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RESUMO

A acirrada competicdo entre as empresas por espago no mercado faz com que
busquem constantemente melhorias que reflitam em fator de diferenciacéo frente a
concorréncia. Para uma empresa que tem a prestacdo de servico como o seu
produto, a perfeicdo na execuc¢ao desse servigo deve ser um esforgo constante. A
exceléncia na execugao se da na medida em que cada um dos procedimentos sejam
bem executados, por isso, os diversos setores envolvidos na execucdo do servigco
devem estar integrados. Dessa forma, a informacéao é o elemento fundamental que
funciona como elo entre cada uma das etapas da prestagéao do servigo, constituindo-
se como ferramenta estratégica. Nesse contexto, foi analisada a Gestdo da
informacdo em uma empresa prestadora de servigo. Para tanto, foi realizada uma
pesquisa exploratéria de carater bibliografico e estudo de caso em uma empresa de
transporte de cargas situada na regido metropolitana do Vale do Paraiba. Os
resultados obtidos demonstraram as falhas na Gestao de Informagéo no processo de
devolucao de contéineres e foram sugeridas melhorias para essas falhas. Concluiu-
se, portanto, em referéncia a tudo o que foi abordado, que a gestdo da informacao é
um elemento indispensavel para a boa administragdo de qualquer empresa. A
informacdo administrada de forma racional na empresa objeto do presente estudo
dinamizaria os procedimentos e 0s processos, reduziria desgastes com o cliente e
entre os setores envolvidos na prestacao do servico, além de criar um importante

diferencial perante seus concorrentes.

Palavras-chave: Prestacdo de Servicos. Gestdo da informagédo. Devolugao de
contéiner.



ABSTRACT

The process of return of containers to the transport service
company: A study on the failures occurred in the management of

the information

The fierce competition among companies for space on the market results in the
constant pursuit of improvements that reflect in the factor of differentiation against the
competition. For a company which has service providing as its product, the perfection
in the execution of this service must be a constant effort. The excellence in execution
happens as each procedure is well performed; hence, the several involved sectors in
the implementation of service must be integrated. Thus, information is the key
element which works as a link between each steps of the service providing,
constituting itself as a strategic tool. In this sense, it was analyzed the Information
Management in a service providing company. Therefore, it was developed an
explanatory research with bibliographical characteristics and a study case in a cargo
transportation company located in metropolitan region on the Vale do Paraiba. The
obtained results set forth the flaws in Information Management in the return process
of containers and suggest improvements. It is concluded, therefore, in reference to all
that has been addressed, that the Information Management is an indispensable
constituent to decent administration in any company. The information managed in a
rational way in the object company would stimulate both procedures and processes,
and would reduce wear out in relationship with clients and among the involved
sectors in service providing, besides generating an important differential towards its
competitors.

Key-words: Service Providing. Information Management. Container Return.
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1 INTRODUCAO

Todas as empresas buscam, além de satisfazerem seus clientes através da
prestacao de um servigo de qualidade, a reducao de seus custos e maximizagao dos
lucros com a finalidade de permanecerem competitivas. Assim, a decisdo por uma
estratégia de gestao que possibilite pensar sua prestacao de servico como um todo,
sem deixar de levar em consideracdo os pormenores que compdem esse todo é
fundamental.

Para as empresas prestadoras de servi¢o, seu produto é o préprio servico,
dessa forma, para se diferenciarem no mercado, além de um prego competitivo,
devem prestar um servico de exceléncia para manterem e conquistarem novos
clientes.

Atendendo a essa finalidade, torna-se imperativo gerenciar o fluxo de
informagdes necessario para a execugao desse servigco, com o objetivo de estreitar
distancias entre os setores, prestadores e clientes, fazendo com que o processo se
torne mais dinamico e previsivel, possibilitando aos gestores se anteciparem a
eventos restritivos, evitando desgastes e retrabalhos.

A eficacia na gestao da informacdo se constitui através de um conjunto de
politicas coerentes que tornem possivel o levantamento de informagées relevantes,
tornando-as disponiveis a todos os envolvidos no momento em que se fizerem
necessarias.

Gestéo é sindbnimo de administragdo, sendo assim, a gestédo é um elemento
fundamental, com o intuito de alcancar objetivos em um ambiente voltado a tomada
de decisdo, coordenacdo de multiplas atividades e busca constante de
aprendizagem. “Em ultima analise, gestao significa substituicdo de ideias por acao,
do conhecimento por cultura e de cooperacao por forga” (DRUCKER, 2002, p.22).

Dessa forma, nota-se que, sem 0 gerenciamento da informacao, o fluxo de
informagdo que circula nas empresas ocorre de forma desorientada, perdendo-se
informacdes relevantes ao bom andamento dessas. Diante disso, esse estudo se
estrutura a partir da andlise bibliografica sobre o tema, observando-se também como
uma empresa prestadora de servico atuante no segmento de transporte e
armazenagem de cargas utiliza a informagéo para controlar o estoque e devolugao

de contéineres vazios.
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1.1 Problema

Entre os problemas enfrentados pelas empresas esta o trabalho de saber
lidar com a informacdo. Essa precisa ser abordada, organizada, distribuida e
compartilhada, tudo isso demanda competéncia no que se refere a capacidade para
gerencia-la. Bem gerida, essa pode se tornar um ponto positivo qualificado como
vantagem estratégica e competitiva.

De acordo com Reis (1993), para se obter a eficacia na gestao de
informacao é necessario que se constituam um conjunto de politicas coerentes que
permitam o provimento de informag&o relevante, precisa e com qualidade. Esta
informacdo deve ser transmitida para o local e tempo certo, com um custo
apropriado e facilidades de acesso aos usuarios.

Dessa forma questiona-se, uma empresa prestadora de servico no
segmento de transporte e armazenagem de cargas pode melhorar seu desempenho

através do gerenciamento do fluxo de suas informagdes?

1.2 Objetivos do estudo

1.2.1 Objetivo geral

Identificar as falhas na gestdo da informagéo no processo de devolugéo dos

contéineres para empresa de transporte e sugerir melhorias.

1.2.2 Objetivos especificos

Este estudo tem os seguintes objetivos especificos a serem atingidos:

e Fazer um diagnéstico da situacao atual;
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e Identificar as falhas na Gestao de informacao no processo de devolucao

de contéineres;

e Sugerir melhorias para as falhas identificadas na Gestao da informagéo.

