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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo avaliar os efeitos da roteirizacdo de entregas com faixas
horérias de recebimento no desempenho logistico da empresa Produtos Veneza, localizada no
CEASA-GO. A pesquisa parte do desafio de conciliar eficiéncia operacional e qualidade de
servico em um ambiente de atacarejo, caracterizado por demandas varidveis e restricdes de
tempo. De natureza exploratdria e aplicada, o estudo utiliza abordagem quantitativa, com base
em observagao direta, analise documental e aplicacao de questionario adaptado do modelo
Logistics Service Quality (LSQ). O diagnostico inicial permitiu identificar ineficiéncias nas
rotas atuais e oportunidades de melhoria no cumprimento de prazos e uso da frota. A proposta
de roteirizacdo sensivel ao tempo busca otimizar distancias percorridas, custos por entrega e
taxa de entregas completas, contribuindo para maior confiabilidade e competitividade da
operagdo. Os resultados reforcam a importancia do planejamento logistico e servem de
referéncia para outras empresas regionais do setor atacadista.
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ABSTRACT

This study aims to evaluate the effects of delivery route planning with time windows on the
logistical performance of the company Produtos Veneza, located in CEASA-GO, Brazil. The
research addresses the challenge of reconciling operational efficiency and service quality in a
wholesale environment characterized by variable demand and time constraints. With an
exploratory and applied approach, the study adopts both quantitative methods, based on direct
observation, document analysis, and a questionnaire adapted from the Logistics Service Quality
(LSQ) model. The initial diagnosis identified inefficiencies in the current routes and
opportunities to improve delivery punctuality and fleet utilization. The proposed time-sensitive
routing model seeks to optimize traveled distance, delivery cost, and on-time delivery rate,
contributing to greater reliability and competitiveness in the company’s operations. The results
reinforce the importance of logistics planning and serve as a reference for other regional
companies in the wholesale sector.
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INTRODUCAO

Nos negobcios de atacado, a logistica de distribuicdo inclui a combinagdo de exceléncia de
servico e eficacia empresarial em situacdes com alta variedade de clientes, alta variedade de
volume e tempos de recebimento especificos.

E importante encontrar um equilibrio entre esses fatores para entregar o produto no momento
correto, ao menor custo e sem comprometer a qualidade do produto. No mercado
hipercompetitivo de hoje, ser capaz de planejar, executar e monitorar entregas de maneira eficaz
esta se tornando um diferencial chave para a sustentabilidade dos negocios.

No Brasil, a distribui¢do fisica tem muitas limitagcdes, como infraestrutura rodoviaria limitada,
congestionamento nas cidades e condi¢des de recebimento variaveis entre os clientes. Essas
consideragdes aumentam a dificuldade do processo logistico e necessitam de melhores
abordagens de planejamento de rotas. "A logistica ndo pode ser pensada como uma empresa
independente que opera de forma isolada da operacdo geral; cada decisdo de negocios desde o
carregamento até a sequéncia de entregas tem uma relacao imediata com o atendimento ao
cliente e as financas da empresa" (Bowersox, Closs e Cooper, 2014).

Na CEASA-GO, a empresa Produtos Veneza, as rotas de entrega sdo caracterizadas pelos
desafios usuais de entrega janelas de tempo dos clientes, pedidos diarios, capacidade dos
veiculos e necessidade de retorno ao depdsito. Segundo Novaes, "o planejamento sistematico
de distribuicdo com roteamento que garante que as janelas de recebimento e a sequéncia
geografica coerente sejam respeitadas minimiza a distancia de viagem até o ponto de servico,
reentregas e tempo de ciclo para melhorar a confiabilidade do servigco" (NOVAES, 2021).

Isso apresenta uma oportunidade para explorar e implementar métodos de roteamento sensiveis
ao tempo para permitir que o atacado seja mais competitivo sem precisar aumentar os ativos da
mesma forma. Ha um problema conhecido na operacao que orienta este artigo, que ¢ como a
Empresa Produtos Veneza deve organizar as rotas de distribuicdo que possam atender aos
tempos de recebimento dos clientes em um esfor¢o para reduzir o custo de entrega e a rota total.

O sistema atual, influenciado pelas experiéncias dos motoristas e pela urgéncia didria, pode
resultar em duplicacdo de rotas, entregas perdidas e uso ndo uniforme dos veiculos, levando a
processos mais caros e, em ultima analise, prejudicando a percepcao do cliente sobre o servigo.

Assim, até que ponto o replanejamento de rotas com janelas de tempo de entrega e limites
operacionais melhora o desempenho logistico da empresa?



OBJETIVOS
OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste estudo ¢ avaliar o efeito da roteirizacdo de entregas com faixas horarias
sobre o desempenho logistico da Produtos Veneza, considerando eficiéncia (distancia e custo
por entrega) e eficacia (entregas completas e no prazo).

