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RESUMO

A aplicagao de praticas da logistica 4.0 vem se tornando requisito na competitividade entre
empresas do meio de transportes, com destaque para a area de logistica de varejo digital (e-
commerce), onde houve uma explosao de demanda durante a pandemia do COVID-19 e, por
definicdo, uma area onde a tecnologia impera. Através da unido de visdes de profissionais das
areas de tecnologia e logistica, junto de pesquisa bibliografica, este trabalho buscou construir
um modelo de maturidade digital para transportadoras do ramo do e-commerce no Brasil,
determinando quais sdo as tendéncias e dores correntes no mercado. O modelo € constituido
de 6 dominios baseados na jornada do consumidor no e-commerce, utilizando para avaliacao
uma régua de avaliagdo de 1 a 5, transcrevendo conceitos qualitativos para o meio
quantitativo, em 35 indicadores, que abrangem tecnologias utilizadas em todas as fases onde a
logistica cumpre papel estratégico na venda digital, como cotacdo de frete, rastreio do pacote
e envio dos dados do pedido ao transportador. Com tais resultados, ¢ possivel direcionar as
estratégias de um varejista no sentido de potencializar a sua entrega de valor ao consumidor,
aproveitando ou investindo em tecnologias que trazem tais potenciais.

Palavras-chave: E-commerce. Logistica. Integracdes. Maturidade digital. Transportadoras.



ABSTRACT

The application of 4.0 logistics practices is coming to be a fundamental criterion in the retail
courier market, mainly in e-commerce, where, during the COVID-19 pandemics, worldwide
demand experienced exponential growth, and, by definition, e-commerce being a place where
technology is paramount. By joining several professional expert inputs, from logistics and
technology, with bibliographic research, this work sought to build a digital maturity model
applied to Brazilian e-commerce courier companies, defining current tendencies and
necessities in the market. The model is constituted of 6 domains based on the e-commerce
consumer journey, utilizing a 1 to 5 scale to evaluate qualitative concepts to quantitative
measures, in 35 indicators, observing criteria from every phase of the on-line buy where
logistics fulfills a major role, such as freight bidding, package tracking and sending order
data to the courier. With such results, it is possible to head a major retailer strategy to a way
of potentializing its value delivery to the consumer, using or investing in technologies that
bring such potential.

Keywords: E-commerce. Logistics. Integrations. Digital maturity. Courier.
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1 INTRODUCAO
Neste capitulo ¢ introduzido o contexto da pesquisa, objetivo geral e objetivos
especificos, justificativa dos objetivos propostos, limitagdes encontradas e, finalmente,

detalhamento da estrutura e metodologia utilizados.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

A COVID-19 enquanto pandemia foi um dos eventos de maior impacto no mundo no
século XXI, afetando o comportamento do consumidor e introduzindo o mundo em diversas
politicas que restringiram o funcionamento do primeiro e segundo setor, como o
distanciamento fisico ¢ a ado¢ao de equipamentos de protecdo (GREWAL et al., 2021). Para
Svatosova (2022), se identifica como consequéncia de tal impacto negdcios mudando suas
estratégias de mercado com o objetivo de manter a competitividade. Um dos principais
movimentos acabou sendo a adogdo do e-commerce como foco de investimento, fator que
tende a perdurar no mercado, com estudos indicando que o varejo on-line deve representar até
25% de todas as vendas do varejo, dado que em 2019 era de 16% (ESCURSELL;
LLORACH-MASSANA; RONCERO, 2021; TAYLOR, 2019).

Figura 1 - Evolu¢do dos canais de venda do varejo

Varejo fisico

f/_\\

/ \
| Futuro |

(canais |
integrados) |

\
r'}ll;

,
N
|
S
A
.
A
|
/
-
AN
A
I.(ult'u:nmll,
\ \rstoque

Omnicanal,
lojas de zero

e-Commerce
(Amazon,

o

[ Catdlogos 1/ Vo[ Websites ;
\ Venda por \ \ eBay) /
|| usados para | e g

)/
\ A -
S __,_.»/ \ telefone, TV

|'I/ :
:

N /,-' I"\ informagio e Sy
: ~ rd Varejo ndo-fisico

Fonte: Adaptado de Gauri et al. (2021)

O papel da tecnologia no varejo ndo ¢ um fator recente, haja visto que vendas através
de telefone, televisao e catdlogos na internet ja haviam sido apresentados na segunda metade
do século XX (GAURI et al. 2021). Com a omnicanalidade e novas tecnologias se tornando

na modernidade uma vantagem competitiva, originam-se novas oportunidades para os grandes
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varejistas (CAIL; LO, 2020), potencializada por tecnologias como aprendizado de maquina,
realidade virtual, aplicativos mobile, pagamento digital etc. Segundo Gibson, Hsu e Zhou
(2022), no mercado atual, com grande disputa pelo publico consumidor, a entrega de produtos
comprados pela internet, seja por meio de pick-up stores, entrega convencional ou por carros
auténomos e drones tém sido opgdes populares na transformagdo digital do varejo (SAID;
ZAJDELA; STATHOPOULOS, 2022).

Orji, Ojadi e Okwara (2022) demonstram a relevancia da relagdo entre a melhoria do
nivel de servigco da logistica com a estratégia do varejista e a experiéncia do cliente.
Concordando com Giannikas ¢ McFarlane (2021), que ressaltam ndo sé os servigos pré-
postagem que dependem do varejista, mas incluem os servigos logisticos apds o envio da
mercadoria como fatores criticos de ganho na relacdo entre varejista e cliente.

Contribuindo para melhoria dos servicos de entrega, além de fatores como
sustentabilidade, canais de distribui¢do ¢ mudanga dos habitos do consumidor, vém a adogao
de novas tecnologias, como uso de DOM (Distributed Order Management) para gestao
integrada dos pedidos por todas as partes da cadeia (MCCREA, 2018). Também a
rastreabilidade de origem (OLSEN; BORIT, 2018), mineracdo de dados e sistemas de suporte
a tomada de decisdo podem ser elencados como potencializadores do aumento da demanda de
mercado (XIAO; KUANG; CHEN, 2020).

Em varios paises do mundo, a pandemia da COVID-19 aumentou drasticamente o
consumo no e-commerce. De acordo com Svatosova (2021), em torno de 30% dos
consumidores na Republica Tcheca, Jensen et al. (2021) apontam que até¢ 20% dos
consumidores pesquisados fizeram sua primeira compra pela internet durante a pandemia. O
varejo on-line ¢ diretamente dependente de uma logistica robusta (ORJI; OJADI; OKWARA,
2022), fator que fomentou no Brasil um rapido aumento no mercado de transportadores de
carga, ja proveniente anterior a pandemia, porém acelerando nos ultimos anos (SANTANA et

al., 2021), como demonstra a Figura 02.
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Figura 2 — Empresas de transporte de carga ativas no Brasil (por regido).
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A competitividade no mercado de transportes, impulsionada pela demanda do e-
commerce e adventos tecnologicos, trazem pressdo por melhores prazos, custos e por
consequéncia abrangéncia e taxa de sucesso na entrega (MELKONYAN et al., 2020).
Edwards, McKinnon e Cullinane (2011) estudaram questionamentos também sobre o impacto
ambiental, para o qual Sun, Yu e Solvang (2022) indicam a tecnologia como parceira da
melhoria de tal aspecto.

O padrao apresentado pela NMFTA (National Motor Freight Traffic Association),
aplicado nos EUA, conhecido como NMFC (National Motor Freight Classification) ¢
referéncia mundial na padronizagdo de praticas de frete, contribuindo na competitividade no
nivel de servico e simplificando a implementacdo de melhorias nos processos da logistica
(SINGH et al.,, 2014; EILIAT, 2013). Uma das principais melhorias propostas em tal
processo, guiada pelos conceitos de logistica 4.0, ¢ a digitalizacdo de processos, fato que,
como menciona Nobrega et al. 2021, melhora amplamente o nivel de servigo logistico, porém
no Brasil acaba sendo dificuldade pela falta de um padrao como o NMFC.

Park e Singh (2022) expdem a importancia da tomada de decisdo embasada na
escolha do transportador de carga na logistica, tal fator sendo cada vez mais estratégico para

grandes varejistas, representando uma conta proxima de $13bi, para a gigante Amazon, que
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terceiriza a logistica com empresas como FedEx, DHL e UPS. Roy e Maity (2017) e
Ranarahu, Dash e Acharya (2018) propdem abordagens do problema de transporte classico,
por meio de programagdo linear multicritério, considerando variaveis deterministicas, com
foco principal em prego e prazo.

Com o objetivo de trazer uma alternativa quantitativa, no processo de tomada de
decisdo do varejista brasileiro, na escolha de um transportador de carga, inserindo a variavel
de tecnologia, que tem sido cada vez mais estratégica em mercados competitivos como de
varejo e logistica, este trabalho propde um modelo de maturidade digital de transportadoras
no e-commerce brasileiro.

Sendo a integragdo do fluxo de informagdo o principal pilar da logistica 4.0, este
trabalho traz uma avaliagdo das tecnologias relacionadas com integracdo do fluxo de
informacgao digital entre sistemas, refinando o que ja foi trazido por Facchini et al. (2019) que
propde uma avaliagdo tanto deste como outros pilares, além de Zoubek e Simon (2021), que
acabam focando na logistica interna (SIQUEIRA; DAVIS, 2021; ADEITAN; AIGBAVBOA;
BAMISAYE, 2021).

1.2 OBJETIVOS
Nas se¢oes a seguir estdo descritos o objetivo geral e os objetivos especificos deste

TCC.

1.2.1 Objetivo Geral
Proposicao de um modelo para avaliagdao da maturidade digital de transportadoras no

contexto do e-commerce brasileiro.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Determinar critérios, com peso e parametros quantitativos para defini¢ao do
modelo de avaliacdo da maturidade digital;

b) Avaliar a maturidade digital de uma amostra de transportadoras a partir do
modelo desenvolvido;

c) Analisar os resultados com a aplicacio do modelo e apontar tendéncias
tecnoldgicas da maturidade digital do segmento de transportadoras do e-
commerce no Brasil.
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1.3 JUSTIFICATIVA

E-commerces se encontram em uma acelerada expansdo ao redor do mundo, se
tornando entdo, um ambiente cada vez mais competitivo, tornando a experiéncia do
consumidor neste canal um fator critico de sucesso (SVATOSOVA, 2022). Grandes varejistas
costumam enfrentar dificuldades na escolha de transportadoras para o atendimento de seu e-
commerce (KAWA; SWIATOWIEC-SZCZPANSKA, 2021). Ainda, segundo os autores,
essas dificuldades sdo devido a homogeneidade do mercado de transporte em entregas de
valor tradicional, tais como: abrangéncia, preco ¢ prazo. Hoje, estes se tornaram um requisito
minimo, ndo sendo mais um fator diferencial entre as transportadoras (CEDILLO-CAMPOS
et al., 2022).

Como facilitador do processo, inserir o aspecto tecnologia como variavel torna-se
fundamental para um processo de tomada de decisdo mais eficiente e focado na agregacao de
valor logistico na experiéncia do consumidor (Lu et al., 2020). Para Riley e Klein (2019), a
logistica pode fornecer diferenciais através da tecnologia, por exemplo, rastreamento em
tempo real, previsdo atualizada da data de entrega, comprovantes de entrega, entre varios
outros itens que contribuem para uma melhor experiéncia do consumidor. A satisfacdo
proporcionada por tais aspectos, segundo os mesmos autores, agrega valor a sua experiéncia e
o converte para um cliente recorrente, influenciado por uma boa experiéncia logistica na
venda pelo canal on-line.

Computagdo em nuvem, loT (Internet of things) e integracdo entre sistemas sdao
alguns dos fatores que contribuem para facilitar a digitalizagdo de processos operacionais,
produtivos e de logistica na atualidade (SIQUEIRA; DAVIS, 2021). Comprovadamente, tais
fatores tém sido decisivos no aumento de performance operacional dos processos logisticos, e,
por consequéncia, no retorno de investimentos aplicados pelas organizagdes
(SAWANGWONG; CHAOPAISARN, 2021).