1.3 Delimitacao do estudo

O presente estudo limita-se a analise da gestdo do fluxo de informagéo
referente a devolucao de contéineres vazios em uma empresa prestadora de servico
de transporte e armazenagem de cargas no intuito de evidenciar as restricdes no
desempenho desse servigo.

O enfoque principal sera dado no estudo da troca de informagédo entre os
setores que compdem o operacional da empresa, com o intuito de analisar como é
atualmente, comparando com outras estratégias possiveis levantadas através de
uma pesquisa bibliografica, visando, finalmente, alteracbes no modelo atual que

tornem o procedimento mais dindmico.

1.4 Relevancia do estudo

Para obter formas de se diferenciar positivamente no mercado, as
organizagbes buscam constantemente meios de melhorar seus procedimentos com
o intuito de obter sucesso.

Nesse sentido, o presente estudo mostra-se relevante porque pode
contribuir para uma evolugdo na forma como ocorre o tramite das informacdes
necessarias para a realizagdo das operacdées que compdem um processo de
prestacao de servigo, trazendo como beneficios a reducdo do estresse entre as
partes e a otimizagcédo do trabalho, tornando o processo mais dindmico, encurtando o

tempo total de sua execugao.
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1.5 Estrutura e Organizacao

roteiro:

Essa pesquisa sera organizada em cinco se¢des € seguem 0O seguinte

e A primeira secao trata da introducéo, identifica os objetivos, a importancia
do trabalho e sua delimitacao;

e A segunda traz a revisdo da literatura, relaciona os assuntos tratados
através da revisao bibliografica com o objetivo da pesquisa proposto no
presente estudo;

e A terceira refere-se a metodologia utilizada para a execug¢do da pesquisa

€ sua organizacao;

e A quarta refere-se a apresentagcdo da empresa objeto de estudo, bem
como da exposicao de todos 0s pormenores inerentes as suas operagdes
incluindo um levantamento pormenorizado de todos os problemas
levantados na execucao da prestacao do servico e também as solugdes
encontradas através do estudo de outras estratégias utilizadas;

e A quinta trata da conclusdo e consideracdes finais sobre a pesquisa
realizada.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Transporte de Contéiner

O desenvolvimento tecnolégico ocorrido nas Ultimas décadas possibilitou
grandes melhorias dos meios de comunicacao e de transporte, possibilitando maior
eficiéncia das trocas de informacdo e diminuicdo do tempo de deslocamento de
pessoas e de produtos, o que favoreceu o comércio internacional e entre regides
geograficamente distantes. Essa expansao das relagdes comerciais levou também
ao crescimento do transporte maritimo de mercadorias, além da conteinerizacao das
cargas a partir da década de 60 (TEIXEIRA 2011).

Um contéiner pode ser definido como sendo um “tipo de embalagem que
acondiciona a carga a ser transportada” (Barco, 1998) e a conteinerizagdo como
sendo uma técnica utilizada para o transporte de mercadorias em unidades
unitizadas de acomodacao dos produtos e que, através de uma modulagem padrao,
permitem a manipulacdo por um sistema integrado entre diferentes modais
(rodoviario, ferroviario ou hidroviario) (BARCO, 1998).

Ainda de acordo com Barco (1998), a conteinerizacdo gerou a necessidade
de se padronizar algumas caracteristicas como as dimensdes dos contéineres, dos
veiculos e equipamentos que os movimentam.

Zambuzi (2010) corrobora com tais definicbes e cita que o sucesso da
utilizagdo dos contéineres no transporte de cargas deve-se, entre outros fatores, a
vantagens competitivas como a unitizacdo e a modulagdo oferecidas por estes,
permitindo uma melhor ocupacdo dos espacgos disponibilizados nos veiculos
utilizados como os navios e trens.

Ainda conforme Zambuzi (2010), a facilidade obtida com a padronizagéo e a
automatizacdo das operagcdes envolvidas na movimentagdo de cargas
conteinerizadas leva ao aumento da eficiéncia nos pontos de transbordo entre os
diferentes modais e nos terminais e depédsitos de contéineres, levando a economia
de tempo e reducao de custos com transporte e armazenagem.

Para que fosse possivel a padronizacdo e a adequacao das operacdes de

armazenamento, movimentacao e transporte de contéineres, algumas regras foram
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pré-estabelecidas em ambito internacional. Sendo assim, foi estabelecida uma
unidade conhecida como TEU (do inglés “twenty-equivalent unit” ou unidade
equivalente a vinte pés) a partir da qual pode ser medido o tamanho de um contéiner
e a capacidade de um navio. Tal unidade é baseada nas dimensbes de um contéiner
padrao, que deve ter 8 pés (2,4 m) de largura, 8 pés de altura e 20 pés (6,1 m) de
comprimento. Os contéineres mais comuns existentes sdo os chamados contéineres
de 20 pés (1 TEU) e os de 40 pés (2 TEU’s).

As regras que especificam as dimensdes do contéiner foram construidas aos
poucos através de discussdes envolvendo varios paises, porque na Europa se
usava contéiner com uma medida e nos Estados Unidos da America outra, porém,
em 1968 o mundo adota as dimensdes propostas pela ISO (“International Standards
Organization”) e em 1977 o governo brasileiro ratifica em forma de lei essas
especificacbes por intermédio do artigo 4° do decreto numero 80.145. Essa
regulamentagdo € controlada pelos seguintes 6rgdos: Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT) e Instituto de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial (Inmetro) que é um 6rgao técnico da secretaria de tecnologia industrial do
ministério da industria e comércio.

Zambuzi (2010) relata que a maior parte dos contéineres utilizados seguem
as normas definidas pela SO (“International Standards Organization” ou
Organizacgao Internacional de Padronizagdo), entidade que administra normas para
mais de 170 paises, que define as dimensdes de um contéiner como sendo 8 pés de
largura, altura entre 8 € 9,5 pés e comprimento de 20 ou 40 pés.