OBJETIVO ESPECIFICO

1. Mapear a operacao atual de distribuicao, contemplando clientes, demandas, horarios de
recebimento, tempos de carregamento e descarga, capacidades e restri¢des;

2. Propor um arranjo de rotas que respeite o horario de entregas e limites operacionais,
com sequenciamento que minimize deslocamentos desnecessarios;

3. Comparar, em piloto controlado, o cendrio atual e o cendrio proposto; mensurar efeitos
em distancia total percorrida, tempo médio de rota, custo por entrega, ocupacdo média
dos veiculos e taxa de entregas no prazo e completas;

4. Apresentar um plano de implementagdo estruturado para sustentagcdo dos ganhos.

JUSTIFICATIVA

A selegdo do tema estd fundamentada na importancia estratégica da logistica de distribui¢@o no
desempenho das empresas atacadistas, em particular em mercados ferozmente competitivos
com rentabilidade operacional reduzida. A eficiéncia do planejamento de entregas emergiu
como um dos principais facilitadores para a sustentabilidade de uma organizagdo, sendo o
transporte um dos maiores custos logisticos.

Nesse sentido, o conhecimento relativo ao planejamento de entregas e método de roteamento
para janelas de tempo de recebimento ¢ apresentado como uma oportunidade material para
ganhar produtividade, reduzir desperdicios e melhorar o relacionamento de trabalho com o
cliente. Essa necessidade ¢ ainda mais pronunciada no caso da empresa Produtos Veneza, que
esta localizada na CEASA-GO.

A organizagdo enfrenta desafios tipicos do setor atacadista diariamente, como a diversidade de
perfis de clientes, variacdes de demanda e as restrigdes impostas pelos horarios de recebimento.
Este estudo ¢ relevante porque sugere estratégias viaveis e faceis de implementar para otimizar
o uso dos recursos disponiveis, melhorar a pontualidade das entregas e aumentar a
confiabilidade percebida nas entregas para clientes empresariais.

Os resultados podem influenciar diretamente a competitividade, pois cumprir prazos e ter
previsibilidade operacional sdo caracteristicas essenciais para manter relagdes comerciais de
longo prazo. A questdo esta relacionada a um tema mais relevante em nivel académico, que €
contribuir para discussdes sobre logistica de distribuicdo aplicada, uma éarea que estd em
constante evolu¢ao de acordo com o contexto brasileiro.

De fato, o estudo dialoga com o trabalho de autores renomados como Bowersox, Closs e Cooper
(2014), Novaes (2021) e Ballou (2006), que destacam a importancia do planejamento logistico
e a interag@o dos aspectos de tempo, custo e servigo como pilares de um sistema eficiente.



O trabalho faz uma contribuigdo tangivel na literatura empirica ao fornecer tanto pesquisa
quanto pratica sobre rotas como uma parte importante das operacdes que destaca o papel da
gestao estratégica de rotas como uma contribui¢do que foi impulsionada pela aplicagdo dessas
ideias a um exemplo de negdcio pragmatico.

Além de sua aplicagdo cientifica, a pesquisa tem significado social e economico, ao fornecer
uma aplicagdo pratica que outras empresas na regido com perfis semelhantes podem achar
viavel ao sugerir maneiras de adaptar suas solugdes. Com isso, a pesquisa ndo apenas reforga a
relacdo académico-pratica, mas também estimula uma logistica pratica mais racional e
sustentavel com vistas a aumentar a eficiéncia, controlar custos e melhorar a posicdo
competitiva do setor atacadista em Goias.

Por ultimo, mas ndo menos importante, o assunto estd intimamente ligado a linha de Gestao
Estratégica da Escola de Negocios, pois expressa os conceitos tedricos integrados apoiados por
aplicacdes praticas para melhorar uma empresa. Portanto, espera-se que este trabalho contribua
para construir uma nova perspectiva analitica e integrada em relacdo a logistica, na qual o
planejamento de rotas e entregas sirva como base para a inovagao € o sucesso empresarial.

METODOLOGIA

A pesquisa realizada tem carater exploratorio e aplicado, pois busca compreender de forma
pratica a operagdo de distribuicdo da Empresa Produtos Veneza e avaliar os efeitos da
roteirizacao de entregas com janelas de recebimento no desempenho logistico da empresa.

Segundo Gil (2010), “a pesquisa exploratdria visa proporcionar maior familiaridade com um
problema, tornando-o mais explicito e abrindo caminho para hipéteses futuras” Também
segundo Sampieri, Collado e Lucio (2013), pesquisas exploratorias sao uteis quando o
pesquisador deseja captar varidveis ainda pouco conhecidas e preparar modelos posteriores
mais robusto. Além disso, o estudo assume natureza descritiva, na medida em que busca
levantar indicadores logisticos antes e depois da intervenc¢ao proposta, descrevendo
caracteristicas operacionais existentes e observando suas mudangas com base empirica.

O estudo adota uma abordagem quantitativa, apoiada em dados operacionais da empresa,
complementada por percep¢des qualitativas obtidas por meio de entrevistas com clientes ativos
da Produtos Veneza. O desenho ¢ de estudo de caso unico, aplicado a uma empresa de atacarejo
localizada na CEASA-GO, permitindo um exame aprofundado de seus processos logisticos.