E possivel, ao realizar uma analise completa, perceber uma composicio nio
padronizada nas APIs - Application Programming Interface utilizadas para a integragdo
sist€émica das principais transportadoras do ramo varejista brasileiro, fator que contribui para a
perda de performance sistémica no fluxo logistico (DE OLIVEIRA et al., 2018). Tal
diversidade se da pela utilizacdo de tecnologias, dados e logicas diferentes na circulagdo do
fluxo de informagdes entre sistemas das partes envolvidas na cadeia logistica de transporte

(SOUZA, 2022a). Com um modelo de avaliacdo da maturidade digital, é possivel comparar as
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melhores praticas e definir o presente e futuro do desenvolvimento de integragdes entre
transportadoras e varejistas, agregando entdo, na escolha de uma transportadora por um
varejista (KALAITZI; TSOLAKIS, 2022). Messina (2018) aplica um modelo de maturidade
digital generalista em transportadores de carga, ja neste trabalho se busca definir critérios de
avaliagdo da maturidade digital especificos para a relagdo de transportadores com varejistas
do e-commerce.

Diante dessas afirmacdes presentes na literatura, ¢ justificavel a proposta desta
pesquisa, a qual visa a proposi¢ao de um modelo para avaliagdo da maturidade digital de
transportadoras no contexto do e-commerce brasileiro. Contexto este, que atualmente se
encontra em elevada expansdo em termos de faturamento por parte dos varejistas e demanda
de transporte por parte das transportadoras. Além disso, essas defini¢des e avaliagdes sempre

tém como norte a experiéncia do cliente no varejo on-/ine.

1.4 DELIMITACOES

O tema do trabalho tem como foco a logistica, especificamente estando ligado a
modelagem e gestdo de sistemas logisticos inteligentes. Possuindo como tema desenvolver
um modelo para avaliagdo da maturidade digital de transportadoras no contexto do e-
commerce brasileiro.

Delimita-se o conceito de modelo de avaliagdo como o desenvolvimento de uma lista
limitada de indicadores (como definidos no decorrer do trabalho). Quanto a maturidade
digital, referimos a mesma apenas do ponto de vista do cliente varejista da transportadora, nao
avaliando diretamente tecnologia utilizada internamente pela transportadora. Ainda, optou-se
por trabalhar apenas com uma amostra limitada de transportadoras, demonstrada na sec¢do de
resultados deste trabalho, que atendem o processo de entrega de mercadorias do varejo do e-
commerce para o cliente final. Isto se deu pela disponibilidade de dados, com isso, as analises
do setor de transportadoras como um todo fica limitada ao varejista e as transportadoras

estudadas, sendo objeto de estudo para futuras andlises.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO
A estrutura do trabalho possui cinco sec¢des, para cada parte da monografia.
Inicialmente, ¢ feita a introdugdo, trazendo contexto sobre o assunto, objetivo geral e

objetivos especificos, justificativa da pesquisa, limitagdes e estrutura do trabalho. Em seguida,
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sdo levantadas as referéncias teoricas, fundamentando o desenvolvimento do trabalho,
explanando sobre os principais conceitos e autores utilizados na constru¢do da monografia.
ApoOs as etapas anteriores, ¢ abordada a metodologia utilizada para construgao,
aplicacdo e analise do método, dando base para a realizagdo da pesquisa pratica. Por fim, na
quarta secdo comentamos sobre os resultados encontrados, concluindo a monografia com as

consideragdes finais na sequéncia.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 LOGISTICA 4.0

A Logistica 4.0 ¢ a aplicacdao de novas tecnologias em processos logisticos, como a
utilizacdo de CPSs (cyber-physical systems) para automagdo de centros de distribuicao,
integracao digital para eliminar a utilizacdo de troca de documentos fisicos e inteligéncia
artificial alimentando modelos preditivos robustos (HORENBERG, 2017; FACCHINI et al.
2019; SAWANGWONG; CHAOPAISARN, 2021).

Hermann, Pentek e Otto (2016) trazem os principios-chave da industria 4.0 como:
interoperabilidade entre sistemas fisico-digitais; transparéncia de informacgdo; suporte
tecnologico ao ser humano; tomada de decisdo autonoma. Horenberg (2017) cita que a
aplicacdo dos principais conceitos da industria 4.0 ¢ o motor da logistica 4.0, introduzindo as
metodologias nos servigos-chave da logistica: armazenagem, transporte, embalagem,
distribuicdo, embarque/desembarque e troca de informagdes.

A digitalizagdo na logistica tem o potencial para significativamente melhorar a
eficiéncia da cadeia produtiva, conectando oferta e demanda através da integragdo de
organizagoes partes deste meio (FELCH; ASDECKER; SUCKY, 2018). Para atingimento da
maior eficiéncia possivel, € necessario sistemas de informacdo ligados e agindo
autonomamente ponta-a-ponta, com transparéncia e autorregulagio (HOFMANN; RUSCH,
2017; GOCMEN; EROL, 2018; PUJO; OUNNAR, 2018).

Sendo assim, consideramos que o modelo agregara conceitos da logistica 4.0 como
agregadores na maturidade digital das transportadoras, focando na troca de informacdes agil e
integrada entre diversas partes da cadeia, introduzindo conceitos que levam a futuras

evolugdes a conceitos elencados neste topico.
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2.2 INDICADORES DE SUCESSO NA LOGISTICA

A cadeia logistica ¢, fundamentalmente, responsavel por atender a necessidades dos
consumidores. Determinando a satisfacdo do cliente, produtividade da organizagdo e sucesso
do negbcio, entre outros indicadores (WINKELHAUS; GROSSE, 2019). Tornar tais
indicadores a sua melhor versdo impacta no aproveitamento de recursos financeiros, tempo,
confiabilidade do negocio e qualidade do produto, sendo estratégica sua gestdo na cadeia
produtiva (SAWANGWONG; CHAOPAISARN, 2021). Trichai (2021) aponta os 7Cs como
os principais objetivos da logistica, conforme o Quadro 01. em bibliografia buscando mais

defini¢des de sucesso no fluxo de informag¢des do SCM.

Quadro 1 — Gestdo dos 7Cs da logistica

Principio 7C Gestiao

O produto certo Trazer o conhecimento e habilidades para a correta armazenagem do
produto. Manter boa qualidade ou assertividade dos produtos de acordo
com o requisito do consumidor.

A quantidade certa |Desenvolver habilidades para checar produtos em quantidades corretas e
armazenagem em quantidade acurada, onde a quantidade bate com a
quantidade em inventario. Deve haver continua coordenacao do método
com a demanda.

O tempo certo Desenvolver habilidades para entregar produtos aos consumidores no
tempo correto. E um fator importante na armazenagem. Manter a gestio
do ciclo de abastecimento (e seu lead time), este ndo muito rapido ou
lento, podendo afetar o produto.

A qualidade certa |Possuir as habilidades e conhecimento de entrega dos produtos na
condig¢do correta de acordo com o pedido do consumidor, os produtos
armazenados devem ser completos e inquebraveis.

O lugar certo Melhorar armazenagem e habilidade de entrega na area correta.
Armazenar produtos para atingir determinada area, a fim de encontrar
produtos de maneira agil no armazém. A area de armazenagem deve ser
claramente especificada, com cddigo de produto definido.

O custo certo Construir conhecimento de gestao do custo do armazém e custos
operacionais de armazenagem, como maior fator de custo com impacto
na organizacao.

O consumidor certo [Melhorar armazenagem e habilidade de entrega para atender a demanda,
oferendo melhores servigos gerando satisfacdo do consumidor.

Fonte: Adaptacdo de Trichai, 2021

Assim, os principios elencados no quadro anterior serdo base para constru¢dao dos
indicadores desenvolvidos nesta pesquisa, balizando o conceito de valor utilizado para

construir os indicadores utilizados na mensuracao da maturidade digital das transportadoras.
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2.33PL

Provedores de servico 3PLs (third-party logistics) desempenham um papel
fundamental no crescimento do varejo, possibilitando a adog¢dao de canais de venda
alternativos para seus clientes com o uso de tecnologias complementares (GAURI et al.
2021).

Uma organizacao que utiliza um provedor de servico logistico 3PL, contrata terceiros
para prestagao de alguns dos seus servigos logisticos (armazenagem, transporte, embalagem,
distribuicdo, crossdocking etc.) (SOUZA, 2022a; SOUZA, 2022b; HORENBERG, 2017). As
principais empresas que prestam tais servigos, focados exclusivamente ou majoritariamente
no transporte e distribuicdo de cargas sdo definidos aqui como operadores logisticos
(LEUSCHNER et al., 2014; HOFMANN; OSTERWALDER, 2017).

Melkonyan et al. (2020) aponta o grande impacto que a logistica 4.0 vem trazendo
para transportadores, oferecendo maior complexidade, por exemplo, pela mudanga no
comportamento do consumidor, que recentemente tem sido cada vez mais rigoroso devido a
competitividade no varejo digital estimulada pelo comércio on-line durante a pandemia de

COVID-19, além da busca por novos meios de entrega.

2.4 VAREJO DIGITAL

Com o crescimento da internet, desde o final do século XX o varejo tradicional vem
enfrentando concorréncia do varejo on-line, assim, fabricantes estdo buscando principalmente
e até exclusivamente o digital como canal de venda (JINDAL et al., 2021).

Gauri et al, 2021 comentam sobre as grandes vantagens do varejo digital,
apresentando maior variedade de produtos (por ndo existir a necessidade de um estoque
centralizado), conveniéncia de compra (consumidor ndo precisa sair de casa para comprar),
além do corte no investimento em espaco fisico. Na pandemia do COVID-19, varias
industrias tiveram prejuizo, porém varias se beneficiaram grandemente com destaque ao
varejo voltado para o e-commerce (SVATOSOVA, 2022; WEBER; BADENHORST-WEISS,
2018).

Diante disto, o foco presente desta pesquisa se encontra no varejo digital, para que
possamos contribuir agregando um nivel de criticidade as praticas tecnoldgicas utilizadas
pelas transportadoras que operam nestes canais, elevando o padrdo de mercado dos

integrantes da cadeia logistica no ramo.
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2.4.1 A experiéncia do consumidor no varejo digital

Pelo seu grande crescimento aliado a tecnologia, o varejo digital tem conseguido
estar proximo das grandes inovagdes do mercado, oferecendo melhores funcionalidades e por
consequéncia uma melhor experiéncia ao consumidor. Choi e Bell (2011) trazem que
consumidores que possuem opinides diferentes do grande publico tendem a ter uma
experiéncia pior com negocios locais, enquanto o varejo on-line oferece diversas opcoes. A
pesquisa de Rai, Verline e Macharis (2018) apontam que até 38% dos consumidores nao
compram de um varejista apos uma experiéncia negativa com logistica, oposto aos 87% que
comprariam ap6s uma experiéncia de entrega positiva, reforcando o grande impacto da
experiéncia.

Virios estudos também ressaltam a opinido do consumidor como fator decisivo para
o crescimento de qualquer varejista, como sendo cada vez mais dependente do servigo
logistico relacionado, tornando estratégico o relacionamento terceiro e aumentando a
responsabilidade do transportador (SAID; ZAJDELA; STATHOPOULOS, 2022; GIBSON;
HSU; ZHOU, 2022; KAWA; SWIATOWIEC-SZCZPANSKA, 2021).

Vakulenko et al. (2019) definem a jornada do consumidor de e-commerce de acordo
com as etapas mostradas na Figura 03, observando as possiveis escolhas e a decisao do
consumidor para cada etapa da cadeia, desde a escolha de compra (fora do dominio da
logistica), calculo e exibicao das opcdes de frete (primeira etapa do fluxo), definicdo da opcao
do frete (segunda etapa do fluxo) e acompanhamento do processo de frete, até a entrega

(terceira etapa do fluxo), considerando possiveis insucessos nesta etapa final.

Figura 3 — Jornada do consumidor do e-commerce
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Sendo uma defini¢do clara e objetiva de etapas onde a logistica torna-se fundamental
na melhoria da experiéncia do consumidor, potencializando o varejo digital, este modelo
torna-se base para a elaboracdo do indice de maturidade digital construido neste trabalho,
agregando a clareza no entendimento de quais sdo tais etapas de contribui¢ao da tecnologia de

transportadoras.

2.5 SUPPLY CHAIN MANAGEMENT

2.5.1 O Fluxo de informac¢des no SCM

Farsi et al. (2020) descrevem o SCM como “governar o fluxo de informagdes, bens,
dinheiro, equipamentos, mao de obra etc.”. A gestdo de tais fluxos ¢ altamente complexa,
necessitando de uma abordagem focada em cada um de tais aspectos e suas interagdes, atraveés
da determinacao de estratégias de trabalho (FARSI et al., 2018).

