmo
quando os requisitos de operacdo sdo atendidos, pode-se notar a existéncia de administracdo
inadequada de materiais — por exemplo, podem existir altos custos de transporte de materiais

que devem ser expedidos para atender a programacgao operacional.

Boa administracao de materiais significa coordenar a movimenta¢ao de suprimentos
com as exigéncias de operagdo. O objetivo da administracdo de materiais deve ser prover o
material certo, no local de operagdo certo, no instante correto e em condic¢do utilizdvel a custo

minimo.

No geral, a administracdo de suprimento é semelhante 4 administracao da distribui¢ao
fisica, diferindo na forma com que a demanda pelo fluxo de produtos é gerada e a importancia

relativa de cada atividade.
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2.3.2 Suprimento e distribuicio fisica

O suprimento e distribui¢cdo fisica incluem uma série de atividades relacionadas a
movimenta¢cdo de materiais desde o processo fornecedor, passando pelo processo produtivo
até o processo cliente ou consumidor. Essas atividades envolvem transporte, estocagem,
armazenamento, preparacdo de embalagens, manuseio de materiais e recebimento de

encomendas.

A chave do sucesso de uma empresa consiste em balancear este fluxo de forma que
seja possivel entregar o prometido aos clientes no tempo e no local especificado, e ainda
assim, com um custo minimo. Para isso é necessario identificar o nivel de servi¢o adequado a
ser oferecido ao consumidor e o custo de fornecer esse servico, através de estudos que
permitam o correto balanceamento da capacidade e da demanda de uma empresa, que vao dar

subsidios para ela tenha um bom plano de planejamento e controle da producao.

Um estudo bastante utilizado para o balanceamento do fluxo de materiais € a previsao

de demanda.

2.4 PREVISAO DE DEMANDA

As previsdes em producdo e operacdes sdo extremamente importantes para a propria
gestdo de produgdo e operagdes. Dessa gestdo, Corréa e Corréa (2005, p. 156) falam da
“materialidade”, ou existéncia fisica, de muitos dos seus recursos como mdquinas,
equipamentos, instalacdes, materiais e pessoas. Esses recursos fisicos tém inércia decisdria,
ou seja, as decisdes com relacdo a esses recursos levam tempo para tomar efeito, com a
situac@o permanecendo inalterada, inerte, durante esse periodo de tempo, mesmo depois de ter

sido tomada a decisao.
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Como diferentes decisdes tém inércias decisorias diferentes (levam diferentes periodos

de tempo para tomar efeito), previsdes de diferentes horizontes sdo necessdrias para um

adequado suporte a decisao.

Previsao, principalmente de demanda, €, em geral, um dos assuntos mais controversos

dentro das organizacdes e um dos que mais suscitam polémica entre setores.

Previsdes sdo estimativas de como se vai comportar o mercado demandante no futuro,

sao especulacdes sobre o potencial de compra do mercado (Corréa e Corréa, 2005, p. 156). Os

autores também falam sobre os principais erros encontrados nas empresas quanto a previsoes,

conforme Quadro 2:

Erros das Previsoes

Errol

Confundir previsdes com metas e, um erro subseqiiente, considerar as metas como
se fossem previsoes.

Erro 2

Gastar tempo e esfor¢co discutindo se o método “acerta” ou ‘“‘erra” nas previsoes,
quando o mais relevante € discutir “o quanto” se estd errando e as maneiras de
alterar processos envolvidos, de forma a reduzir esses erros.

Erro3

Levar em conta, nas previsdes que servirdo para apoiar decisdes em operagdes, um
nimero s6. Previsdes, para operagdes, devem sempre ser consideradas com dois
“numeros”’: a previsdo em si € uma estimativa do erro desta previsao.

Erro 4

Desistir ou nao se esforcar o suficiente para melhorar os processos de previsao por
ndo conseguir “acertar” as previsoes, quando, em operacdes, ndo se necessita ter
previsdes perfeitas, mas previsdes consistentemente melhores que as da
concorréncia.

Quadro 2- Erros de Previsao
Fonte: Corréa e Corréa (2005)

Apesar disso, muitos métodos nos oferecem recursos para prever dentro de um

intervalo de valores (dentro de uma relativa precisao). Também € possivel controlar o erro da

previsdo de forma que, se ele aumentar exageradamente, tenha-se a oportunidade de mudar

para um método mais conveniente.
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2.4.1 Métodos de Previsao

Para se obter uma previsdo, Moreira (1996, p. 318) lista varios métodos disponiveis,
que em principio podem ser usados em quaisquer circunstincias, dependendo de certos

fatores. Os principais desses fatores sao:

a) disponibilidade de dados, tempo e recursos — métodos mais sofisticados que
envolvem normalmente modelos mateméticos exigem, além de dado numéricos
em certa abundancia, profissionais capacitados para trabalhar com os modelos.
Também podem exigir recursos computacionais mais robustos, dependendo do

numero e variedade dos produtos;

b) horizonte de previsdo: hd métodos que mostram melhor desempenho para
previsoes de longo prazo (varios anos no futuro), enquanto outros sdo aplicados

as previsodes para periodos mais curtos (meses, semanas ou dias).

Duas caracteristicas sdo importantes nos métodos de previsdo. Primeiro é que o
comportamento do passado é base para inferir o comportamento do futuro. Segundo, os
métodos ndo conduzem a resultados perfeitos, com chance de erro tanto maior quanto mais se

aprofundar no futuro, ou seja, no horizonte de previsao.

Essas caracteristicas devem ser cuidadosamente observadas, pois permite identificar e

classificar os métodos de previsdo, conforme exposto por alguns autores no préximo item.

2.4.2 Classificacdo dos métodos de previsao

Moreira (1996, p. 318) também classifica os métodos de previsdo, trazendo uma

classificacdo que considera provavelmente a mais simples, na qual leva em conta o tipo de
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abordagem usado, ou seja, o tipo de instrumentos que formam a base da previsdo. Nesse

critério, distingue-se:

1y

2)

qualitativos (ou baseados no julgamento): sdo métodos que repousam basicamente
no julgamento de pessoas que, de forma direta ou indireta, tenham condi¢des de
opinar sobre a demanda futura, tais como gerentes, vendedores, clientes,
fornecedores, entre outros. Nao se apdéiam em nenhum modelo especifico, embora

possam ser conduzidos de maneira sistematica;

matematicos (ou quantitativos): sdo aqueles que utilizam modelos matematicos
para se chegar aos valores previstos. Permitem controle de erro, mas exigem

informagdes quantitativas preliminares.

Os métodos quantitativos ainda se subdividem em métodos causais e séries temporais.

Nos métodos causais sdo relacionadas as varidveis causais (demanda de um item ou conjunto

N

de itens relacionados a uma ou mais varidveis internas ou externas a empresa). Séries

temporais exigem em sua andlise nada além do conhecimento de valores passados da

demanda ou, de forma geral, da varidvel que se quer prever.

Esse padrao de demandas repetidas da demanda de um produto ou servico em sua

ordem de ocorréncia € que, na visdo de Ritzman (2004, p. 261), formam as séries temporais.

Existem cinco padrdes basicos da maioria das séries temporais:

1y
2)

3)

4)

5)

horizontal: flutuacdo de dados em torno de uma média constante;

tendéncia: aumento ou diminuicdo sistematicos na média das séries ao longo do

tempo;

sazonal: um padrio repetido de aumentos ou diminui¢des da demanda,

dependendo do periodo;
ciclico: variacdes na demanda menos previsiveis em periodos mais longos;

aleatdrio: uma variagdo da demanda que nao pode ser prevista.

Ritzman (2004, p. 263) comenta também que o objetivo da previsao é permitir avaliar

as informagdes disponiveis com a técnica apropriada para as diferentes caracteristicas da

demanda. Essa avaliacdo envolve a escolha entre precisdo e custos da previsdo, como
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aquisicdo de software, tempo de para desenvolvimento da previsdo e o treinamento de

pessoal.

2.4.3 Gestao da demanda

Mais que apenas prevista, as demanda das organizagdes deve ser gerenciada.

A funcgdo de gestao da demanda inclui esforcos em vdrias dreas principais: previsao da

demanda, comunica¢do com o mercado, influéncia sobre a demanda, promessa de prazos de

entrega, além de priorizacio e alocacio (CORREA e CORREA, 2005, p. 177).

Conceitualmente:

a)

b)

c)

d)

habilidade para prever a demanda: é muito importante que a empresa saiba utilizar
todas as ferramentas disponiveis para conseguir antecipar a demanda futura com

alguma precisao;

canal de comunica¢do com o mercado: este item poderia estar incluido no anterior,
mas sua importancia é tdo grande e ele € tdo negligenciado que vale a pena

destaca-lo;

poder de influéncia sobre a demanda: além de tentar prever o comportamento da

demanda, é importante que a empresa procure influencié-lo;

habilidade de prometer prazos: importante para garantir o desempenho em
confiabilidade de entrega, a atividade de promessa de prazo também ¢ de

responsabilidade de quem faz a gestao da demanda;

habilidade de priorizacao e alocacdo: obviamente, um dos objetivos das operacodes
€ criar condi¢des para que a empresa consiga atender a toda demanda dos clientes.
Contudo, se ocorre de ndo haver produtos suficientes ou se 0s recursos € materiais
necessarios nao estdo disponiveis, € preciso decidir quais clientes serdao atendidos

total ou parcialmente e quais terdo que esperar.
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A gestao da demanda, além de envolver as habilidades e canais ja citados, também ¢é

ligada ao planejamento da producao, auxiliando nos planos e na organizacao de recursos.

2.5 PLANEJAMENTO DA PRODUCAO

Toda vez que sdo formulados objetivos em um sistema de manufatura é necessdrio
formular planos de como atingi-lo, organizar recursos humanos e fisicos necessarios para a
acdo, dirigir a agdo dos recursos humanos sobre os recursos fisicos e controlar esta acdo para a
correcao de eventuais desvios. No ambito da administracdo da producdo, este processo €

realizado pela fun¢do de Planejamento e Controle da Producao (PCP).

Zaccarelli (1977, p. 1) denomina o PCP como Programacdo e Controle da Producao,
definindo-o como "[...] um conjunto de fung¢des inter-relacionadas que objetivam comandar o

processo produtivo e coordend-lo com os demais setores administrativos da empresa".

O planejamento e controle da producao s@o responsdveis pelo planejamento e controle
do fluxo de materiais através do processo de producdo. Isso envolve prever a demanda do
mercado de forma que a producdo seja planejada para ser capaz de atendé-la, implementar as
acoOes planejadas para que tornem realidade, controlar a atividade produtiva e administrar o
estoque, ou seja, os materiais e suprimentos que fornecem uma reserva intermedidria para

garantir as diferencas entre as taxas de demanda e de produgdo.

De acordo com Slack er al (1999, p. 255), hé cinco tipos de insumos bdsicos para o

planejamento e controle da producgao.

a) descricdo do produto, que mostra como ele deve aparecer em cada estagio da
producdo, evidenciando os componentes utilizados para se fabricar o produto e as

submontagens durante os varios estdgios de fabricacao;

b) as especificacdes do processo, que destacam 0s passos necessarios para se fabricar
o produto final através de um conjunto de instru¢des detalhadas sobre as operacoes
requeridas, a seqiiéncia de operacdes, os equipamentos e acessorios exigidos e o

tempo padrdo necessdrio para desempenhar cada operagao;
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c) o tempo necessdrio para a realizacdo das operacdes, expresso no tempo-padrao,
constituindo o periodo de tempo utilizado por um trabalhador mediano, que

trabalha em um ritmo normal para a realizacdo da tarefa;
d) equipamentos e a for¢a de trabalho disponivel para se processar o trabalho.

e) quantidades necessdrias, que s@o obtidas por previsdes, encomendas de clientes,

encomendas para repor estoques e plano de reposi¢ao de matérias.

Esses itens estdo similarmente no escopo das atividades de planejamento e controle da

producdo, mesmo diante da complexidade e diversificacdo dessas atividades.

2.5.1 Atividades do planejamento e controle da producio

As atividades de planejar e controlar a produgdo sdo bastante complexos e seus graus
de dificuldade variam conforme as caracteristicas de cada empresa, que pode fabricar poucos
produtos diferentes ou muitos produtos. O sucesso de um sistema de planejamento depende de
questdes relacionadas com prioridade e capacidade. Informacdes como: o que se pretende
fabricar, o que € necessario para que essa fabrica¢do ocorra, o que a empresa possui e do que

ela precisa, s@o essenciais para a sobrevivéncia no mercado.

Ao passo que o mercado estabelece as prioridades em termos de consumo, determina
quais produtos, em que quantidade e quando sdo necessdrios, a producdo elabora planos para
que a demanda do mercado seja satisfeita. Para a elaboracdo desse plano ha a necessidade de
se avaliar a capacidade de produzir os bens ou servigcos requeridos pelos clientes. Isso envolve
avaliar os recursos pertencentes a empresa (mdquinas, operadores, financas) e a

disponibilidade de materiais nos fornecedores.
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2.5.2 Sistema de planejamento e controle da producao

O sistema de planejamento e controle da produgdo envolve uma rede de relagdes com
as demais areas da empresa. Chiavenato (2005, p. 102) afirma que o PCP tem dupla
finalidade: atuar sobre os meios de producdo no sentido de aumentar a eficiéncia e o cuidado
para que os objetivos da produgdo sejam plenamente alcangados, aumentando assim a eficacia

do processo produtivo.

As inter-relacdes proporcionadas pelo sistema se desdobram desde os objetivos e

metas estabelecidas na empresa até o controle da atividade de projeto e compras.

Para que uma organizagdo seja capaz de visualizar onde pretende atuar no futuro, o
plano estratégico de negdcios, realizado pela alta administragdo, envolverd informacgdes das
areas de Marketing, Financas, Producao e Engenharia. Serd a capacidade de saber quais os
servicos e produtos oferecer no mercado, quais as melhores opcdes de investimentos, se 0s
recursos que possui s@o suficientes e como os projetos de novos produtos ou modificagdes dos

existentes devem ocorrer de forma a fabrica-los da maneira mais econdmica possivel.

Através das informacgdes providas pelo plano estratégico de negdcios, desenvolve-se o
plano de produ¢do, com um nivel de detalhamento nao tdo elevado. Neste plano de produgdo
sao estabelecidas quantidades de produtos a serem fabricados por um determinado periodo, os
niveis de estoques desejados, os recursos necessarios para atender a demanda dos clientes e a
disponibilidade de recursos financeiros necessarios. O plano de producdo estabelece os

padrdes de produgdo que possam atingir os objetivos do plano estratégico de produgdo.