A unidade de andlise ¢ a operagdo de distribuicdo B2B da Produtos Veneza, contemplando o
ciclo logistico desde a separacdo da carga no armazém até a confirmagdo de entrega nos
clientes.

Para garantir uma visdo ampla e confiavel da operacao, foram utilizados trés procedimentos
complementares de coleta de dados:

1. Observacao direta: acompanhamento in loco das atividades de separacao, carregamento
e distribui¢do, com registro de como cada etapa ¢ executada no dia a dia.

2. Observacao sistematica: utilizacdo de formularios para registrar dados objetivos, como
tempo de ciclo, volumes entregues, cumprimento ou ndo das janelas de recebimento,
divergéncias de pedido, avarias e ocupagdo dos veiculos.



3. Anadlise documental: consulta a documentos da empresa, tais como notas fiscais,
romaneios, planilhas de estoque e registros de rota, confrontando as informacgdes
formais com a pratica operacional.

Além disso, foi aplicado um questionario adaptado do modelo Logistics Service Quality (LSQ)
de Mentzer, Flint e Hult (2001), voltado a clientes selecionados das rotas-piloto, para captar
percepcdes sobre pontualidade, exatiddo do pedido, condicdo da entrega, qualidade da
informacao e tratamento de discrepancias. Também foram realizadas entrevistas curtas com
motoristas e encarregados de expedi¢do, a fim de identificar causas recorrentes de atrasos,
restricdes de acesso e sugestdes de melhoria no sequenciamento das entregas.

A andlise foi conduzida em duas etapas:

1. Diagnéstico inicial: levantamento da linha de base de desempenho da operacao,
incluindo distancia total percorrida, tempo médio por rota, custo por entrega, ocupacao
dos veiculos e taxa de entregas completas e no prazo on-time-in-full(OTIF).

2. Comparagdo antes—depois: implementacdo de um plano piloto de roteirizacao
considerando janelas de recebimento e restrigdes operacionais. Os indicadores
resultantes foram comparados com os do cendrio inicial, de modo a mensurar os ganhos
em eficiéncia (reducdo de distancia e custos) e eficacia (aumento da taxa de
cumprimento de entregas no prazo).

Os dados quantitativos provenientes de formuldrios foram tratados por analise de conteudo
categorial, permitindo relacionar percepcoes de clientes e motoristas com os resultados
quantitativos obtidos.

Todos os participantes da pesquisa foram informados sobre seus objetivos e autorizaram a
utilizagdo dos dados exclusivamente para fins académicos. As respostas de clientes e
colaboradores foram mantidas em carater confidencial e apresentadas de forma agregada, sem
identificacdo individual.

FUNDAMENTACAO TEORICA

A logistica, ao longo das ltimas décadas, passou por uma profunda transformagao, deixando
de ser um conjunto de fungdes operacionais isoladas e assumindo um papel estratégico no
desempenho das organizagoes.

Na visdo de Bowersox, Closs e Cooper (2014), “a logistica deve ser compreendida como um
processo sistémico de integracdo de atividades, responsavel por planejar, implementar e
controlar o fluxo de produtos, servigos e informacdes ao longo da cadeia de suprimentos, desde
o ponto de origem até o consumidor final”. Essa integragdo tem como proposito central garantir
que os produtos certos cheguem ao local certo, no tempo certo € ao menor custo total possivel.

Dentro dessa logica, a eficiéncia logistica ¢ um dos pilares da competitividade empresarial,
especialmente em setores de alta frequéncia de entrega, como o atacarejo. “A literatura destaca
que a capacidade de coordenar fluxos logisticos de forma sincronizada permite as empresas
reduzirem desperdicios, melhorar o atendimento e elevar o nivel de servico percebido”
conforme (FLEURY; WANKE; FIGUEIREDO, 2000).



Em um cenério de margens estreitas e clientes exigentes, a logistica de distribui¢ao passa a ser
mais do que uma fungao operacional: torna-se um instrumento de diferenciagao e fidelizacao.

Logistica de distribuicio e servico ao cliente

A logistica de distribuicdo representa a etapa final do processo logistico, responsavel por
conectar a producdo ao consumo e assegurar que o produto esteja disponivel no momento e
local desejados.

Segundo Novaes (2021), “essa etapa envolve o conjunto de decisdes e operacdes que garantem
o deslocamento fisico dos produtos acabados até o cliente, atendendo critérios de prazo, custo
e qualidade”. A eficiéncia da distribuigdo esta diretamente associada a confiabilidade das
entregas e a previsibilidade dos processos, aspectos que influenciam diretamente a satisfacao
do cliente e a imagem da empresa no mercado.

Para Bowersox, Closs e Cooper (2014), “a logistica de distribui¢do constitui o elo entre a
estratégia empresarial e a experiéncia do cliente”. Os autores enfatizam que a entrega pontual,
a integridade dos produtos e a precisdo das informagdes sao fatores que definem a qualidade
percebida do servigo logistico.