Garantir que os fluxos logisticos estejam interconectados sinergicamente,
trabalhando de maneira eficiente, com conectividade, confianga, transparéncia ¢ comunicagao
efetivas ¢ um grande desafio, como traz Wang (2016). O impacto da eficiéncia em tais fluxos
em algumas caracteristicas-chave do SCM, como flexibilidade, resiliéncia e sustentabilidade ¢
critico, conceitos definidos por Farsi et al. (2017).

Ainda, segundo os autores, destacam-se a capacidade da organizacao de se adaptar as
demandas de mercado de maneira agil, de modo a sofrer menor impacto; garantir a
preservacdo do valor da cadeia com o tempo, reduzindo o impacto ao ecossistema; e
consistentemente manter o comportamento sustentavel em momentos de quebra de paradigma
(GU; YANG; HUO, 2021).

Dentre os fluxos dominantes no SCM, na logistica, o fluxo de informagdes ¢ um dos
mais relevantes e um dos mais impactados por novas tecnologias na onda da logistica 4.0
(FARSI et al., 2020). As principais influéncias do aumento da agilidade do fluxo de
informacdes acabam sendo no uso mais eficiente do tempo e dos recursos tecnologicos
(AHUETT-GARZA; KURFESS, 2018).

A assimetria de informagdes (information assymmetry, ou 1A) ¢ definida por Sceral,
Erkoyuncu e Shehab (2018) como “uma situacdo na qual as respectivas partes envolvidas
possuem diferentes quantidades e tipos de informacao ao longo do tempo sobre um projeto ou
contrato”. Um esfor¢o coordenado entre fornecedores e compradores (B2B) ¢ dificultado

quando existe a falta de informagdes pertinentes no acordo (TONG; CROSNO, 2015), porém,
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em relagdes B2C, em algumas situagdes existe vantagem na transmissdo de mais ou menos
informacdes durante o processo de venda.

Portanto, observa-se o fluxo de informag¢des como parte fundamental de uma
maturidade tecnoldgica de alto padrdo, guiando a construgdo dos principais indicadores de

maturidade digital para transportadoras elaboradas neste trabalho.

2.5.2 Digitalizacao na Supply Chain

A digitalizacdo dos processos € o principal pilar na aplica¢ao da logistica 4.0, com o
objetivo de formar organizacdes data-driven e equilibrando as informagdes entre as partes
envolvidas (KRYKAVSKYY; POKHYLCHENKO; HAYVANOVYCH, 2019). Um fluxo de
informagdo digitalizado ¢ um habilitador para demais tecnologias utilizadas na logistica 4.0,

como citam Sawangwogn e Chaopaisarn (2021).

2.5.2.110ISs

1OS (interorganizational systems) ou 1OIS (interorganizational information systems)
sdo sistemas compartilhados por um ou mais fornecedores e/ou consumidores de uma
organizacdo (DEEPU; RAVI, 2021; HASEEB et al., 2019), normalmente baseados em EDI,
utilizando de protocolos como FTP, e-mail, SOAP via HTTP etc. A frequente e 4gil mudanga
nos fluxos da cadeia de suprimentos exige uma troca de informagdes clara, completa e rapida
entre as partes relacionadas (MOEUF et al., 2018), fazendo com que tais sistemas sejam de

utilizagdo imprescindivel.

2.5.2.2 APIs

O uso de comunicacdo entre sistemas proprios e terceiros por APIs (application
programming interfaces) utilizando protocolo HTTP(S) é amplamente utilizado pela sua
simplicidade e adaptabilidade numa rede heterogénea de sistemas e tecnologias (STRLJIC et
al., 2018). Dentro de tal aplicacdo, o uso do REST como estilo de transmissdo ¢ comumente
utilizado para transmissdo de informacdes por meio de formatos de texto XML, JSON entre
outros (SIQUEIRA; DAVIS, 2021).

Apesar da existéncia de tecnologias mais recentes, seja relacionada ao meio de
comunicagdo, como blockchain, quanto ao protocolo, como o AMQP, Nobrega et al. (2021)
trazem uma realidade onde quase 75% das empresas do setor logistico no Brasil apresentam

queda nos resultados, ou seja, presentes em um ambiente onde nao existe possibilidade de alto
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investimento em novas tecnologias, situacdo que nos traz a necessidade de aproveitar as
melhorias da maneira mais pratica e simples, como a troca de EDIs por APIs. Ainda que no
meio da alta tecnologia APIs sejam o status quo e nao o futuro, estudos trazem este modelo de
implementa¢ao de integracdo como um habilitador a organiza¢ds que pretendem utilizar de
plataformas digitais, distribuindo dados e aplicagdes internas e externas (SERRANO;

ONATE, 2021; WULF; BLOHM, 2017).

2.6 MODELOS DE MATURIDADE

Isoherranen, Karkkainen e Kess (2015) definem a fun¢do de um modelo de
maturidade como uma hipotese de que uma organizagdo evolui de maneira previsivel, em
niveis discretos definidos. Tais modelos determinam as caracteristicas de cada estidgio desta
evolucdo, com o nivel maximo sendo um processo/produto/area/organizacdo &timos
(ASDECKER; FELCH, 2018). Ainda, sendo sua principal fungdo, ao conhecer o estagio de
maturidade no qual a aplica¢do se identifica, direcionar evolugdes potenciais e estimular a
evolugdo daqueles que pertencerem a niveis sub-6timos, trazendo crescimento e exceléncia

organizacional (MESSINA, 2018; FOLLMANN, 2012).

2.6.1 Maturidade digital

Maturidade digital € um conceito utilizado amplamente, como citam Barry, Assoul e
Souissi (2022), podendo ser aplicado de maneira especifica (para um setor, como industria,
bancos, educagdo etc.) ou genérica, sendo descritivo (mensurar o estado atual), comparativo
(ranqueamento dos sujeitos avaliados) ou prescritivo (objetivando a melhoria do estado da
organiza¢do). Um dos modelos mais bem avaliados no estudo anterior ¢ de Fayon (2018), que
utiliza de 6 dimensdes e 16 sub-dimensdes para avaliar a maturidade digital no ramo bancario,
entre elas seguranca da informagdo, seguranca de dados, design tecnoldgico, gestdo da

informacao, gestao de dados etc.
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Gandhi, Khanna e Ramaswamy (2016) construiram um modelo amplamente
referenciado, que, através de uma analise de mercado, observando 9 dimensdes, estabeleceu
um ranking dos setores por seu nivel de digitalizacdo, aplicando através de uma analise
matricial uma ferramenta de gestdo visual para a realizacdo de andlises diversas, referido na
Figura 04.

Figura 4 — “Quéo avangado digitalmente ¢ o seu setor?”
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2.6.2 Modelos de maturidade na logistica

Modelos de maturidade, por sua utilidade em tangibilizar a aplicagdo de conceitos
tedricos para a pratica, sao amplamente utilizados em areas da logistica, seja para a
maturidade logistica tradicional (FOLLMANN, 2012), maturidade em logistica 4.0
(FACCHINI et al.,, 2019), maturidade do processo de transporte no SCM (FELCH;
ASDECKER; SUCKY, 2018) e até maturidade digital de transportadoras (MESSINA, 2018),
este ultimo observando aspectos do digital como um todo (cultura, operagdo, dados etc.).

Este trabalho ird focar na maturidade da digitalizagao do fluxo de informacgdes na
relacdo de transportadoras com varejistas, no processo final da cadeia de suprimentos
(transporte do varejo ao consumidor final), observando aspectos de maturidade digital e

maturidade do fluxo logistico de informagdes.
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3 METODOLOGIA
O capitulo atual tem como objetivo esclarecer os procedimentos metodologicos
adotados na construcdo do projeto, expondo o passo-a-passo de sua construgdo, fontes e

métricas para aplicagdo deste modelo.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Como pesquisa cientifica, o trabalho atual deve ser caracterizado perante sua
natureza, abordagem, propdsitos e procedimentos, favorecendo a sua categorizagao e sinergia
com pesquisas futuras (CAUCHICK MIGUEL et al., 2012).

O trabalho possui natureza aplicada, por agrupar conceitos terceiros, unindo-os na
constru¢do de um modelo implantado e testado na pratica. Sua abordagem ¢é quantitativa,
transformando informacgdes subjetivas em dados metrificados, a fim de obter a categorizagao
dos objetos avaliados. A constru¢do tem propoésito descritivo, levantando caracteristicas da
populacdo abordada ja existentes, qualificando-as e ponderando sua inter-relagdo. Também o
categorizamos como estudo de caso, pois utiliza de informagdes e coletas praticas, agrupando-

as em conceitos tedricos (LEITE; DE SOUZA COSTA, 2016).

3.2 ETAPAS DA PESQUISA
O projeto foi desenvolvido seguindo o passo a passo do diagrama mostrado nas

Figuras 05 e 06.

Figura 5 — Etapas da pesquisa
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Figura 6 — Etapas da pesquisa detalhadas
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3.2.1 Elaborac¢ao da estrutura do modelo

A estrutura do modelo de avaliagdo foi realizada por meio de pesquisa em trabalhos
académicos e andlise critica da aplicacdo de diversos modelos de maturidade. Através de
pesquisas na base de dados Scopus, foram encontrados varios artigos no assunto, conforme
referencial teérico. Ao fim, tomaram destaque 3 trabalhos principais apresentados a seguir no
Quadro 2, de maior relacionamento com o assunto tratado, utilizados para guiar o

desenvolvimento do trabalho atual.
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Quadro 2 — Principais trabalhos utilizados no embasamento

Autor Discussdo da pesquisa Contribuicio para esta pesquisa

Follman (20 1 2) Propde um modelo de maturidade logistica para Estrutura do modelo de maturidade, dimensdes de

empresas industriais de grande porte. Nisso, avaliagdo, estruturagdo do trabalho, referencial
convergem-se diversas abordagens de maturidade tedrico.
logistica e possiveis atributos de avaliagdo em uma
definigdo a ser seguida para o modelo, assim, avaliando
as empresas quantitativamente (de 1 a 5) em 90 praticas
para 17 dimensdes em 7 atributos. Finalmente, obtém-
se uma pontuagdo para 0 MML (Modelo de Maturidade
Logistica) no formato de média ponderada, além de
estabelecer um nivelamento para as empresas, a partir
da métrica de moda da avaliacdo, ou seja, a nota mais
recebida de 1 a 5 define o nivel da empresa.

Messina (20 1 8) Busca trazer varias defini¢oes de fontes diferentes de Definig¢do do modelo de trabalho, referencial
modelos de maturidade digital, e, levantando os 5 teorico, dimensdes e analise dos resultados. Sendo
principais pilares de avaliagdo provenientes destes um trabalho relativamente proximo ao assunto
modelos, estabeleceu 25 perguntas relacionadas a deste, foi também balizador do escopo, tal trabalho

maturidade digital de uma transportadora. Aplicou-se buscando uma avalia¢do qualitativa pelas
assim um questionario Survey com 56 transportadoras transportadoras motivou a criagdo de uma avaliagdo
de carga no Brasil, correlacionando o desempenho direcionada ao quantitativo aqui.
(operacional e financeiro) com o grau de maturidade
digital das transportadoras, buscando definir quais
aspectos da digitalizagdo tém mais impacto na obtengao
de resultados praticos.
Barry, Assoul e Realizaram uma analise de 30 modelos de maturidade Estrutura do trabalho, referéncias bibliograficas

Souissi (2022)

digital em diversos setores de mercado, levantando as
principais préticas e a estrutura geral de um modelo de
maturidade digital. Disso, foram observados padrdes
como a presenga de 3 a 6 niveis de maturidade;
defini¢des para cada nivel (inicial, pouco maduro,
estavel etc.); sumarizagdo das caracteristicas de cada
nivel; dimensdes constituintes do modelo (areas a serem
mensuradas no assessment); existéncia de sub-
dimensdes em dominios mais complexos e, por fim,
KPIs possibilitando definir como atingir cada nivel de
maturidade. Na figura 07 vemos o modelo onto-digital
demonstrando os dominios do conhecimento
influenciados pela maturidade de uma organizagao,

referenciados na construgio da pesquisa atual.

para embasamento dos dominios.