Depois de concluido o plano de produgio, ele se desdobra em um plano de fabricacao
de itens individuais finais e, finalmente, representando a fase de implementacdo e controle de
producdo, realiza-se o controle da atividade de compras e de producdo, para que sejam
mapeados os fluxos de matérias-primas para a fébrica e o fluxo de trabalho na fébrica,

respectivamente.

Essas atividades descritas anteriormente devem ocorrer de forma que alguns objetivos
sejam alcangados no sentido de suprir as exigéncias, cada vez maiores, do mercado. Esses

objetivos de desempenho sao (SLACK, 1999, p. 446):

a) vantagem de qualidade: fornecer bens e servigos isentos de erros;
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b) vantagem em rapidez: minimizar o tempo entre o consumidor solicitar os bens e
servicos e recebé-los (lead time de entrega), aumentando a disponibilidade dos

mesmos;

c) vantagem de confiabilidade: manter os compromissos de entrega assumidos com

os consumidores;

d) vantagem de flexibilidade: estar em condi¢des de mudar ou adaptar as atividades
de producdo para enfrentar circunstancias inesperadas, oferecendo variedade de
bens e servicos bastante amplas para satisfazer as possibilidades dos

consumidores;

e) vantagem de custo: quanto menor o custo de produzir bens e servicos pelas

empresas, menor pode ser o preco para os seus consumidores.

Os objetivos de desempenho retratam o grau de realizacdo das estratégias
estabelecidas para a empresa, nas quais sdo majoritariamente direcionadas para vantagens

exeqiiiveis e economicamente vidveis.

2.6 CONSIDERACOES

Foram apresentadas neste capitulo importantes abordagens sobre o processo logistico

como um todo, principalmente as fun¢des que cada parte representa.

Observando este panorama amplo, nota-se a importancia do planejamento sist€émico e
da sinergia gerada entre as partes envolvidas. As mudancas necessdrias para que as empresas

sobrevivam depende muito desse contexto.

Cada item servird como referéncia bdsica para a andlise critica dessa pesquisa,

conforme apresentado nos proximos capitulos.
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3  PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo tem como objetivo apresentar os procedimentos metodoldgicos
utilizados neste trabalho, estando ordenados da seguinte forma: metodologia, coleta de dados,

organizacdo do método e a descri¢cdo da andlise e da interpretacdo dos dados.

3.1 METODOLOGIA

Atualmente a dinamica de funcionamento da tomada de decisdo demanda do gestor a
visdo e a interpretacdo de uma gama variada de dados e informacdes. Isso é sobremaneira
facilitado quando os dados e informacdes sdao facilmente obtidos, permitindo elaborar indices
e quantificar desempenhos que, por conseguinte, conduzirdo ao entendimento de tais

informacdes. A metodologia deste trabalho buscou privilegiar esse contexto.

Conforme orienta Roesch (2006, p. 126), ¢ interessante definir o método ou

delineamento da pesquisa, técnicas de coleta de dados e o plano de andlise de dados.

Com a finalidade de analisar o modo que os Correios do Estado do Rio Grande do Sul
operam sua logistica e seu fluxo de informagdes, a pesquisa aplicada € um recurso para

resolucao de problemas concretos, ou seja, uma finalidade pritica (VERGARA, 2004, p. 47).

Quanto a abordagem, esta é uma pesquisa qualitativa. Silva e Menezes (2001, p.20)
consideram que a pesquisa qualitativa estabelece “uma relacdo dinamica entre o mundo real e
o sujeito, isto €, um vinculo indissocidvel entre 0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito
que ndo pode ser traduzido em ndmeros”. E impulsionada também pelo ambiente natural - a
fonte direta para coleta de dados e o pesquisador como instrumento-chave. O processo e seu

significado sao os focos principais dessa abordagem.
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Com relacdo ao delineamento, trata-se de um estudo de caso. Essa escolha partiu do
modo em que o estudo de caso ilustrar ou recomendar préticas e estratégias, concentrando-se

em processos (ROESCH, 2006, p. 252).

As etapas passam pela defini¢do de processo e elementos de um processo, e também

estabelecer os requisitos, caracteristicas, especificacdes e padrdes de processos existentes.

3.2 COLETA DE DADOS

Por se tratar de uma pesquisa de carater qualitativo, nos procedimentos técnicos de
coleta foram aplicados o método de observagdo participante de forma aberta, que conforme
Roesch (2006, p. 161) se aplica quando o pesquisador tem permissdo para observar e

participar no ambiente de trabalho em estudo.

O estudo foi complementado com a andlise documental (ROESCH, 2006, p. 166)
constituida de fontes internas ou secundarias, através do acesso as informacdes da prépria
instituicao (relatérios de acompanhamento, legislacdo, manuais da empresa e guias de

padronizacao).

Seguindo o que recomenda Roesch (2006, p. 127), a técnica de coleta de dados foi

regida pelas seguintes etapas:
¢ documentos (manuais e guias operacionais);
¢ Jevantamento de indices e relatérios operacionais;
® mapeamento dos sistemas utilizados ao longo da cadeia;

® entrevistas semi-estruturadas com gestores e colaboradores das unidades

operacionais visitadas;

e ferramentas de gestdo disponiveis.

Devido ao universo estudado ser bastante numeroso, Gil (2002, p. 145) recomenda a

selecdo de uma amostra nido necessariamente através de procedimentos rigidamente
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estatisticos. Roesch (2006, p. 262) esclarece que nesse tipo de pesquisa trata-se de uma
amostra cujos limites sdo estabelecidos em funcao dos recursos e das questdes de pesquisa. A
escolha dos locais e eventos a serem pesquisados considerou o ambiente delimitado para o

caso.

3.3 ORGANIZACAO DO METODO

Para a organizagao da pesquisa, houve a necessidade da definicdo, dentre um universo
de possibilidades, de quais informagdes seriam mais pertinentes e passiveis de coleta, bem
como quais seriam os resultados obtidos a partir destas informacdes. Coube ao
desenvolvimento deste estudo uma andlise sobre a operacionalizacdo do levantamento das
informacdes definidas como de interesse. A andlise abrange uma avaliacdo dividida em trés

partes, sendo estas:
a) perfil da empresa;
b) alogistica e estrutura organizacional;

c) logistica interna.

No primeiro momento, o perfil da empresa visou caracterizar a organiza¢do desde a
legislac@o pertinente ao seu ramo de servigos, sua atuagdo no mercado e relatdrios anuais da
empresa. Assim, posteriormente, foi possivel levar em consideracdo peculiaridades da

organizacdo que pudessem "mascarar" alguns indicadores.

A andlise da logistica e estrutura organizacional serviram para avaliar qual o grau de
planejamento e apoio dedicados a area de logistica dentro da estrutura da organizacdo. Foram

analisados os manuais operacionais, a disseminagdo da informacdo e sua efetiva execugao.

Ja a logistica interna foi contemplada para identificar as conexdes entre cada etapa do

processo produtivo dentro da DR do Rio Grande do Sul.

Os sistemas de informacdes gerenciais foram analisados sob o ponto de vista das

ferramentas gerenciais j4 existentes, visto que um novo projeto de sistema seria extremamente
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dispendioso. Foi necessdria a investigacio acerca da interligacdo entre os sistemas utilizados
na captacdo (vendas), no tratamento (encaminhamento) e distribuicdo, destacando o
relacionamento entre os indicadores operacionais e a gestdo da area de logistica dentro do

organograma da empresa.

A metodologia utilizada buscou ferramentas para a plena operacionaliza¢do da coleta

das informacdes, tais como segue:

a) em um primeiro instante, houve a verificacdo do macro fluxo operacional existente

entre agéncias de correios, unidade de tratamento e distribuicao;

b) obtido o fluxo operacional atual, partiu-se para o levantamento dos sistemas de

informagdo existentes;

c) ida até as unidades operacionais e de atendimento para verificacio dos
procedimentos realizados, concomitantemente a utilizacdo dos sistemas de

informacao;

d) confronto entre as informacgdes requeridas pelos sistemas e a aplicabilidade delas

ao longo da cadeia produtiva.

ApdOs essas etapas, foram identificados meios para o alcance de melhores
desempenhos e quais as priticas mais adequadas dentro da estrutura organizacional em

estudo, no tocante a logistica e fluxo do processo.
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4 ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados das anélises realizadas e as discute sob a dtica da
fundamentacgdo tedrica. O levantamento sobre as atividades basicas da ECT trouxe uma série

de informagdes que sdo essenciais para a compreensao deste estudo.

Inicialmente, apresentam-se os seus principais servicos e produtos, seguidos pela
descricdo de seus principais clientes dos servigos da ECT, gestao do processo, processos de

apoio e gestdo da informacao.

4.1 PRINCIPAIS SERVICOS E PRODUTOS

A seguir apresentam-se os principais servigos e produtos oferecidos pela ECT. Trata-
se de itens que estdo disponiveis em todo o Brasil, seguindo padrdoes e condi¢des
estabelecidos de modo corporativo. Conseqiientemente, o mercado do Rio Grande do Sul

também esta sujeito a esse conjunto de caracteristicas estabelecidas no restante do pais.

4.1.1 Mensagem

Responsavel por 43% do faturamento da ECT no Rio Grande do Sul, o segmento de
Mensagem encerrou 2007 apresentou um volume de aproximadamente 450 milhdes de
objetos simples distribuidos. Os servigos oferecidos nessa modalidade estdo descritos na

Tabela 1:
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Tabela 1 — Servicos oferecidos pela ECT — Segmento Mensagens.

TIPO CARACTERISTICAS DEMAIS REQUISITOS

CARTA COMERCIAL Destinada exclusivamente as pessoas juridicas 1)  Entrega em ambito nacional;
(remetente). 2) Tratamento de objeto urgente;

3) Considera-se como carta comercial
objetos postais cujo remetente é
andnimo.

CARTA NAO-COMERCIAL Destinada as pessoas fisicas. 1)  Entrega em ambito nacional;

2)  Remetente pessoa fisica;

3)  Tratamento de objeto urgente;

4)  Naio aceita a utilizagdo de envelope tipo
"data-mailer";

5)  Nao € permitida a utilizacdo de
envelopes com timbre de pessoas
juridicas ou com inscri¢des
promocionais impressas no envelope.

CARTA SOCIAL Destinada exclusivamente as pessoas fisicas (remetente e | 1)  Postagem médxima de 5 (cinco) objetos
destinatdrio). Servigo Postal prestado pela ECT com o por remetente;
objetivo de facilitar o acesso aos servigos postais as 2)  Limite maximo de peso igual a 10 (dez)
camadas menos favorecidas de nossa populacdo. gramas;

3)  Enderecamento (remetente e
destinatdrio) efetuado de forma
manuscrita;

4) Mensagem envelopada, n3o se
admitindo utilizacdo de envelope tipo
"data-mailer”, com janela, com timbre
de pessoas juridicas ou com inscri¢des
promocionais impressas no envelope. E
admitida a utilizacdo de envoltério por
dobramento de papel (invélucro obtido
mediante dobras de uma tnica folha de
papel ou confeccionado pelo préprio
remetente).

5) Mengdo "carta social" aposta pelo
remetente no canto inferior esquerdo do
anverso do envelope, acima das
quadriculas reservadas a indicacdo do
CEP;

6) Franqueamento realizado por meio de
selos ou estampa de maquina de
franquear;

7) Nao utilizagdo de qualquer servico
adicional ou acessorio;

8) Remetente e destinatario devem ser
pessoas fisicas;

9) Entrega em ambito nacional;

10) Tratamento de objeto urgente.

CARTA-RESPOSTA E o envelope que pode ser encartado em catdlogo, revista
ou em outro material de propaganda impressa e que
possibilita ao cliente a remessa do seu pedido, reserva da
mercadoria ou objeto do seu interesse e, ainda, resposta
de questiondrio de pesquisa.

CARTAO-RESPOSTA Cartdo ou cupom encartado em catdlogo, revista ou
fazendo parte do inteiro de uma peca de propaganda.

Possibilita ao cliente a remessa de seu pedido, reserva de
mercadoria ou objeto de seu interesse.

FRANQUEAMENTO Produto de comunicagdo que permite o franqueamento 1)  Prestado mediante contrato;

AUTORIZADO DE CARTAS - | prévio de cartas simples e registrada, destinado ao cliente | 2)  Entrega em dmbito nacional;

FAC Pessoa Juridica, que posta grande quantidade de 3)  Peso maximo 500 gramas;
correspondéncias e que utiliza a informdtica para 4)  Precos diferenciados para entrega local,
confecgdo de seus objetos. estadual e nacional;

5)  Concessdo de descontos, conforme
modalidade contratada;

6)  Faturamento minimo mensal, definido
conforme Tabela de Precos dos
Servigos Adicionais Postais e Outros;

7)  Maior seguranga e controle dos objetos

postados (captac@o por meio do
Sistema CIFWeb).

continua
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TIPO CARACTERISTICAS DEMAIS REQUISITOS

SERVICO ESPECIAL DE O servigo consiste no recebimento, tratamento e 1)  Pessoas fisicas;

ENTREGA DE DOCUMENTOS | distribui¢do de objetos de correspondéncia simples, tais | 2)  Pessoas juridicas

- SEED como: extratos bancdrios, titulos de crédito para aceite, 3)  Modalidades de Servigo:
convites, avisos de cobranca ou vencimento etc. Com Contrato - destinado a Pessoas

Juridicas; Sem Contrato - destinado a
Pessoas Fisicas e Juridicas.

CECOGRAMA Servigo Postal destinado aos deficientes visuais que Sao considerados, também, como Cecograma
utilizam o Braille para sua comunicagio escrita. placas gravadas em relevo (clichés) e os
registros sonoros expedidos por instituicdes
de cegos, oficialmente reconhecidas, ou
enderecgados a elas.

conclusio

Esta gama de produtos e servicos € de extrema importancia para a DR, conforme visto
na sua receita gerada e volume processado. Conforme novas demandas surgem nesse
segmento, sao desenvolvidas e implementadas novas solugdes de postagem, respeitando as

condicdes e restricdes determinadas pela empresa.

4.1.2 Marketing Direto

No segmento de Marketing Direto, destaca-se como principal produto a Mala Direta
Postal. Em parceria com a Associacdo Brasileira de Empresas de Marketing Direto
(ABEMD), os Correios disseminaram e incentivaram a utilizacdo do marketing direto em
diferentes cidades do Brasil. O objetivo também foi apresentar ao puiblico os conceitos dessa

ferramenta de comunicagdo. Na Tabela 2 estdo os servicos enquadrados nesse segmento:

Tabela 2 — Servicos oferecidos pela ECT — Segmento de Marketing Direto.