No caso de empresas de atacarejo, que operam predominantemente com clientes B2B, o
cumprimento das janelas de recebimento, a consisténcia nas entregas e a flexibilidade
operacional assumem papel ainda mais relevante, pois qualquer atraso ou erro de entrega pode
afetar toda a atividade operacional do cliente, gerando custos indiretos e insatisfagdo.

De acordo com Ballou (2006), “o nivel de servigo ao cliente ¢ o resultado mais visivel da
logistica e representa a capacidade de uma empresa de atender as expectativas do mercado”.
Essa relagao entre eficiéncia operacional e eficacia comercial faz da distribuicdo um campo de
estudo essencial para compreender como as empresas podem equilibrar custo e desempenho.

Em sintese, a logistica de distribuicao € o elo que transforma planejamento em valor percebido
pelo cliente.

Planejamento logistico e roteirizagao

O planejamento logistico ¢ o processo que organiza e direciona os recursos fisicos e
informacionais necessarios para atender a demanda de forma eficiente.

Ele define politicas de transporte, escolha de modais, frequéncia de entregas e, sobretudo, a
sequéncia de rotas, que tem impacto direto nos custos operacionais € na confiabilidade do
servico.

Novaes (2021) diz que “o planejamento logistico deve buscar a otimizacdo simultdnea dos
custos e do nivel de servico, o que exige uma analise criteriosa das restricdes existentes
capacidade dos veiculos, horarios de recebimento e tempos de descarga.”



A roteirizagdo de entregas, nesse contexto, ¢ uma das ferramentas mais poderosas para
aumentar a eficiéncia operacional. Ela consiste em determinar o melhor percurso e a sequéncia
de atendimentos, considerando variaveis como distancia, tempo, capacidade, demanda e janelas
de recebimento.

Conforme Bowersox, Closs e Cooper (2014), “uma roteirizagao eficiente € aquela que minimiza
o custo total de transporte sem comprometer a pontualidade e a confiabilidade das entregas”.

A qualidade da roteirizagdo, portanto, depende da capacidade de equilibrar recursos limitados
e restrigdes temporais tarefa que exige planejamento sistematico e analise continua de dados.

Novaes (2021) reforga que a “roteirizagdo deve ser entendida ndo apenas como uma técnica de
redugdo de custos, mas como uma ferramenta estratégica de integracdo entre planejamento,
operacdo e controle.” Ao estruturar rotas de forma racional, a empresa reduz deslocamentos
desnecessarios, melhora a utilizagao dos veiculos e garante maior previsibilidade operacional.

Esse processo contribui para uma cadeia de suprimentos mais agil e responsiva, capaz de
atender as exigéncias especificas de cada cliente com menor esfor¢o e maior confiabilidade.

Janelas de recebimento e restricoes operacionais

Um dos principais desafios da logistica de distribuicdo B2B ¢ lidar com as chamadas janelas de
recebimento periodos definidos pelos clientes para a entrega das mercadorias.

Essas faixas horarias sd3o impostas para evitar congestionamento de docas, garantir
disponibilidade de equipe e otimizar o fluxo interno das operacdes de quem recebe. No entanto,
para quem entrega, representa um grande desafio de planejamento.

Novaes (2021) explica que “o ndo cumprimento das janelas pode gerar atrasos, esperas
excessivas, reentregas e até penalidades contratuais, comprometendo tanto a eficiéncia quanto
a imagem da empresa.”

A incorporagao das janelas de recebimento no planejamento das rotas ¢, portanto, uma condi¢ao
essencial para garantir niveis elevados de servigo. Bowersox, Closs e Cooper (2014) destacam
que “a confiabilidade do tempo de entrega ¢ um dos fatores mais valorizados pelos clientes
empresariais, € que falhas nesse aspecto costumam ter efeito direto sobre a percepcao de valor
e a lealdade comercial.” A gestdo das janelas de recebimento exige um alinhamento preciso
entre planejamento logistico, tecnologia de informagao e execugdo operacional.

Além disso, conforme Fleury, Wanke e Figueiredo (2000), a “gestdo eficiente do tempo ¢ um
dos maiores diferenciais competitivos das operagdes logisticas contemporaneas.” As empresas
que conseguem alinhar suas entregas as janelas de recebimento dos clientes reduzem perdas
com esperas, aumentam a produtividade das frotas e reforcam sua reputagio de confiabilidade.

Indicadores de desempenho logistico
A avaliagdo do desempenho logistico ¢ indispensavel para verificar se as decisdes estratégicas
estdo produzindo os resultados esperados. Novaes (2021) destaca que “a mensuragdo deve

abranger tantos aspectos de eficiéncia operacional como custo por entrega, tempo de ciclo,
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quilometragem percorrida e ocupagdo dos veiculos quanto de eficacia, que envolve entregas
completas, pontualidade e satisfagdao do cliente.”