Fonte: Autor
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Figura 7 - Modelo Onto-Digital

Componente
c::&';:::ﬂzo Retagao - Componente organizacional
onlekdgica
Componente operacional
4 Estrutural — Tem parte po P
| Componente gerencial
| -
|4 Informacional ——= Temparte ——— " Gestao de dados
I - —
Tk Gestao da informagao
Ambiental — Tem parte —_ Recursos
T Regulatorio
Conceito ontoligicn. — Tem parte ———
*Area de conhecimanto” Relagan Seguranca p '_ A Seguranga da Infraestrutura
ontolagica T—
- Seguranga de dados
 +  Envolve Qualidade —— Temparte ——
B Produto/Servigo
Financeiro Tem parte ———— - Investimento financeiro
T Retorno sobre o investimento
Cultural —+ Temparte ———— Usode Tl
Design tecnoldgico
1 -
\ Inovagao = Tem parte ~=— Processo tecnoldgico
\ '---.________
- Gestéo da Tl
Y Patticipatividade —— Temparte — -
— Interagdo
T Colaboragéo

Fonte: Adaptagdo de Barry, Assoul e Souissi (2022)

Convergindo as defini¢des propostas, observando que ja existe um meio comum de
estrutura dentre os modelos de maturidade, mas ndo existe um aplicado para o contexto que se
deseja abordar (maturidade digital de transportadoras no varejo eletronico). Viu-se que a
maior contribui¢do deste trabalho sera na constru¢do dos indicadores e categorias respeitando
o contexto analisado.

O modelo de maturidade construido neste trabalho devera conter uma avaliagdo
quantitativa de dominios que devem possuir componentes cujo desempenho sera mensurado
por indicadores gerados por informagdes quantitativas e qualitativas. O modo de avaliagdo das
praticas sera por analise de informagdes coletadas, experimentagdo e coleta de percepgdao com
especialistas.

Toda a pesquisa sera realizada utilizando de informagdes obtidas através de uma
startup de uma plataforma 4PL (definida como orquestrador logistico) conectada direta e
indiretamente (pronta para utilizacdo, com ou sem informacdes trafegadas) com mais de 2000
transportadoras, além de dados e consulta a especialistas da logistica de um grande varejista

brasileiro.
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3.2.2 Determinacio do escopo da avaliacio

Como citado por Orji, Ojadi e Okwara (2022), a cadeia de valor logistica vem sendo
alimentada por um componente digital forte nos ultimos anos, exigindo uma adaptagao maior
das empresas envolvidas nessa cadeia, foco dos 3PL abordados nesse trabalho. Aqui sera
proposto um modelo para avaliar o qudo bem uma transportadora utiliza tecnologia agregando
valor nas etapas onde esta envolvida.

Utilizando como base a jornada do consumidor de Vakuleko et al. (2019) exposta na
Figura 03, foram determinados os dominios como sendo os pontos da jornada onde a
transportadora tem potencial de agregacdo de valor ao consumidor digital, conforme quadro 3
a seguir. Assim como os dominios, os componentes sao propostos derivados dos topicos mais
abordados na pratica por transportadoras, relacionados com o dominio onde gera maior

impacto.
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Quadro 3 — Indicadores do dominio “Escolha do método de entrega”

Dominios

Descrigao e justificativa do dominio

Componentes

Questdes abordadas no componente

Escolha do
método de
entrega

E a etapa de primeiro contato do consumidor com o
processo de transporte, considerada critica para a
decisdo de compra do e-commerce. Pode fornecer
mais de uma opgao para a mesma transportadora.

Cotacdo

O que contribui tecnologicamente para
um processo de cotagdo de maneira agil
e correta?

Personalizacdo

A transportadora consegue refletir o
potencial de servigo de sua malha
desde o inicio do processo, oferecendo
uma experiéncia personalizada ao
consumidor por meio da tecnologia?

Realizagdo
do pedido

Trata-se menos de contato direto com o consumidor,
e mais com o embarcador do frete, seja o varejista ou
outro 3/4PL. Inicia quando o cliente confirma a
compra e termina quando o pedido esta formalmente
nas maos do transportador.

Contratagdo

O processo de transporte inicia com
todas as informagdes necessarias para
uma melhor experiéncia do cliente,
utilizando de tecnologias que
contribuem para isso?

Despacho

A responsabilidade do transporte ¢

tomada de maneira simples e completa

pelo transportador? Qual tecnologia
contribui para isso?

Espera

Além de um servigo logistico de transporte agil e
certeiro, a maior responsabilidade do transportador
apos o embarque ¢ a gestdo sistémica do pedido, seja
com um transporte normal ou com problemas. Na

natureza do e-commerce, tratar a ansiedade do
consumidor ¢ um fator critico para a sua experiéncia,
este sendo o dominio de maior contribui¢do neste
fator.

Rastreio

O(s) pacote(s) tem um rastro digital
completo ¢ mapeado?

Fluxo de
excecao

O transportador é capaz de tratar de

maneira agil ocorréncias de exceg¢do no

processo de transporte através de
recursos tecnologicos?

Recepcao e
conferéncia

A etapa final de transporte ¢ a mais critica, seja em
situagdes de sucesso ou insucesso. Infelizmente na
logistica brasileira, a comprovagdo de presenga,

Last mile

O processo de entrega ¢ transparente e
detalhado nas plataformas digitais?

entrega ou ndo entrega, tornou-se fundamental em
processos de contestagdo que sdo comuns no dia-a-
dia.

Comprovacao

O transportador consegue realizar e
transmitir prova de entrega ou nio
entrega de maneira completa utilizando
os recursos digitais?

Devolugéo

Seja por excegdes, insucessos, cancelamentos,
devolugdes solicitadas a posteriori pelo cliente ou um
processo de coleta, a gestdo da logistica reversa ¢
uma crescente e carente de uso de recursos digitais
para sua melhor eficiéncia, hoje sendo evitada por
varias transportadoras.

Reversa

A transportadora ¢ apta a realizar
logistica reversa, habilitada pela gestdo
de informagdes informacionais?

Base
tecnologica

Para que o modelo ndo seja repetitivo em aspectos
que permeiam todos ou a maioria dos componentes
anteriores, aqui sdo elencados indicadores que

Seguranca da
informagao

vulnerabilidades na transagdo de dados

O fluxo de informagdo tem

sensiveis das partes envolvidas?

definem a base tecnologica para que a entrega de
valor em todo o processo seja realizada da melhor
maneira.

Recursos
comuns

A tecnologia utilizada no processo de
transporte esta no padrdo que oferece
maxima agregagio de valor?

Fonte: Autor
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3.2.3 Construcio e agrupamento dos indicadores

Dentro dos modelos de maturidade, as dimensdes definidas anteriormente atuam
como norteadoras, porém quem aponta de fato o melhor ou pior desempenho da
transportadora avaliada sdo os indicadores.

Foram levantados indicadores que sdo utilizados para a mensuragdo de desempenho
de cada uma das dimensdes definidas, com base na estratégia de gestao das transportadoras da
empresa varejista estudada. Tais indicadores sao elaborados com base em desdobramento de
metas estratégicas e taticas da empresa, omitidas do trabalho pelo seu sigilo. Por exemplo,
observa-se o indicador de delay ou espera do status (diferenca do horario do acontecimento
real para o recebimento do sfatus em sistema) para que o cliente tenha rastreabilidade mais
fidedigna a realidade, assim reduzindo o indicador de contatos de cliente com o SAC (Servigo
de Atendimento ao Consumidor) para consultar o status do pedido. Os indicadores sdo
mostrados nos quadros 04 a 09, iniciando pelo panorama, seguido dos indicadores em si,
definicdo e seus parametros para avaliagdo.

Na criagdo da régua, seguindo a referéncia utilizada por Follmann (2012) e Messina
(2018), foram determinados 5 niveis de avaliagdo, com referéncia para uma nota alta, média
ou baixa de acordo com cada indicador a ser avaliado, com referéncia quantitativa ou

qualitativa.

Quadro 4 — Dominios e componentes propostos

Dominios Componentes n° de indicadores

Escolha do método de entrega COTACAO 4
Escolha do método de entrega PERSONALIZACAO 3
Realizacao do pedido CONTRATACAO 4
Realizagao do pedido DESPACHO 3
Espera RASTREIO 4
Espera FLUXO DE EXCECAO 3
Recepgao e conferéncia LAST MILE 2
Recepgao e conferéncia COMPROVACAO 3
Devolugao REVERSA 2
Base tecnologica SEGURANCA 4
Base tecnoldgica RECURSOS COMUNS 3

Fonte: Autor
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Quadro 5 - Indicadores do dominio “Escolha do método de entrega”

Componente Indicador Definicao Baixa
Todas as restri¢des Responde
Parametrizacio operacionais sao mesmo
de restri 625 refletidas quando feita sem
¢ cotacgdo de frete via atender a
sistema? restri¢des
O consumidor tem a
o Tempode  resposta do valor e prazo
15 resposta da do frete em tempo >3s
< API adequado a navegacao do
S e-commerce?
© O preco informado no Prego
Auditoria do sistema ¢ destrinchado  apresentad
reco completamente, 0¢é
pre¢ habilitando a sua incomplet
auditoria por inteiro? 0
O prazo de entrega
Clareza do  informado ¢ informado de N/A
prazo maneira simples, evitando
gargalos de informagao?
E possivel escolher uma
entrega que se adapte a Nio existe
. . realidade de cada cliente .
Personalizacdo A personaliz
dos servigos em parametros de acao
velocidade, procedimento = .
. integrada
executado ou tipo de
pacote?
@)
<
% A transportadora esta apta
N a oferecer servico de  Nao existe
j PUDO pontos de pickup/dropoff  processo
% por meio de integracdo de integrado
% sistema?
m
(=W
O prego mostrado, seja Preco via
simplificado ou sisterna
Preco destrinchado, reflete a ndio reflete
completo cobranga completa que
. . o valor
sera realizada ao
cobrado

tomador?

Fonte: Autor

Média Alta
Apenas
algumas  Responde apenas
restricdes sdo  se atender a
aplicadas, todas as
ainda restricoes de
existindo operagao
pontos cegos
1-3s <ls
Demonstra o
Demonstra preco
valor cheio destrinchado,
completo

Valor relativo Data exata (p.ex.
(dias uteis/ DD/MM/AAAA)
dias corridos = ou horario/faixa

/ horas) (13:30-14:00)
Escolha de Escolha de
SCTVICOS servigos
diferentes A
e servicos
pre- adicionais e/ou
estabelecidos
. outras
via ersonalizacdes
integragdo de persona
h via sistema
sistemas
Pontos
PUDO pré- =~ Usuario pode
estabelecidos, escolher ponto
utilizando o = de pickup ou
mesmo fluxo  dropoff mais

de um pacote proximo no ato

transferido  do inicio do frete
por coleta
Preco via
sistema reflete preco via sistema
ataxapor  yeflete a taxa por
completo,
. completo, com
porém nao N
atualizacoes
acompanha d
atualizacdes urante o
durante o processo
processo



3.2.3.2 Dominio — Realiza¢do do pedido

Componente

Partes

envolvidas

CONTRATACAO

Calculo de

peso

Identificador

Multiplos
itens/volumes

fisica

DESPACHO

Romaneio

Indicador

Precisdo das
dimensoes

Identificagdo

Defini¢ao

A transportadora ¢ capaz
de receber informacgdes
suficientes para
realizagdo de um frete
misto (com até 5 partes:
tomador, expedidor,
remetente, destinatario,
recebedor)?

A transportadora ¢é capaz
de receber todas as
informagdes de
dimensao, para que
sejam aplicadas
restri¢des de transporte e
a cobranga seja realizada
corretamente?

A transportadora ¢é capaz
de receber as
informagoes de peso,
sem exigir
parametrizacdo de fator
de cubagem?

O sistema da
transportadora €
adaptado para
identificagdo do pedido
pelo mesmo numero
identificador no sistema
do embarcador?

O sistema reflete a
existéncia de mais de um
volume para um mesmo

pedido?

A transportadora oferece
um modelo de etiqueta,
por integragao, que
elimine a necessidade de
reetiquetagem,
melhorando a eficiéncia
operacional?

Realiza comprovagdo de
coleta disponivel no
meio virtual?

Baixa

Sem
integracao,
apenas
documento
fisico

N/A

N/A

Apenas
identificador
proprio

Simplifica
como um
volume
cheio

Necessario
reetiquetar,
ndo oferece
seu modelo

Apenas
controle do
embarcador,

se existir

Fonte: Autor

Quadro 6 — Indicadores do dominio “Realiza¢do do pedido”

Média

Recebe apenas dados

basicos para o
processo por
integracao

E enviado apenas o
valor de volume (m?)