Como pode se observar no quadro abaixo, seguindo as especificacbes da
ISO, os contéineres seguem dimensdes rigidas, dessa forma, compdem um sistema
modular de unidades que se encaixam perfeitamente, ocupando os espacos de
forma racional, tanto nos navios e veiculos quanto nos patios e armazéns.
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DIMENSOES DIMENSOES CAPACIDADE
TIPOS COMPRIMEII\ITO EXTERNAS INTERNAS PESO/VALUME
- PES CxLxA CxLxA T™M3
mm mm
DRY BOX 20 6.058 x 2.438 x 2.591 5.900 x 2.352 x 2.395 21,6/33,2
DRY BOX 40 12.192 x 2.438 x 2.591 12.022 x 2.352 x 2.395 26,5/67,7
HIGH CUBE 40 12.192 x 2.438 x 2.896 10.022 x 2.352 x 2.696 26,3/76,2
REEFER 20 6.058 x 2.438 x 2.591 5.498 x 2.270 x 2.267 25,4/28,3
REEFER 40 12.192 x 2.438 x 2.591 11.151 x 2.225 x 2.169 26,0/55,0
OPEN TOP 20 6.058 x 2.438 x 2.591 5.905 x 2.348 x 2.342 21,6/33,2
OPEN TOP 40 12.192 x 2.438 x 2.591 12.020 x 2.350 x 2.342 26,5/67,7
FLAT RACK 20 6.058 x 2.438 x 2.591 5.798 x 2.408 x 2.336 21,6/33,2
FLAT RACK 40 12.192 x 2.438 x 2.591 12.092 x 2.404 x 2.002 26,5/67,7
PLATAFORM 20 6.058 x 2.438 6.020 x 2.413 21,6/33,2
PLATAFORM 40 12.192 x 2.438 12.150 x 2.290 26,5/67,7
TANK 20 6.058 x 2.438 x 2.591 - 19,0/23,0 ,mil |

Fonte: MENDONGCA E KEEDI, 1997

Nota-se no quadro que os contéineres, independente do tipo, seguem

medidas padronizadas no comprimento e largura, isso facilita o transporte e

armazenagem dos mesmos.

Os tipos de contéiner mais conhecidos sao:

Dry Box: E o contéiner mais utilizado e adequado para o transporte de grande parte

das cargas secas existentes. Totalmente fechado, com portas nos fundos. Indicado

para carga geral.

= '_ﬂ- —

Figura 1: Contéiner dry box

Fonte: Adminlogist (2011)
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40 High-Cube: Semelhante ao Dry Box, porém suas dimensdes sao maiores, esse
contéiner € mais alto e é utilizado para transportar cargas com maior volume e baixo

peso.

[
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~ Figura 2: Contéiner high-cube
Fonte: Adminlogist (2011)

Reefer. Semelhante ao Dry Box com dispositivos que mantém a temperatura
controlada. Indicado para embarque de cargas pereciveis congeladas ou resfriadas.
Indicado para carga frigorifica.

T

,;,:-—_ — -

§—
Figura 3: Contéiner reefer
Fonte: Adminlogist (2011)
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Open Top: Contéiner sem teto, o qual é fechado com lonas. Apropriado para cargas
que excedam a altura do contéiner ou cargas que apresentam dificuldades para

embarque pelas portas dos fundos. Indicado para carga a granel.

1 1 —-"I— .
"t‘_-'_- =

' Figura 4: Contéiner open top
Fonte: Adminlogist (2011)

Flat Rack: Contéiner sem teto e sem laterais, com cabeceiras fixas ou dobraveis.
Adequado para cargas pesadas e de dimensdes superiores as do container.
Indicado, por exemplo, para toras de madeira.

Figura 5: Contéiner flat rack
Fonte: Adminlogist (2011)

Platform: Tem apenas o piso, sendo apropriado para mercadorias de grandes
dimensdes. Indicado, por exemplo, para pecas de aeronave.

Figura 6: Contéiner platform
Fonte: Adminlogist (2011)
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Tank: Contéiner tanque, dentro de uma armacao de tamanho padronizado, préprio
para o transporte de liquidos em geral.

Figura 7: Contéiner tank
Fonte: Adminlogist (2011)

2.2 Modais transportadores de contéiner

Conforme apresentado no item anterior, existem diversos tipos de
contéineres, cada qual melhor adaptado para uma necessidade especifica, embora
sejam concebidos para diferentes necessidades, suas dimensdes s&o padronizadas,
caracteristica que permite a utilizagao de diferentes modais de transporte no traslado
de mercadorias entre os fornecedores e os consumidores finais.

Segundo Mendonga e Keedi (1997), os tipos de modais utilizados séo o
rodoviario e o ferroviario que formam o complexo terrestre, o maritimo, fluvial e
lacustre que sdo o complexo aquaviario, 0 aéreo e o dutoviario. A seguir, serdo

abordados os principais modais transportadores de contéineres.

2.2.1 Modal rodoviario

O transporte rodoviario € aquele feito através de ruas, estradas e rodovias,
sejam elas pavimentadas ou ndo, com a intencéo de transpor produtos, animais ou
pessoas de um ponto ao outro. No Brasil este modal é o principal meio de
transporte. O modal rodoviario caracteriza-se pela simplicidade de funcionamento,
este se destaca por oferecer o transporte de diversos tipos de cargas. (fonte)
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O transporte rodoviario € indicado para curtas e médias distdncias e cargas
de maior valor agregado, € utilizado na maior parte dos transportes realizados no
Mercosul.

Apesar de termos muitas rodovias em um estado de conservagao ruim no
territério brasileiro, provocando o aumento na manutengao de veiculos e alto indice
no risco de roubo de cargas, esse tipo de transporte é muito utilizado, pois, mesmo
assim possui uma boa relagéo custo x beneficio.

Outras desvantagens do transporte rodoviario sdo: a média de ano dos
veiculos sao de aproximadamente 18 anos, ou seja, € uma frota antiga, também é
um modal menos competitivo para longas distancias, seus fretes sdo mais altos em
alguns casos e, dentre todos os modais, este € o que apresenta a menor capacidade
de carga.

Uma das vantagens deste meio de transporte € o de ter o menor manuseio da
carga, pois é possivel oferecer o servico porta a porta, ou seja, a carga € levada de
um ponto ao outro diretamente (ponto de partida até seu destino final), além de uma

menor exigéncia no tipo de embalagem.

2.2.2 Modal ferroviario

O modal ferroviario € realizado por trens, compostos por vagdes, que por sua
vez sdo puxados por locomotivas, para este transporte sao utilizados os trilhos. O
modal ferroviario € conhecido como todo transporte de pessoas ou produtos
efetuados através de vias férreas, estrada de ferro, em vagbes fechados,
plataformas, etc. Geralmente o0s trens sdao compostos por aproximadamente
100 vagoes, cada um com capacidade em torno de 72 toneladas.