De forma complementar, Bowersox, Closs ¢ Cooper (2014) argumentam que “o controle de
desempenho logistico ¢ o ponto de convergéncia entre a teoria e a pratica: ¢ por meio dos
indicadores que a empresa consegue traduzir sua estratégia em numeros concretos € tomar
decisdes baseadas em evidéncias.”

Indicadores como OTIF (On Time In Full), nivel de servigo, taxa de ocupacao da frota e custo
médio por entrega sdo amplamente utilizados para mensurar resultados de programas de
roteirizacao e otimizacgdo de transporte.

Segundo Ballou (2006), “a anélise integrada de desempenho permite a organizacdo identificar
gargalos, ajustar processos e definir prioridades de investimento.” Sem esse controle, a logistica
se torna reativa, operando por tentativa e erro. Com ele, passa a ser preditiva e orientada por
dados, o que ¢ essencial para garantir ganhos sustentaveis de eficiéncia.

Logistica integrada e gestio estratégica

A nogdo de logistica integrada surge justamente da necessidade de conectar planejamento,
execugao e controle dentro de uma visao sistémica. Bowersox, Closs ¢ Cooper (2014) defendem
que “a logistica integrada ¢ a base para a competitividade sustentavel, pois permite coordenar
todas as atividades transporte, armazenagem, estoque, processamento de pedidos e atendimento
de forma sincronizada.” Essa abordagem evita redundancias, reduz custos totais e melhora a
capacidade de resposta as variagcdes da demanda.

Novaes (2021) complementa que ““a logistica integrada deve ser compreendida como parte do
sistema de gestdo estratégica da empresa, e ndo apenas como suporte operacional.” No contexto
do atacarejo, onde o giro de produtos ¢ alto e a margem de lucro € reduzida, o alinhamento entre
planejamento de rotas, controle de custos e cumprimento de janelas de recebimento ¢
determinante para a sustentabilidade do negdcio.

Assim, a roteirizagdo sensivel ao tempo torna-se uma ferramenta de gestdo estratégica, pois
conecta diretamente a operacao ao resultado financeiro.

Em sintese, a literatura converge no entendimento de que a competitividade logistica esta ligada
a capacidade de integrar pessoas, processos € tecnologia em torno de um objetivo comum:
entregar mais valor com menos recursos.

O caso da Produtos Veneza insere-se exatamente nesse contexto, pois busca aperfeicoar sua
distribui¢ao nao apenas para reduzir custos, mas também para elevar a confiabilidade do servigo
prestado e consolidar sua posi¢do no mercado regional.

DEMONSTRACAO DE RESULTADOS

Em seguida serdo apresentados os resultados obtidos por meio do questiondrio aplicado para
clientes da empresa Produtos Veneza.



Figura 1:

Em relagd@o ao horério de entrega, como vocé avalia a pontualidade da Produtos Veneza?
30 respostas

@ As entregas sempre chegam dentro do
horario combinado.

@ Ocorrem pequenos atrasos, mas sem
prejuizo relevante.

@ Ha atrasos frequentes que impactam o
recebimento das mercadorias.

Andlise: A pontualidade faz uma avaliagdo dos horarios estabelecidos para entrega,
identificando se os prazos de entrega foram atendidos ou se houve alguma inconsisténcia. Os
dados s@o essenciais para avaliar a confiabilidade do servigo oferecido, além de melhorar a
logistica empresarial, e melhorar estratégias de atendimento ao cliente. Os respondentes sao
clientes assiduos da Produtos Veneza sendo que 60% as entregas sempre chegam no horario
combinado, 36,7% Ocorrem pequenos atrasos na entrega, e apenas 3,3% ocorrem atrasos
frequentes que impactam o recebimento da mercadoria.

Figura 2:

Quando ha imprevistos ou atrasos, como voceé avalia a comunicagéo da empresa?
30 respostas

@ A empresa informa com antecedéncia e
explica o motivo.

@ As vezes ha retorno, mas de forma
tardia.
Normalmente ndo ha comunicagao
prévia sobre atrasos.

Andlise: A comunicacdo sobre imprevistos ou atrasos avalia a forma como a empresa avisa o
cliente sobre alteragdo na entrega, verificando se as atualizagdes sdo claras. Esse dado ¢
fundamental para analisar a clareza no atendimento, melhorando a credibilidade do cliente e
melhorar a operacgao logistica. Para os clientes entrevistados 76,7% a empresa informa com
antecedéncia e explica o motivo, 16,7% as vezes ha retorno, mas de forma tardia e apenas 6,7%
nao ha comunicacao prévia sobre atrasos.



Figura 3:

Em relagéo a integridade das mercadorias entregues, como vocé avalia o servigo?
30 respostas

@ Os produtos chegam sempre em
perfeitas condigdes.

@® Ocorrem pequenos danos ocasionais,
sem prejuizos maiores.

@ Ha ocorréncias frequentes de avarias ou
divergéncias.