Exige pré-calculo de

cubagem pelo
embarcador

Exige identificador

proprio na
integrag@o, mas
consulta pode ser
realizada por
identificadores
acordados

Divide o pedido em

volumes virtuais,
que ndo refletem o
fisico

Oferece modelo de

etiqueta, que deve
ser emitida pelo
embarcador

Apenas contagem,

sem registro virtual

38

Alta

Recebe os dados
completos para
emissao do
CTe/NFSe ¢
realizag@o de um
frete misto

Sdo enviadas as
arestas (altura,
largura e
comprimento)

Apenas peso real
enviado

Identificadores sdo

adaptaveis tanto
para integragdo
quanto consulta

Funciona com
exatiddo para o n°
de volumes real

Oferece a etiqueta
pronta
personalizavel via
integragao

Romaneio ou
comprovante
equivalente
disponivel
virtualmente
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3.2.3.3 Dominio — Espera

Quadro 7 — Indicadores do dominio “Espera”

Componente Indicador Definicao Baixa Média Alta
Os status
disponibilizados sdo
p Poucas e Atendem o Claros,
abrangentes, tornando ~ ..
. . ~ nao minimo mas completamente
Lista de status clara a situagdo de cada .
. . atendema  exige alguns atendem a
Q pacote para a realizagao operagdo  esclarecimentos operagao
’5 de tratativas p p
8 necessarias?
> N . . Possui canal
83 Nao possui  Possui canal dieital de
E A transportadora da canal digital de suporte &
Suporte ~ . ) suporte
o . suporte para a operacdo digital de  operacional com X
> operacional 1o operacional e
) oferecida’ suporte resposta resposta il em
— operacional insatisfatoria P g o
=~ caso de urgéncia
. Nao possui . Possui canal de
A transportadora da POSSUL T possui canal de !
canal de suporte Tl e
Suporte TI suporte para a TI com resposta L
. . suporte de resposta agil em
tecnologia oferecida? lenta A
TI caso de urgéncia
A data/hora do Incoerente entre = Coerente em
Data da acontecimento a API e outra todas as APIs,
. informado é a mesma N/A API ou interfaces e com
ocorréncia . . .
em todos os sistemas ou interfaces ou o acontecimento
fontes de informagao? com a realidade real
A data de agendamento
Atualizacdo | ou data de entrega, em Disponivel em Campo
de data de caso de sua alteragdo, N/A sistema, mas determinado e
entrega ou estdao disponiveis fora da funcional da
agendamento digitalmente com integracao integracao
o atualizagdo constante?
[
gi Fluxo
= . orientado a .
n O status do pedido Fluxo orientado
. , processo,
é transita atc o . a processo, com .
. com rotina . Fluxo inteiro
Delay/espera consumidor ~ rotinas gerando .
. ~ . nao orientado a
da informagdo instantaneamente ou . espera de
. adaptavel . evento
fica parado em rotinas minutos ou
gerando
programadas? segundos
espera de
horas

A tecnologia utilizada
no fornecimento de
informacdes de rastreio FTP
¢ eficiente, proativa e
com contingéncias?

Fonte: Autor

Apenas webhook Polling e
ou polling Webhook

Processo de
envio
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3.2.3.4 Dominio — Recep¢do e conferéncia

Quadro 8 — Indicadores do dominio “Recepcao e conferéncia”

Cl?;lllt):- Indicador Definicao Baixa Média Alta
. Além da assinatura
A transportadora registra . . .
~ N Apenas registro ou imagem, registro
Comprovaca alguma comprovagao digital .
: N/A  em assinatura da
odeentrega de entrega suficiente para . . .
~ ou imagem latitude/longitude,
acareagao?
o data e hora corretos
35 , .
S:} ~ A transportadora registra Al?m da assinatura
Comprovaca X Tl . ou imagem, registro
> alguma comprovagdo digital Apenas registro
8 0 de de insucesso na entrega N/A em imagem da
E insucesso suficiente para acareagio? latitude/longitude,
g data e hora corretos
o A transportadora registra os
dados do recebedor da - Coleta, mas ndo Coletae é
Dados do ) Nao .. , . ,
recebedor entrega suficiente para coletam € disponivel no disponivel no
acareacdo ou informacgédo ao sistema sistema
consumidor caso necessario?
Sdo disponibilizados os
= Dados do dados necessarios para Dados Dados completos
é entrecador identificacao do entregador = N/A insuficientes utilizados na
< & caso necessaria acareagdo ou para operacao operagao
§ identifica¢do do mesmo?
= . Existe, mas
<3 E disponibilizada a posi¢ao ’
% . . apenas no
S - (latitude/longitude) em ; . , .
= Posi¢do da sistema da Disponivel via
~ . tempo real dos pacotes ao N/A . ~
c@ carga ao vivo menos no seu trecho final transportadora Integragao
m
~ (em rota de entrega)? . (mapa
incorporado)

Fonte: Autor

3.2.3.5 Dominio — Devoluc¢do

Quadro 9 — Indicadores do dominio “Devolugido”

Componente Indicador Definicao Baixa Média Alta
Possui interface Apenas diretamente in teorfaergge ara
eletronica para no portal da £7a¢a0 P
Agendamento = Apenas configuragdo
configuragdo do . transportadora, ou
de coleta contato direto . ~ completa do
< processo de por integracdo com
S processo de
N coleta? restrigoes
% coleta
5 Utiliza uma Roteirizacdo
R~ gestdo de pedidos Roteirizagdo S g
inteligente que de reversa Roteirizagao automatica
Flexibilidade ) ; adaptada/manual conforme
permite realizar fora do
coletas sistema para coletas demanda de

i 1
pulverizadas? entrega € coleta

Fonte: Autor



3.2.3.6 Dominio — Base tecnologica

Quadro 10 — Indicadores do dominio “Base tecnologica”

Componente Indicador Definicao

A tecnologia de
integracdo €
fornecida ao

embarcador de

maneira clara?

Documentagio

A integracdo
trafega apenas
as informacdes

necessarias?

Simplicidade

A tecnologia
segue um
padrao
atualizado de
mercado?

RECURSOS COMUNS

Tipo de API

O uso da
tecnologia
possui restricao
de acesso com
uma ou mais
etapas?

O trafego de
dados ¢
criptografado?

Acesso

Criptografia

A integracdo
exige ou
responde com
mais dados
sensiveis das
partes
envolvidas sem
necessidade?

Dados
sensiveis

SEGURANCA

As credenciais
de acesso sdo
renovadas

Revisdo de
acesso

periodicamente?

Baixa Média
Com detalhamento,
mas sem
N/A possibilidade de
teste ou exemplos
funcionais
Campos Campos
desnecessarios desnecessarios
obrigatorios obrigatorios
FTP SOAP

Utilizam token

APIs abertas .
encriptado

Protocolo HTTP = Protocolo HTTPS

, . Dados nao
Dados sensiveis ..
) sensiveis
desnecessariamente .
desnecessariamente
trafegando
trafegando
Possivel trocar
Nenhuma
manualmente

Fonte: Autor
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Alta

Com
exemplos
funcionais e
possibilidade
de teste

Apenas
campos
necessarios

REST

Autenticagao
em duas
etapas
(OAUTH)

TLS 1.2 ou
superior

Nenhum dado
€XCeSsIVo
trafegando

Periodica, por
proatividade
da

transportadora

3.2.3.7 Observando a agregag¢do de valor de cada indicador de acordo com os 7Cs

O proposito final da avaliagdo € que se entenda quais tecnologias sao mais utilizadas

na agregacdo de valor ao consumidor do e-commerce através da tecnologia utilizada na

logistica de transporte. Assim, foi considerado o escopo da metodologia de 7Cs para verificar

a validade iniciar dos indicadores, observando a qual dos “Cs” cada um tem maior impacto,
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para posterior priorizacdo. O quadro 11 a seguir resume a analise, a avaliacdo completa

estando presente no Apéndice O1.

Quadro 11 — Validagio dos indicadores observando os 7Cs

Dominio Componente Lugar Tempo Consumidor Quantidade Qualidade Custo Produto

Escolha do

método de

entrega Cotagdo 0 3 0 0 1 2 0

Escolha do

método de

entrega Personalizacao 2 1 1 0 1 3 0

Realizagdo do

pedido Contratag@o 2 2 2 3 0 3 3

Realizacdo do

pedido Despacho 2 1 2 3 0 0 1

Espera Rastreio 2 2 2 0 3 0 0
Fluxo de

Espera excecao 2 3 2 0 1 0 0

Recepgao e

conferéncia  Comprovagao 2 0 3 2 0 0 2

Recepgdo e Last mile (0ltima

conferéncia  milha) 2 0 0 0 2 0 0

Devolugao Reversa 2 2 2 0 0 0 0

Base Recursos

tecnoldégica  comuns 3 3 3 3 3 3 3

Base

tecnologica Seguranga 4 4 4 4 4 4 4

Fonte: Autor

Todos os indicadores serdo considerados para a proxima etapa, de validagdo com
especialistas. O objetivo € levantar opcdes que contemplem as dimensdes previamente

determinadas e que a opinido dos especialistas ordene os relevantes da maior a menor

importancia.

3.2.4 Ponderacio do modelo

Nesta etapa, a fim de tornar tangivel a percepcao de valor para cada indicador
mensurado no modelo, foi coletada a opinido de especialistas nas areas de logistica e
tecnologia. A pesquisa mostrada no Apéndice 02 foi composta de 35 perguntas, uma para
cada indicador, solicitando ao respondente que ordenasse os indicadores, do mais ao menos
importante, dentro de cada componente do modelo de maturidade.

Observando o total de 13 respostas obtidas, valorizando as visdes de especialistas

com maior impacto, nos indicadores mais relacionados com logistica, profissionais de
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logistica tiveram peso maior do que 1, idem para os indicadores relacionados a tecnologia.
Considerando o tempo de experiéncia como fator balizador da importancia da opinido de cada
respondente, a opinido de profissionais com experiéncia de até 5 anos t€ém, no modelo, 25%
mais importancia do que alguém sem experiéncia. Para profissionais entre 6 e 10 anos, 50% a
mais, entre 11 e 20 anos, 75% a mais e, quando a experiéncia for maior de 20 anos, 100% de

ganho. O Quadro 12 traz uma visdo do perfil dos respondentes.

Quadro 12 — Perfil de especialistas respondentes

Espec. Area de especialidade Tempo de experiéncia

A Logistica Até 5 anos

B Logistica Até 5 anos

C Logistica Até 5 anos

D Logistica Até 5 anos

E Logistica 6 a 10 anos
F Logistica 6 a 10 anos
G Logistica 11 a 20 anos
H Logistica 11 a 20 anos
| Logistica 11 a 20 anos
J Tecnologia Até 5 anos
K  Tecnologia Até 5 anos

L  Tecnologia 11 a 20 anos
M  Tecnologia 11 a 20 anos

Fonte: Autor

Para os componentes com 4 indicadores, o peso de colocar um indicador na 1%, 2%, 3*
e 4* posigao, respectivamente, foi 0.40, 0.30, 0.20 e 0.10. Para componentes de 3 indicadores,
os pesos foram de 0.43, 0.33 e 0.23, enquanto para componentes de 2 indicadores, os pesos
foram de 0.67 e 0.33. Multiplicando o peso escolhido pelo fator de experiéncia, foram obtidos

os pesos finais para cada indicador no quadro 12 a seguir.
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Quadro 13 — Peso ponderado por indicador

Indicador Peso | | Indicador Peso
Parametrizagao de restri¢des 0,23 |Lista de status 0,39
Tempo de resposta da API 0,35 | Suporte operacional 0,34
Auditoria do prego 0,20 [ Suporte TI 0,27
Clareza do prazo 0,23 | |Comprovagao de entrega | 0,41
Personalizacdo dos servicos 0,38| [ Comprovagao de insucesso | 0,28
PUDO 0,28 | Dados do recebedor 0,31
Preg¢o completo 0,34 [ Dados do entregador 0,43
Partes envolvidas 0,30| [Posi¢ao da carga ao vivo | 0,57
Precisido das dimensoes 0,25| | Agendamento de coleta 0,57
Calculo de peso 0,19 | Flexibilidade 0,43
Identificador 0,27| | Documentagdo 0,38
Multiplos itens/volumes 0,32 | Simplicidade 0,28
Identificacdo fisica 0,36 | Tipo de API 0,34
Romaneio 0,33 | | Acesso 0,31
Data da ocorréncia 0,26 | Criptografia 0,28
Atualizagdo de data de entrega ou agendamento | 0,22 | | Dados sensiveis 0,27
Delay/espera da informagao 0,23 | | Revisdo de acesso 0,15
Processo de envio 0,29

Fonte: Autor

3.2.5 Parametrizacio e avaliaciao

Por fim, serd realizada a avaliagdo dentro de uma amostra, a ser determinada pela
disponibilidade de dados, partindo de uma amostra inicial de 34 transportadoras dentro do
banco de dados, filtrando quais terdo informagdes e fontes disponiveis para aplicar o modelo
de avaliacdo proposto. As coletas de informacgdo para atribuir a nota a um dos critérios sera
feita, de maneira diferente para cada critério, por meio de:

d) Inspecdo (estudo da documenta¢do): Vélida para critérios que exigem
observar um aspecto, seja tecnoldgico ou logistico, que estd presente ou nao
na integracgao;

e) Teste: Nos casos onde o critério exige mensuracdo de um valor na
performance da API (como tempo de resposta, por exemplo);

f) Avaliacdo do responsavel: Para critérios qualitativos, onde se busca entender
quanto valor indireto estd sendo agregado no processo.
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Nos quadros 13, 14 e 15 a seguir é possivel observar o enquadramento de cada

indicador nos conceitos acima, além de especificar o procedimento operacional realizado para

avaliacao do resultado.