TIPO CARACTERISTICAS DEMALIS REQUISITOS

IMPRESSO NORMAL E o objeto de correspondéncia obtido pela reprodugio
sobre material de uso corrente na imprensa com ou sem
apelo publicitdrio, em vdrios exemplares idénticos.

IMPRESSO ESPECIAL Servigo para o envio, de pecas promocionais
enderecadas, com apelo para venda e divulgacdo de
produtos e servicos ou com a finalidade de fidelizar e
identificar futuros clientes. O tratamento e a entrega sao
nao-urgentes.

Sdo estabelecidos precos diferenciados para a entrega
local, estadual e nacional.

continua
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TIPO CARACTERISTICAS DEMAIS REQUISITOS

MALA DIRETA POSTAL E uma mensagem publicitdria ou de marketing direto,
com o objetivo de venda, divulgacéo, prospecgio e/ou
fidelizacdo, encaminhada ao ptiblico com potencial para
a resposta a acdo demandada na peca promocional, a qual
pode ser emitida em vérios exemplares idénticos ou
personalizados com informacdes relativas ao destinatdrio.

MALA DIRETA POSTAL Servigo de distribuicdo de pecas promocionais, sem a 1)  Aleatdria: distribuicdo dos objetos sem
DOMICILIARIA indicacdo de endereco, que tem como objetivo atingir o alterac@o da rota do carteiro
publico de determinada cidade ou bairro ou rua, 2)  Seletiva: distribui¢@o por localidade,
conforme escolha do cliente bairro, rua, tipo de domicilio
(residencial ou comercial) e entrega
intercalada

3) Interna: o material promocional é
inserido nas Caixas Postais ou exposto
em displays, nas Agéncias de Correios.

conclusio

Também merece ser destacado o volume de objetos que foram processados no Rio
Grande do Sul, num total de 84 milhdes de itens. O Impresso Normal € o objeto captado do
cliente de varejo, ou seja, daquele que ndo possui contrato de postagem com a ECT. Os
demais itens da Tabela 2 s@o comercializados mediante contrato, onde toda a rede de

atendimento esta apta para firmar contrato e receber essas postagens.

4.1.3 Entrega Direta

Os Correios também atuam no segmento de distribuicdo de publicagdes periddicas.
Criado em dezembro de 2004 para atender a essa demanda, o servigo Correios Entrega Direta
distribui diversos tipos de publicacdes, entre revistas, guias, anudrios, catdlogos, boletins,

listas telefonicas e jornais segmentados.

E um servico bem diferenciado, pois no caso de distribui¢do de revistas e periddicos,
os clientes desse segmento recebem da ECT a impressdao da etiqueta de enderecamento,
envelopamento das revistas ou periddicos, encaminhamento e entrega aos assinantes ou

publico-alvo.
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4.1.4 Conveniéncia e Filatelia

As operagoes do ramo filatélico buscam intensificar o relacionamento com os clientes
dos Correios. Periodicamente sido lancados selos comemorativos, contemplando datas

comemorativas, personagens de destaque no contexto histérico, eventos sociais € esportivos.

O Rio Grande do Sul conta com 1 agéncia filatélica, localizada em Porto Alegre. Essa

unidade € regionalmente a responsdvel pela promocao e divulgacdo do segmento de filatelia.

Com relacdo aos outros segmentos de conveniéncia, destacam-se os produtos de Natal.
Para tanto, existe o desenvolvimento de embalagens temadticas, a produ¢ao de modelos de
aerograma social e de modelos de cartdo. Estes integraram uma cesta de produtos composta
também por agendas, cadernos executivos, selo de Natal auto-adesivo, bloco comemorativo e

a Cole¢ao Anual de Selos.

4.1.5 Encomendas

No segmento de Encomendas expressas e econOmicas, o movimento principal de
servico de encomendas é o SEDEX. Na linha de encomendas expressas com prazo garantido
de entrega, tem-se o0 SEDEX 10, lancado em setembro de 2001. Também no segmento de

encomendas a ECT oferece o SEDEX Hoje, relancado em novembro de 2004.

Os servicos de SEDEX 10 e do SEDEX Hoje sao servigos de alto valor agregado,
justificando a presenca dos Correios em um mercado competitivo e com alta exigéncia de

qualidade.

Com relagdo as encomendas econdmicas, o PAC, a cobertura de entrega é nacional,

com contratos celebrados principalmente nos segmentos de cosméticos e de calcados.
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4.1.6 Malote

E o servico dos Correios que se caracteriza pela prestacdo dos servicos de coleta,
transporte e entrega de correspondéncia agrupada em ambito nacional (somente pessoas

juridicas, mediante contrato).

Para definir o termo, correspondéncia agrupada é: “reuniao, em volume, de objetos da
mesma ou de diversas naturezas, quando, pelo menos um deles, for sujeito ao monopdlio
postal, remetidos a pessoas juridicas de direito publico ou privado e/ou suas agéncias, filiais

ou representantes.” (Art. 47 da Lei 6.538/78).

4.1.7 Servicos Financeiros

Sado servicos prestados em parceria com o Banco Bradesco S/A, denominado Banco
Postal. Um dos objetivos € cumprir a missao de promover a inclusao social de brasileiros sem
acesso ao sistema financeiro nacional. O Banco Postal oferece servicos de conta corrente,
poupanga, pagamento e recebimento de contas, microcrédito, cartdo de crédito, recebimento

de tributos, pagamento de saldrios e beneficios do INSS, entre outros.

4.1.8 Segmento Digital

O segmento digital tem valor estratégico para os Correios. Progressivamente, a
empresa aproveita a Internet como um ambiente de comunicagdo postal, de venda de produtos

e servicos, bem como de exploragdo de novos negdcios.

Os principais servigos nesse segmento sao:
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e (CorreiosNet Endereco Eletronico: servidor de e-mail;
e (CorreiosNet Shopping: venda por Internet;

e CorreiosNet Certificacao Digital: O Certificado Digital pode ser usado para assinar
e validar documentos e para realizar transacgdes eletrOnicas diversas, inclusive

transacoes bancdrias e do Governo Eletronico.

4.1.9 Logistica

A partir do ano de 2006, houve a intensificacdo das operacdes nos servicos de
logistica. O segmento de logistica integrada — pelo qual os Correios oferecem gestao de toda a
cadeia de distribui¢c@o de seus clientes — foi refor¢cado pelo langamento da marca CorreiosLog.

Os moldes de precificacdo e de encaminhamento sdo semelhantes aos do SEDEX.

4.1.10 Servicos Internacionais

A infra-estrutura dos servigos internacionais € bem consolidada. Um exemplo disso é
o Vale Internacional Eletronico, que estende suas operagdes de transferéncia eletronica de
remessas financeiras internacionais para vdrios destinos, dentre eles: Alemanha, Austria,

Bélgica, Espanha, Franca, Grécia, Japao, Portugal, Roménia, Suica e Turquia.

Também hé as operagdes do servico de Mala Direta Internacional (MDI), que permite
a distribui¢ao no Brasil de grandes volumes de malas-diretas captados no exterior por correios

e outros operadores do mercado postal.

A ECT também pertence a rede PRIME, formada por 17 paises europeus mais os
Estados Unidos e a Nova Zelandia. Essa rede tem por finalidade desenvolver e

operacionalizar produtos com maior valor agregado dentro do negécio de correspondéncias
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internacionais. Seus esforcos estdo centrados nos servicos de objetos Expressos, Registrados e

Segurados.

4.2 PRINCIPAIS CLIENTES DE SERVICOS OU PRODUTOS

A clientela abrange pessoas fisicas e juridicas. Em ambito nacional, a participacao das
pessoas juridicas nas receitas é de, aproximadamente, 92%. Os principais segmentos de

clientes sdo:
® institui¢Oes bancarias e de crédito;
e companhias de prestacdo de servigcos de energia elétrica, saneamento e telefonia;
e cditoras e distribuidoras de livros e publicacdes impressas;
® empresas que utilizam mala direta como midia;
e orgaos do Poderes Executivo, Legislativo e Judicidrio.

No Rio Grande do Sul, o perfil de clientes demonstra essa mesma segmentacao.
Evidentemente, os destinatarios também sao fundamentais nessa cadeia. Além de serem
classificados como clientes, também sdo considerados como alvo da qualidade na prestacao

de servigos.

4.3 GESTAO DO PROCESSO

A seguir sdo apresentados alguns aspectos relativos a gestdo dos processos da

empresa.
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4.3.1 Gestao de processo relativo aos produtos

Os produtos da ECT sao definidos em nivel corporativo, a partir das necessidades dos

clientes em termos de servigos em comunicagdes € correlatos.

Sao projetados produtos especiais, que consiste basicamente na personaliza¢do dos

produtos ja existentes, do que decorre a elaboragdo de contratos especiais.

4.3.2 Processos de Producao

Os principais processos de producdo da empresa sdo: atendimento, tratamento e

distribuicao.

A seguir apresenta-se, sucintamente, a conceituacdo destes processos.

4.3.2.1 Atendimento

Consiste na recepcao dos objetos postais dos clientes na rede de atendimento (prépria
ou terceirizada) e na coleta de objetos no domicilio do cliente. Esta atividade tem seu
processo de producdo constituido por trés fases: captacdo dos objetos, procedimentos de

checagem e despacho.

A rede de atendimento terceirizada possui aspectos peculiares. Trata-se do processo
relativo as concessoes permitidas para executores de atividades postais. A ECT mantém essa
rede complementar de atendimento a partir do sistema de "franchising", gerida a partir de um

contrato padrdo, estabelecido com cada franqueado, que prevé os mesmos procedimentos e
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parametros de prestacdo de servigo, bem como o atingimento dos indices de qualidade

previstos para a rede propria.

4.3.2.2 Tratamento

Envolve operacdes de triagem (separacdo de objetos por destinos conforme planos
especificos) nas unidades de atendimento e em unidades especializadas (Centros de

Tratamento de Cartas ou Encomendas).

A etapa relativa as correspondéncias simples ocorre no Centro de Tratamento de
Cartas (CTC), que tem como fun¢@o basica receber e tratar os objetos postais — urgentes (LC)
e nao-urgentes (AQO), nacionais ou internacionais — expedindo-os, direta ou indiretamente, aos
seus destinos, utilizando os meios de transporte e horérios estabelecidos, fazendo cumprir os

padrdes de encaminhamento determinados pela ECT.

4.3.2.3 Distribui¢cdo

Constitui-se na etapa final do processo e consiste na entrega dos objetos postais aos
destinatarios, através de distribui¢do interna (caixa postal, posta-restante) ou externa (a

domicilio).

4.3.2.4 Fluxo do Transporte
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O sentido do transporte é sempre do ponto de vista do centro de tratamento que esta
processando os objetos. Se os objetos recebidos para triagem serdo distribuidos pelas unidades
operacionais vinculadas ao centro, a carga é chamada de importacdo. Se a carga recebida é

destinada para a triagem em outros centros, ela é chamada carga de exportagao.

Na ECT existem quatro tipos bdsicos de transportes: a Rede Postal Aérea Noturna
(RPN), a Linha Tronco Nacional (LTN), a Linha Tronco Regional (LTR) e a Linha de
Transporte Urbano (LTU).

Por ser um meio de transporte mais dispendioso, a RPN € destinada unicamente a
objetos urgentes. Ha diversas linhas da RPN no Brasil, sendo que a maior parte delas passa

por Sdo Paulo, o ponto de grande fluxo de correspondéncias no pais.

A LTN ¢ utilizada para interligar diferentes Estados. Sendo um meio de transporte
terrestre, possui um custo menor que a RPN, porém é mais lento. E bastante utilizado para o
transporte de lotes com prazos de encaminhamento mais dilatados ou em distancias
interestaduais menores. Para se ter uma idéia, a carga postal urgente embarcada em Porto
Alegre e destinada a Florian6polis faz uso de uma LTN, possibilitando perfeitamente que as
correspondéncias captadas na drea das agéncias de Porto Alegre sejam entregues no dia

seguinte em Floriandpolis.

A LTR € utilizada para interligar unidades operacionais localizadas no mesmo estado

da federacao.

A LTU é responsavel pelo transporte local ou urbano, especificamente nas localidades

onde estdo instalados os centros de tratamento.

4.3.2.5 Macroprocessos da ECT

Consiste na recepcao dos objetos postais dos clientes na rede de atendimento (propria
ou terceirizada) e na coleta de objetos no domicilio do cliente. Esta atividade tem seu
processo de producdo constituido por trés fases: captacdo dos objetos, procedimentos de

checagem e despacho.
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Na Figura 6 € apresentada uma representacdo global dos macroprocessos da ECT.
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Figura 6 — Macroprocessos da ECT.
Fonte: Intranet RS (2008)

O servico postal € constituido de uma complexa cadeia de atividades teoricamente

sincronizadas. Basicamente, essa cadeia tem inicio nas seguintes possibilidades:
® objetos postados na rede de atendimento;
® objetos postados em caixas de coleta;

® no caso de contratos especiais com clientes regulares os objetos sdo entregues

diretamente ao centro de tratamento;

e geralmente, os objetos sdo coletados em hordrios especificos e, entdo,
transportados ao centro de tratamento local, exceto nos casos em que 0s objetos
sao entregues pelos proprios clientes. O meio de transporte utilizado sdo as linhas

de transporte urbano (LTU).

Em alguns casos, ha uma atividade de pré-triagem nas agéncias de correio, separando
objetos para determinados destinos e fechando lotes que sdo diretamente entregues ao Centro

de Distribuicao Domiciliar (CDD).
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No CTC, os objetos sdo triados de acordo com seu destino, através do Cddigo de
Enderecamento Postal (CEP). Os objetos com destino a prépria jurisdicio do CTC serdo
tratados e enviados para os CDD, sendo entregues aos seus destinos finais por carteiros. Os
objetos com destino fora da jurisdicdo do CTC sao separados e enviados para os centros de
tratamento responsdveis pela regido de destino, através de caminhdes de LTR, LTN ou dos
avides inseridos no modal aéreo (RPN). Chegando a estes centros de tratamento, eles sdao
enviados para as unidades de distribuicdo para também serem entregues aos seus destinos

finais.

4.3.2.6 Complexidades do fluxo produtivo da ECT

A complexidade do fluxo produtivo da ECT merece ser destacada em alguns aspectos,

pois esses fatores exercem forte influéncia dentro da cadeia produtiva.