Analise: A andlise da integridade das mercadorias confirma se os produtos chegam ao cliente
de forma intacta sem nenhuma avaria. Esses dados mensuram a qualidade do transporte,
identificam falha logistica, analisam o manuseio da mercadoria, tudo isso para garantir a
qualidade do servigo prestado. Os clientes 66,7% os produtos chegam sempre em perfeitas
condig¢des, 33,3% ocorrem pequenos danos ocasionais sem prejuizos maiores.

Figura 4:

Considerando o tempo total entre o pedido e a entrega, vocé o considera:
30 respostas

@ Rapido e adequado as necessidades da
empresa.

@ Razoavel, mas poderia ser otimizado.

i @ Demorado e abaixo das expectativas.

Analise: A avaliacdo entre o pedido e o tempo de entrega analisa se o prazo foi dentro do
esperado, ou houve atraso na entrega. Os dados sdo necessarios para medir a qualidade da
logistica, e conferir se o servico foi entregue ao cliente no prazo correto. Entre os respondentes
66,7% o tempo foi rapido e adequado as necessidades, 26,7% razoavel, mas pode ser otimizado,
e apenas 6,7% demorado e abaixo das expectativas.
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Figura 5:

A sequéncia de entrega dos produtos facilita o descarregamento e o recebimento?

30 respostas

@ Sim, os produtos chegam organizados
conforme o pedido.

@ As vezes ha dificuldade na ordem dos
volumes.

@ Frequentemente os produtos chegam
misturados ou fora da sequéncia.

Anadlise: A sequéncia de entrega mostra se os produtos sdo separados na carga de forma
eficiente facilitando a entrega ao cliente. Os dados verificam a eficiéncia operacional, deixar o
processo de entrega mais rapido, além de diminuir o tempo de descarga de mercadoria. Os
clientes 86,7% Os produtos chegam organizados conforme o pedido, 10% As vezes ha
dificuldade na ordem dos volumes, 3,3% Frequentemente os produtos chegam misturados ou
fora de sequéncia.

Figura 6:

Como vocé avalia a disponibilidade de informagdes sobre o status das entregas (rastreamento,

previsdo de chegada, confirmag&o de entrega)?
30 respostas

@ As informacées séo claras e faciimente
acessiveis.

@ Nazo ha informagdes suficientes durante
o processo de entrega.

@ As informagdées sao falhas, por falta de
atualizagao.

A disponibilidade de informagdes sobre a entrega é de suma importancia, mostrando se o cliente
recebe as informagdes do pedido de forma clara o objetiva. Os dados mensuram se o processo
estd transparente, ajudando a fortalecer o relacionamento com o cliente e melhorando a
comunicacdo do processo logistico. Dos respondentes 76,7% as informacdes sdo claras e
objetivas, 20% ndo ha informacdes suficientes durante o processo de entrega, 3,3% as
informacdes sao falhas, por falta de atualizacao.
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Figura 7:

Em relagdo a equipe de entrega (motoristas e ajudantes), vocé considera que o atendimento é:
30 respostas

@ Atencioso e profissional.

@ Regular, com necessidade de pequenas
melhorias.

@ Insatisfatério, com falhas de
comunicagao ou postura.

Analise: A avaliagdo da equipe de entrega identifica de o atendimento prestado pelo motorista
e ajudantes ¢ eficiente e profissional. Os dados ajudam a analisar o contato direto com o cliente,
e também aprimorar processos de treinamento, melhorando assim a experiéncia do cliente na
entrega da mercadoria. Os clientes respondem: 66,7% o atendimento ¢ atencioso e profissional,
23,3% regular, com necessidades de melhoria, Insatisfatério, 10% com falhas de comunicagao
ou postura.

Figura 8:

De forma geral, como vocé avalia o nivel de confiabilidade das entregas da Produtos Veneza?
30 respostas

@ Alto, a empresa é consistente e cumpre
0 que promete.

@ Médio, cumpre parcialmente prazos e
condigoes.

@ Baixo, ha recorréncia de falhas ou
inconsisténcias.

Andlise: A avaliacdo da empresa analisa se € executado a entrega em prazos combinados, além
das quantidades vendidas ao cliente. Os dados sdo vitais para a credibilidade da operagao,
analise do servigo oferecido, e melhoria continua na logistica. Dos respondentes: 80% alto, a
empresa ¢ consistente e cumpre o que promete, 16,7% Médio, cumpre parcialmente prazos e
condic¢des, 3,3% Baixo, ha recorréncia de falhas ou inconsisténcias.
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ANALISE DE RESULTADOS

A avaliacao das informagdes obtidas dos clientes da Produtos Veneza fornece uma visao sélida
sobre a performance logistica da empresa, ressaltando aspectos positivos e areas que necessitam
de atengdo. Em geral, os resultados mostram que a operagao ¢ eficiente, especialmente no que
diz respeito a pontualidade das entregas, organiza¢do da carga e confiabilidade do servigo.