Quadro 14 — Procedimento de avaliagdo por indicador (inspecdo), agrupado

Indicador

Personalizagao dos servigos
PUDO

Auditoria do prego

Prego completo

Partes envolvidas

Precisdo das dimensbes
Calculo de peso

Identificador
Identificagao fisica

Romaneio

Atualizacao de data de
entrega ou agendamento

Processo de envio

Lista de status
Comprovacao de entrega
Comprovacgao de insucesso
Dados do recebedor

Dados do entregador
Posigcéo da carga ao vivo

Agendamento de coleta
Acesso
Revisao de acesso

Tipo de API

Inspecao

Procedimento

Analisar documentacao de integragéo de cotagéo, buscando pelo
envio de informacgdes de servigos e adicionais no envio

Analisar documentagao de integragao de contratagao, observando a
existéncia de PUDO

Analisar documentagao de integragao de cotagao, buscando pelo
envio de informagdes completas de acordo com tabela de precificacédo

Analisar documentacao de integragéo de cotagéo, buscando pelo
envio de informagdes completas de acordo com tabela de precificagéo

Analisar documentagao de integragao de contratagao, observando a
existéncia das partes enviadas

Analisar documentagao de integragédo de contratagéo e cotagao,
observando o tipo de dimensdes enviadas

Analisar documentagao de integragao de contratagao e cotagao,
observando o tipo de peso enviado

Analisar documentagao de integragédo de contratagéo ou rastreio,
avaliando o identificador utilizado
Buscar existéncia de modelo de etiqueta ou identificagao fisica

Buscar existéncia de modelo de romaneio

Analisar documentagao de integragao de rastreio, buscando pelo
envio de informacgdes de data de entrega atualizada

Observar o tipo predominante na documentagéo de integragdo

Analisar lista de status na documentacgao de rastreio

Analisar documentagao, buscando pelo envio de informagdes de
comprovacéao de entrega

Analisar documentagao, buscando pelo envio de informagdes de
comprovagao de insucesso

Analisar documentagao de integragao de rastreio, buscando pelo
envio de informagdes de dados do recebedor

Analisar documentagao de integracao de rastreio, buscando pelo
envio de informagdes de dados do entregador

Analisar documentacao de integracao de rastreio, buscando pelo
envio de informac¢des de posigdo da carga ao vivo

Analisar documentagao de logistica reversa, buscando pela troca de
informagdes de agendamento

Analisar metodologia de acesso na documentagéo de integragao
Analisar rotina de revisdo de acesso na documentacgéo de integracao

Observar o tipo predominante na documentagao de integragéo
Fonte: Autor
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Quadro 15 — Procedimento de avaliacdo por indicador (teste), agrupado

Teste
Indicador Procedimento
Parametrizacao de Levantamento de restricdes de localizagao, peso e dimensbdes; Tentativa de
restricbes envio de pedido; Avaliagao do retorno

Tempo de resposta da Envio de requisigdo e obtencdo do tempo de resposta através do software
API Postman

Clareza do prazo Envio de requisicdo e analise da resposta

Envio de pedido com multiplos; Avaliagao do pedido registrado diretamente
Multiplos itens/volumes no sistema

Avaliagao de pedido real por integracdo e diretamente na plataforma da

Data da ocorréncia transportadora

Delay/espera da Avaliacao de pedido real por integracdo e diretamente na plataforma da
informagéao transportadora

Criptografia Teste realizado pela plataforma SSLTest

Fonte: Autor

Quadro 16 — Procedimento de avaliagdo por indicador (coleta), agrupado

Coleta
Indicador Procedimento
Suporte
operacional Encarregado operacional da empresa avalia baseado na régua estabelecida
Encarregado de resolucao de problemas de Tl da empresa varejista avalia
Suporte Tl baseado na régua estabelecida

Encarregado de integracdes da empresa varejista avalia baseado na régua
Flexibilidade estabelecida

Encarregado de integragdes da empresa varejista avalia baseado na régua
Documentacgao estabelecida

Encarregado de integracdes da empresa varejista avalia baseado na régua
Simplicidade estabelecida

Encarregado de seguranca da informag&o da empresa varejista avalia baseado
Dados sensiveis  na régua estabelecida

Fonte: Autor

Com a avaliacdo completa, serd realizada andlise buscando atingir o exposto nos
objetivos especificos do trabalho, entendendo quais sdo os maiores desafios e avangos do
ramo de transportadoras do e-commerce, excegdes € modas, além de identificar potenciais de

melhoria sistémica, trazendo oportunidades de negdcio.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 ANALISE DESCRITIVA DAS TRANSPORTADORAS
Esta etapa tem como fim apresentar os resultados obtidos, seguindo a metodologia
adotada com o fim de atingir os objetivos propostos. Inicialmente, serd apresentado o perfil da

amostra de transportadoras analisadas na figura 10.
Figura 8 — Localizagdo das transportadoras analisadas

SP
DF

RS

Estado

PR

SC

Fonte: Autor
A avaliagdo foi aplicada em uma amostra de 11 transportadoras, seguindo os
procedimentos de aplicacdo do modelo descritos na etapa anterior. Do banco completo de
transportadoras disponiveis (32) para a amostra analisada (11), foram filtradas as que nao
havia disponibilidade de dados para a avaliagdo. Em sua maior parte (7) t€ém sua sede no
estado de Sdo Paulo, com cada uma das outras localizadas unicamente no Distrito Federal e

estados do Rio Grande do Sul, Parana e Santa Catarina.
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Figura 9 — CNAE por transportadora analisada

@ 49.30-2-02 - Transporte
rodoviario de carga, exceto
produtos perigosos e mudangas,
intermunicipal, interestadual e
internacional

@ 62.03-1-00 - Desenvolvimento e
licenciamento de programas de
computador nédo-customizaveis

53.10-5-01 - Atividades do
Correio Nacional

49.30-2-01 - Transporte
rodoviario de carga. exceto
produtos perigosos e mudangas,
municipal.

Fonte: Autor

Observando a Classificagdo Nacional das Atividades Economicas (CNAE) das
transportadoras, temos a maior parte (7) representadas pelo transporte rodovidrio de carga
nacional e uma pelo transporte municipal, uma pelas atividades de Corrreio, além de duas

como empresas de tecnologia, descritas pelo desenvolvimento de programas de computador.

Figura 10 — Modelo de negdcio por transportadora

(&)

Propria e terceirizada Franqueada Auténoma

Fonte: Autor
Observando a figura 12, diferenciando a amostra pelo modelo de frota utilizada para
o transporte de carga, temos a maior fatia utilizando o modelo dividido de frota propria e
terceirizada, externalizando o transporte para parceiros do ramo quando necessario. Duas das
transportadoras utilizam do modelo de franquia, padronizando o processo de transporte, e
duas utilizam de frota totalmente auténoma, seja por motoristas e veiculos independentes ou

no modelo de cooperativa.
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4.2 ANALISE DAS VARIAVEIS
No quadro 16, observamos a listagem de média, desvio padrao, moda, mediana,
maximo e minimo de cada componente, considerando a avaliagdo individual por

transportadora, ja ponderando pelos pesos estabelecidos na consulta com especialistas.

Quadro 17 — Analise de variaveis por componente

Nota por componente Média Desvio padrao Moda Mediana Maximo Minimo

Rastreio 4,19 0,55 4,19 4,19 5,00 3,28
Seguranga 4,15 0,58 4,85 428 4,85 3,24
Recursos comuns 4,05 0,42 3,72 3,95 5,00 3,67
Contratagao 3,98 0,74 3,88 3,89 5,02 2,67
Fluxo de excecdo 3,60 0,60 3,02 3,52 5,03 3,02
Despacho 3,44 0,99 4,38 3,62 4,71 2,32
Comprovagao 3,40 0,56 3,06 3,26 4,44 2,44
Reversa 3,29 1,15 3,00 3,00 5,00 1,87
Cotagdo 2,76 1,29 1,00 2,93 5,00 1,00
Personalizacdo 2,54 1,26 2,44 2,44 5,00 1,00
Last mile 1,73 0,81 1,57 1,57 3,85 1,00

Fonte: Autor

Podemos observar como destaque, nos componentes do dominio “Escolha do método
de entrega” (cotacdo e personalizagdo) uma alta razdo do desvio padrao em relagdo a média,
mostrando uma variagdo média de 46,77% e 49,42% em relacdo a média. Ou seja, neste
dominio temos representantes no extremo positivo e extremo negativo da avaliagdo, ainda
assim mantendo a média baixa, em relacdo aos demais, pois sdo duas entre as trés menores
médias.

Observamos um baixo desempenho nos indicadores do componente Last mile, com a
pior média, moda, mediana, menor maximo € menor minimo. Por outro lado, os componentes
do dominio “Base tecnologica” (recursos comuns € seguranca) figuram entre os trés melhores
(segundo e terceiro) na média, com baixos desvios (dois dos cinco menores desvios),

esclarecendo uma consisténcia na base tecnologica fundamental entre as transportadoras.
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4.3 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Seguindo o modelo de Gandhi, Khanna e Ramaswamy (2016) para analise, foi

elaborado o quadro 18 a seguir, com a cor azul representando as maiores notas € a cinza as

menores. Ressalta-se que as transportadoras E, F ¢ G utilizam o mesmo sistema e mesma

integracdo digital, portanto possuem a mesma nota na avaliagdo, assim como as

transportadoras H e I, que possuem o sistema (outro) em comum.

Quadro 18 — Matriz de maturidade digital de transportadoras

Transportadora

Nota geral

Nota por componente

K

D J
-3,81 3,64 3,59 3,50 3,45 3,26 3,26 3,26

B

A

C

E

F

G

H I

Nota por componente por transportadora

471 5001 405 426 471 410

Rastreio 4,19 4,19 4,19 3,28 3,28
Seguranca -4,09 3,82 -- 3,82 4,28 4,28 4,28 3,24 3,24
Recursos comuns 4,38 4,34 4,05 4,34 3,95 3,72 3,72 3,72 3,67 3,67
Contratagdo 3,95 4,05 2,67 2,90 3,89 3,88 3,88 3,88 --
Fluxo de excecdo 3,52 3,75 3,36 4,21 3,29 3,02 3,02 3,02 3,68 3,68
Despacho -3,62 4,38 4,06 3,03 2,39 2,32 2,32 2,32 4,38 4,38
Comprovagéo 3,06 4,44 2,44 3,06 3,16 3,06 3,88 3,88 3,88 3,26 3,26
Reversa 3,87 3,87 3,87 1,87 1,87 1,87 3,00 3,00
Cotagdo 3,93 2,77 3,47 2,93 2,93 2,93 --
Personalizagdo 3,13 2,44 390 2,44 2,44 2,44 --
Last mile 2,15 3,85 2,15 --- 1,57 1,57 1,57 1,57 1,57

Fonte: Autor

E importante observar inicialmente que a amostra de transportadoras analisada ja ¢ a

disponivel pela empresa varejista estudada, onde foram obtidos os dados utilizados, portanto

passam por um processo com critérios minimos de tecnologia, limitando a visdo de menores

niveis de maturidade, pois empresas com tecnologia inferior ndo seriam contratadas como

transportadora pela empresa estudada. Analisando os agrupamentos da matriz, construida com

base no modelo de avaliag@o elaborado, podem ser feitas as observagdes a seguir:

a)

b)

A base tecnologica das transportadoras do e-commerce apresenta solidez. Os
componentes “Seguranca” e “Recursos comuns” do dominio ‘“Base
tecnologica” foram 2 dos 3 com a maior média, presentes no quadrante
superior. Mesmo para as transportadoras com menor nota (H e I), a nota
nestes componentes esta entre as suas maiores.