O transporte ferroviario tem como caracteristica principal o atendimento a
longas distancias e grandes quantidades de carga com menor custo de seguro e
frete. Porém a flexibilidade no trajeto é limitada tornando-o mais demorado

Além da grande capacidade de cargas deste modal, 0 mesmo também possui
um baixo consumo energético por unidade transportada, um menor indice de
roubos, furtos e acidentes em relagao ao transporte rodoviario.

O modal ferroviario encontra muita dificuldade em percorrer areas de aclive e

declive acentuado, ocasionando o reembarque (transbordo) de mercadorias para
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gque as mesmas possam chegar no seu destino, além de um elevado custo de

investimento na manutencgéo e funcionamento de todo o sistema.

Outro ponto critico do meio ferroviario brasileiro é a diferenga no tamanho das
bitolas (distancia interna da face interior dos trilhos por onde deslizam as rodas de
ferro). Pois na malha ferroviaria do Brasil € comum encontrar a bitolas métricas, com
medida de 1 metro, e também bitolas de 1,60 metros, conhecida com bitola larga.
Muitas vezes este fator dificulta que um trem possa ir até seu ponto final sem

problemas.

2.2.3 Modal maritimo

Segundo Keedi (2004), o transporte maritimo é realizado por vias aquaticas,
através de navios, barcos, barcagas. Sua capacidade de carga atinge centenas de
milhares de toneladas. O meio de transporte mais utilizado no momento para
movimentagdo no comércio internacional é o maritimo. Os navios cargueiros
apresentam-se em varias formas: 0s convencionais de carga geral, os de carga
frigorifica, os graneleiros, navios-tanque, roll-on roll-of, porta contéineres, entre
outros, para adaptacdo dos mais variados tipos de carga.

Os modais hidroviarios sdo muito utilizados, ja que possui um custo baixo,
podendo ser até trés vezes menor que o ferroviario e oito vezes menor que
rodoviario. Sendo assim este meio de transporte tem um papel importante para o
comércio interno e externo, ja que proporciona a oferta de produtos com precos
competitivos. Geralmente é utilizado no transporte de grandes distancias e para
grandes volumes de cargas.

N&o ha como falar sobre esse modal sem ressaltar a figura do armador, que é
pessoa juridica estabelecida e registrada com a finalidade de realizar transporte
maritimo local ou internacional através de operacdo de navios em determinadas
rotas e que se oferece para transportar cargas de todos os tipos de um porto a outro.

O armador néo precisa necessariamente ser o proprietario de todos os navios
que esta operando, pois pode utilizar navios afretados de terceiros para compor sua
frota. Responsavel pela carga que esta transportando, responde juridicamente por

todos os problemas sobre ela a partir do momento que a recebe para embarque,
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devendo fornecer ao embarcador um conhecimento de embarque (Bill of Lading
(B/L)), que é o contrato de transporte, normalmente emitido e assinado pelo agente

maritimo em nome e por conta do armador.

Agéncia Maritima € a empresa que representa o armador em determinado
pais, estado ou porto, fazendo ligacao entre 0 armador e o comerciante/exportador/
importador. N&do é comum o contato do comerciante com o armador diretamente,

visto que essa funcao pertence ao agente maritimo.

2.3 Multa de sobreestadia do contéiner (Demurrage)

O Contéiner, de acordo com o paragrafo unico do artigo 24 lei n®9.611, de 19
de fevereiro de 1998, é considerado parte da composi¢cao de uma embarcacao, isso
porque é utilizado como equipamento para transporte das mercadorias no transito
realizado pelos navios, isto €, constitui-se como parte do veiculo transportador e nao
da mercadoria (COIMBRA, 2004).

Os contéineres podem ser do armador, do exportador ou do importador,
porém, normalmente, € de propriedade do armador. Devido a essa caracterizagéo,
0os armadores, habitualmente, cobram dos consignatarios da carga, a denominada
multa de sobreestadia de contéiner “demurrage” (KEEDI, 2008).

Etimologicamente, a palavra demurrage deriva do francés — demorer- e esta,
por sua vez, deriva do latim —demorari- que significa demora. Deste modo, pode-se
deduzir que o fator gerador de demurrage € a demora, ou seja, atraso no
desenvolvimento de determinada operacado que implica em prejuizo para alguma ou
ambas as partes (SANTOS, 2009).

As multas de sobreestadia de demurrage existem pelo fato do armador nao
dispor de todos os contéineres necessarios para realizar sua operagao. Para suprir
essa falta, efetua-se o aluguel de contéineres de terceiros, 0 que gera gastos
desnecessarios e imprevistos (KEEDI, 2008).

Habitualmente, nos processos de importacao sdo concedidos prazos para que
a devolucdo do contéiner seja efetuada sem que haja a cobranga da multa de
sobreestadia. Esse periodo, muitas vezes, € chamado de free-time, na traducéo
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literal, “tempo livre”, podendo haver algumas variagbes como: deley, dead-line,
dentre outras (SANTOS, 2009).

O prazo de permanéncia do contéiner com o importador, na sua chegada, é
definido na reserva de praga entre o embarcador e o armador, sendo normalmente
registrado no conhecimento de embarque maritimo (BL— Bill of loding) e/ou no arrival
notice (nota de chegada) (KEEDI, 2008 p. 75).

A justificativa dos armadores para efetuarem a cobranca de demurrage é que
a nao devolugéo do contéiner em tempo habil pelos importadores, causam prejuizos,
pois 0s equipamentos poderiam ser utilizados para outros processos, levando os
armadores a “renunciarem” a um possivel frete, ou levando esses a encontrarem
outros meios para suprir as demandas de suas negocia¢des para fretes, como, por
exemplo, alugando outros contéineres (KEEDI, 2008).

A cobranca se da da seguinte forma, os importadores, na maioria das vezes
seus despachantes, assinam, no ato da liberagdo de suas cargas, um “termo de
responsabilidade sobre o contéiner”’, porque sem esse documento ndo é possivel
liberar o conhecimento de embarque — BL — e prosseguir com o desembaracgo
aduaneiro. Esse termo geralmente possui a tabela do periodo livre estabelecido para
unidade e também os valores da demurrage em caso de atraso, que normalmente
sao estabelecidos em valores crescentes por periodo (KEEDI, 2008).

Os valores s&o cobrados de acordo com a necessidade do mercado e variam
também de armador para armador, isto €, variam de acordo com a oferta, a procura
e a disponibilidade do contéiner no mercado. As tabelas 1,2 e 3 apresentam os
valores praticados pelos armadores Maersk e Hamburg Sud e pelo terminal Alianga
Navegacao.



Tabela 1: Demurrage importagdo Hamburg Sud
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VALOR DIARIO APOS FREETIME (EM

TIPO DE CONTEINER FREETIME USS$)
DO 12 AO 102 DIA A PARTIRDO 112 DIA
DRY 20 10 DIAS CONSECUTIVOS 60,00 85,00
DRY 40 10 DIAS CONSECUTIVOS 60,00 85,00
HIGH CUBE 10 DIAS CONSECUTIVOS 60,00 85,00
FLAT RACK 20 10 DIAS CONSECUTIVOS 45,00 60,00
FLAT RACK 40 10 DIAS CONSECUTIVOS 90,00 120,00
OPEN TOP 20 10 DIAS CONSECUTIVOS 45,00 60,00
OPEN TOP 40 10 DIAS CONSECUTIVOS 90,00 120,00
REEFER 20 7 DIAS CONSECUTIVOS 90,00 135,00
REEFER 40 7 DIAS CONSECUTIVOS 180,00 255,00

Fonte: Adaptada do site www.hamburgsud-line.com

Tabela 2: Demurrage importagdo Maersk

CargaSeca dias1a5 dias 6 a 11 dias 12 a 22 Apos esse periodo

20 dry Freetime 30,00 44,00 60,00
40 dry (DC E

HC) Freetime 61,00 90,00 122,00
20 Special Freetime 41,00 61,00 82,00
40 Special Freetime 99,00 149,00 198,00

Reefer Do 62 ao 152 dia Do 162 ao 252 dia Apés esse periodo

20 Reefer Freetime 97,00 145,00 194,00
40 Reefer Freetime 194,00 290,00 388,00

Fonte: Adaptada do site www.maersk.com

Tabela 3: Demurrage importagao alianga navegagao

CJLPT%&'ER FREETIME VALOR DIARIO APOS FREETIME (EM US$)
DO 12 AO 10¢
DIA A PARTIR DO 112 DIA
DRY 20 10 DIAS CONSECUTIVOS 60,00 85,00
DRY 40 10 DIAS CONSECUTIVOS 60,00 85,00
HIGH CUBE 10 DIAS CONSECUTIVOS 60,00 85,00
FLAT RACK 20 10 DIAS CONSECUTIVOS 45,00 60,00
FLAT RACK 40 10 DIAS CONSECUTIVOS 90,00 120,00
OPEN TOP 20 10 DIAS CONSECUTIVOS 45,00 60,00
OPEN TOP 40 10 DIAS CONSECUTIVOS 90,00 120,00
REEFER 20 7 DIAS CONSECUTIVOS 90,00 135,00
REEFER 40 7 DIAS CONSECUTIVOS 180,00 255,00

Fonte: Adaptada do site www.alianga.com.br



http://www.hamburgsud-line.com/
http://www.aliança.com.br/
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Como pdde ser observado ao se analisar as tabelas 1, 2 e 3, a cobranca é
diaria e segue um valor fixo num primeiro periodo, porém, ultrapassado esse
periodo, o valor da diaria aumenta. Uma n&o devolugdo de unidade para o
proprietario no periodo certo acarreta em prejuizo para o contratante do servigo ou
para o operador logistico responsavel pelo transporte da unidade. De qualquer
forma, a ndo devolugdo gera prejuizo, pois reduz a lucratividade da operacao.
Somente no ano de 2015 a empresa objeto do presente estudo teve de pagar
aproximadamente noventa mil reais provenientes de atrasos na devolugdo das

unidades vazias. No ano de 2016 a quantia ja esta préxima de cinquenta mil reais.

Nesse sentido, torna-se indispensavel uma eficiente gestdo da informacao
entre as partes envolvidas com a finalidade de evitar desgastes provenientes sobre
a responsabilidade do atraso e prejuizos que, de qualquer forma, se ocorreram,
acabarao onerando uma das partes.
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2.4 Gestao da Informacao

A informacgao tem sido considerada fator cada vez mais indispenséavel para a
eficiéncia e eficicia das organizacdes. E um elemento que, quando bem gerenciado,
culmina em promover a redugéo de custos, aumento de receitas, melhora a relagao
com os clientes porque melhora o atendimento, facilita a inovagado porque permite
que enxerguem melhor o todo, dentre outras vantagens. A importancia atribuida a
informacdo se manifesta no fato de a sociedade contemporanea ser chamada por
alguns de sociedade da informacéo.

Segundo Davenport (1998), a sociedade da informagédo se caracteriza pelo
uso intensivo da informacdo por grandes segmentos da populacdo. Tal fato se
manifesta, dentre outros fatores, pelos grandes e crescentes investimentos em
tecnologias da informacdo e de comunicacdo realizados pelas empresas. Esses
investimentos, aliados ao avanco e a adogdo de processos cada vez mais
intrincados de tratamento e organizacdo da informacado, tornam possivel o
desenvolvimento e a oferta de produtos e servicos de alto valor agregado e
sofisticacdo a pessoas e organizagoes.

O volume de informagédo gerado através das atividades das empresas tem
propiciado a criacdo de imensas bases de dados. As técnicas de descoberta e
analise de dados estdo se tornando cada vez mais sofisticadas. Como resultado,
observa-se que cada vez mais as decisOes estratégicas das empresas tem se
apoiado nessas técnicas. Esses recursos tecnolégicos quando bem utilizados,
podem revolucionar as formas pelas quais as pessoas € as organizagdes lidam com
a informacao.

A partir da metade do século passado, as grandes transformacgdes
tecnoldgicas contribuiram para o surgimento de novas formas de se enxergar as
organizacbes. Neste contexto, surge a geréncia de recursos informacionais na
década de 1970 e, a partir da metade da década de 1980, a gestdo do
conhecimento ganha impulso como uma das possiveis respostar aos novos desafios
impostos a gestao. Conforme SAVIC (1992), a gestdo dos recursos informacionais
diz respeito aos processos gerenciais voltados para a identificagdo, aquisicao e uso

da informacao para o alcance de objetivos e metas organizacionais.
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De acordo com Carvalho (2003), a gestdo do conhecimento envolve a
criacao de procedimentos para se coletar, organizar, armazenar e recuperar dados e
informacgdes. Para esse autor, o desenvolvimento de uma estrutura minima para o
ambiente informacional de uma organizacdo n&o é tudo. Mesmo que esse
desenvolvimento constitua o pré-requisito para a iniciativa da gestdo do
conhecimento. Questdes como qualidade da informacdo, atendimento das
necessidades dos usuarios também sao de grande importancia para a gestao do
conhecimento, cuja esséncia é constituida pela combinacdo de aspectos
tecnoldgicos, humanos, cultuais e comportamentais.