A pontualidade foi considerada adequada para a maioria dos clientes, indicando que a empresa
tem um planejamento de rotas bem estruturado e cumpre satisfatoriamente os horarios
determinados. Ainda assim, foram encontrados casos isolados de atrasos, o que indica a
necessidade de fazer ajustes operacionais em circunstancias especificas, como grande volume
de demanda ou contratempos na rota.

A comunicacao em situagdes imprevistas também recebeu uma avaliacao positiva, indicando
que a maioria dos clientes recebe informacdes claras e prévias quando ha mudangas no horéario
de entrega. No entanto, ainda existem casos em que o retorno ¢ demorado ou até mesmo
inexistente, o que destaca a necessidade de padronizar a comunicagao e assegurar que todas as
equipes adotem o mesmo procedimento de notificacdo. Esse ponto € crucial para garantir a
transparéncia e manter a confianga do cliente, sobretudo em um setor onde o tempo de entrega
afeta diretamente a operacdo do comprador.

Em relagdo a integridade das mercadorias, a maioria dos clientes informou que os produtos
chegaram em perfeitas condi¢des, evidenciando atencdo no manuseio, armazenamento e
transporte. Os raros relatos de danos leves sugerem que a operagao ¢ confiavel, porém ainda ha
espago para melhorias nas praticas de carregamento, amarragdo de carga ou utilizagdo de
embalagens mais robustas para itens delicados.

De modo geral, o tempo total entre o pedido e a entrega foi considerado satisfatdrio,
correspondendo as expectativas da maioria dos clientes. Os relatos de prazos considerados
apenas razoaveis ou inferiores ao esperado indicam que ha espaco para melhorias,
especialmente no aprimoramento do fluxo interno de separagcdo, na roteirizacdo e na
administracdo de demandas sazonais.

Em relacdo a organizacdo e sequéncia dos produtos durante a descarga, os resultados destacam
um ponto forte da empresa: os clientes percebem que a ordem e a disposicdo da carga
simplificam o processo de recebimento e diminuem o tempo de descarga. Os raros casos de
desorganizacdo apontam para circunstancias excepcionais, provavelmente ligadas a um maior
volume de mercadorias ou a falhas pontuais no processo de separagao.

A oferta de informagdes a respeito do andamento das entregas também mostra um desempenho
positivo. A maioria dos clientes considera importante receber informagdes claras sobre a data
prevista para a entrega e confirmac¢ao do recebimento. Contudo, ainda ha relatos de problemas
de atualizacdo, indicando a necessidade de melhorar os sistemas de rastreamento ¢ de uma
abordagem de comunicag¢ado logistica mais unificada.

A analise do time de entrega indica que, na maior parte das vezes, o servigo oferecido pelos
motoristas e auxiliares ¢ visto como cortés e profissional. As avaliagdes mais criticas destacam
principalmente problemas relacionados a postura ou deficiéncias na comunicagdo, enfatizando
a necessidade de treinamentos continuos e de um alinhamento claro entre a empresa e suas
equipes operacionais.
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Por fim, os clientes reconheceram amplamente a confiabilidade da empresa, considerando a
Produtos Veneza uma organizagdo que cumpre suas promessas € oferece um servigo consistente
ao longo do tempo. As raras criticas negativas indicam que, embora a operagao seja solida,
ainda ha aspectos especificos da logistica que podem ser melhorados.

De forma unificada, os resultados indicam que a Produtos Veneza apresenta um desempenho
logistico consolidado e reconhecido pelo mercado. No entanto, existem desafios especificos,
principalmente no que diz respeito a padroniza¢do da comunicacao, a otimizagdo dos prazos de
entrega em situagdes particulares e a capacitagdo continua das equipes responsaveis pelo
atendimento e transporte. Esses resultados fornecem subsidios valiosos para ajustes estratégicos
e para o aprimoramento da qualidade percebida pelos clientes.

CONCLUSAO

Os objetivos deste estudo foram alcangados, uma vez que mostra o quao bem o replanejamento
de rotas pode melhorar o sucesso logistico da Produtos Veneza, controlando as janelas de tempo
de entrega e as restrigdes operacionais. Com base nas opinides dos clientes ¢ nos dados
funcionais, a empresa j4 possui um nivel bastante consistente de eficacia logistica,
principalmente em relacdo a pontualidade, gestdo de carga e qualidade do servigo.

Também foram identificados detalhes que restringem o potencial da operagao, o que sugere
que, embora o roteamento atual seja tecnicamente confidvel, um planejamento mais
formalizado pode melhorar a funcionalidade para aprimorar ainda mais o roteamento. Os
resultados indicaram que o re-roteamento de acordo com o horario de recebimento poderia
realmente reduzir atrasos, retrabalho e melhorar a utilizagao da frota.

Embora a maioria dos clientes tenha dito que achava que as entregas chegavam no horario,
exemplos isolados destacam a necessidade de um planejamento ainda mais preciso,
especialmente em dias de pico de trafego ou em rotas mais sensiveis ao trafego. Também foi
demonstrado que, em situacdes inesperadas, a comunicagao ¢ satisfatoria para a maioria dos
clientes, mas ¢ subotima devido a falta de padronizagdo da previsibilidade do servigco em certos
cenarios.