As etapas de contratagdo e rastreio estdo consolidadas, enquanto a etapa de
cotacdo ¢, com grandes desvios, abaixo da necessidade do mercado. Percebe-
se uma média baixa para os componentes pares de cotacao e personalizacao,
mostrando uma baixa maturidade quando se considera a pratica de cotacao
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“a0 vivo”, com um sistema de e-commerce ligado ao sistema da
transportadora, refor¢ando a pratica do mercado do uso de tabela fixa de
frete.

A logistica reversa ¢ insuficiente no geral, com apenas uma transportadora
sendo destaque, assim como hoje ¢ tendéncia de mercado. Se mostra a
tendéncia de necessidade de maior evolu¢do na tecnologia apoiando a
logistica reversa a fim de impulsionar o pareo de mercado.

O componente de Last mile reflete a amostra de transportadoras analisadas,
com sua maior parte (7) mostrando no proprio CNAE que seu principal
modal ¢ a realizagcdo de transporte nacional, dando pouca atengdao ao modelo
local (ultima milha).

Ja olhando para os indicadores, com detalhamento maior da avaliagdo exposto no

d)

apéndice 01, podemos observar:

e) Mesmo Last mile sendo o pior componente em média, o pior indicador foi
“Comprovacdo de insucesso”, com média 1,18. Enquanto isso, seu par no
componente, “Comprovagdo de entrega” teve média 4,18, mostrando maior
maturidade no fluxo de sucesso, mas um muitas vezes inexistente
comprovante de insucesso puxa a média do componente para baixo.

f) Observando o componente cotagcdo, apesar de conseguir uma média de 3,18
na auditoria do preco (exibi¢do do preco completo), a média que o puxou
para baixo foi a avaliagdo da “Parametrizagao de restrigdes”, com 2,00,
demonstrando um dos grandes motivos para a fraqueza das transportadoras
neste dominio — a susceptibilidade a erros, com menor controle por parte do
varejista, o que prejudica a experiéncia do cliente podendo levar, por
exemplo, a necessidade de completo reprocessamento do pedido, trocando de
transportadora, atrasando uma entrega prometida.

g) No dominio “Espera”, todos os indicadores do componente “Rastreio” tém
média maior ou igual a 4, enquanto todos os indicadores do “Fluxo de
excecao” tém média menor do que 4. Mesmo o foco da gestdo de pedidos, e
motivo da existéncia da troca de informacdes, ser a tratativa de excegdes,
temos aqui uma fraqueza, mostrando a importincia da padronizacao
exemplificada anteriormente, como a NMFTA implica nos EUA.

Quadro 19 — Destaque na matriz mostrando a agregagdo de oportunidades de melhoria na contratagdo (esq.) e
consisténcia na base tecnologica (dir.)
Transportadora D J K B A C E|F G H I Transporiadora D J K B A C E|(F G | H I

-3,51 364 3,59 350 345 3,26 326 326 3,04 3,04 -J,ﬁl 364 359 350 345 326 3,26 326 Wm

Nota por componente por (ransportadora Nota por componente por transportadora

Nota geral Nota geral

Nola por componente Nola por componente

[ B 105 126 W 410 419 439 419 5.

Rastreio 28 328 Rastreio 419 419 419 328 328
Sepuranga - 409 382 .- 382 428 428 428 324 324 Sepuranca 82 (428 428 4281324 324
Recursos communs 438 434 405 434 395 372 372 372 367 3,67 Recursos comuns 4,05 434 395 372 372 372|367 3,67
Contrataciio 395 405 267 290 389 388 388 3388 -- Contratagiio 95 405 267 290 389 388 388 388 --
Fluxo de excecio 3,52 3.75 3,36 421 379 3,02 302 3021368 368 pluxo de excepio 352 - 375 336 421 329 302 302 302 368 368
Despacho u 3,62| 381 406 3.03 2.39 232 232 2,32 [438HBE  Dospacho 3,62 @38 406 303 239 232 2,32 232 438 438
Comprovacio 3,06 S 2,44 3,06 3,16 3.06 588 S8 3,88 326 3,26  Comprovagio 306 444 244 306 316 306 388 388 388 326 326
Reversa -- 00 3,87 387 3,57 L§7 187 1 Reversa -- o0 3,87 387 387 1,87 1,87 1 3,00
Cotaglo 2,77 3.4712.93 293 | 2.93 Cotagdo pﬁ_‘: 35 393 277 347 293293 293 100
erioraliacto f 24 2.4 2.4 Personalizagio BORING0) - 15 5,15 2.4 390 244 244 2,

Last mile

215 385 215 m‘mmlﬂ 1,57 157 157 1,57

Last mile

Fonte: Autor

215 385 2,15 1,00 1,00 1,00 1,57

1,57 1,57

1,57 1,57



52

5 CONSIDERACOES FINAIS

O modelo de maturidade digital para transportadoras teve como objetivo principal a
validacdo da sua coeréncia perante a analise tedrica de conceitos de geracdo de valor no
varejo digital, logistica 4.0 e nos objetivos tradicionais da logistica, assim sendo formado por
6 dominios que refletem a jornada do consumidor do e-commerce, compostos de 11
componentes que agrupam 35 indicadores que combinam conceitos de logistica digital com a
busca pela eficiéncia da logistica tradicional.

Cada indicador recebeu um peso proveniente da experiéncia de 13 profissionais com
experiéncia variando de menos de 5 a quase 20 anos, ponderando sua importancia na geragao
de valor da logistica digital como um todo. Os indicadores, com seus parametros regulando a
avaliacdo numa escala de 1 a 5, receberam uma avaliagdo de uma amostra de 11
transportadoras, construida por testes, avaliagdo qualitativa de especialistas e analise de
documentagio.

Por fim, obteve-se uma matriz de maturidade digital das transportadoras do segmento
do e-commerce brasileiro, ressaltando nas avaliagdes de cada componente as caracteristicas
deste segmento da logistica, com potenciais dores e fases mais consolidadas do mercado.

5.1 OPORTUNIDADES DE PESQUISAS FUTURAS

A amostra de transportadoras avaliada (11) concentra grande parcela das
transportadoras com maior relevancia no mercado de transportes do e-commerce brasileiro,
porém ainda ndo tem a maior fatia do mercado. Houve uma limitacdo pelo alcance da empresa
varejista com a fonte dos dados, portanto, ainda existe um universo maior de analise ainda
dentro do ramo de transportadoras do e-commerce. Seguindo o estabelecido por Messina
(2018), existe uma oportunidade de correlacionar a maturidade digital com o desempenho
financeiro e operacional da empresa, escopo ndo abordado neste trabalho, mas que,
considerando a natureza distinta do trabalho citado, mas presente nessa pesquisa, de
indicadores praticos, torna-se aberta a possibilidade de tal analise.

Neste modelo, ndo foi considerado o perfil da carga transportada (volume, peso,
quantidade) como varidvel, sendo um topico passivel de atualizagdo integrando outros
varejistas como referéncia, com os critérios desta pesquisa orientados ao varejista estudado.
Além disso, os métodos adotados nao sdo exclusivos na aplicacdo do trabalho, seja para a
régua de avaliacdo, validacdo da confiabilidade da pesquisa, ponderacdo dos indicadores e
analise dos dados, podendo se trazer resultados diferentes através da aplicacdo de outros

métodos.
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APENDICE 01 - AVALIACAO COMPLETA

Régua
1 3

Responde mesmo sem atender a Apenas algumas restrigoes sdo aplicadas,
restrigoes ainda existindo pontos cegos

>3s 1-3s

Preco apresentado ¢ incompleto Demonstra valor cheio

Valor relativo (dias uteis / dias corridos /

N/A horas)
Nao existe personalizagdo Escolha de servigos diferentes pré-
integrada estabelecidos via integrag@o de sistemas

Pontos PUDO pré-estabelecidos,
utilizando o mesmo fluxo de um pacote

Nao existe processo integrado  transferido por coleta

Preco via sistema reflete a taxa por
completo, porém ndo acompanha
atualiza¢des durante o processo

Preco via sistema néo reflete o
valor cobrado

Sem integracdo, apenas
documento fisico

Recebe apenas dados basicos para o
processo por integracao

N/A E enviado apenas o valor de volume (m?)
Exige pré-calculo de cubagem pelo
N/A embarcador

Exige identificador proprio na integragdo,
mas consulta pode ser realizada por

Apenas identificador proprio identificadores acordados

Divide o pedido em volumes virtuais, que
ndo refletem o fisico

Simplifica como um volume
cheio

Transportadoras

5 ABDCEFGHIJK

- <[l THNAE -
3III3“III4

Responde apenas se atender a todas as
restricdes de operacao

<Is

Demonstra o preco destrinchado,
completo

Data exata (p.ex. DD/MM/AAAA) ou
horéario/faixa (13:30-14:00)

Escolha de servigos, servigos adicionais 3 33 3
e/ou outras personalizagdes via sistema

Usuario pode escolher ponto de pickup ou
dropoff mais préximo no ato do inicio do
frete
Preco via sistema reflete a taxa por
3 4 333

completo, com atualizagdes durante o
processo

33344

3 4II3 + HiiN

3333

Recebe os dados completos para emissdo
do CTe/NFS e realizagdo de um frete
misto

Sédo enviadas as arestas (altura, largura e
comprimento)

Apenas peso real enviado

Identificadores sdo adaptaveis tanto para
integragdo quanto consulta

Funciona com exatiddo para o n° de
volumes real



Identificacao fisica
Romaneio

Data da ocorréncia

Atualizagdo de data
de entrega ou
agendamento

Delay/espera da
informagao

Processo de envio
Lista de status
Suporte operacional

Suporte TI

Comprovagao de
entrega

Comprovagdo de
insucesso

Dados do recebedor

Dados do entregador

Posicdo da carga ao
vivo

Agendamento de
coleta

Flexibilidade

Necessario reetiquetar, ndo
oferece seu modelo

Apenas controle do embarcador,

se existir

N/A

N/A

Fluxo orientado a processo,
com rotina ndo adaptavel
gerando espera de horas
FTP

Poucas e ndo atendem a
operacao

Nao possui canal de suporte
operacional

Nao possui canal de suporte de
TI

N/A

N/A
Nio coletam

N/A

N/A

Apenas contato direto

Roteirizagdo de reversa fora do
sistema

Oferece modelo de etiqueta, que deve ser
emitida pelo embarcador

Validagdo propria fisica, sem registro
virtual

Incoerente entre a API e outra API ou
interfaces ou com a realidade

Disponivel em sistema, mas fora da
integragao

Fluxo orientado a processo, com rotinas
gerando espera de minutos ou segundos
Apenas webhook ou polling

Atendem o minimo mas exige alguns
esclarecimentos

Possui canal operacional com resposta
insatisfatoria

Possui canal de TI com resposta lenta
Apenas registro em assinatura ou imagem

Apenas registro em imagem
Coleta mas ndo ¢ disponivel no sistema

Dados insuficientes para operagao

Existe, mas apenas no sistema da
transportadora (mapa incorporado)

Apenas diretamente no portal da
transportadora, ou por integragdo com
restrigdes

Roteirizagdo adaptada/manual para coletas

Oferece a etiqueta pronta personalizavel
via integracao

Romaneio ou comprovante equivalente
disponivel virtualmente

Coerente em todas as APlIs, interfaces e
com o acontecimento real

Campo determinado e funcional da
integragdo

Fluxo inteiro orientado a evento

Polling e Webhook

Claros, completamente atendem a
operagao

Possui canal de suporte operacional e
resposta agil em caso de urgéncia

Possui canal de suporte TI e resposta agil

em caso de urgéncia

Além da assinatura ou imagem, registro
da latitude/longitude e datahora corretos

Além da assinatura ou imagem, registro
da latitude/longitude e datahora corretos

Coleta e ¢é disponivel no sistema

Dados completos utilizados na operagéo
Disponivel via integragdo

Oferece integragdo para configuragio
completa do processo de coleta

Roteirizagdo automatica conforme
demanda de entrega e coleta
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Documentacao

Simplicidade
Tipo de API
Acesso

Criptografia
Dados sensiveis

Revisdo de acesso

N/A

Campos desnecessarios
obrigatorios

FTP
APIs abertas

Protocolo HTTP

Dados sensiveis
desnecessariamente trafegando

Nenhuma

Com detalhamento mas sem possibilidade
de teste ou exemplos funcionais

Campos desnecessarios obrigatdrios
SOAP

Utilizam token encriptado

Protocolo HTTPS

Dados nao sensiveis desnecessariamente
trafegando

Possivel trocar manualmente
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Com exemplos funcionais e possibilidade
de teste

Apenas campos necessarios

REST

Autenticagdo em duas etapas (OAUTH)

TLS 1.2 ou superior

Nenhum dado excessivo trafegando

Periddica, por proatividade da

transportadora 44434443333
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APENDICE 02 - FORMULARIO DE PESQUISA

Estudo de maturidade digital de
transportadoras no varejo digital

Obrigado por contribuir com este trabalho!