O primeiro fator € a variabilidade do volume de objetos que demanda servico da ECT
ao longo dos dias do ano. No contexto pesquisado, isto gerou dificuldades para o
dimensionamento da capacidade produtiva do centro de tratamento e das unidades de
distribuicao.

A variagdo da quantidade dos objetos postais captados durante o dia na rede de
atendimento de Porto Alegre também gera restricoes. A unidade de atendimento necessita
repassar sua carga didria de objetos, ao final da tarde, para serem recolhidas pelas LTU. Como
esse periodo é o hordrio de maior movimento nas agéncias, a expedi¢do destas cargas

concorre com as atividades de atendimento da unidade.

A sincroniza¢do de todas as atividades também necessita ocorrer dentro de uma
“janela” de tempo definida pela rede de transporte. Em Porto Alegre, as correspondéncias
postadas na capital e destinadas a outros Estados sdo recebidas no CTC a partir das 18 horas

da tarde, para serem expedidas até as 21 horas do mesmo dia.

Sobre a atividade de triagem, ela envolve agrupar objetos dentro de faixas de CEP
previamente especificadas num plano de triagem, regional e nacional. Um plano de triagem

com muitas separagdes faz com que os objetos necessitem ser triados mais de uma vez no
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mesmo centro de tratamento, afetando sua capacidade produtiva. Nessa etapa € importante
compreender 0s processos seguintes (transporte e distribui¢cdo), pois quanto mais simplificada
a especificacdo de um lote exportado de um centro, maior serd o esfor¢co dependido pela

unidade recebedora desse lote para realizar a triagem de seu contetido.

A diversidade de formatos dos objetos, as condi¢cdes ergondmicas diferenciadas e os
niveis de agrupamento dos objetos afetam os tempos de processamento dos objetos, tornando-

os bastante variaveis.

O conhecimento e a compreensdo dessas complexidades foram fundamentais para a

analise desenvolvida.

4.4 PROCESSOS DE APOIO

A ECT possui trés grandes dreas de apoio: planejamento de transporte, finangas e

processamento de dados. A seguir definem-se as acoes destas dreas de apoio.

4.4.1 Planejamento de transporte

As principais necessidades de transporte sdo identificadas através da monitoracdo do
volumes transportados, hordrios de atendimento e demanda. As linhas sdo projetadas visando

a atender os pdlos principais dos quais dependem as linhas secunddrias.

A Geréncia Nacional de Administracio da Frota (GENAF) é a responsdvel pelo
planejamento e todas as demais atividades relativas a gestdo dos meios de transporte

utilizados pela ECT no ambito regional.
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4.4.2 Financeiros

A Geréncia de Contabilidade e Controle Financeiro (GECOF), localizada na sede da
regional, recebe o dados magnéticos sobre a movimentagdo financeira de todas as unidades de
atendimento, procedendo a incorporacdo nos sistemas contdbeis regionais. Sdo atividades
eminentemente operativas, uma vez que a gestao financeira propriamente dita é efetuada pela

Administragcdo Central.

4.4.3 Processamento de dados e desenvolvimento de sistemas

Por intermédio da Geréncia de Sistemas e Telematica (GESIT) sdo realizados o
planejamento, elaboracdo e coordenacdo dos sistemas corporativos, além das medidas para
implantacdo dos aplicativos de negdcios da ECT nos ambientes de produgdo, prestando o

suporte técnico necessario.

Também acompanha e monitora a execucdo das rotinas de producdo dos sistemas
corporativos, efetuando os ajustes necessdrios para aprimoramento das aplicacdes no

ambiente de producdo.

4.5 GESTAO DA INFORMACAO

Todos os processos descritos anteriormente passam por sistemas e formas de registrar
a carga de trabalho existente e realizada. Conforme foi possivel constatar nas visitas
realizadas e no levantamento sobre os sistemas utilizados ao longo da cadeia nas unidades do

Rio Grande do Sul, hda um padrio na utilizacdo dos sistemas e uma rede totalmente
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informatizada — principalmente por alguns sistemas serem imprescindiveis no aspecto

financeiro da organizacao.

As caracteristicas, dados coletados, relatérios, interfaces existentes, compatibilidades e
divergéncias entre sistemas e informagdes relevantes nos aspectos de gestdo do processo sao

detalhados nos subitens a seguir.

4.5.1 Unidades Visitadas

A coleta dos dados foi realizada em unidades de atendimento, no CTC e em centros de

distribuicdo domicilidria e, todos situados em Porto Alegre e regido metropolitana.

Do total de 614 unidades operacionais existentes no Rio Grande do Sul, os locais de

coleta de dados foram escolhidos de acordo com seu tipo, conforme segue:

e Unidades de Atendimento — proprias e terceirizadas: fazem parte da captacido dos
produtos e servigos. Localidades onde nao hda um CDD, a unidade de atendimento
também realiza a distribuicdo de objetos postais. Por isso, foram duas unidades

visitadas;

e (Centro de Tratamento de Cartas: sendo um dos focos principais deste estudo, essa

unidade foi a grande fonte de informag¢des da pesquisa;

e C(Centro de Distribuicdo Domicilidria: completando o ciclo produtivo, foram

visitadas também duas unidades.

Os demais tipos de unidades ndo estdo contemplados no ciclo de produgdo alvo desse

estudo, por isso foram desconsideradas.

O formulédrio (Apéndice A) utilizado nas unidades pesquisadas foi desenvolvido para
registrar os mesmos itens nos diferentes locais. Logo ao se iniciarem os trabalhos de coleta,
notou-se que o formuldrio precisava de pequenas adaptacdes. Essas adaptacdes relacionavam-

se a existéncia de campos cujas informagdes eram desnecessdrias, € outras cuja inclusao era
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fundamental. Um exemplo disso foi a inclusdo dos itens que abrangessem unidades de

atendimento e demais unidades operacionais.

Outro detalhe que € de relativa importancia deve-se ao fato de que o periodo de coleta
de dados foi de um dia em cada unidade. A coleta de dados no CTC foi mais facilitada por se

tratar do local do estagio final.

4.5.1.1 Unidades de Atendimento

No decorrer da coleta de dados, constatou-se que alguns dos servigos realizados pelos
guichés tinham informacdes detalhadas sobre os produtos que entravam na agéncia, que
podiam perfeitamente municiar a operacdo seguinte com dados importantes, tais como

quantidade de correspondéncias simples e os seus destinos (Local, Estadual ou Nacional).

Essa caracteristica era percebida naqueles servicos cujos clientes executavam o
preenchimento de Listas de Postalgem2 (receita a faturar) e entregavam nos guichés de
atendimento, juntamente com a postagem. A peculiaridade dessas listas é que somente
pessoas juridicas ou profissionais liberais, mediante contrato, as utilizam. Os demais objetos
captados nos guichés (receita a vista) sao classificados como venda de selos — ndo ha como
identificar em cada objeto a quantidade de selos utilizados, pois isso varia de acordo com a

tarifa aplicada.

Os sistemas de informagao utilizados para o registro das operacdes de atendimento sdao
o Sistema de Automacdo da Rede de Agéncias (SARA) e o Banco de Dados Financeiro
(BDF). O foco operacional nesses sistemas € muito restrito, tanto que para mensurar o efetivo
necessario para uma unidade de atendimento sdo feitos levantamentos semestrais utilizando
dados coletados fora do SARA. Os relatorios dos sistemas SARA e BDF partilham da mesma

base de dados, mas sao divididos em duas perspectivas:

a) os dados de movimentagdo financeira do dia sdo contemplados no SARA;

2 Ver anexo B e anexo C.
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b) dados do de movimentacao financeira de um periodo (semanal, mensal ou anual)

estdo disponiveis apenas no BDF.

A entrada do sistema produtivo (rede de atendimento) é muito voltada para o
atingimento das metas comerciais € de venda. Isso dificulta bastante a aplicacdo de melhorias

sob a perspectiva operacional.

A variedade de produtos analisada mostrou interferir na categorizacdo de insumo no
fluxo de processo. A atividade de expedicdo nas agéncias visitadas demonstrou ser bastante

estratificada, com separacOes referentes a prioridade (urgente, ndo-urgente e objetos

registrados), por destino (Cidade, Interior e outros Estados)’ e por formato®

4.5.1.2 Centro de Tratamento de Cartas

Por constituirem o principal elo no sistema postal, visto que centralizam o fluxo
produtivo, os centros de tratamento requerem uma dedicacdo especial no que se refere ao

planejamento, controle e gestdo da informacao.

Os fatos para os quais nao se tem um registro histérico que permita previsibilidade
podem comprometer o desempenho da producao no CTC. Situagdes inesperadas de quebra de
maquinas, falhas no abastecimento de materiais, demandas imprevistas e problemas de
transportes podem afetar o resultado final planejado, na medida em que ndo se disponha de
recursos de prevencgdo. Para superar essas situagdes € minimizar os prejuizos operacionais,
faz-se necessdrio o estabelecimento de planos de contingéncia capazes de sugerir alternativas

de acdo para o maior nimero de situagdes inesperadas possiveis.

E importante destacar que as muitas dificuldades de programacdo da produgdo no
CTC resultam da sua subordinacdo a capacidade instalada em termos de recursos humanos,

equipamentos e material.

? Ver defini¢io na secdo 1.3.
4 Tamanho do envelope da correspondéncia.



71

As atividades de planejamento e produgdo em centros de tratamento devem considerar
ainda os diversos aspectos que afetam o desempenho do fluxo operacional, como a

variabilidade de demanda, a sincronizagdo e o seqiienciamento nos sistemas produtivos.

O planejamento do CTC estd muito arraigado aos sistemas de Indicadores e ao RDT
(que pode ser considerado um “subproduto” do sistema de Indicadores). O CTC Porto Alegre
concebeu todo o sistema de Indicadores, determinando o nivel de informacao necessaria, os
relatdrios e os formuldrios de entrada de dados. A drea gerencial do centro utiliza o sistema,

mas informacdes mais especificas sdo solicitadas ao setor de planejamento da unidade.

No CTC também estd a Geréncia de Grandes Clientes (GGRAN) que é responsavel
pela captagdo, conferéncia e adequagdo dos objetos postais de clientes corporativos. Nessa
geréncia, o Sistema de Controle de Franqueamento via Web (CIFWeb) € o concentrador das
informacdes voltadas ao faturamento das postagens, semelhante as unidades de atendimento.
E uma fonte de dados pouco explorada, mas muito importante, pois ali estdo informagdes
sobre as postagens de FAC (segmento de Mensagens) e de Marketing Direto — exceto o
Impresso Normal. Mesmo com a GGRAN sendo vinculada ao CTC, a utilizacdo dessas

informacdes estdo restritas ao controle de evasdo de receita.

Somando-se o volume de objetos recebidos pela rede de atendimento, pela GGRAN e
por outros centros de tratamento (que ndo estdo no escopo dessa pesquisa), o resultado obtido
¢ a demanda de produgdo do centro. As informagdes relativas aos objetos recebidos estavam
disponiveis somente apds encerramento do processo de tratamento, visto que o CTC extraia

os dados dos seus préprios processos de triagem e expedigao.

4.5.1.3 Centro de Distribuicio Domicilidria

2

O Centro de Distribui¢do Domicilidria encerra um dos principais ciclos produtivos. E
o momento em que todos os esfor¢os anteriores sdo efetivamente concluidos e os clientes

(destinatarios) sdo atendidos.

Esta etapa trata exclusivamente da distribuicdo, o CDD € um “cliente” extremamente

relevante ao CTC. Um exemplo disso € a configuraciao do plano de triagem de acordo com os
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intervalos de CEP correspondente a cada CDD. Isso € bastante comum em localidades onde
os logradouros sdo codificados por CEP e onde existe mais de um CDD (como em Porto

Alegre, Canoas, Novo Hamburgo, Caxias do Sul, Pelotas e Santa Maria).

Os processos também sao mais simplificados, visto que todos os objetos simples que
chegam ao CDD devem ser distribuidos no mesmo dia. A gestdo dessa prioridade € feita pelos
sistemas Relatério Didrio de Distribuicdo (RDD) e pelo Sistema de Gerenciamento de

Distribui¢ao de Objetos — SGDO.

O Relatério Didrio de Distribuicdo € a informag¢do mais generalizada dos CDD,
contemplando o total de objetos simples distribuidos e de correspondéncias que ndo puderam
ser entregues (cujo percentual ndo pode ultrapassar 0,5 % do total de objetos simples
distribuidos). J& o SGDO € a informagdao pormenorizada, constando dados relativos aos
carteiros e sua carga de trabalho (além do tempo gasto em atividades internas e de

distribuicao).

4.5.2 Indicadores

Para melhor compreender como sao medidos os processos realizados na empresa, foi
necessario buscar o histérico dos indicadores num panorama mais recente, sendo coletados
dados referentes de janeiro a agosto de 2008. No Quadro 3 estdo as metas de qualidade e

percentual atingido. Todas as informagdes sdo referentes ao Rio Grande do Sul.

2008
N¢ |Indicador Meta (%) Peso| Janeiro | Fevereiro | Marco Abril Maio Junho Julho Agosto
1|Objetos Entregues (1-Resto RDD) 99,20% 20| 98,20% | 99,65% | 99,29% | 84,60% | 97,67% | 96,31% ND 97,75%
2|Carta Simples Estadual (PDD) 97,00% 25| 98,30% 98,70% 99,30% | 98,50% | 99,30% | 99,20% ND 98,90%
3|Carta Simples Nacional (PDD) 93,00% 4] 91,30% | 94,80% | 9540% | 89,10% | 93,10% | 95,30% ND 95,40%
4|Carta Registrada Estadual (DW) 97,00% 15| 95,72% 97,05% 96,06% | 89,61% ND 98,40% | 87,84% | 96,91%
5|Carta Registrada Nacional (DW) 95,00% 4] 89,40% | 89,94% | 91,09% | 76,54% ND 85,66% | 70,80% | 89,51%
6|Entrega De Telegrama (SGM) 99,50% 5| 99,28% 99,00% 98,72% | 97,36% | 99,36% | 98,94% | 96,48% | 99,13%
7|Baixa De Telegramas (SGM) 99,80% 5] 99,22% | 99,36% | 99,95% | 99,05% | 99,60% | 99,60% | 99,30% | 99,67%
8|Baixa De Protocolos (SISPER) 98,00% 5| 92,60% 84,92% 99,11% | 99,82% | 90,81% | 98,59% ND 98,43%
9|Devolugéo De A.R. (CPD) 99,00% 4] 8548% | 97,43% | 100,00% | 97,61% | 99,21% | 99,27% ND 98,31%
10|Preenchimento De A.R. (CPD) 97,00% 3| 97,76% | 94,52% | 98,85% | 97,62% | 96,73% | 97,71% ND 98,30%
11|Expedi¢ao No Prazo (PEE) 98,00% 10| 98,21% 98,62% 95,32% | 97,36% | 91,33% | 99,07% ND 97,92%
Resultado geral -IDO 96,53% 97,31% 97,94% | 92,99% | 97,01% | 97,73% | 88,96% | 97,74%
Legenda:  ACIMA OU IGUAL A METAE
ABAIXO DA META

Quadro 3 — Indicadores de desempenho operacional — 2008.
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No caso de maio de 2008, os indicadores 3 e 4 tiveram sua metodologia de célculo
modificada e ndo foram considerados na composi¢ao do resultado final. J4 no caso do més de
julho, houve uma paralisacdo dos servicos ECT em todo o Brasil, fazendo com que fossem

suspensas as avaliagdes de qualidade, exceto os indicadores 4, 5, 6 e 7.