Quanto a integridade das mercadorias e a organiza¢do da carga, elas foram muito positivas,
indicando que a empresa possui boas praticas de manuseio e embalagem de produtos. No
entanto, as reclamagoes infrequentes de danos indicam potenciais melhorias no processo de
carregamento ou na qualidade da embalagem utilizada.

Da mesma forma, foi avaliado que o tempo total entre o pedido e a entrega foi satisfatorio, com
espago para revisao em termos de consisténcia particularmente em relacao a periodos de maior
fluxo operacional.

Diante dessa conclusdo, deve-se notar e argumentar que o replanejamento de rotas usando
janelas de tempo melhora diretamente o desempenho logistico da Produtos Veneza, tanto em
termos de eficiéncia de entrega quanto de percepcao do cliente.

Como sugestdo, acrescenta-se a necessidade de implementar abordagens de roteamento mais
bem definidas facilita a otimizagao de recursos, minimizam o tempo € proporcionam um servigo
equilibrado aos clientes, a fim de formar relagdes fortes com clientes B2B e ser competitivo no
mercado regional.
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Nesse sentido, ¢ com isso em mente que algumas intervengdes sdo sugeridas para integrar e
desenvolver essas descobertas:

1. Implementacao de um sistema de roteamento digital que simule rotas e possa considerar
automaticamente as janelas de recebimento;

2. Estabelecimento de um painel com indicadores de desempenho logistico para
monitoramento continuo e tomada de decisdes mais assertivas;

3. Programas de treinamento para motoristas e atendentes de servico; aprimorando a
comunicacao, o servico e as boas praticas de carregamento;

4. Melhor integracdo entre vendas, expedi¢do e transporte para garantir informagdes
precisas e evitar qualquer retrabalho;

5. Melhorias no rastreamento e nos links de comunicagdo com os clientes, garantindo
previsibilidade e transparéncia no processo de entrega.

Como nota final, os resultados desta pesquisa confirmam que o replanejamento de rotas baseado
em janelas de tempo tem um efeito positivo nos indices de pontualidade, organizacdo e
confiabilidade, fortalece o relacionamento da Produtos Veneza com seus clientes, aumenta a
eficiéncia em sua operagdo e leva ao crescimento sustentavel no setor atacadista.

As descobertas deste estudo reforgardo pesquisas futuras e deixardo espaco para trabalhos
futuros em tecnologias de otimizagao, georreferenciamento € monitoramento em tempo real,
expandindo o escopo de inovagao logistica da empresa.
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	A seleção do tema está fundamentada na importância estratégica da logística de distribuição no desempenho das empresas atacadistas, em particular em mercados ferozmente competitivos com rentabilidade operacional reduzida. A eficiência do planejamento ...
	Nesse sentido, o conhecimento relativo ao planejamento de entregas e método de roteamento para janelas de tempo de recebimento é apresentado como uma oportunidade material para ganhar produtividade, reduzir desperdícios e melhorar o relacionamento de ...
	A organização enfrenta desafios típicos do setor atacadista diariamente, como a diversidade de perfis de clientes, variações de demanda e as restrições impostas pelos horários de recebimento. Este estudo é relevante porque sugere estratégias viáveis e...
	Os resultados podem influenciar diretamente a competitividade, pois cumprir prazos e ter previsibilidade operacional são características essenciais para manter relações comerciais de longo prazo. A questão está relacionada a um tema mais relevante em ...
	De fato, o estudo dialoga com o trabalho de autores renomados como Bowersox, Closs e Cooper (2014), Novaes (2021) e Ballou (2006), que destacam a importância do planejamento logístico e a interação dos aspectos de tempo, custo e serviço como pilares d...
	O trabalho faz uma contribuição tangível na literatura empírica ao fornecer tanto pesquisa quanto prática sobre rotas como uma parte importante das operações que destaca o papel da gestão estratégica de rotas como uma contribuição que foi impulsionada...
	Além de sua aplicação científica, a pesquisa tem significado social e econômico, ao fornecer uma aplicação prática que outras empresas na região com perfis semelhantes podem achar viável ao sugerir maneiras de adaptar suas soluções. Com isso, a pesqui...
	Por último, mas não menos importante, o assunto está intimamente ligado à linha de Gestão Estratégica da Escola de Negócios, pois expressa os conceitos teóricos integrados apoiados por aplicações práticas para melhorar uma empresa. Portanto, espera-se...
	METODOLOGIA
	A pesquisa realizada tem caráter exploratório e aplicado, pois busca compreender de forma prática a operação de distribuição da Empresa Produtos Veneza e avaliar os efeitos da roteirização de entregas com janelas de recebimento no desempenho logístico...
	Segundo Gil (2010), “a pesquisa exploratória visa proporcionar maior familiaridade com um problema, tornando-o mais explícito e abrindo caminho para hipóteses futuras” Também segundo Sampieri, Collado e Lúcio (2013), pesquisas exploratórias são úteis ...