Esta pesquisa tem como objetivo, a partir da sua experiéncia, pesar o quanto cada
indicador de maturidade digital proposto é importante para se construir uma
experiéncia (inica ao consumidor.

A pesquisa possui 6 dominios de indicadores e deve levar até 8 minutos para ser

completa.
0 trabalho segue o modelo de Vakulenko et al. (2019) para modelar a jornada do

consumidor no e-commerce.

*Qbrigatério

1. Em qual das areas abaixo vocé possui maior experiéncia? *
Marcar apenas uma oval.

) Logistica
) Tecnologia
Varejo digital

) Nenhuma das alternativas

2. Quanto tempo de trabalho vocé possui na opg&o escolhida anteriormente? *
Objetivo: entender qual o seu nivel de experiéncia na area.

Marcar apenas uma oval.

) Até 5 anos
) 6a10anos
)11 a20anos

) Mais de 20 anos

Outro:
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Ordene os indicadores do que, se bem desenvolvido, mais contribui

Dominio

1/6 - para uma experiéncia positiva do cliente, até o que menos contribui.
Cada indicador pode ocupar apenas uma posicgao.

Escolha

do’ Esta é a fase de escolha do produto e canal de venda por parte do

método consumidor, composta dos &mbitos de cotagdo e personalizagéo da

de entrega.

entrega

Componente Cotagéo *

A transportadora possui tecnologia para informar prego e prazo de cada frete de maneira
fiel e em tempo real?

Indicadores:

Parametrizagao de restrigoes - Todas as restrigcoes operacionais sao refletidas quando
feita cotacgdo de frete via sistema?

Tempo de resposta da APl - O consumidor tem a resposta do valor e prazo do frete em
tempo adequado a navegacgédo do e-commerce?

Auditoria do prego - O prego informado no sistema é destrinchado completamente,
habilitando a sua auditoria por inteiro?

Clareza do prazo - O prazo de entrega informado é informado de maneira simples,
evitando gargalos de informagéo?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais 2° mais 3° mais 4° mais
importante importante importante importante
Parametrizacao — — P —

( ) ( ) ( ) ( )
de restricoes s ~— —/ -
Tempo de P = =

@) @) C ) ‘@D
resposta da API ~— — == —
Auditoria do O S O S
preco o o o
Clareza do prazo @) D (D D)




Componente Personalizagao *

A transportadora fornece um servigo completo e suporta personalizagdo dinamica deste
para cada consumidor?

Indicadores:

Personalizagdo dos servigos - E possivel escolher uma entrega que se adapte a realidade
de cada cliente em parédmetros de velocidade, procedimento executado ou tipo de
pacote?

PUDO - A transportadora estd apta a oferecer servigo de pontos de pickup/dropoff por
meio de integragao de sistema?

Prego completo - O prego mostrado, seja simplificado ou destrinchado, reflete a
cobranga completa que sera realizada ao tomador?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais 2° mais o
. ) 3% mais importante
importante importante
Personalizacao dos = A
) “ O O ]
servigos =
PUDO D D) @)
Prego completo O @) O

Ordene os indicadores do que, se bem desenvolvido, mais

contribui para uma experiéncia positiva do cliente, até o que

menos contribui. Cada indicador pode ocupar apenas uma
Dominio posigéo.

2/6 -
Realizacdo Esta ¢ a fase apds a confirmagéo do pagamento e antes do
do pedido despacho do(s) pacote(s). Aqui ndo existe necessariamente

contato direto com o cliente, porém os indicadores afetam
diretamente o tempo de entrega e experiéncia do consumidor.

66



67

Componente Contratagao *

A transmissdo de dados do pedido a transportadora é suficiente para execugéo de um
processo eficiente?

Indicadores:

Partes envolvidas - A transportadora é capaz de receber informagdes suficientes para
realizagdo de um frete misto (com até 5 partes: tomador, expedidor, remetente,
destinatario, recebedor)?

Precisdo das dimensdes - A transportadora é capaz de receber todas as informacgdes de
dimenséao, para que sejam aplicadas restricdes de transporte e a cobranca seja realizada
corretamente?

Calculo de peso - A transportadora € capaz de receber as informagdes de peso, sem
exigir parametrizagao de fator de cubagem?

Identificador - O sistema da transportadora € adaptado para identificagao do pedido pelo
mesmo numero identificador no sistema do embarcador?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais 2° mais 3° mais 4° mais
importante importante importante importante
Partes — .

) ) C )
envolvidas —t - O =
Precisdo das

) ( )
dimensﬁes CJ‘ N @ | S
Calculo de peso ) ¢ ) D @)
Identificador @) D) D D




Componente Despacho *

A transportadora utiliza da tecnologia disponivel para otimizar o processo de transporte?
Indicadores:

Multiplos itens/volumes - O sistema reflete a existéncia de mais de um volume para um
mesmo pedido?

Identificagdo fisica - A transportadora oferece um modelo de etiqueta, por integragéo,
que elimine a necessidade de reetiqguetagem, melhorando a eficiéncia operacional?
Romaneio - Realiza comprovacgao de coleta disponivel no meio virtual?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais 2° mais o
; q 3% mais importante
importante importante
Miuiltiplos Y O )
itens/volumes et s S
Identificac3o fisica D) D B
Romaneio (:) \K_J C)
Ordene os indicadores do que, se bem desenvolvido, mais contribui
para uma experiéncia positiva do cliente, até o que menos contribui.
Dominio Cada indicador pode ocupar apenas uma posigao.
3/6 -
Espera Esta é a fase de, apds a mercadoria ser despachada, o consumidor

aguarda a sua entrega pela transportadora.
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Componente Rastreio *

Existe visibilidade de informacgdes sobre o transporte do pacote atualizada em intervalos
adequados ao tamanho do processo de transporte?

Indicadores:

Data da ocorréncia - A data/hora do acontecimento informado é a mesma em todos os
sistemas ou fontes de informagéo?

Atualizagao de data de entrega ou agendamento - A data de agendamento ou data de
entrega, em caso de sua alteragao, estdo disponiveis digitalmente com atualizagédo
constante?

Delay/espera da informac&o - O status do pedido transita até o consumidor
instantaneamente ou fica parado em rotinas programadas?

Processo de envio - A tecnologia utilizada no fornecimento de informagdes de rastreio é
eficiente, proativa e com contingéncias?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais 2% mais 3% mais 4° mais
importante importante importante importante

Data da - . .

) ) ) )
ocorréncia R — —
Atualizacao de
data de entrega ) O (D ()
ou agendamento
Delay/espera da — = ~

. N ’ N - r ™~
infﬂrmacéo / L) Q ~_/J
Processo de - £ O O

envio
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Componente Fluxo de excegéo *

Em caso de ocorréncia de problemas no transporte, as informagoes adequadas séo
transmitidas para que a tratativa seja realizada com o menor impacto possivel ao
consumidor?

Indicadores:

Lista de status - Os status disponibilizados sdo abrangentes, tornando clara a situagédo
de cada pacote para a realizagao de tratativas necessarias?

Suporte operacional - A transportadora da suporte para a operagdo oferecida?

Suporte Tl - A transportadora da suporte para a tecnologia oferecida?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais importante  2° mais importante  3° mais importante

Lista de status D) ) D
Suporte operacional @) ) D
suporte ! O O O

Ordene os indicadores do que, se bem desenvolvido, mais
contribui para uma experiéncia positiva do cliente, até o que

Dominio menos contribui. Cada indicador pode ocupar apenas uma
4/6 - posigdo.

Recepgédo e

conferéncia Esta é a fase do processo de entrega final, recepgao e

conferéncia da mercadoria pelo consumidor.
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Componente Comprovagao *

Existe base para comprovagao de entrega ou insucesso, com dados transmitidos
digitalmente?

Indicadores:

Comprovagdo de entrega - A transportadora registra alguma comprovacao digital de
entrega suficiente para acareagao?

Comprovacdo de insucesso - A transportadora registra alguma comprovacéo digital de
insucesso na entrega suficiente para acareagéo?

Dados do recebedor - A transportadora registra os dados do recebedor da entrega
suficiente para acareag&o ou informagdo ao consumidor caso necessario?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais 2° mais -

. . 3° mais importante

importante importante
Comprovagao de — —_ S
entrega — — —
Comprovacao de p— — p—
insucesso — — \
Dados do recebedor D) O @D,

Componente Last mile (Gltima milha) *

A etapa final de entrega é transparente e possibilita a recepgao adequada pelo
consumidor?

Indicadores:

Dados do entregador - Sdo disponibilizados os dados necessarios para identificagdo do
entregador caso necessaria acareagao ou identificagdo do mesmao?

Posicdo da carga ao vivo - E disponibilizada a posigéo (latitude/longitude) em tempo
real dos pacotes ao menos no seu trecho final (em rota de entrega)?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais importante  2° mais importante

Dados do entregador @D )

Posicao da carga ao o
vivo C/ =

U

Yy
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Ordene os indicadores do que, se bem desenvolvido, mais contribui
para uma experiéncia positiva do cliente, até o que menos
Dominio contribui. Cada indicador pode ocupar apenas uma posi¢éo.
5/6-

Devolugdo Para devolugéo pés consumo, enquanto o consumidor ainda tem o

direito de realizar a devolugéo do produto recebido.

Componente Reversa *

Existe automacé&o no processo de logistica reversa, possibilitando integragdo com a
malha da transportadora e processo de coleta otimizado, influenciando a experiéncia
do consumidor?

Indicadores:

Agendamento de coleta - Possui interface eletronica para configuragao do processo de
coleta?

Flexibilidade - Utiliza uma gestéo de pedidos inteligente que permite realizar coletas
pulverizadas?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais importante  2° mais importante

Agendamento de — —
coleta — —
Flexibilidade _? )

Ordene os indicadores do que, se bem desenvolvido, mais
contribui para uma experiéncia positiva do cliente, até o que
menos contribui. Cada indicador pode ocupar apenas uma
Dominio posicao.
6/6 - Base

tecnoldgica Pela natureza de uma avalicdo de maturidade digital, existem

componentes comuns a todas as etapas do processo, avaliados
aqui.
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13.

Componente Recursos comuns *

A base tecnolégica é robusta para suportar as necessidades do varejista e do
consumidor?

Indicadores:

Documentagéo - A tecnologia de integragédo é fornecida ao embarcador de maneira
clara?

Simplicidade - A integracéo trafega apenas as informagdes necessarias?

Tipo de API - A tecnologia segue um padrédo atualizado de mercado?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais importante  2° mais importante  3° mais importante

Documentag&o @) O -
Simplicidade @) @D (@)
Tipo de API O - )

Componente Seguranga *

A transmissdo de informagdes possui mecanismos de protengdo contra vazamentos?

Indicadores:

Acesso - 0 uso da tecnologia possui restrigdo de acesso com uma ou mais etapas?
Criptografia - O trafego de dados é criptografado?

Dados sensiveis - A integragdo exige ou responde com mais dados sensiveis das
partes envolvidas sem necessidade?

Revisdo de acesso - As credenciais de acesso sdo renovadas periodicamente?

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais 2% mais 3° mais 4% mais
importante importante importante importante

Acesso - - O -
Criptografia O O O -
Dados
R -, - ) O
Revisao de

O O - O

acesso
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Muito obrigado, novamente, por ter contribuido com este trabalho
de pesquisa!

Finalizagéo Aqui, cada contribuigdo é um passo na dire¢éo da logistica do
futuro.

14. Feedback/sugestdes
Possui alguma sugestédo de indicador ou comentario sobre o trabalho?

15. Deixe aqui seu e-mail caso queira receber o trabalho completo, ao ser finalizado
(devolutiva)

Este contelido ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios



