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RESUMO

Atualmente muitas empresas buscam formas de melhorar a eficiéncia e reduzir os
custos operacionais na area logistica da organizagao, a partir disso comegaram a
surgir diversos sistemas de monitoramento de entregas, que visam solucionar esses
problemas, muitos desses sistemas ndo tém parametros que algumas organizagdes
necessitam por esse motivo o trabalho buscou propor critérios de avaliagdo com
objetivo de auxiliar na tomada de decisdo na escolha desses sistemas, o seguinte
trabalho foi formulado a partir de uma revisao de literatura nos mais diversos meios
de pesquisa como artigos, livros, sites e entre outros. O seguinte trabalho conseguiu
delimitar parametros de avaliagdo como nivel de usabilidade do sistema, eficiéncia,
seguranca, custos e beneficios. Essas informacgdes sdo de extrema importancia para
as mais diversas organizagdes, o sistema de estudo tem a capacidade de auxiliar a
empresa a manter o nivel de competitividade no mercado ao mesmo tempo que

reduz os custos operacionais.

Palavras-chave: Logistica, sistema da informagéao, critérios de avaliacdo, eficiéncia

operacional.



ABSTRACT

Currently, many companies are looking for ways to improve efficiency and reduce
operating costs in the organization's logistics area, from that, several delivery
monitoring systems began to emerge, which aim to solve these problems, many of
these systems do not have parameters that some organizations need for For this
reason, the work sought to propose evaluation criteria in order to assist in decision
making in choosing these systems, the following work was formulated from a
literature review in the most diverse means of research such as articles, books,
websites and among others. The following work was able to delimit evaluation
parameters such as the level of usability of the system, efficiency, security, costs and
benefits. This information is extremely important for the most diverse organizations,
the study system has the ability to help the company maintain the level of

competitiveness in the market while reducing operating costs.

Keywords: Logistics, information system, evaluation criteria, operational efficiency.
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1 Introducgao

Gradativamente a logistica veio se modificando ao longo do tempo, grandes
momentos da histéria aceleraram os desenvolvimentos tecnologicos nesta area
como por exemplo a Il revolug&o industrial que com a produgdo em massa gerou
uma alta demanda dos produtos, isso exigiu que meios de transporte como
embarcagdes fossem criadas para conseguir escoar os produtos.

A cada dia que passa com o0s avangos civilizacionais e tecnoldgicos se
observa que um dos recursos mais escassos que existem é o tempo, com as novas
tarefas, crescimentos académico, profissional e até familiar esse valioso recurso fica
cada vez mais evidente, dessa forma as pessoas buscam otimizar certas tarefas
como por exemplo compras, que antes exigiam tempo para sair, buscar, comparar,
esperar em filas e entre outros, o mercado detectou esse problema e com os
avangos tecnologicos possibilitou resolver ou melhorar tal tarefa.

A internet e posteriormente do e-commerce gerou uma grande concorréncia
bem como um mercado consumidor mais exigente em relagao a rapidez em que os
produtos chegam até elas.

Segundo Bowersox et al. (2013) a expectativa do consumidor € de uma
logistica pontual e sem erros toda vez que fazem um pedido, mesmo nos periodos
mais sobrecarregados. Eles tém pouca ou nenhuma tolerancia com falhas, isso fez
com que dificuldades aparecessem e solugdes cada vez mais complexas fossem
criadas.

Isso obrigou empresas em todo o mundo a repensarem toda a sua operagao
principalmente logistica, desde a confec¢ao do produto até o consumidor final, a fim
de minimizar os erros e aumentar a produtividade entre cada etapa deste processo
as empresas comegaram a gerar uma enxurrada de informacgdes, algo que se iniciou
com o intuito de aumentar a eficiéncia chegou a um ponto que comegou a ficar cada
vez complicado lidar com a operacao.

Considerando que, segundo José Osvaldo (2017 p.26) “a informacéo requer,
obrigatoriamente, a mediagdo humana para definir o proposito a ser atendido pelo
processamento de dados a ser realizado.” os sistemas de gestdo de informagdes

surgem neste contexto utilizando tecnologias capazes de reunir toda essa



informagdo, que a principio parecem desconexas nas visdes dos gestores, as
organizam e orientam os responsaveis pela operagédo nas tomadas de decisdes.

A questao problema é estabelecer parametros para a escolha de sistemas de
monitoramento de entregas ideal, que podem impactar tanto positivamente como
negativamente nas organizagbes de acordo com a escolha, pois existem diversas
empresas que desenvolvem esse tipo de sistema, podendo trazer consigo

aplicagdes nas mais diversas areas.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

Propor um conjunto de critérios para avaliacdo e selegcao de sistemas de

monitoragao de entregas (SME).

1.1.2 Objetivo Especifico

a) Conceituar o sistema de monitoramento de entregas e suas principais
funcionalidades.

b) ldentificar métodos capazes de classificar a implementagao e utilizagdo do
(SME).

c) Definir os critérios de avaliagao do sistema.

O assunto abordado € de grande valia para os mais diversos tipos de
corporacgodes pelo fato que recentemente o mercado esta cada vez mais tecnoldgico
e eficiente, onde empresas que ignoram esse movimento perdem seus clientes para

a concorréncia e consequentemente suas fatias de mercado.

2 Fundamentacgao Teérica

2.1 Logistica

A logistica foi criada como muitas outras tecnologias para suprir demandas

militares, e posteriormente auxiliar em tarefas civis, os primeiros relatos sao
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encontrados na Grécia antiga onde militares a usavam nas locomogdes de materiais
vitais nos frontes de batalhas, mas ainda sem muito controle.

Segundo Bowersox et al. (2013, pag 32) “A logistica refere-se a
responsabilidade de projetar e administrar sistemas para controlar o transporte e a
localizagao geografica dos estoques de matérias-primas, de produtos em processo e
acabados pelo menor custo total”.

Em consoante a isso Ballou (2010) afirma que a logistica planeja, implementa
e controla o fluxo eficiente e eficaz de mercadorias, servicos e as informacgdes
relativas do ponto de origem até o ponto de consumo, com o propdsito de atender as
exigéncias dos consumidores finais.

A logistica como ciéncia comegou a ser utilizada de uma forma mais intensa e
ordenada nas grandes guerras do século XX, pelo alto numero militares, maquinas,
suprimentos e o empenho destes paises para sobreviver, isso gerou grandes
desenvolvimentos tecnolégicos que foram utilizados nas mais diversas areas como a
da logistica.

Com o fim dos conflitos 0 mundo vivenciou uma integragdo no comércio
mundial com a abertura econémica de paises anteriormente isolados, e agora com a
tecnologia disponivel propiciou que muitas empresas e organiza¢gdées entrassem em

outros paises que antes eram economicamente inviaveis.

Como bem explica Bowersox et al. (2013, pag 32)

E por meio do processo logistico que a matéria-prima chega até a
capacidade produtiva de uma nagéo industrializada e os produtos acabados
sédo distribuidos aos consumidores. O recente crescimento do comércio

global expandiu o tamanho e a complexidade das operacgdes logisticas.

2.2 Tecnologia da Informacao

Normalmente o publico em geral relaciona a tecnologia a algo que viram em
filmes com efeitos especiais, mas a tecnologia nada mais é do que maneiras de
realizar algo de forma mais eficiente.

Segundo Bowersox e Closs (2001) "o compartilhamento da informagéo gera

inUumeras vantagens como a redugdo do custo de processamento de pedidos, a
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diminuigdo das incertezas de planejamento e operacgdes e a redugao dos niveis de
estoque”.

Antigamente as pessoas se comunicavam por meio de cartas que a depender
do século demoraria até anos para ter uma resposta, hoje em dia por meio da
tecnologia a comunicacgao é feita de forma instantanea, a tecnologia da informacgao
nao é diferente.

Segundo Cruz (2014, p. 6), a tecnologia “é todo e qualquer dispositivo que
tenha capacidade para tratar e/ou processar dados e/ ou informagdes, tanto de
forma sistémica como esporadica, quer esteja aplicada no produto, quer esteja

aplicada no processo”

2.3 Sistemas de gestao informagoes

O sistema segundo Koontz et al. (1986, p.180) “é um conjunto ou combinagao
de coisas ligadas ou interdependentes, e que interagem de modo a formar uma
unidade complexa; um todo composto de partes de uma forma organizada, segundo
um esquema ou plano”

Agora, conforme afirma Chiavenato (1999, p.475) o “Sistema € a ideia de um
conjunto de elementos interligados para formar um todo. O todo apresenta
propriedades e caracteristicas proprias que ndo sdo encontradas em nenhum dos
elementos isolados” .

Para Chiavenato (1999, p.422) a informagao € “o conhecimento (n&o qualquer
conhecimento) disponivel para uso imediato e que permite orientar a agéo, ao
reduzir a margem de incerteza que cerca as decisdes cotidianas”. E fundamental a
utilizacdo de sistemas de informacdo sempre que necessario, para minimizar
desperdicios, acompanhar o desempenho da empresa e realizar proje¢des do
desempenho futuro (BARBALHO E ROZENFEL, 2002; SILVA E DRUMONT, 2004).
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Figura 1 - Exemplo de como funciona um sistema

S L S ——————

Subsistema

Sistema ,

S S —

Subsistema

{ Feedback |«

\r—l

Fonte: Gongalves. 2017 p.32

O objetivo de um sistema de informagéao € permitir que a organizagao tenha a

informacdo precisa para melhorar a qualidade da prestacdo de seus servigos por

seus colaboradores, desde o nivel operacional ao alto escalao (OLIVEIRA, 2007).

Quadro 1 - Componentes de um Sistema

Componentes

Descrigédo

Objetivos

Refere-se nao somente aos objetivos finais dos usuarios
do sistema, mas também aos objetivos do sistema, ou

seja, a sua finalidade para qual foi criado.

Entradas do Sistema

Fornece ao sistema forcas necessarias: o material, a
informacgao, a energia para a operagao ou para processo

a qual gerara saidas do sistema.

Processo de Transformacao do

sistema

Essa fungdo transforma um insumo (entrada) em um
produto e em seguida em um servico ou resultado
(saida). Os elementos deverdo esta em sintonia, caso

contrario nao sera possivel produzir saidas desejadas.
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Saidas do Sistema Correspondem aos resultados do processo de
transformagdo. As saidas sao quantificaveis baseadas
nos parametros previamente estabelecidos. Controles e
avaliagbes do Sistema Padrdo de desempenho do
sistema responsavel por verificar se as saidas estédo

coerentes ou ndo com objetivos estipulados.

Retroalimentagéo, ou realimentagéo Diz respeito a reintrodugdo de uma saida sob a forma de
ou feedback informagdo, ou seja, € processo de comunicagcdo das
entradas de informagdes incorporadas ao resultado de

acgdo de resposta, por meio de uma nova informacéo.

Fonte: Adaptado de Oliveira (2004)

Hoje os sistemas de gestdo em quase sua totalidade utilizam algum tipo de
tecnologia ligada a informatica no seu funcionamento, para Carvalho (2006, p. 02) a
‘informatica fez com que a area de tecnologia da informagédo evoluisse muito
rapidamente num espacgo relativamente curto de tempo, beneficiando diretamente
diversas areas técnicas, entre as quais se pode ressaltar a logistica moderna”

Sobre os sistemas em si um exemplo, que é bastante utilizado nas empresas
€ o ERP (Enterprise Resource Planning) ou (Planejamento de Recursos
Empresariais) ele € um sistema que interliga as informag¢des que circulam na

organizagao com isso de acordo com Laudon e Laudon (2004, p. 16),

Enquanto os primeiros sistemas produziam, em grande parte, mudangas
técnicas que afetavam poucas pessoas da empresa, os atuais vém
provocando mudangas administrativas (que tém tal informagéo sobre quem,
quando e com que frequéncia) e mudangas institucionais ‘centrais’ (que

produtos e servi¢os produzidos, sob que condi¢des e por quem).
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2.3.1 Tipos de Sistemas da Informagéo

Existem muitos tipos de sistemas da informagdo mas normalmente ele séo
divididos em dois grupos os sistemas de apoio gerencial e sistemas de apoio
operacional ele sao classificados dessa forma para destacar o papel que cada um

tem nas operagdes das empresas

Figura 2 - Exemplo de Sistemas da Informag&o.

Sistemas de
Informagao
Apoio s Sistemas de i
EOperacﬁes O’ Apoia: . N S'S!:?;S “ Tol:n?;z ?:!e
Y e J, N ol
mpresariais peracional - Getenclal | Decisdo Gerencial
Pg;;ir::!: :ﬂem széesrsaa; gr?tu Siélgr:?ra.j de gis’tebmas de Sistemnas de Sistemas de Sistemas de Sistemas de
sar e olaboragao Informag&o Apoio a a
Especializado de Transagdes de Processos Empresarial G erencci’al Dsci:)éo |r£$§aao Pégsgzzan?:gf
Procressamenlo de Contiole de Colaboragdo de Relatdrio Apoio . informagao )
d:ar;]sapée_s Proces;qs Equipe ¢ Grupo Pré-especificada Interalivo & Adaptada para
e Negécio Industriais de Trabalho para Gerentes Decisdo Executivos
Slaternas Sislemas de Sislemas de Sistemas
Especialislas 1 Gerenclarpento - Informagdo |—— Funcionais
il de Conhecimento . Eslratégica de Negocios
Apoio Gerenciar Apoi i
Ap poiar a Apoiar as
Especializado a0s Conhecimento Vantagem Funoges Bésicas
Tomadores de Decisso Qrganizacional Compelitiva do Negécio

Fonte: O'Brien e Marakas. 2009, p.14.

De acordo com O’Brien e Marakas (2009) os sistemas de apoio operacional
produzem uma grande variedade de informagdes que auxiliam no funcionamento
das organizacgdes tanto nos ambientes interno e externo mas essas informacgdes nao
sdo capazes de produzir resultados especificos para a tomada de decisao por parte
dos gerentes.

Por exemplo, um sistema de comunicagcdo que facilita os didlogos entre os
colaboradores € de grande valia no apoio do funcionamento da operagao mas nao
traz informagdes para a tomada de decisdes.

Ja os sistemas de apoio gerencial tem a capacidade de captar essas

informacgdes, conforme conceitua O’Brien e Marakas (2009, Pag. 15)
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Quando as aplicagdes do sistema de informagdo se concentram em
informar e dar suporte para a eficaz tomada de decisdo por parte da
geréncia, sdo denominadas sistemas de apoio gerencial. O fornecimento de
informacédo e suporte para a tomada de decisdo por todos os tipos de

gerentes e profissionais de negdcios € uma tarefa complexa.

Um exemplo de sistema de apoio gerencial sdo softwares que reinem uma
grande quantidade de dados e os transformam em graficos, podendo destacar os
desempenhos de areas chaves, que auxilia na tomada de decisdo por parte dos

gestores.

3 Sistema de Monitoragao de Entregas (SME)

O sistema de monitoragao de entregas tem diversas fun¢des mas de acordo
com a Everlog Brasil (2022) a principal fungdo de um sistema de monitoramento e
rastreamento € acompanhar todo o processo das entregas, desde o0 momento em
que ela é consolidada no caminhdo, até o momento que € deixada no endereco

final.

Atualmente uma empresa que nao dar a devida importancia no processo final

que € a entrega ao cliente pode ficar para tras, segundo o G1(2022):

As reclamacgbes relacionadas a compras online registradas no
Procon-SP cresceram 653% na comparagdo entre o segundo
semestre de 2019 com o mesmo periodo de 2021 — foram 337.092
queixas entre julho e dezembro do ano passado, contra 44.791 dois

anos antes.

Entre as principais reclamagdes dos consumidores esta o atraso ou a n&o
entrega do produto nos enderegos.O sistema de sistema de monitoragdo de
entregas ou (SME) apresenta diversas funcionalidades mas as principais serao

descritas logo abaixo.

16



Primeiramente temos o acompanhamento via GPS no local em que a carga
estd segundo Monico (2000) ele define o sistema de posicionamento global (GPS)

como.

A concepcgao do sistema GPS permite que um usuario, em qualquer lugar
da superficie terrestre, tenha a sua disposigdo, no minimo, quatro satélites
para serem rastreados, estes que possibilitam que se realize um
posicionamento em tempo real. Além disso, o GPS pode ser utilizado sob

quaisquer condigbes climaticas.

A Confirmagdo de entrega via fotografia também €& um das principais
funcionalidades e segundo uma empresa especializada em desenvolvimento de
softwares logisticos a uMov.me (2022) explica que gerir os comprovantes de entrega
€ uma tarefa fundamental para evitar perdas, multas e dados incompativeis. Assim
como, auxilia na transparéncia com os clientes e na comprovacido de eventuais

cobrancas.

Outra funcdo de muita importéncia dos Sistema de Monitoragdo de Entregas
€ o envio de SMS ou e-mail para cliente, para informa-lo sobre o estagio da entrega,
essa comunicagdo com o cliente € de extrema importancia isso deixa-os mais
envolto a experiéncia da compra o0 que traz mais segurangca e confianca na
empresa, trazendo o cliente para mais proximo , conforme Santo et al (2017) explica
que em mercados cada vez mais competitivos, em que as mudancgas estao
acontecendo todos os dias, as organizagdes devem buscar estar sempre proximo a
seus clientes, com isso favorece a fidelizagao pelos bons servigos prestados, assim
sendo, Kotler (2005) afirmar:

Ter um cliente fidelizado e com comprometimento com o servigo que é
prestado gera valores que fazem diferenca no mercado. Compreende-se

entdo, que a qualidade que é percebida pelos clientes gera satisfacao.

O sistema de monitoragdo de entregas também apresenta a autenticagédo de
informacgdes via codigo de barras que segundo Soares et al. (1991) os cddigos de
barras sdo basicamente um conjunto variavel de barras paralelas que representam

uma determinada informac&o. A primeira e a ultima barra representam o inicio e o
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final do codigo respectivamente. Para Moura (1997, p. 332) afirma que o cédigo de

barras melhora as operacdes quando diz que:

[...] a leitura eletrbnica e a cépia de um simbolo em cédigo de barras séo
mais rapidas e precisas do que qualquer sistema manual. Estudos mostram
que a leitura dos sistemas de cédigo de barras é 75 por cento mais rapida
do que a entrada de informagbes por digitagdo e 33 por cento mais rapida

do que por um mini teclado.

Em complemento, Moura (1997, p.332) ainda explica que “ quando é feita
uma verificacdo do inventario fisico ou do local, a identificacdo eletrbnica assegura

que os itens serao identificados corretamente”.

O sistemas de roteirizacdo aparece como umas das principais fungcdes do sistema
de monitoragao de entregas, o objetivo principal da roteirizagdo esta na redugao do
tempo gasto nas operacgdes e da distancia percorrida, também ele sempre busca a
reducdo de custos, sempre considerando diversas variaveis que pode esta
acontecendo como o transito, regras colocadas pelos clientes e entre outros fatores,

assim sendo Menchik (2010, pag. 84) afirma que:

O termo roteirizacao de veiculos, embora ndo encontrado nos dicionarios de
Lingua Portuguesa, é a forma que vem sendo utilizada como equivalente ao
inglés routing para designar o processo para a determinacao de um ou mais
roteiros ou sequéncias de paradas a serem cumpridos por veiculos da frota,
objetivando visitar um conjunto de pontos geograficamente dispersos, em

locais pré determinados que necessitam de atendimento.

Para Wu (2007), a roteirizagdo fundamenta-se em determinar um conjunto de
rotas de menor custo que atenda as necessidades dos nés (que podem ser
considerados pontos de 6nibus, depdsitos, etc.).

Segundo Damian (2015) roteirizacdo pode ser entendida como uma
otimizagao da programacéao operacional de um ou mais veiculos, do mesmo modo
Menchik (2010) afirma que quando ndao ha uma roteirizagao eficiente, pode haver
consequéncias negativas, como a redugdo no resultado potencial da empresa e

também no nivel de servigo.
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Muitas empresas n&o utilizam a roteirizagdo em suas operacgdes, iSso causa
muitas complicacbes, como o0 ndo aproveitamento da capacidade disponivel,
deficiéncia no atendimento, estoques mal dimensionados, altos custos com
estocagem, baixa rotatividade, excesso de horas extras, transportes néo
sincronizados. Menchik (2010), segundo Menchik (2010, pag. 85), as solucbes

empregadas nas organizagdes sao:

Definir os roteiros que possam minimizar o custo total, sendo que cada
veiculo devera iniciar e terminar sua rota no depdsito ou na base, tendo
como condigdo basica que cada ndé (ponto de entrega) seja visitado
exatamente apenas uma vez, e a demanda em qualquer rota ndo exceda a
capacidade que o veiculo atende.

Figura 3 - Exemplo de Sistemas de Roteirizacao.

Roteiro nao otimizado Roteiro otimizado
rotas cruzadas sem cruzamentos

@/@

Carlos R. Menchik

[(b]

(

Deposito Deposito

D

Fonte: Menchik. 2010, pag. 85.

Segundo Silva (2003), reduzir tempo é a melhor prestagao do servico com o

objetivo de satisfazer os clientes da forma mais assertiva; sdo solugbes que as
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organizacgdes precisam buscar encontrar todos os dias a fim de definir um modal e
uma rota apropriada.

A roteirizacdo examina também a capacidade maxima de cada veiculo,
diminuindo custos com combustivel, e também o tempo de entrega total, isso traz
consigo a chamada consolidagdo de carga, segundo a Abracomex (2022) define a

consolidagéo de carga:

Basicamente, a consolidacdo de cargas consiste em alocar mercadorias
pequenas para formar um Unico e maior montante, assim, agilizando seu
armazenamento e transporte. A consolidagdo de carga pode ser feita

durante a coleta, armazenagem ou até na distribuicdo dos fretes.

Segundo Novaes (2007, p. 303), como objetivos principais, 0 processo de
roteirizagao visa propiciar um servigo de alto nivel aos clientes, mantendo os custos

operacionais e de capitais tdo baixos quanto possivel.

4 Métodos de Avaliagao

Para Oberhofer (1983, pag. 45) a avaliagdao nao € um fim por si mesma. Seus
propdsitos se originam da necessidade de determinar o valor de um sistema ou de
atividades deste sistema. No mesmo sentido, a autora continua conceitualmente, a
avaliacdo é um julgamento de valor com relagdo a realizagdo de um objetivo
pré-determinado — mas especificamente, dos objetivos do sistema ou de uma
atividade. Oberhofer (1983, pag. 46)

Os métodos que serao utilizados para avaliar o desempenho na
implementagcdo e utilizagcdo do sistema de monitoragdo de entregas séo a
usabilidade, a eficiéncia, a segurancga, os custos e os beneficios, esses métodos

serdo descritos na subsegé&o, a seguir.
4.1 Usabilidade
Segundo Nielsen (2007), a usabilidade € um atributo de qualidade atrelado a

facilidade de uso de algo, ou seja, refere-se a presteza com que os usuarios

aprendem a usar determinada coisa. Para Cybis et al. (2010, p. 23), a usabilidade
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nao se refere apenas ao sistema propriamente dito, mas “a relagdo que se
estabelece entre usuario, tarefa, interface, equipamento e demais aspectos do
ambiente no qual o usuario utiliza o sistema”

A usabilidade heuristica € um meio pelo qual é possivel detectar anomalias
na usabilidade do sistema que impegam sua interagdo com o usuario, de forma que
elas possam ser corrigidas (NIELSEN, 1995a). “O conceito de heuristica esta
intrinsecamente ligado a um conjunto de técnicas que tem como intengdo induzir a

invencao, a descoberta e resolugao de problemas” (FERREIRA, 2001).

Os métodos de avaliacdo heuristica mais conhecidos e utilizados é o
chamado Heuristicas de Nielsen (NIELSEN, 1995b). Essas heuristicas sao listadas

e descritas no quadro 2.

Quadro 2 - Heuristica de Nielsen

Heuristicas Descrigao

Visibilidade do status do sistema O sistema deve sempre manter os usuarios informados sobre

0 que esta acontecendo, através de feedback em tempo habil.

Correspondéncia entre o sistema | O sistema deve possuir uma linguagem bastante simples para
e o mundo real 0s usuarios. Termos, frases e conceitos familiares devem ser
utilizados, ao invés de termos sistematicos. Todas as
informagdes deverdo ser direcionadas aos usuarios e nao
orientada a sistema, coerentes com o chamado modelo

mental do usuario.

Controle do usuario e liberdade As vezes, os usuarios escolhem funcionalidades indesejadas,
dessa forma, o sistema precisa ter uma "saida de
emergéncia" para que se possa sair do estado indesejado.

Auxilio ao desfazer e refazer uma operacéo.

Consisténcia e padrdes Os usuarios nao devem ter que se questionar para entender
termos, icones e etc. O sistema deve seguir os padrbes
adequados. A linguagem deve ser sempre a mesma, um
mesmo icone ou termo devera ter o mesmo significado em

todos os lugares que aparecer.
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Prevengao de erros O sistema deve impedir que erros acontegam eliminando as
condigdes vulneraveis, para isso, € necessario conhecer as
situagdes que mais provocam erros e modificar a interface
para que esses erros ndo tornem a acontecer. E preciso
oferecer mensagens de confirmagdo antes de acgdes
definitivas como, por exemplo, em uma agédo de exclusao,
essa podera vir acompanhada de um checkbox ou uma

mensagem de confirmacao.

Reconhecimento ao invés de As informagdes para utilizar o sistema devem estar visiveis ou
recordacao em lugares acessiveis, dessa foram €& possivel minimizar o

acionamento da memoria do usuario.

Flexibilidade e eficiéncia de uso O sistema deve proporcionar facilidade tanto para usuarios

iniciantes quanto para os experientes.

Design estético e minimalista Os dialogos devem conter informacdes relevantes nada além

daquilo que o usuario necessita.

Ajudar os usuarios a reconhecer, | A mensagem de erro deve possuir uma linguagem clara e

diagnosticar e recuperar-se de concisa (sem codigos), desvendando o problema, e indicando
erros sua solugéo.
Ajuda e documentagao O sistema deve oferecer uma ferramenta para que qualquer

informacao seja facilmente encontrada.

Fonte: Adaptado de NIELSEN (1995b)

4.2 Eficiéncia

Nas ultimas décadas, as empresas privadas e as empresas publicas
buscaram maximizar as receitas e reduzir os custos dos processos produtivos. Com
isso, a utilizagdo de indicadores para avaliar o desempenho das organizagdes se
tornou algo essencial (BEHN; 2003)

Na avaliagdo de eficiéncia, os procedimentos mais utilizados para o
estabelecimento de uma relagéo entre o custo do projeto e os resultados obtidos séo
a analise custo-beneficio e a analise custo-efetividade (Tripodi et al., 1975, Cohen e
Franco, 1998), de acordo com a definicdo de Oberhofer (1983, pag. 48):
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A eficiéncia € um termo econdmico, que significa, basicamente uma
medida de como se utilizou os recursos disponiveis na tentativa de atingir
um dado objetivo. O conceito de escassez é fundamental a nogéo de
eficiéncia, porque, dada a existéncia de recursos, é sempre possivel obter
oefeito desejado, isto é, ser efetivo. Em sintese, a avaliagdo da eficiéncia
procura responder a pergunta: "Existem melhores opgbes para se obter os
mesmos resultados?" Assim, eficiéncia procura alternativas de sucesso em
termos de custos — em tempo, dinheiro, pessoal, etc. — e é basicamente

uma relagdo entre custos e efetividade (custo-efetividade)

by

Segundo Tripodi et al. (1975) referem-se a eficiéncia utilizando o termo

‘rendimento”, que definem como sendo a relagdo entre os custos (esforgos)

necessarios e o grau de alcance dos objetivos do projeto (eficacia). A eficiéncia “diz

respeito a boa utilizagao dos recursos (financeiros, materiais e humanos) em relagao

as atividades e resultados atingidos” (Valarelli, 2000, p.4). Para que atenda ao

objetivo de “verificar

a relagéo entre o0s recursos necessarios (custos) e a realizagao

de objetivos especificos (beneficios)” (Tripodi et al., 1975, p.85),

Neste contexto, com o avango continuo da tecnologia, os Sistemas de

Informacgdes tém contribuido cada vez mais para agilidade, eficiéncia e eficacia na

tomada de decisbes nos ambientes organizacionais (BERNER, 2009)

Figura 4 - funcionamento do sistema pela Otica da Eficiéncia e Eficacia

EFICIENCIA

EFICACIA
----------- [ - -

ENTRADA

! ‘
W) | PROCESSAMENTO |Iep SAIDA

FeedbackRetroalimentagio

Fonte: Adaptado de Slack, Chambers e Johnston (2009).
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Nesse sentido, a eficiéncia trata da relagdo entre input e output do mesmo
sistema de macro atividades e o objetivo principal pode ser produzir mais output
com a mesma quantidade de input ou produzir a mesma quantidade de output
utilizando uma quantidade de input menor (VARIAN, 1992).

A implantacdo do SI em uma organizagdo, ndo possibilita somente a
informacdo ao suporte para a tomada de decisdao, mas também respostas as
operagdes diarias, agregando, assim, valor aos processos da organizagao
(MARTINS et al., 2012, p.7).

4.3 Seguranga

Segundo Summers (1997, p.21) a seguranca da informacdo €& um
componente intrinseco ao uso dos computadores e a considera como uma meta a
ser atingida para proteger os sistemas computacionais contra ameacgas a
confidencialidade, a integridade e a disponibilidade. Para Oliveira (2001), a
segurancga da informacéao € “o processo de protecado de informagdes e ativos digitais
armazenados em computadores e redes de processamento de dados”.

Para se poder avaliar um sistema em relacdo as informagdes que circulam
nele é de extrema importancia assegurar uma informagao coesa e protegida, os
principais pontos a serem considerados sdo a confidencialidade, integridade e
disponibilidade. Conforme Sémola (2014, p.43),

* Confidencialidade — Toda informacgéo deve ser protegida de acordo com o
grau de sigilo de seu conteudo, visando limitar seu acesso e uso as
pessoas a quem é destinada.

* Integridade — Toda informagéo deve ser mantida na mesma condicdo em
que foi disponibilizada por seu proprietario, visando protegé-la contra
alteracdes indevidas, intencionais ou acidentais.

* Disponibilidade — Toda informagao gerada ou adquirida por um individuo
ou instituicao deve estar disponivel para seus usuarios, no momento em

que eles necessitam delas para qualquer finalidade.
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Segundo o Tribunal de Contas da Uniao, ele tenta definir a confidencialidade
como uma garantia que somente 0s usuarios ou pessoas que tenham a devida
autorizagdo de acesso consigam acessar certas informagdes, como ele explica logo

abaixo.

consiste na garantia de que somente pessoas autorizadas tenham acesso
as informagdes armazenadas ou transmitidas por meio de redes de
comunicagdo. Manter a confidencialidade pressupbe assegurar que as
pessoas nao tomem conhecimento de informacgdes, de forma acidental ou
proposital, sem que possuam autorizagdo para tal procedimento.
(TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO, 2012, p.9)

Na mesma linha, o Tribunal de Contas da Unido continua sua explicagao
agora que no que tange a integridade das informagdes e dos dados que circulam

dentro de um sistema.

A integridade consiste na fidedignidade de informagdes. Sinaliza a
conformidade de dados armazenados com relagdo as insercdes, alteragdes
e processamentos autorizados. Sinaliza, ainda, a conformidade dos dados
transmitidos pelo emissor com os recebidos pelo destinatario. A
manutengdo da integridade pressupde a garantia de nado violagdo dos
dados. (TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO, 2012, p.9)

Apo6s tudo isso o Tribunal de Contas da Unido, tenta definir o termo
disponibilidade explicando que € a garantia de acesso a qualquer momento das

informacdes solicitadas.

A disponibilidade é a garantia de que as informagdes estejam acessiveis as
pessoas e aos processos autorizados, a qualquer momento requerido,
durante o periodo acordado entre os gestores da informacédo e a area de
informatica. Manter a disponibilidade de informagbes pressupde garantir a
prestagdo continua do servico, sem interrupgdes no fornecimento de
informacdes para quem é de direito. (TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO,
2012, p.10)
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4.4 Custos

Primeiramente temos os custos de treinamento Lacombe prefere definir
treinamento de forma mais abrangente e ndo sé como uma atividade de
aperfeicoamento de capacidades e competéncias e sim como “qualquer atividade
que contribua para tornar uma pessoa apta a exercer sua funcio ou atividade, para
aumentar a sua capacidade para exercer melhor essas fungcdes ou atividades, ou
para prepara-la para exercer de forma eficiente novas fungdes ou atividades”.
(LACOMBE, 2011, p.380).

Para Chiavenato (1999) ele define o treinamento como uma metodologia que
visa qualificar os recursos humanos da organizagdo aumentando a produtividade,
adequando seus comportamentos, atitudes e habilidades aos cargos por eles
exercidos, na figura 5 mostrada logo abaixo mostra as mudangas que um
colaborador pode ter ao iniciar uma metodologia de treinamento, segundo Pacheco

(1996) os custos de treinamento sao:

Custos relacionados com o aperfeigopamento de um profissional até que
este alcance um nivel de desempenho esperado. Tais custos incluem os
custos de treinamento, orientagao formal e treinamento no trabalho. Estes,
por sua vez, sdo compostos por gastos com instrutor e a produtividade

perdida durante o periodo de treinamento.
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Figura 5 - Mudangas de Comportamento através do treinamento.

Aumentar o conhecimento das pessoas:
: ¢ Informagoes sobre a organizacio,
Transmissio seus produtos/servicos, politicas e

P de Informacdes [P diretrizes, regras e regulamentos e

seus clientes.

Melhorar as habilidades e destrezas:
Desenvolvimento e Habilitar para a execucgio e operacio
4 de Habilidades —»  de tarefas, manejo de equipamentos,
maquinas, ferramentas.

Treinamento [—p

Desenvolver/modificar comportamentos:

Desenvolvimento de . Mudang‘a de atitudes ncgalivas para
Atitudes — > atitudes favordveis, de conscientizacdo

e sensibilidade com as pessoas,

com os clientes internos ¢ externos.

Elevar o nivel de abstracao:
Desenvolvimento de * Desenvolver idéias e conceitos
Conceitos P para ajudar as pessoas a pensar

em termos globais ¢ amplos.

Fonte: CHIAVENATO (1999, p.295)

Mas para Pacheco (1996), “a pratica contabil atual trata todos os gastos com
treinamento de RH como despesas” na mesma linha Boog (1980) ele complementa

que:

Apesar de, pela nossa legislagédo, os dispéndios feitos com treinamentos
serem classificados como despesas administrativas, conceitualmente tais
dispéndios poderiam ser classificados como investimentos em ativos
humanos [...] os dispéndios feitos com educagdo ndo séo feitos com o
propdsito de usufruir beneficios no presente (consumo), mas sim com vistas

a beneficios futuros, pecuniarios ou ndo (investimento).

Assim sendo, Vidigal (2012) aborda que a decisdo de investimento em
qualificagdo € vantajosa quando o valor dos beneficios gerados pela qualificagéo &

superior ao valor dos custos.
Os custos de conversao de dados segundo a Revista Producgao (2005, pag.

110) estdo relacionados as informagbes corporativas, tais como registros de

fornecedores e clientes, produtos, movimentos em aberto e outros que serao
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migrados dos sistemas existentes para o novo sistema, continuando a Revista
Producéo (2005, pag. 110) afirma:

Normalmente as empresas negam que estes dados se encontram com
problemas ou sdo inconsistentes, mas o que ocorre normalmente sao
inUmeros problemas no processo de adequagdo. Logo, os custos ndo séo
estimados para este tipo de trabalho e dificuldades que geralmente ocorrem

NO processo.

Qualquer investimento realizado por uma empresa deve ter em mente o
Retorno do investimento — ROI (Return of Investment), ele sera sempre visto como
um desembolso feito com a finalidade de gerar um fluxo de beneficios futuros,
geralmente trabalhando com expectativa de retorno em periodo superior a um ano.
De acordo com (RMS, 2004) o ROI é definido com uma medida de renda liquida que
uma organizagao pode ganhar com os seus ativos totais. O Retorno sobre
Investimento é calculado dividindo lucros liquidos e taxas por ativos totais.

A relagao entre lucro e investimento que gera lucro € uma das medidas mais
utilizadas para medir a performance e os investimentos feitos pela organizagéao.
Determinando o ROI, os lideres de negdcio reduzem os fatores de intuicdo e
julgamento a um calculo matematico interpretado e comparam alternativas de uso
para o capital investido (FRIEDLOB et PLEWA JR, 1996).

4.5 Beneficios

Com tudo isso que foi mostrado temos também os benéficos de um bom
gerenciamento de transportes, que segundo Marques (2002) ele tenta explicar que o

uso desses sistemas:

Pode garantir melhores margens para a empresa pela redu¢ao de custos
e/ou uso mais racional dos ativos e um bom nivel de servigco para os
clientes, pelo aumento da disponibilidade de produtos e redugdes nos

tempos de entrega, entre outros beneficios.

Para Rago (2002) ele cita a redugéo dos custos de transporte com o aumento

da ocupacao dos veiculos, bem como do sincronismo de fluxos dos produtos desde
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a separagcao de pedidos até o carregamento dos mesmos, com consequente
elevagcdo do nivel de servigo aos clientes, complementando Marques (2002)
relaciona trés grupos principais de funcionalidades: monitoramento e controle, apoio
a negociagao e auditoria de frete e, planejamento e execucgao.

Em relagédo aos beneficios desse tipo de investimento devem ser entendidos
como ativos que geram beneficios futuros, que auxiliam no processo de tomada de

decisao, e que podem ser analisados ao longo de sua vida util (LEV, 2004).

Quadro 3 - Classificagdo de Beneficios

Dimensio Sub-Dimensdes
1.Operacional 1.1. Redugdo de custos
1.2. Redugéo de ciclo de tempo
1.3. Melhora de produtividade
1.4. Melhora de qualidade
1.5. Melhora nos servigos prestados a clientes
2. Gerencial 2.1. Melhora dos recursos gerenciais
2.2. Melhora no processo de tomada de deciséo e
no planejamento
2.3. Melhora de performance

3. Estratégico 3.1. Melhoria do suporte as atividades do negocio

3.2. Suporte as aliangas de negécio

3.3. Geracdo de inovacdes no negocio

3.4. Construgédo de lideranca

3.5. Geracdo de diferenciagio de produtos

3.6. Construgdo de ligagdes externas (clientes ¢

fornecedores)

4. Infraestrutura de TI | 4.1. Construgio de flexibilidade de negécio para
mudangas atuais e futuras

4.2. Redugdo dos custos de TI

4.3. Melhora capacidade de infraestrutura de TI

5. Organizacional 5.1. Suporte a mudancas organizacionais

5.2. Facilidade no aprendizado do negocio

5.3. Melhoria na capacidade dos membros da

organizacio

5.4. Construcgio de uma viso comum

Fonte: Adaptado de SEDDON (2000).

(SEDDON, 2000), determina o valor do projeto a partir da identificagdo dos
beneficios gerados por esse. Tem como objetivo principal auxiliar o processo de
tomada de decisao relacionado a investimentos de Tl, como podemos ver melhor no

quadro 3.
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5 Metodologia

O trabalho produzido caracteriza-se como descritivo, utilizando a abordagem
qualitativa, acerca do tema “Logistica: a importancia da utilizagao de sistemas da
informagao" e desenvolveu-se por meio de pesquisa bibliografica, de acordo com
Lakatos e Marconi (2002):

A pesquisa bibliografica, ou de fontes secundarias, abrange toda bibliografia
ja tornada publica em relagdo ao tema de estudo, desde publicagbes
avulsas, boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses,
material cartografico etc., até meios de comunicagao oral: radio, gravagdes

em fita magnética e audiovisuais: filmes e televisao

A pesquisa bibliografica ndo € mera repeticdo do que ja foi dito ou escrito
sobre certo assunto, mas propicia o exame de um tema sob novo enfoque ou
abordagem, chegando a conclusdes inovadoras.(MARCONI; LAKATOS, 1991).

Segundo LAKATOS e MARCONI (2003, p. 183 apud Monza, 1971, p. 32), “a
bibliografia pertinente oferece meios para definir resolver, ndo somente problemas ja
conhecidos, como também explorar novas areas onde os problemas ndo se
cristalizaram suficientemente (...)".

Para Bereton et al. (2005) uma revisao sistematica permite ao pesquisador
uma avaliagao rigorosa e confiavel das pesquisas realizadas dentro de um tema
especifico. A Revisdo Bibliografica Sistematica (RBS) é um instrumento para
mapear trabalhos publicados no tema de pesquisa especifico para que o
pesquisador seja capaz de elaborar uma sintese do conhecimento existente sobre o
assunto. (BIOLCHINI et al., 2007).

Levy e Ellis (2006) descrevem uma revisdo sistematica por meio de um
processo. Os autores adotam a definigdo de processo como “sequencia de passos e
atividades” (SETHI; KING, 1998 apud LEVY; ELLIS, 2006). Para alcancar esses
resultados, Levy e Ellis (2006) definem trés fases principais: Entrada;
Processamento; e Saida. Na fase “entrada” estdo as informagdes preliminares que
serao processadas, por exemplo: artigos classicos na area de estudo, livros-texto
que compilam conhecimentos na area, artigos de referéncia indicados por

especialistas. Também inclui o plano de como sera conduzida a RBS, ou seja, o
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protocolo da RBS. Trata-se de um documento que descreve o processo, técnicas e
ferramentas que serdo utilizadas durante a fase 2 (processamento), que por fim ira
gerar as “saidas”, relatorios, sintese dos resultados, etc.. A Figura 6 ilustra as trés

fases de uma RBS, conforme proposta de Levy e Ellis (2006).

Figura 6 - Fases de uma revisao bibliogréfica efetiva.

2 - PROCESSAMENTO

1. Conhecer e compreender a literatura

1 5 ENTRADA 2. Aplicar uma revisao

3. Analisar os resultados
4. Compilar os resultados

5. Avaliagdo dos resultados

Fonte: Adaptado de Levy e Ellis (2006)

Conforme o conhecimento sobre o assunto aumenta, os ciclos séo realizados
de modo mais eficiente. Esse ciclo é repetido quantas vezes forem necessarias até
que os objetivos da pesquisa bibliografica sejam alcangados.

O estudo foi conduzido a partir da busca de artigos académicos referentes a
tecnologia da informagao aplicada a logistica, seguindo depois para uma pesquisa
individual sobre um sistema especifico em revistas académicas e periddicos em
bancos de dados de publicagdes cientificas, bem como no google académico. Além
das referéncias de artigos, buscou-se referendar o artigo em livros, textos e paginas

da internet.
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Cornford e Smithson (1996), descrevem que a relevancia e a qualidade da pesquisa
bibliografica tém mais relacdo com a forma de exposicdo e a combinagdo da
literatura pesquisada, do que com a quantidade de referéncias, citagdes e fontes de

citacoes.

6 Resultados

6.1 Apresentacao dos resultados

Fatores de Sucesso na Implantacdo dos Sistemas de monitoramento de
entregas, no ambiente corporativo € algo indiscutivel. No entanto, ha diversos
meétodos de avaliagao criticos para o sucesso ou insucesso de sua implementagao,
como a utilizacdo do critério de usabilidade que é a facilidade de uso do sistema na
organizagao, nesse critério se pode observar o ponto de vista de diversos autores
como Nilsen (1995a) onde ele elencou diversas técnicas para se medir o nivel de
usabilidade do sistema.

Seguindo os critérios de avaliagao proposto vemos a eficiéncia que é quando
um trabalho é realizado da melhor maneira possivel, utilizando apenas os recursos
disponiveis, alguns autores focaram no lado custo e os beneficio que serdo gerados
ao longo do tempo de uma implementagao do sistema como citou SEDDON (2000),
ele também elencou os beneficios nas mais diversas areas da empresa como por
exemplo na parte operacional com a reducéo de custos, aumento da produtividade e
diversas outras melhorias no setor.

Outro ponto de extrema importdncia que se pode observar € na area de
seguranga do sistema, por se tratar de uma area vital de uma organizagao
vulnerabilidades ndo podem ser toleradas, o autor Sémola (2014) ele elencou trés
principios onde um sistema de monitoramento de entregas deve apresentar, esse
principios sdo em primeiro lugar a confidencialidade, seguido pela integridade das
informacdes e por fim a disponibilidade que é o acesso das informagdes nos

momentos de requisicdo por parte dos usuarios.
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6.2 Discussao geral sobre os resultados

Neste capitulo, os estudos a partir da literatura levantada sao utilizados para
sintetizar e analisar a importancia da utilizagcdo do sistema de monitoragao de
entregas (SME) nas organizacdes e propor critérios de avaliagao desses sistemas.

De acordo com os levantamentos se pode concluir que a principal fungdo do
sistema de monitoragdo de entregas € acompanhar todo o processo das entregas,
desde o momento em que ela € consolidada no caminh&o, até o momento que é
deixada no endereco final.

Entre as principais aplicabilidades do sistemas temos por exemplo o
rastreamento das entregas via GPS, o envio de informagbes diretamente aos
clientes sobre as entregas de forma automatizada, autenticacdo de informacgdes via
codigo de barras.

Um dos fatores que mas se destaca nesse sistema € a roteirizagcdo de
veiculos que tem a capacidade de organizar e otimizar as rotas em que os veiculos
fazem durante as entregas, pode-se a partir disso organizar os caminhdes ou
veiculos de entregas, as suas cargas assim melhorando até mesmo aumentado a
sua capacidade de entrega.

Em relacdo a efetividade podemos observar que, conforme afirma Melo
(2001), muitas empresas envolvidas no cotidiano das operagdes de transporte tém
reduzido seus custos entre 10% a 15% com o uso da analise de transportes, tatica
ou estratégica.

Na mesma linha a Revista Br (2002), dentre as empresas que ja aderiram a
solugdes de roteirizacao, observa-se redugdes de custo total de, no minimo, 10%,
podendo chegar a mais de 25% em operagoes criticas.

Isso mostra que o sistema sistema de monitoragcdo de entregas tem
capacidade de entregar resultados a fim de melhorar a efetividade das operacgdes.
Com isso, podemos comprovar que o sistema também oferece um alto nivel de
eficiéncia a partir de suas funcionalidades que segundo Tendrio (1998), trata-se,

portanto, da melhor forma de fazer algo com os recursos disponiveis.
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Quadro 3 - Critérios de Avaliacao

Critérios

Descrigao

Usabilidade

Usabilidade avalia a capacidade do sistema em fazer com
que o0 usuario tenha sucesso na execugdo de suas tarefas.
Facil aprendizagem, utilizagéo eficiente e gestao de erros sédo
pontos fundamentais para que o usuario perceba a boa
usabilidade. teclégica (2022).

Eficiéncia

A eficiéncia nos sistemas avalia a capacidade de realizagéo
de determinadas tarefas ou trabalhos de modo eficaz com o

minimo de desperdicio.

Seguranga

A seguranca de um sistema avalia a capacidade dele entregar
todas as informagbes sem nenhuma alteragdo durante a
tramitacdo pelo sistema, também manter a integridade do
sistema evitando todo e qualquer vazamento de informagdes

para fora do sistema.

Custos

Os custos ligados a operagao € o valor a ser desembolsado
no inicio mas também durante todo o processo de operagao

do sistema.

Beneficios

Os beneficios sdo os ganhos que a organizagao ira ter, ndo

s6 financeiro mas como um todo, como produtividade,

Fonte: Fonte Prépria.

Em relacdo aos critérios de avaliacdo se pode observar que com aplicagao

desses critérios pressupde uma escolha mais assertiva do sistema mais adequado a

organizacgao pretendida, pelo fato de existirem muitas variaveis e peculiaridades de

cada operagao, onde diversas empresas produzem sistemas de monitoramento de

entregas para diversas aplicagdes, e uma escolha errada pode acarretar em custos

elevados, levando a prejuizos amargos as organizagdes.
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7 Consideragoes Finais

O presente trabalho buscou propor critérios de avaliagao para a escolha de
tecnologias de monitoramento de entregas que podem impactar positivamente na
area logistica das organizagdes, e tentar otimizar os gastos desnecessarios na
organizagao.

A partir de tudo o que foi apresentado se pode concluir que o objetivo geral e
os objetivos especificos do trabalho foram alcangados, demonstrando métodos que
facilitam a escolha de sistema de monitoracao de entregas (SME) nas organizagoes,
com a possibilidade de trazer uma reducéo de custos, diminuir os erros e perdas de
operacionais durante as trocas de informagdes, aumentar a seguranga dos
motoristas durante as entregas e aumentar a transparéncia para os clientes durante
0 processo.

Assim sendo essas informagdes pode ser de grande serventia para as
organizagdes dos mais diversos tipos e tamanhos, trazendo seguranga e parametros
na hora da tomada de deciséo, na escolha de softwares de monitoramento na area

de logistica.
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