Dessa forma, a gestao da informagao pode ser entendida como um conjunto
de processos por meio dos quais as organizagbes buscam, organizam,
disponibilizam, compartilham e usam a informagdo com vistas a melhoria do seu
desempenho. Esses processos sao facilitados com frequéncia pelo uso da
tecnologia da informacao e dependem do compartilhamento do conhecimento entre
funcionéarios e da comunicagao destes com setores externos.

De acordo com Davenport (1998), levando-se em consideracao os avangos
das tecnologias da informacdo e do conhecimento, muitos profissionais da
tecnologia da informacao passaram a acreditar que a tecnologia poderia resolver
todos os problemas informacionais das pessoas e das organizacdes. Essa crenca
trouxe insatisfacdo para a maioria dos empresarios que ndo viam resultados frente
aos grandes investimentos que faziam.

Davenport (1998) aconselha uma abordagem de gestao da informacao que
seja abrangente e centrada no ser humano. Ao mesmo tempo que defende o uso de
modernas ferramentas para a gestao da informacao, argumenta que tais ferramentas
devam ser vistas apenas como algo que ird apoiar o uso e a gestdo da informacéao
dentro da empresa.

Para Drucker (2002), as informag¢des geram riquezas a partir da exigéncia de
informacgdes que habilitem seus gestores a fazer avaliagdes calibradas, face quatro
tipos de informagdes: informacao fundamental, informacdo sobre a produtividade,
informacdo sobre as competéncias e informacdo sobre a locacdo de recursos
escassos. O autor enfatiza a importancia da informacao para gerir riquezas
organizacionais. Diante dessa afirmacdo, podemos perceber a intrinseca ligacao

entre a gestéo e a informacao.
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A informacao se apresenta de forma estratégica baseada em trés niveis, de
acordo com Oliveira (2004), que s&o:

1 — Nivel Estratégico esta situado no topo da piramide de uma hierarquia
organizacional; nele sdo tomadas decisbes estratégicas, com informagdes variadas
e seguras, advindas de fontes externas a organizacdo e de outros niveis
hierarquicos. Sao decisdes tomadas a partir de informacdes que definem objetivos e
diretrizes organizacionais.

2 — Nivel Tatico, considerado nivel intermediario no qual tém lugar as
decisOes taticas e que exigem informacdo pormenorizada, com alguma triagem,
havendo responsabilidades na interpretacao da informacao, que provém de fontes
internas e sendo obtida com alguma frequéncia.

3 — Nivel Operacional € representado pelas decisbes operacionais, com
base em problemas acentuados, sendo necessarias informacdes bem definidas,
provenientes essencialmente do sistema interno, com vista a agcoes imediatas.

O papel da Gestdo da Informacédo, neste caso, é auxiliar todos os niveis
estratégicos com o objetivo de conquistar a eficacia informacional em todos eles.

A informacado que circula nas organizacées percorre um processo que da
acesso ao uso nos variados niveis, e para que esse percurso seja percorrido é
necessaria a criacao de estratégias capazes de dinamizar a informacéao na estrutura.

Choo (2003) afirma que, para criar estratégias de administragcdo da
informacdo, é util elaborar os processos que compreendem essas amplas
categorias. A analise da administracdo da informacao é feita, de acordo com o

referido autor, mediante um ciclo continuo de seis processos correlatos:

1. ldentificac&o das necessidades de informagao;

2. Aquisicdo da informagéo;

3. Organizagao e armazenamento da informagéo;

4. Desenvolvimento de produtos e servigos de informagéo;
5. Distribuicdo da informacao e;

6. Uso da informacéo.
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Para a pratica do ciclo continuo na criacdo de estratégia, as organizacdes
passaram a aderir a uma nova postura em relacao a informacéao. Para ela, o acesso
e uso imediatos da informagéao oferecem condi¢ées acerca das decisbes no que
tange a coordenacédo eficaz em processos de recursos humanos, de comunicagéo,
de aprendizagem, de inovacdo e de reducdo de custos apresentados pela
dificuldade de coleta, organizacao, armazenamento, compartilhamento e utilizagéo
da informacao circular intra e interorganizacional. Esse comportamento, em relagao
a informacao, possibilita as organizacbes se posicionarem como organizagdes
competitivas.

Reforcando este pensamento, McGee e Prusak (1994) descrevem a
competitividade, nos dias atuais, como fator que tem como base a capacidade de
recuperar, tratar, interpretar e utilizar a informagédo de forma eficaz. Portanto,
gerenciar informacao, pode ser entendido como a definicdo e criagao de acoes,
mediante um contexto informacional interno e externo das organizagdes que dela
necessitem.

Choo (2003) conclui que a administracdo (gestdo) da informagéo, seja vista
como a administracdo de uma rede de processos que adquirem, criam, organizam,
distribuem e usam a informacéo.

Davenport (1998) sugere que as empresas devem estimular trés
comportamentos referentes a informacdo que sdo o compartiihamento da
informacdo, a administracdo de sobrecarga de informagbes e a reducdo de
significados multiplos.

Para Tapscott e Willians (2007), o compartilhamento da informagéao,
ampliado pelo intercambio entre as pessoas, desenvolve um ambiente de
aprendizagem organizacional e influencia no processo de edificacdo do
conhecimento. A construgdo do conhecimento, quando vem da cooperacdo e do
compartilhamento, estimula o desenvolvimento organizacional e faz surgir novas

capacidades colaborativas.
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2.4.1 Ferramentas para a gestao da informacao.

Para que o gerenciamento da informacdo ocorra de forma eficaz, é
necessario que seja apoiado por politicas e ferramentas que direcionem e apoiem o
compartilhamento da informacgéo tanto dentro da empresa quanto entre empresa e

outras organizagoes.