Na Tabela 3 estd a descricdo do significado de cada indicador, pois muito da

concepcdo e linguagem desses indices sao bem especificos as atividades da ECT.

Tabela 3 — Descriciio dos indicadores do Indice de Desempenho Operacional.

N° | Indicador Sistema Descricdo
e NiA Total de objetos simples entregues dentro do prazo nos
1| Objetos Entregues (1-Resto RDD) | RPD ~ Relat6rio Dirio de CDD do Rio Grande do Sul (Resto RDD = objetos nio
Distribuicdo
entregues No prazo).
Indice de cumprimento do prazo de entrega dos objetos
2 | Carta Simples Estadual simples por origem (capital e interior do Rio Grande do
PDD - Pesquisa Didria de Sul) destinados a Porto Alegre.
Distribuicao Indice de cumprimento do prazo de entrega dos objetos
3 | Carta Simples Nacional simples por origem (capital e outros Estados) destinados
a Porto Alegre.
Indice de cumprimento do prazo de entrega dos objetos
4 | Carta Registrada Estadual Data Warehouse - ECT registrados por origem (capital, interior do Rio Grande
do Sul) destinados a todo o Estado.
Indice de cumprimento do prazo de entrega dos objetos
5 | Carta Registrada Nacional Data Warehouse - ECT registrados por origem (capital e interior de outros
Estados) a todo o Estado.
SGM - Sistema de Indice de cumprimento do prazo dve enFrega de )
6 | Entrega de Telegrama . telegramas por origem (capitais e interior de todo o pais)
Gerenciamento de Mensagens ; .
destinados ao Rio Grande do Sul.
) SGM - Sistema de Indl.ceb da bmxg de telegramas no SGM (orlgmadqs nas
7 | Baixa de Telegramas . capitais e interior de todo o pais) destinados ao Rio
Gerenciamento de Mensagens
Grande do Sul.
8 | Baixa de Protocolos (SISPER) SISRER — Sistema de Gestdo de Bau.(a dos protocplos emmdo; /pc;lo SISPER, quando é
Periddicos realizada a reenvio de um periddico aos assinantes.
Devolugdo de Aviso de Recebimento | CPD — Centro de Processamento Indvlce de cump rimento dop razo de devqluf;ao fios .
9 (CPD) de Dados Avisos de Recebimento por origem (capitais e interior
de todo o pais) destinados ao Rio Grande do Sul.
Indice de corre¢@o no preenchimento (nome do
10 Preenchimento de Aviso de CPD - Centro de Processamento | destinatdrio, carimbo de origem e destino e carteiro
Recebimento (CPD) de Dados responsdvel pela entrega) dos Avisos de Recebimento
destinados ao Rio Grande do Sul.
Indice de cumprimento do prazo de encaminhamento
. = PEE — Pesquisa de (transporte) e expedi¢do dos objetos simples por origem
11| Expedicio No Prazo (PEE) Encaminhamento e Expedicao (capitais de outros Estados) destinados ao Rio Grande
do Sul.

Esse conjunto de indicadores é a ferramenta de deteccdo de inconformidades ou
problemas nos processos operacionais. Partindo para uma andlise mais aprofundada quando
hd uma queda no desempenho desses indices, falta justamente a interligacdo entre as

informacdes de cada etapa envolvida no despacho dos objetos postais até a entrega ao cliente.

Em referéncia ainda ao Quadro 3, tém-se os indicadores 1 € 2 com maior peso no

desempenho final da DR. E reforcado entio a importincia do controle e da sincroniza¢io
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sobre as informagdes e processos ocorridos dentro do Rio Grande do Sul no fluxo de

correspondéncias simples.

4.5.3 Sistemas

Os sistemas existentes que estdo voltados para o processo de correspondéncias simples

sdo identificados e tém suas finalidades resumidamente descritas no Quadro 2.

Sistema Nome Local Finalidade
. ~ . Automatizar o atendimento de forma simples e agil
Sistema de Automagéo | Rede Propria e ; = . -
SARA PO . proporcionando controle e gestédo pelos diversos érgaos
da Rede de Agéncias Terceirizada da Empresa.
- 7 E um sistema que incorpora diariamente todos os
BDF E;r;?]%gﬁoDados Eiigiczri?g”a e Area movimentos gerados nas agéncias da ECT (proprias ou
terceirizadas).
Sistema de Controle de | Gerencia de Permitir o controle de postagens de objetos, homogéneos
CIFWeb Informagdes de Grandes Clientes e | e heterogéneos, do servigo FAC, IE, MDP e SEED,
Franqueamento via Web | Area Financeira através da automatizacédo do processo.
Registrar o volume diario de objetos no fluxo postal por
tipo, formato, origem e destino, através do levantamento
do quantitativo de carga recebida e trabalhada
Indicadores Sistema de Indicadores (C;Igalgargafgﬁ)%rael e diariamente Centro de Tratamento de Cartas de Porto
do CTC Porto Alegre PS Alegre, além de quantificar o efetivo presente. Utilizado
de Planejamento) . o L .
também para subsidiar a definicdo de medidas para
melhorar o processo produtivo do Centro. E a base de
informacgdes do RDT.
Conhecer o volume diario de objetos no fluxo postal por
tipo e formato, através do levantamento do quantitativo de
carga recebida e trabalhada diariamente por cada unidade
RDT Relatério Diario de g[gaigto Alegre operacional de tratamento, além de quantificar o total de
Tratamento Planejamento) resto e mal encaminhado, visando o acompanhamento
! dos indicadores de qualidade operacional, além de
subsidiar a definicdo de medidas para melhorar essa
qualidade e em tempo habil.
Acompanhamento diario do trabalho desenvolvido por
cada unidade operacional de distribuigao (CDD) em
i Centro de termos da quantidade e tipo de objetos distribuidos (carga
RDD B?slfr}gﬂlo é)olarlo de Distribuicao recebida e trabalhada), efetivo de empregados que
° Domiciliaria compareceu ao trabalho, quantidade de distritos que
funcionaram e situagéo dos indicadores de gestao do
processo de distribuicao.
. O Sistema tem como objetivo a gestao da distribuigao da
SGDO gggnmc?a?:ento da gie;r'::irt?u?eéo carga postal, chegando ao nivel de distribuigcao de distrito
Distribuicio de Obietos Domiciligria postal, permitindo ainda a visualizagdo, pesquisa e
¢ ! disponibilizagdo de relatérios on-line.

Quadro 4 - Sistemas utilizados no Processo Produtivo
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Com excecdo do SARA, todos os demais sistemas forma desenvolvidos pela area de
Sistemas e Telemdtica da ECT, o que torna mais proxima a gestdo e adequagdo desses

sistemas.

Os manuais e treinamentos para os usudrios foram encontrados para todos os sistemas.
A disseminac¢do dos conceitos e de padrdes de utilizagdo sdo reforcados constantemente pela

area de treinamento e pelas geréncias vinculadas as dreas operacionais.

Conforme a Figura 7 tem-se o fluxo das informacdes ao longo do processo. Existe o
fato de que muitas informacgdes sdo registradas, mas ndo estdo interligadas — ndo

disponibilizando informag¢des ao processo seguinte.

Produtos
Faturados GGRAN
7 Y
03
Produto
Faturar por faturado
—] tipo de produto
Ger. Grandes
\ Clientes J
Detalhes da Carga Objetos Objetos
postagem tratada expedidos entregues
(midia) e _— —
Quantidade
do objetos Objetos Objetos
(maiores agrupados agrupad_os Total de Obj
jetos
/T\ postagens) por processo por destino agrupados
Clientes — 04 05 06 07
Compactar por Expedir por Compactar por Contar objetos
\ /) » direcéo direcéo formato néo-entregues
CTC CTC CDD CDD
e — ~— \_— J
Objetos
postados
02 \
Produto f —\
Faturar por faturado 08
==p tipo de produto
‘Agéncia de Destinatarios
\___ Correio J y
Produtos
Faturados AC

Figura 7 — Diagrama de Fluxo de Dados — Correspondéncias

O processo possui vdrias etapas bem definidas, com procedimentos manualizados e
registros informatizados. Por possuirem focos distintos (financeiro e operacional), ndo foi

encontrada sincronia nas informacdes.
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4.5.4 Fluxo de objetos e os sistemas

Na fase de levantamento dos sistemas utilizados ao longo do processo produtivo e suas
aplicacdes, foram analisados como os objetos simples davam entrada no fluxo postal da ECT
e de que forma eram expedidos. Paralelamente a isso, foi comparada a informagdo gerada
com o0s objetos fisicos no processo. Apds essa fase, foi construido um modelo para esclarecer
a seqiiéncia do processo, bem como as unidades envolvidas e os sistemas presentes nas

operacdes. Este modelo € apresentado na Figura 8.

- CiF Web
- Listas e Posiagens (BDF) -RDT

Geréncia de Centro de Tratamento
Grandes Clientes h de Cartas

‘ - z:n’:lircadores 5 # ‘

Centro de Tratamento
s Clientes

Clientes

\ Centro de Distribuigdo

Comicilidria

i

Rede de Atendimento

- SARA -RDD

Figura 8 — Fluxo de objetos e sistemas de informacao.

Em cada etapa do processo estdo sistemas consolidados e largamente utilizados (com
excecdo do sistema de Indicadores, todos sdo aplicados em ambito nacional). O fato relevante
€ que esses sistemas ndo estdo interligados e os mesmos lotes sofrem registros sob diferentes
perspectivas operacionais. Nao existem comparativos entre o total de objetos captados
(atendimento), objetos triados (tratamento) e objetos entregues (distribuicao). Dessa forma, a

gestdo das informagdes fica focada nas metas comerciais e nos indicadores operacionais.
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4.5.5 Fluxograma dos processos

A andlise documental foi muito relevante no entendimento do macroprocesso dos
Correios, em ambito regional. As unidades da ECT envolvidas nesse estudo mostraram a
necessidade de seguir uma seqiiéncia padronizada de atividades, visto que os recursos

existentes seguem regras de aquisicao pertinentes a uma institui¢ao publica.

As unidades onde foram realizadas as visitas forneceram uma série de informacdes
que, baseados nas entrevistas com as pessoas envolvidas, permitiram a troca de experiéncias e

de informagdes, assim como a vivéncia nos processos enquanto eles ocorrem.

Nas Figuras 9 e 10, estdo os fluxogramas dos processos de forma bem mais detalhada,

partindo desde a entrada das correspondéncias simples dentro do processo produtivo.



Postagem do(s)
objeto(s)

!

Rede Propria
ou Terceirizada

) . Carta ou N
Atendimento no Lista de Postagem »< Impresso
Guiché? ’
. — ormal?,
S

« Tipo de Servico

» N° cartao (cliente corp.)
* Peso

* Quantidade

« Servicos Adicionais

s Venda d

e Selos

« Tipo de Servigo
« N°cartdo (cliente corporativo)

« Tarifagdo (LOCAL, ESTADUAL NACIONAL)

* Peso
* Quantidade
« Servicos Adicionais

Tipo de Servigo
* Quantidade

Plano De Expedicao

« Serv. Adicionais
* Peso
- CEP

das Agéncias

Plano de Triagem de
Grandes Clientes

Identificacdo dos
Objetos agrupados
por codigo

Plano De Expedicao
De Centralizadores [«
locais

Remessa ao
Centralizador Local

A centralizada na
unidade de
Tratamento?

Rarga acondicionada
em caixetas?

Recebimento por
Linha de Transporte |

Controle da chegada

\/’__

Das linhas <

Transporte

Sistema de
Movimentacao
Interna de Carga

Separacao da carga
Urgente —
e Nao Urgente

Compactagé_o do lote )
recebido

Compactagao
da carga por
processo

T

Figura 9 - Fluxograma do processo produtivo das correspondéncias — Parte 1.
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Cérga acondicionatia
em caixetas?

Separacao por destino
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Ou de Tratamento)
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Movimentacao
Interna de Carga

Transporte

A
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Relatorio de carga
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Recebimento da
Linha de Transporte

Compactacao do lote
recebido
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Recebida

1

A

Expedida por formato|

I

Carga destinada
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A 4

Separagao por area

De entrega

Entrega domiciliaria
dos objetos

de entrega?

Os objetos fora
entregues?

Refugo

A

Figura 10 — Fluxograma do processo produtivo das correspondéncias — Parte 2.
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No ambiente dos Correios, a fungdo processo adota a uma classificacdo. O
processamento refere-se aquelas atividades que agregam valor ao produto, isto &, as atividades

necessdrias para que o produto chegue ao seu destino, com a qualidade especificada.
Por exemplo:
® postagem nas agéncias dos Correios;

e triagem, fechamento (montagem) e abertura (desmontagem) de unitizadores no

centro de tratamento;
e ordenamento nos CDD;
¢ confeccao de lista de registro ou lista de objetos entregues ao carteiro;
¢ confeccao de documentos de comunicacao interna ou externa.;

® entrega da correspondéncia pelos carteiros;

Sob a dtica dos servigos convencionais, normalmente nao se encontra nos Correios
estoque de produtos acabados, pois os objetos sdo entregues diretamente aos clientes. No
entanto, pode-se considerar estocagem de produtos acabados a armazenagem de objetos nas
agéncias para retirada pelos clientes, bem como os selos e demais produtos para venda, além

de materiais de escritorio, formularios e correlatos.

4.5.5.1 Planejamento e controle do fluxo produtivo

Em uma empresa do porte dos Correios, a fragmentacdo do processo de planejamento
se faz necessdria devido ao nimero e a diversidade de varidveis envolvidas em cada uma das
etapas da produgdo. Se por um lado essa forma seccionada de planejar proporciona um nivel
de agilidade ao processo, por outro deixa de considerar a interdependéncia entre as diversas
etapas, abrindo possibilidades para que ocorra a ndo-priorizagdo dos fatores essenciais que

compdem a cadeia produtiva.
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Planejar a producdo nos Correios envolve aspectos de programacio de toda a cadeia
produtiva, que vai desde a unidade de atendimento, passando pelos recursos de transporte,

tratamento e distribuicao.

A restricdo no nimero de veiculos para efetuar a coleta de carga ou a reduzida
capacidade de triagem do centro de tratamento pode fazer com que a unidade de atendimento
efetue um ndmero maior ou menor de operacdes de triagem e expedicdo de cargas,
consumindo, conseqiientemente, mais ou menos recursos. Portanto, sob a ética da relagcao
cliente—fornecedor, o cliente (fase seguinte do processo) acaba determinando os niveis de
qualidade do produto a ser recebido na fase subseqiiente. Nesse caso, a etapa do controle
quanto ao cumprimento dos planos de expedicdo se dard possivelmente no centro de
tratamento, muito embora as operagdes alvo tenham ocorrido ainda na unidade de

atendimento.

Essa situagdo, quando configurada, retrata agdes de controle da qualidade do insumo
originado na fase de captacdo, ou atendimento, fornecido a fase de tratamento. Da mesma
forma, a verificacdo da correta classificacdo, da tarifacdo, do acondicionamento ou do
enderecamento adequado dos objetos também ocorre no CTC, exigindo acdes capazes de
viabilizar o controle de qualidade da atividade realizada na unidade de atendimento. Na fase
final do processo, a distribuicdo dos objetos também depende do controle de qualidade das
fases anteriores. Acima de tudo € importante destacar a relevancia do abastecimento de cada
fase com informacdes antecipadas sobre a demanda existente na cadeia produtiva, que em

conjunto com o controle de qualidade proporciona um nivel de servigo qualificado.

O planejamento e o controle da produ¢do em uma empresa em que as fases da
producdo ocorrem em espacos fisicos diferentes, requerem estrutura sist€émica de PCP. Essa
realidade exige sintonia entre os Orgdos sist€émicos na Diretoria Regional, de forma a
estabelecer um fluxo produtivo “enxuto”, com garantia de controle no processo que permita a
producdo dos servicos em conformidade com os requisitos de qualidade estabelecidos para

cada produto.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho foi desenvolvido a partir da andlise dos processos relacionados ao
mapeamento logistico e a gestdo de informacdes, tendo a necessidade de se obter uma visao

geral de processo.

A precisao das informagdes € um critério de grande importancia a ser considerado, por
se tratar de um fator de competitividade. Também devem ser apurados para que as decisoes
quanto ao seu processo possam ser tomadas em sintonia com os resultados esperados pela

empresa.

Sob o ponto de vista dos objetivos desse trabalho, o mapeamento do fluxo logistico
em conjunto com suas informagdes geradas foi vélido pela exposicdo de cada parte da cadeia
produtiva. Os dados coletados, as etapas e os procedimentos apresentados neste trabalho
mostram que as partes do processo sofrem relagdo direta, mesmo sendo elevado o numero de

etapas operacionais dentro da ECT.

Em relacdo a andlise dos guias e manuais pertinentes aos processos foram relevantes
no aspecto de fornecer subsidios para a compressao do fluxo produtivo. Os possiveis ajustes
dependem primeiramente da revisdao dos processos, pois da forma como os procedimentos sao

executados nao ha discrepancias com as orienta¢cdes manualizadas.

Verifica-se também que os sistemas nos moldes em que foram expostos, devem ser
aprimorados a fim de utilizar as informacdes para apoiar os tomadores de decisdao nas etapas-
chave do processo, proporcionando reducdo nas perdas e o conseqiiente aumento de qualidade

e produtividade.

A metodologia proposta foi validada através do estudo de caso, realizada no ambito da
Diretoria Regional do Rio Grande do Sul, na qual se observou a importancia de se
gerenciarem as atividades envolvidas com a entrega de seus produtos e realizacdo de seus
servicos, pois tais atividades correspondem aos pontos estratégicos de exceléncia e qualidade

da empresa.

Embora um novo sistema ou prética operacional ndo tenha sido implementado,

observou-se que a sistemdtica adotada permitiu esclarecer fatos até entdo desconhecidos, uma
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vez que afeta o desenvolvimento das atividades da ECT, pois o trabalho das equipes
pertencentes ao processo fornece as informacdes necessdrias no proprio exercicio de suas
funcdes. As unidades visitadas mostraram-se com capacidade de gerar a matriz necessaria de

informacdes para abastecer o sistema produtivo relativo as correspondéncias simples.

5.1 RECOMENDACOES

Algumas recomendagdes sao feitas vislumbrando o inicio de uma série de melhorias e
ajustes que podem contribuir fundamentalmente para a ECT, tendo-se como base as

informagdes contidas neste trabalho.

Como proposta, sugere-se a aplicagdo de um SIG que faca a conexdo de informacdes
entre as varias unidades operacionais, para que dados, resultados e andlises possam ser
utilizados pela empresa toda, principalmente no CTC Porto Alegre — o centralizador regional
e responsavel pela maior parte dos processos de encaminhamento de cartas e impressos. Isso
permitiria identificar especificidades e melhor definir problemas de atrasos no

encaminhamento e na distribui¢ao de correspondéncias.

Propde-se também a realizacdo de uma revisdo nos critérios de separagdo e
compactagdo dos produtos captados e expedidos pela rede de atendimento. O excesso de
critérios de separacdo e o mau aproveitamento do uso de unitizadores causam dificuldades

para os expedidores e poucos beneficios para os recebedores desses lotes (nesse caso, o CTC).

As listas de postagem sao fontes muito relevantes para o processo total, € nao apenas
para fins financeiros. Nisso tem-se outra recomendacdo: que se estenda o procedimento de
disponibilizacdo das informag¢des desse documento para toda a cadeia de logistica interna da
empresa, aproveitando para se analisar clientes, volume de objetos e sazonalidades na

demanda.

z

A reaplicacdo deste estudo em outras unidades dos Correios € perfeitamente
exeqiiivel, uma vez que as modificagdes a serem realizadas no método serdo muito pequenas.
A 4rea de planejamento do CTC (através do seu corpo de técnicos de Correios) poderd aplicar

uma pesquisa ou um estudo mais aprofundado, buscando estabelecer a melhor relagao cliente-
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fornecedor desde a rede de atendimento até as unidades de distribuicao, e também aprimorar o
fluxo produtivo e de informagdes entre 0 CTC Porto Alegre e os demais centros de tratamento

do pais.

5.2 VALIDADE E IMPORTANCIA DO TRABALHO

A aplicagdo prética proporcionou o entendimento de um processo de produgdo
bastante amplo e que ainda ndo estd totalmente sob controle e, por isso, em diversos
momentos carece de uma definicdo clara das atividades executadas, impedindo a

previsibilidade nesses processos.

Este estudo pode servir de suporte 2 ECT na tentativa de elevar o controle e gestdo
sobre seus servicos e manter-se a frente da realidade competitiva. Um dos beneficios dos
sistemas € a melhoria da exatiddo das informacdes sobre os produtos e o0s servigos,
entendendo-se que os recursos utilizados na empresa sdo consumidos pelas atividades

desempenhadas.

Como conclusdo salienta-se a metodologia proposta e as informagdes obtidas, que se
mostraram adequados e duteis a ECT. Essa adequacdo e utilidade mostraram-se pela

simplicidade e objetividade da abordagem até onde pode ser aplicada.
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APENDICE A - FORMULARIO DE COLETA DE DADOS
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MAPEAMENTO LOGISTICO DE CORRESPONDENCIAS E PROPOSTA DE GESTAO DA
INFORMACAO:
Fluxo operacional dos correios para correspondéncias no Rio Grande Do Sul

A pesquisa realizada visa subsidiar a coleta de dados para a elaboragéo do trabalho de conclusdo de curso de
Administracdo, na Universidade Federal do Rio Grande do Sul.
A colaboragéo é fundamental para o éxito deste trabalho, esclarecendo que ndo havera divulgagdo de dados
individualizados, assegurando assim o completo sigilo quanto as informagbes de sua unidade.

IDENTIFICACAO DA UNIDADE

Nome do Orgio:

Tipo do Orgao:

Cidade:

Estado: RS

QUESTOES

1) Qual o fluxo dos objetos simples POSTADOS na Unidade?

2) Qual(is) sistema(s) é(s@o) utilizado(s) pela unidade para registrar a POSTAGEM de objetos simples?

3) Se a unidade ndo recebe POSTAGEM, qual o fluxo de objetos simples RECEBIDOS pela Unidade?
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4) Qual(is) sistema(s) é(sdo) utilizado(s) pela unidade para registrar a entrada de objetos simples?

5) Qual o fluxo de objetos simples EXPEDIDOS pela Unidade?

6) Qual(is) sistema(s) é(s@o) utilizado(s) pela unidade para registrar a saida de objetos simples?

7) Qual(is) documento(s) - MANUAL/GUIA - é(sao) utilizado(s) pela unidade para proceder a
expedicao?

ANOTACOES DO PESQUISADOR

8) Outras observagdes sobre a unidade:
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PRODUTOS/SERVICOS
SERVIGOS
CARTAE MALA DIRETA | FRANQUEAMENTO | ESPECIAL DE
CARTAO | CECOGRAMA | 'WPRESSO | IWFRESSO | MALADIRETA | ""pOSTAL | AUTORIZADO DE | ENTREGA DE
POSTAL DOMIGILIARIA |  GARTAS - FAC | DOCUMENTOS
- SEED




ANEXO A - LISTA DE POSTAGEM (MODELO A)

LISTA DE POSTAGEM N°DO DOCUMENTO DATA DA POSTAGEM
CORREIO< - CORRESPONDENCIA -

NOME DA CONTRATANTE

DR DE ORIGEM DO CONTRATO [N° DO CONTRATO CODIGO ADMINISTRATIVO N° CARTAO DE POSTAGEM DR DE FATURAMENTO

FILIAL DA CONTRATANTE RESPONSAVEL PELA POSTAGEM

DR DE POSTAGEM LOCALIDADE NOME DA UNIDADE DE POSTAGEM CODIGO DA UNIDADE

CODIGO DO SERVIGO:

PESO SERVIGOS ADICIONAIS

Quantidade
(em gramas) Aviso de Recebimento (AR) | Mao Prépria (MP) Registro

20

50

100

150

200

250

300

350

400

450

500

TOTAIS 0 0 0 o]

OBSERVACOES

CORREIOS — CARIMBO CONTRATANTE - ASSINATURA

CORREIOS — ASSINATURA E MATRICULA DO COLETOR

CORREIOS — ASSINATURA E MATRICULA DO CONFERENTE

12VIA- ECT (FATURAMENTO ) 2°VIA - ECT ( UNIDADE DE POSTAGEM ) 39VIA - USUARIO ( RECIBO)

FwWo0079




ANEXO B - LISTA DE POSTAGEM (MODELO B)

CORREIOS

LISTA DE POSTAGEM - SIMPLES N°/7ANQ DE POSTAGEM
MDP - MALA DIRETA POSTAL NORMAL

DATA DE POSTAGEM

NOME DA CONTRATANTE

DR DE ORIGEM DO CONTRATO

N° DO CONTRATO

CODIGO ADMINISTRATIVO N° DO CARTAO DE POSTAGEM

DR DE FATURAMENTO

FILIAL DA CONTRATANTE RESPONSAVEL PELA POSTAGEM

DR DE POSTAGEM LOCALIDADE UNIDADE DE POSTAGEM CODIGO
VERIFICAR PARA CONCESSAO DE DESCONTOS:
81 - CEPNet em Objeto Mecanizavel: O sim [ Nao
82 - Horario de Postagem Antecipado: O sim [ Nzo Horario de Postagem:
83 - Carga Unitizada: [ sim [ Nao
84 - Servicos de Resposta: ( E::gr,ﬂiigz_o;;ifons\izl?pe O sim [ N&o
85 - Objeto no Formato Mecanizével: O sim [ Nao
1401-0 MDP NORMAL LOCAL 1407-9 MDP NORMAL ESTADUAL 1409-5 MDP NORMAL NACIONAL
PESO QUANT. DE |PESO TOTAL PESO QUANT. DE | PESO TOTAL PESO QUANT. DE | PESO TOTAL
UNITARIO (g) OBJETOS (9) UNITARIO {g) OBJETOS (9) UNITARIO (g) OBJETOS (9)
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
TOTAL 0 0| TOTAL 0 0| TOTAL 0 0
TOTAL GERAL QUANT. DE OBJETOS: 0 PESO TOTAL: 0

Observagdes:

CORREIOS - CARIMBO

CONTRATANTE - ASSINATURA

CORREIOS - ASSINATURA f MATRICULA

Obs: A Lista de Postagem deve ser numerada pela Contratante, por filial autorizada a utilizar o contrato, de forma
sequencial iniciada a cada ano.

12 VIA- ECT /FATURAMENTO

2°VIA - CONTRATANTE

3*VIA - ECT /UNIDADE DE POSTAGEM

42 V1A - ACF (P / CONTRATO VINCULADO A ACF)

FW0023
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ANEXO C - LEI N° 6.538/78

LEI N° 6.538, DE 22 DE JUNHO DE 1978
Dispde sobre os Servigos Postais.
O PRESIDENTE DA REPUBLICA.

Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu
sanciono a seguinte Lei:

DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1° - Esta Lei regula os direitos e obrigacdes
concernentes ao servico postal e ao servico de
telegrama em todo o territério do Pais, incluidos as
dguas territoriais e o espaco aéreo, assim como nos
lugares em que principios e convencdes
internacionais lhes reconhecam
extraterritorialidade.

Pardgrafo tnico - O servico postal e o servigo de
telegrama internacionais sio regidos também pelas
convengdes e acordos internacionais ratificados ou
aprovados pelo Brasil.

TITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 2° - O servico postal e o servico de telegrama
sdo explorados pela Unido, através de empresa
publica vinculada ao Ministério das Comunicagdes.

§ 1° - Compreende-se no objeto da empresa
exploradora dos servigos:

a) planejar, implantar e explorar o servico postal e o
servico de telegrama;

b) explorar atividades correlatas;

¢) promover a formacdo e o treinamento de pessoal
sério ao desempenho de suas atribuigdes;

d) exercer outras atividades afins, autorizadas pelo
Ministério das Comunicagdes.

§ 2° - A empresa exploradora dos servicos,
mediante autorizacdo do Poder Executivo, pode
constituir subsididrias para a prestacdo de servigos
compreendidos no seu objeto.

§ 3° - A empresa exploradora dos servigos,
atendendo a conveniéncias técnicas e econdmicas, €
sem  prejuizo de  suas  atribuicdes e
responsabilidades, pode celebrar contratos e
convénios objetivando assegurar a prestacdo dos

servigos, mediante autorizacdo do Ministério das
Comunicagdes.

§ 4° - Os recursos da empresa exploradora dos
servigos sao constituidos:

a) da receita proveniente da prestacdo dos servigos;
b) da venda de bens compreendidos no seu objeto;
¢) dos rendimentos decorrentes da participacio
societdria em outras empresas;

d) do produto de operagdes de créditos;

e) de dotacdes orcamentdrias;

f) de valores provenientes de outras fontes.

§ 5° - A empresa exploradora dos servigos tem sede
no Distrito Federal.

§ 6° - A empresa exploradora dos servicos pode
promover desapropriacdes de bens ou direitos,
mediante ato declamatério de sua utilidade publica,
pela autoridade federal.

§ 7° - O Poder Executivo regulamentard a
exploragdo de outros servigcos compreendidos no
objeto da empresa exploradora que vierem a ser
criados.

Art. 3° - A empresa exploradora é obrigada a
assegurar a continuidade dos servigos, observados
os indices de confiabilidade, qualidade, eficiéncia e
outros requisitos fixados pelo Ministério das
Comunicacdes .

Art. 4° - E reconhecido a todos o direito de haver a
prestacio do servico postal e do servico de
telegrama, observadas as disposicOes legais e
regulamentares.

Art. 5° - O sigilo da correspondéncia € invioldvel.
Pardagrafo tnico - A ninguém € permitido intervir
no servigo postal ou no servico de telegrama, salvo
nos casos e na forma previstos em lei.

Art. 6° - As pessoas encarregadas do servico postal
ou do servigo de telegrama sdo obrigadas a manter
segredo profissional sobre a existéncia de
correspondéncia e do contetido de mensagem de
que tenham conhecimento em razdo de suas
funcdes.

Pardgrafo unico - Ndo se considera violagdo do
segredo profissional, indispensdavel a manutencdo
do sigilo de correspondéncia a divulgagdo do nome



do destinatdrio de objeto postal ou de telegrama que
nio tenha podido ser entregue por erro ou
insuficiéncia de endereco.

TITULO I
DO SERVICO POSTAL

Art. 7° - Constitui servico postal o recebimento,
expedicdo, transporte e entrega de objetos de
correspondéncia, valores e encomendas, conforme
definido em regulamento.

§ 1° - Sdo objetos de correspondéncia:

a) carta;

b) cartdo-postal;

c) impresso;

d) cecograma;

€) pequena-encomenda.

§ 2° - Constitui servigo postal relativo a valores:

a) remessa de dinheiro através de carta com valor
declarado;

b) remessa de ordem de pagamento por meio de
vale-postal;

c) recebimento de tributos, prestacoes,
contribui¢cdes e obrigacdes pagaveis a vista, por via
postal.

§ 3° - Constitui servico postal relativo a
encomendas a remessa e entrega de objetos, com ou
sem valor mercantil, por via postal.

Art. 8° - S@o atividades correlatas ao servico postal:

I - venda de selos, pegas filatélicas, cupdes resposta
internacionais,  impressos e  papéis  para
correspondéncia;

II - venda de publicacdes divulgando regulamentos,
normas, tarifas, listas de c6digo de enderecamento e
outros assuntos referentes ao servigo postal.

IIT - exploracio de publicidade comercial em
objetos correspondéncia.

Pardgrafo tnico - A inser¢do de propaganda e a
comercializa¢do de publicidade nos formularios de
uso no servico postal, bem como nas listas de
cédigo de enderecamento postal, e privativa da
empresa exploradora do servigo postal.

Art. 9° - Sdo exploradas pela Unido, em regime de
monopdlio, as seguintes atividades postais:

I - recebimento, transporte e entrega, no territério
nacional, e a expedicdo, para o exterior, de carta e
cartdo-postal;
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II - recebimento, transporte e entrega, no territério
nacional, e a expedicdo, para o exterior, de
correspondéncia agrupada:

IIT - fabricagdo, emissdo de selos e de outras
férmulas de franqueamento postal.

§ 1° - Dependem de prévia e expressa autorizagdao
da empresa exploradora do servigo postal;

a) venda de selos e outras formulas de
franqueamento postal;

b) fabricagdo, importagdo e utilizacdo de maquinas
de franquear correspondéncia, bem como de
matrizes para estampagem de selo ou carimbo
postal.

§ 2° - Nao se incluem no regime de monopélio:

a) transporte de carta ou cartdo-postal, efetuado
entre dependéncias da mesma pessoa juridica, em
negdcios de sua economia, por meios proprios, sem
intermediacdo comercial;

b) transporte e entrega de carta e cartdo-postal;
executados eventualmente e sem fins lucrativos, na
forma definida em regulamento.

Art. 10° - Nao constitui violagdo de sigilo da
correspondéncia postal a abertura de carta:

I - enderecada a homdnimo, no mesmo endereco;

II - que apresente indicios de conter objeto sujeito a
pagamento de tributos;

IIT - que apresente indicios de conter valor ndo
declarado, objeto ou substincia de expedicdo, uso
ou entrega proibidos;

IV - que deva ser inutilizada, na forma prevista em
regulamento, em virtude de impossibilidade de sua
entrega e restitui¢do. Pardgrafo nico - Nos casos
dos incisos II e III a abertura serd feita
obrigatoriamente na presenca do remetente ou do
destinatdrio.

Art. 11° - Os objetos postais pertencem ao
remetente até a sua entrega a quem de direito.

§ 1° - Quando a entrega ndo tenha sido possivel em
virtude de erro ou insuficiéncia de endereco, o
objeto permanecerd a disposicdo do destinatario, na
forma definida em regulamento.

§ 2° - Quando nem a entrega, nem a restituicdo
tenham sido possiveis, o objeto serd inutilizado,
conforme disposto em regulamento.



§ 3° - Os impressos sem registro, cuja entrega nao
tenha sido possivel, serdo inutilizados, na forma
prevista em regulamento.

Art. 12° - O regulamento dispord sobre as
condi¢des de aceitacdio, encaminhamento e entrega
dos objetos postais, compreendendo, entre outras,
cédigo de enderecamento, formato, limites de peso,
valor e dimensoes, acondicionamento,
franqueamento e registro.

§ L.° - Todo objeto postal deve conter, em caracteres
latinos e algarismos ardbicos e no sentido de sua
maior dimensdo, o nome do destinatirio € seu
endereco completo.

§ 2° - Sem prejuizo do disposto neste artigo, podem
ser usados caracteres e algarismos do idioma do
pais de destino.

Art. 13° - Nao € aceito nem entregue:

I - objeto com peso, dimensdes, volume, formato,
enderecamento, franqueamento ou
acondicionamento em desacordo com as normas
regulamentares ou com as previstas em convengdes
e acordos internacionais aprovados pelo Brasil;

II - substancia explosiva, deteriordavel, fétida,
corrosiva ou facilmente inflamdvel, cujo transporte
constitua perigo ou possa danificar outro objeto;

III - cocaina, 6pio, morfina, demais estupefacientes
e outras substancias de uso proibido;

IV - objeto com endereco, dizeres ou desenho
injuriosos, Ameacadores, ofensivos a moral ou
ainda contrdrios a ordem ptblica ou aos interesses
do Pais;

V - animal vivo, exceto os admitidos em convencao
internacional ratificada pelo Brasil;

VI - planta viva;
VII - animal morto;

VIII - objeto cujas indicacdes de enderecamento
ndo permitam assegurar a correta entrega ao
destinatario;

IX - objeto cuja circulacdo no Pais, exportagdo ou
importacao, estejam proibidos por ato de autoridade
competente.

§ 1° - A infringéncia a qualquer dos dispositivos de
que trata este artigo acarretard a apreensio ou
retencdo do objeto, conforme disposto em
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regulamento, sem prejuizo das sancdes penais
cabiveis.

§ 2° - O remetente de qualquer objeto postal é
responsavel, perante a empresa exploradora do
servico postal, pela danificagdo produzida em outro
objeto em virtude de inobservancia de dispositivos
legais e regulamentares, desde que ndo tenha
havido erro ou negligéncia da empresa exploradora
do servigo postal ou do transporte.

Art. 14° - O objeto postal, além de outras distin¢des
que venham a ser estabelecidas em regulamento, se
classifica:

I - quanto ao Ambito:

a) nacional -postado no territério brasileiro e a ele
destinado.

b) internacional - quando em seu curso intervier
unidade postal fora da jurisdicao nacional.

II - quanto a postagem:

a) simples - quando postado em condigdes
ordinarias,

b) qualificado - quando sujeito a condi¢do especial
de tratamento, quer por solicitacdo do remetente,
quer por exigéncia de dispositivo regulamentar.

III - quanto ao local de entrega:

a) de entrega interna - quando deva ser procurado e
entregue em unidade de atendimento da empresa
exploradora.

b) de entrega externa - quando deva ser entregue no
endereco indicado pelo remetente.

Art. 15° - A empresa exploradora do servigo postal
¢ obrigada a manter, em suas unidades de
atendimento, a disposicdo dos usudrios, a lista dos
cédigos de enderecamento postal.

§ 1° - A edicdo de listas dos cddigos de
enderecamento postal é da competéncia exclusiva
da empresa exploradora do servigo postal, que pode
contratd-la com terceiros, bem como autorizar sua
reproducao total ou parcial.

§ 2° - A edicdo ou reprodugdo total ou parcial da
lista de enderecamento postal fora das condig¢des
regulamentares, sem expressa autorizacdo da
empresa exploradora do servico postal, sujeita
quem a efetue a busca e apreensdo, dos exemplares
e documentos a eles pertinentes, além da
indenizacao correspondente ao valor da publicidade
neles inserta.

§ 3° - E facultada a edicio de lista de
enderecamento postal sem finalidade comercial e de



distribuicdo gratuita, conforme disposto em
regulamento.

Art. 16° - Compete a empresa exploradora do
servico postal definir o tema ou motivo dos selos
postais, e programar sua emissdo, conservadas as
disposicdes do regulamento.

Art. 17° - A empresa exploradora ao servigo postal
responde, na forma prevista em regulamento, pela
perda ou danificacido de objeto postal, devidamente
registrado, salvo nos casos de:

I - for¢ca maior;

II - confisco ou destruicgio por autoridade
competente;

III - ndo reclamacdo nos prazos previstos em
regulamento.

Art. 18° - A conducdo de malas postais €
obrigatéria em veiculos, embarcacdes e aeronaves
em todas as empresas de transporte, ressalvados os
motivos de seguranca, sempre que solicitada por
autoridade competente, mediante justa
remunera¢do, na forma da lei.

§ 1° - O transporte de mala postal tem prioridade
logo apds o passageiro e respectiva bagagem.

§ 2° - No transporte de malas postais e malotes de
correspondéncia agrupada, ndo incide o imposto
sobre Transporte Rodovidrio.

Art. 19° - Para embarque e desembarque de malas
postais, coleta e entrega de objetos postais, ¢
permitido o estacionamento de viatura préximo as
unidades postais e caixas de coleta, bem como nas
plataformas de embarque e desembarque e
terminais de carga, nas condi¢des estabelecidas em
regulamento.

Art. 20° - Nos edificios residenciais, com mais de
um pavimento e que ndo disponham de portaria, é
obrigatdria a instalacdo de caixas individuais para
depdsito de objetos de correspondéncia.

Art. 21° - Nos estabelecimentos bancarios,
hospitalares e de ensino, empresas industriais e
comerciais, escritérios, reparticdes  publicas,
associacdes e outros edificios ndo residenciais de
ocupacao coletivo, deve ser instalado,
obrigatoriamente, no recinto de entrada, em
pavimento térreo, local destinado ao recebimento
de objetos de correspondéncia.

Art. 22° - Os responsdveis pelos edificios, sejam os
administradores, os gerentes, 0s porteiros, zeladores
ou empregados sdo credenciados a receber objetos
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de correspondéncia enderecados a qualquer de suas
unidades, respondendo pelo seu extravio ou
violagdo.

Art. 23° - As autoridades competentes fardo constar
dos co6digos de obras disposi¢des referentes as
condig¢des previstas nos artigos 20 e 21 para entrega
de objetos de correspondéncia, como condicio de
"habite-se".

Art. 24° - Na constru¢do de terminais rodovidrios,
ferrovidrios, maritimos e aéreos, a empresa
exploradora do servico postal deve ser consultada

quanto a reserva de drea para embarque,
desembarque e triagem de malas postais.

TITULO III
DO SERVICO DE TELEGRAMA

Art. 25° - Constitui servico de telegrama o
recebimento, transmissdo e entrega de mensagens
escritas, conforme definido em regulamento.

Art. 26° - Sdo atividades correlatas ao servico de
telegrama:

I - venda de publicagdes divulgando regulamentos,
normas, tarifas, e outros assuntos referentes ao
servico de telegrama;

II - exploragdo de publicidade comercial em
formulérios de telegrama.

Pardgrafo tnico - A insercdo de propaganda e a
comercializacdo de publicidade nos formuldrios de
uso no servico de telegrama € privativa da empresa
exploradora do servigo de telegrama.

Art. 27° - O servico publico de telegrama ¢é
explorado pela Unido em regime de monopdlio.

Art. 28° - Nio constitui violacdo do sigilo de
correspondéncia o conhecimento do texto de
telegrama enderecado a homodnimo, no mesmo
endereco.

Art. 29° - Nao € aceito nem entregue telegrama que:
I - seja andnimo;

II - contenha dizeres injuriosos, ameagadores,

ofensivos a moral, ou ainda, contrarios a ordem
publica e aos interesses do Pafs;

III - possa contribuir para a perpetracdo de crime ou
contravencdo ou embaracar a¢do da justica ou da
administracao;



IV - contenha noticia alarmante, reconhecidamente
falsa;

V - Esteja em desacordo com disposi¢des legais ou
convengdes e acordos internacionais ratificados ou
aprovados pelo Brasil.

§ 1° - Ndo se considera andénimo o telegrama
transmitido sem  assinatura, por permissiao
regulamentar.

§ 2° - Podem ser exigidas identificagc@o e assinatura
do  expedidor do  telegrama, ndo @ se
responsabilizando, em qualquer caso, a empresa
expedidora pelo contetido da mensagem.

§ 3° - O telegrama que, por infragdo de dispositivo
legal, ndo deva ser transmitido ou entregue serd
considerado apreendido.

§ 4° - O telegrama que, por indicio de infracdo de
dispositivo legal, ou por mandado judicial, deva ser
entregue depois de satisfeitos formalidades
exigiveis serd considerado retido.

§ 5° - Quando o telegrama ndo puder ser entregue, o
ato serd comunicado ao expedidor.

Art. 30° - O telegrama, além de outras categorias
que venham a ser estabelecidas em regulamento, se
classifica:

I - Quanto ao aAmbito:

a) nacional - expedido no territério brasileiro e a ele
destinado;

b) internacional - quando, em seu curso, intervier
estacdo fora da jurisdicio nacional

II - Quanto a linguagem:

a) corrente - texto compreensivel pelo sentido que
apresenta;

b) cifrada - texto redigido em linguagem
codificada, com chave previamente registrada.

IIT - Quanto a apresentacdo:

a) simples - que deva ter curso e entrega sem
condig¢des especiais de tratamento;

b) urgente - que deva ter prioridade de transmissdo
e entrega, quer a pedido do expedidor, quer por
exigéncia de dispositivo regulamentar.

IV - Quanto a entrega:
a) de entrega interna - quando deve ser procurado e

entregue em unidade de atendimento da empresa
exploradora do servigo;
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b) de entrega externa - quando deva ser entregue no
endereco indicado pelo expedidor.

§ 1° - Na redacdo de telegrama em linguagem
corrente podem ser utilizados, além do portugués,
os idiomas especificados quando deva ser
procurado e entregue em unidade de atendimento
da empresa exploradora do servico;

§ 2° - Para expedicdo de telegrama em linguagem
cifrada, salvo nos casos previstos em regulamento,
e obrigatéria a indicacdo do cdédigo, previamente
registrado, utilizado na sua redacdo, podendo seu
trafego  ser suspenso pelo Ministro  das
Comunicag¢des, quando o interesse publico o exigir.

§ 3° - A empresa exploradora do servico de
telegrama responde pelos atrasos ocorridos na
transmissdo ou entrega de telegrama, nas condi¢des
definidas em regulamento.

Art. 31° - Para a constitui¢do da rede de transmissdo
de telegrama, é assegurada & empresa exploradora
do servico de telegrama, a utilizagdo dos meios de
telecomunica¢des das empresas exploradoras de
servicos publicos de telecomunica¢des, bem como
suas conexdes internacionais, mediante justa

remuneragao.
TITULO IV
DA REMUNERACAO DOS SERVICOS

Art. 32° - O servico postal e o servigo de telegrama
sdo remunerados através de tarifas, de pregos, além
de prémios "ad valorem" com relagdo ao primeiro,
aprovados pelo Ministério das Comunicagdes.

Art. 33° - Na fixacdo das tarifas, precos e prémios
"ad valorem", sdo levados em consideracdo
natureza, ambito, tratamento e demais condicdes de
prestacdo dos servicos.

§ 1° - As tarifas e os precos devem proporcionar:

a) cobertura dos custos operacionais;
b) expansdo e melhoramento dos servicos.

§ 2° - Os prémios "ad valorem" sdo fixados em
fun¢do do valor declarado nos objetos postais.

Art. 34° - E vedada a concessio de isencio ou
reducdo subjetiva das tarifas, precos e prémios "ad
valorem", ressalvados os casos de calamidade
publica e os previstos nos atos internacionais
devidamente ratificados, na forma do disposto em
regulamento

Art. 35° - A empresa exploradora do servi¢o postal
aplicard a pena de multa, em valor ndo superior a 2



(dois) valores padrao de referéncia, na forma
prevista em regulamento, a quem omitir a
declaracdo de valor de objeto postal sujeito a esta
exigéncia.

TITULO V
DOS CRIMES CONTRA O SERVICO POSTAL

E (0] SERVICO DE
FALSIFICACAO DE SELO,

TELEGRAMA

FORMULA DE FRANQUEAMENTO OU VALE
POSTAL.

Art. 36° - Falsificar, fabricando ou adulterando,
selo, outra férmula de franqueamento ou vale-
postal: Pena: reclusdo, até oito anos, e pagamento
de cinco a quinze dias-multa.

USO DE SELO,
FORMULA DE FRANQUEAMENTO OU
VALE-POSTAL FALSIFICADOS.

Paragrafo dnico - Incorre nas mesmas penas quem
importa ou exporta, adquire, vende, troca, cede,
empresta, guarda, fornece, utiliza ou restitui a
circulagdo, selo, outra férmula de franqueamento ou
vale-postal falsificados.

SUPRESSAO DE SINAIS DE UTILIZACAO

Art. 37° - Suprimir, em selo, outra férmula de
franqueamento ou vale- postal, quando legitimos,
com o fim de tornd-los novamente utilizaveis;
carimbo ou sinal indicativo de sua utilizag¢do: Pena:
reclusdo, até quatro anos, e pagamento de cinco a
quinze dias-multa.

FORMA ASSIMILADA

§ 1° - Incorre nas mesmas penas quem usa, vende,
fornece ou guarda, depois de alterado, selo, outra
férmula de franqueamento ou vale-postal.

§ 2° - Quem usa ou restitui a circulagdo, embora
recebido de boa fé, selo, outra formula de
franqueamento ou vale-postal, depois de conhecer a
falsidade ou alteragdo, incorre na pena de detengao,
de trés meses a um ano, ou pagamento de trés a dez
dias-multa.

APETRECHOS DE FALSIFICACAO DE SELO,

FORMULA DE FRANQUEAMENTO OU VALE-
POSTAL
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Art. 38° - Fabricar, adquirir, fornecer, ainda que
gratuitamente, possuir, guardar, ou colocar em
circulacdo objeto especialmente destinado a
falsificacdo de selo, outra formula de
franqueamento ou vale-postal. Pena: reclusdo, até
tr€s anos, e pagamento de cinco a quinze dias-
multa.

REPRODUCAO E ADULTERACAO DE PECA
FILATELICA

Art. 39° - Reproduzir ou alterar selo ou peca
filatélica de valor para cole¢do, salvo quando a
reproducdo ou a alteragdo estiver visivelmente
anotada na face ou no verso do selo ou peca: Pena:
deten¢do, até dois anos, e pagamento de trés a dez
dias-multa.

FORMA ASSIMILADA

Parédgrafo tnico - Incorre nas mesmas penas, quem,
para fins de comércio, faz uso de selo ou peca
filatélica de wvalor para colecdo, ilegalmente
reproduzidos ou alterados.

VIOLACAO DE CORRESPONDENCIA

Art. 40° - Devassar indevidamente o contetido de
correspondéncia fechada dirigida a outrem: Pena:
detengdo, até seis meses, ou pagamento nao
excedente a vinte dias-multa.

SONEGACAO  OU
CORRESPONDENCIA.

DESTRUICAO  DE

§ 1° - Incorre nas mesmas penas quem se apossa
indevidamente de correspondéncia alheia, embora
ndo fechada, para sonegd-la ou destrui-la, no todo
ou em parte.

AUMENTO DE PENA

§ 2° - As penas aumentam-se da metade se hd dano
para outrem.

QUEBRA DO SEGREDO PROFISSIONAL

Art. 41° - Violar segredo profissional, indispensavel
a manutencdo do sigilo da correspondéncia
mediante:

I - divulgagdo de nomes de pessoas que
mantenham, entre si, correspondéncia;

II - divulgagdo, no todo ou em parte, de assunto ou
texto de correspondéncia de que, em razdo ao
oficio, se tenha conhecimento;



III - revelag@o do nome de assinante de caixa postal
ou o numero desta, quando houver pedido em
contrario do usuario;

IV - revelacdio do modo pelo qual ou do local
especial em que qualquer pessoa recebe
correspondéncia ; Pena: detencdo de trés meses a
um ano, ou pagamento ndo excedente a cinqiienta
dias-multa.

VIOLACAO DO PRIVILEGIO POSTAL DA
UNIAO

Art. 42° - Coletar, transportar, transmitir ou
distribuir, sem observancia das condicdes legais,
objetos de qualquer natureza sujeitos ao monopo6lio
da Unido, ainda que pagas as tarifas postais ou de
telegramas. Pena: deteng@o, até dois meses, ou
pagamento ndo excedente a dez dias-multa.

FORMA ASSIMILADA

Pardgrafo dnico - Incorre nas mesmas penas quem
promova ou facilite o contra bando postal ou
pratique qualquer ato que importe em violagdo do
monopdlio exercido pela Unido sobre os servicos
postais e de telegramas.

AGRAVACAO DE PENA

Art. 43° - Os crimes contra o servigo postal, ou
servigo de telegrama quando praticados por pessoa
prevalecendo-se do cargo, ou em abuso da funcio,
terdo pena agravada.

PESSOA JURIDICA

Art. 44° Sempre que ficar caracterizada a
vinculaciio de pessoa juridica em crimes contra o
servico postal ou servico de telegrama, a
responsabilidade penal incidird também sobre o
dirigente da empresa que, de qualquer modo tenha
contribuido para a pratica do crime.

REPRESENTACAO

Art. 45° - A autoridade administrativa, a partir da
data em que tiver ciéncia da pritica de crime
relacionado com o servigo postal ou com o servico
de telegrama, é obrigada a representar, no prazo de
10 (dez) dias, ao Ministério Publico Federal contra
o autor ou autores do ilicito penal, sob pena de
responsabilidade.

PROVAS DOCUMENTAIS E PERICIAIS

Art. 46° - O Ministério das Comunicacdes
colaborard com a entidade policial, fornecendo
provas que forem colhidas em inquéritos ou
processos administrativos e, quando possivel,
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indicando servidor para efetuar pericias e
acompanhar os agentes policiais em suas
diligéncias.

TITULO VI
DAS DEFINICOES

Art. 47° - Para os efeitos desta Lei, sdo adotadas as
seguintes defini¢des:

CARTA - objeto de correspondéncia, com ou sem
envoltdrio, sob a forma de comunicacio escrita, de
natureza administrativa social, comercial, ou
qualquer outra, que contenha informacdo de
interesse especifico do destinatario.

CARTAO-POSTAL - objeto de correspondéncia,
de material consistente, sem envoltério, contendo
mensagem e endereco.

CECOGRAMA - objeto de correspondéncia
impresso em relevo, para uso dos cegos. Considera-
se também cecograma o material impresso para uso
dos cegos.

CODIGO DE ENDERECAMENTO POSTAL -
conjunto de niimeros, ou letras e nimeros, gerados
segundo determinada légica, que identifiquem um
local.

CORRESPONDENCIA - toda comunicagio de
pessoa a pessoa, por meio de carta, através da via
postal, ou por telegrama.

CORRESPONDENCIA AGRUPADA - reunifo,
em volume, de objetos da mesma ou de diversas
naturezas, quando, pelo menos um deles, for sujeito
ao monopdlio postal, remetidos a pessoas juridicas
de direito publico ou privado e/ou suas agéncias,
filiais ou representantes.

CUPAO-RESPOSTA INTERNACIONAL - titulo
ou documento de valor postal permutdvel em todo
pais membro da Unido Postal Universal por um ou
mais selos postais, destinados a permitir ao
expedidor pagar para seu correspondente no
estrangeiro o franqueamento de uma carta para
resposta.

ENCOMENDA - objeto com ou sem valor
mercantil, para encaminhamento por via postal.

ESTACAO - um ou vérios transmissores ou
receptores, ou um conjunto de transmissores e
receptores, incluindo os equipamentos acessorios
necessdrios, para assegurar um servico de
telecomunica¢do em determinado local.



FORMULA DE FRANQUEAMENTO -
representacdo material de pagamento de prestacio
de um servigo postal.

FRANQUEAMENTO POSTAL - pagamento de
tarifa e, quando for o caso, do prémio, relativos a
objeto postal. diz-se também da representacdo da
tarifa.

IMPRESSO - reproducgdo obtida sobre material de
uso corrente na imprensa, editado em vdrios
exemplares idénticos.

OBJETO POSTAL - qualquer objeto de
correspondéncia, valor ou encomenda encaminhado
por via postal.

PEQUENA ENCOMENDA - objeto de
correspondéncia, com ou sem valor mercantil, com
peso limitado, remetido sem fins comerciais.

PRECO - remuneracdo das atividades conotadas ao
servigo postal ou ao servigco de telegrama.

PREMIO - importancia fixada percentualmente
sobre o valor declarado dos objetos postais, a ser
paga pelos usudrios de determinados servicos para
cobertura de riscos.

REGISTRO - forma de postagem qualificada, na
qual o objeto é confiado ao servigo postal contra
emissdo de certificado.

SELO - estampilha postal, adesiva ou fixa, bem
com a estampa produzida por meio de maquina de
franquear correspondéncia, destinadas a comprovar
o pagamento da prestagdo de um servico postal.

TARIFA - valor, fixado em base unitdria, pelo qual
se determina a importancia a ser paga pelo usudrio
do servico postal ou do servigco de telegramas.

TELEGRAMA - mensagem transmitida por
sinalizacdo elétrica ou radioelétrica, ou qualquer
outra forma equivalente, a ser convertida em
comunicagdo escrita, para entrega ao destinatério.

VALE-POSTAL - titulo emitido por uma unidade
postal a vista de um depdsito de quantia para
pagamento na mesma ou em outra unidade postal.
Paragrafo unico - Sdo adotadas, no que couber, para
os efeitos desta Lei, as definicdes estabelecidas em
convengdes e acordos internacionais.

DISPOSICOES FINAIS

Art. 48° - O Poder Executivo baixard os decretos
regulamentares decorrentes desta Lei em prazo nio
superior a 1 (um) ano, a contar da data de sua
publicagdo, permanecendo em vigor as disposicdes
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constantes dos atuais e que ndo tenham sido,
explicita ou implicitamente, revogados ou
derrogados.

Art. 49° - Esta Lei entrard em vigor na data de sua
publicagdo, revogadas as disposi¢cdes em contrrio.

Brasilia, em 22 de junho de 1978; 157° da
Independéncia e 90° da Repuiblica.

ERNESTO GEISEL
Armando Falcao

Euclides Quandt de Oliveira

D.O.U. 23/06/1978
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