Atualmente, em decorréncia do crescente dinamismo dos mais variados
ambientes organizacionais, o compartilhamento da informacdo dentro de uma
organizacao e ente organizagdes tem se mostrado como um dos principais
elementos geradores de capacidade de inovagao e de desempenho. Dispde-se de
uma gama cada vez maior de ferramentas tecnologicas de informacédo que podem

ser utilizadas como apoio ao compartilhamento da informacao.

Tais ferramentas objetivam sistematizar, qualificar e viabilizar a gestdo do
conhecimento dentro de uma organizacao. Os autores destacam trés conjuntos de
tecnologias que apoiam esses sistemas. Em primeiro lugar, as tecnologias de
comunicagao permitem que os usuarios acessem o conhecimento necessario a suas
atividades e se comuniguem entre si. Sdo exemplos a internet, o e-mail, intranets e
outras tecnologias baseadas na web (TURBAN; RAINER JUNIOR; POTTER, 2005).

O segundo conjunto de tecnologias é formado por ferramentas direcionadas
para 0 apoio da colaboracdo entre pessoas. Assim, elas permitem o
desenvolvimento de relacionamentos e a realizacdo do trabalho de forma
colaborativa. A chamada web 2.0 e suas aplicagdes sdao exemplos destas
tecnologias. Por ultimo, as tecnologias de armazenamento e recuperagdo da
informacdo sdo aquelas que permitem a construcdo e manutencdo de banco de
dados.

De acordo com (O'REILY, 2005) o conceito de web 2.0 foi criado com o
objetivo de designar a mudancga na forma com que a web passou a ser utilizada e
como os conteudos séo criados e disponibilizados por seu intermédio. Enquanto na
web tradicional o site era apenas uma plataforma para leitura, na 2.0 sites viabilizam
e facilitam o compartiihamento de informagdes e de conhecimento entre usuarios e
produtores de conteludos. Esses recursos tecnolégicos estimulam a articulacéo e

colaboragdo nao apenas entre pessoas, mas também entre empresas e outros tipos
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de entidades. Trata-se, portanto, de uma tendéncia propensa a se consolidar e a ser
incorporada no dia a dia das pessoas e das empresas.

O quadro 5 apresenta um comparativo que resume as diferencas entre a web
tradicional e a web 2.0.

Quadro 2: Comparacao entre web tradicional e web 2.0

WEB TRADICIONAL WEB COLABORATIVA 2.0
Pasta de favoritos Netvibes
Enciclopédia Encarta Wikipedia
Video doméstico Youtube

Microsoft Office Google Textos e planilhas

Fonte: Elaborada pelo autor

Os exemplos do quadro 2 evidenciam a consolidacdo de recursos que
viabilizam e facilitam o compartilhamento de informagdes e de conhecimento entre
usuarios e produtores de conteudos em ambientes da internet. Esses ambientes
estimulam a articulacdo e colaboragdo nao apenas entre pessoas, mas também
entre empresas e outros tipos de entidades.

Atualmente hd uma inclinacdo das pessoas a serem mais colaborativas,
dessa forma, a web 2.0 nada mais é do que uma manifestacdo do desejo atual em
construir conteudos de forma compartilhada em detrimento dos meros consumidores
de conteudo do passado.

A web 2.0 incorpora recursos até pouco tempo atras inexistentes na internet.
Uma destas funcionalidades é o software social que, conforme Dames (2004) é
qualquer software que permita a duas ou mais pessoas, em locais diferentes, atuar
de forma colaborativa. A colaboracdo pode ocorrer em tempo real ou ndo e seu
alcance é global. Exemplos desse tipo de software sdo os weblogs, wikis, programas
de mensagens instantaneas e chats.

Como um dos exemplos da eficacia da colaboragdo, Tapscott e Williams
(2007) citam o sistema operacional Linux, que foi desenvolvido a partir da
colaboragdo de programadores voluntarios em torno do cédigo desenvolvido pelo
finlandés Linus Torvalds.

Varias empresas tém investido no desenvolvimento de ambientes que
possibilitem a colaboracdo entre funcionarios, clientes e outros colaboradores. A

Motorola é uma empresa que vem utilizando com sucesso as chamadas tecnologias
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2.0. Conforme Hoover (2007), cerca de setenta mil pessoas, incluindo parceiros
comerciais, usam a internet 2.0 da empresa, cuja infraestrutura incorpora cerca de
quatro mil blogs e quatro mil e duzentas paginas wiki. De acordo com o diretor
responsavel por essas tecnologias, esses recursos possibilitam as pessoas
descobrirem novos relacionamentos e a obterem acesso ao que outros profissionais
produziram. Além disso, para cada area de problema ou de oportunidade, existe um
grupo de pessoas ao qual se pode recorrer e encontrar o conhecimento coletivo da
empresa.

Nesse sentido, O conjunto de tecnologias conhecidas como web 2.0 esta
disponivel para que as pessoas possam obter acesso a informagdo e a se
comunicarem com outras pessoas. Em um contexto organizacional, essas duas
funcionalidades sdo essenciais para garantir um bom entendimento de eventos e
tendéncias do ambiente externo, faciltando tomadas de decisbes bem
fundamentadas em informacdes e analises, possibilitando a continua adaptacao da

organizagao a novas situacdes que se apresentam com frequéncia cada vez maior.

2.5 Ferramenta dos 5 Por qués.

E um método em que, através de questdes sucessivas, procuramos encontrar
uma solucédo para identificar a causa de um problema. Um dos seus principais
objetivos € impedir que gastemos tempo e recursos a corrigir sintomas ao invés de
atacarmos diretamente a raiz do problema.

Essa simples metodologia foi desenvolvida no sistema Toyota de Produgéo
também conhecido como Lean Manufacturing ou ainda Produgcdo Enxuta na década
de 80, na fabrica de automoveis da Toyota. Esse modelo e as constantes revolucdes
tecnoldgicas e filosoficas fizeram da Toyota uma lider nesse segmento de mercado.
A técnica consiste em perguntar cinco vezes o motivo pelo acontecimento de algum
problema (RIGONI, 2010). A técnica conhecida como cinco por qués é simples,
porém, efetiva para ajudar a entender as causas da ocorréncia de problemas. Ela
comecga com o estabelecimento do problema e a pergunta "por que o problema
ocorreu?". Uma vez que as primeiras causas da ocorréncia do problema tenham
sido identificadas, é feita novamente a pergunta "por que essas causas ocorreram?"
e assim por diante. Esse procedimento é repetido pelo menos cinco vezes e
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continua até que as causas raizes do problema analisado sejam identificadas.
Somente entdo é feita a pergunta "Como fazer para resolver este problema?" para

que as causas raizes do problema sejam eliminadas ou controladas (Slack at. al.
1997).
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3 METODO

Método é o conjunto de atividades ordenadas e racionais que permite e
auxilia atingir o objetivo: € o conhecimento valido e verdadeiro. Para isso, traga um
roteiro a ser percorrido, detecta equivocos, distorgdes, e auxilia nas tomadas de
decisao pelos pesquisadores (MARCONI; LAKATOS, 2000).

3.1 Tipo de pesquisa

O delineamento utilizado no presente trabalho foi a pesquisa bibliografica e
estudo de caso.

A pesquisa bibliografica pode ser definida como toda a “bibliografia ja
publicada na forma de livros, revistas, publicagdes avulsas e imprensa escrita”, e
também é conhecida por fonte secundaria (MARCONI; LAKATOS, 2000, p. 44).

O estudo de caso permite que se mostre como um todo, por meio dos
processos e significados das ocorréncias reais, assim como o processo individual, o
desempenho dos grupos, os métodos organizacionais e administrativos, assim como
outros processos, e a maturidade das empresas que estdo crescendo juntas com
seus funcionarios (YIN, 2010).

Este estudo foi desenvolvido no setor operacional de uma empresa que atua
no segmento de transporte de contéineres e armazenagem de cargas situada na
regiao metropolitana do Vale do Paraiba e teve como objetivo analisar como ocorria
a gestdo da informacéao entre os diversos setores responsaveis pela devolucao dos
contéineres vazios e também como a implantagdo de uma determinada ferramenta
que auxiliasse na gestdo da informacdo poderia influenciar positivamente o
desempenho de todos os envolvidos.

A presente pesquisa tem natureza aplicada, com abordagem qualitativa, pois
ndo traduz a realidade em nimeros. E exploratéria, pois se propde a familiarizar-se
com o problema na tentativa de explicita-lo. Trata-se de um estudo de caso, porque
busca implementar um processo, procurando conhecer todos os procedimentos e

consequéncias.
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O objeto deste estudo é uma empresa do setor de transporte e
armazenagem de cargas situada no Vale do Paraiba, no estado de S&o Paulo,
especificamente da cidade de Pindamonhangaba. O estudo enquadra-se na area de
logistica da organizagdo, enquadrando-se na mesma &rea da Ciéncia da

Administracao.
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4 ESTUDO DE CASO

A empresa objeto do presente estudo atua no segmento de transporte de
contéineres, armazenagem de cargas e locacado de equipamentos. Possui mais de
duzentos veiculos automotores e duzentos e setenta equipamentos préprios como
carretas e bugs, com capacidade para vinte e quarenta pés com idade media de dois
anos. E equipada com cavalos mecanicos de diversas capacidades, incluindo os
novos bitrens e rodotrens aptos a tracionar cargas com trinta e oito e cinquenta
toneladas. No segmento de locacdo de equipamentos, disponibiliza aos clientes
empilhadeiras de pequeno, médio e grande porte, com capacidade de peso que
variam de trés, doze e quarenta e cinco toneladas respectivamente, essas, com a
capacidade de peso maior, sdo as responsaveis pela movimentacdo de contéiner.
Além de ofertar aos clientes a locagdo de veiculos como cavalo mecénico, bug e
carretas para o transporte de materiais dentro de suas dependéncias.

Situada na regido metropolitana do Vale do Paraiba, no estado de Sédo Paulo,
possui uma vasta experiéncia de mais de uma década de atuagédo. Consolidou-se no
mercado de logistica e transporte de carga portuaria, aeroportuaria e operagdes de
terminais de contéiner. Opera com sua matriz no porto de Santos, em local
estratégico possuindo facil acesso aos terminais portuarios e retroportuarios
atuantes nas duas margens do porto. Possui, além da filial na regido metropolitana
do Vale do Paraiba, outras trés em cidades estratégicas do interior paulista e, a
partir dessas, atua atendendo todo o territorio nacional.

4.1 O processo de envio e devolucao do contéiner

Embora opere em diversos segmentos, sua atividade predominante é o
transporte de contéineres que sao retirados nos portos designados pelos clientes e
levados até suas plantas para ova ou desova das cargas. No rol de seus clientes,
existem empresas atuantes nos mais diversos segmentos, contribuindo para a

expertise da empresa em transportar os mais variados produtos como quimicos,
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liguidos e solidos, alimentos, graos, produtos automotivos, pecas industriais,
minerais como 0 magnésio e metais como 0 cromo e a sucata de aluminio.

O procedimento sempre comeca com uma solicitacao por parte do cliente
para que se retire o contéiner em algum terminal e o transporte para sua planta, o
setor de atendimento ao cliente identifica essa solicitacao e a repassa para o setor
operacional. Esse setor € composto por diversos subsetores cada qual responsavel
por um procedimento que compde todo o processo de retirada, entrega na planta e
devolugdo da unidade vazia novamente no terminal, conforme demonstrado no

figura 8: Etapas do Processo de transporte de contéineres.

Programacao solicita ao trafego

INICIO gtenclii”nje_nto EI‘C_’I ‘?“Ente —~ veiculo e motorista disponiveis,. lanca
identifica a solicitagao e na grade de programac3o e informa
informa a Programacdo de dados a expedicio
cargas.
_ _ Expedicdo emite ordem de coleta,
EIM - |i§§r;egc;?0mnﬁ2:: :eVir;sco < con hecimenltol e r*rl1anii'eslto de
gem transporte e solicita liberagdo para o
desde a coleta ate a entrega Gerenciamento de risco para
no cliente.

autorizar a viagem.

FIGURA 8: Etapas do processo de transporte de contéineres
Fonte: Elaborada pelo autor

De forma detalhada, dentro do operacional o departamento de trafego
designa um motorista e equipamento disponiveis para a execu¢do do trabalho e
informam ao setor de programacao, esses escalam o motorista e transmitem esses
dados juntamente com as informagdes de local de coleta, dados do contéiner e nota
fiscal para a expedi¢cdo emitir uma ordem de coleta e posteriormente conhecimento e
manifesto de transporte de cargas. Feito isso, ao entregar esses documentos ao
motorista, solicita-se ao gerenciamento de risco que libere e monitore a viagem do
mesmo. Esse monitoramento é executado até o momento da entrega da carga em

seu destino final, o cliente.
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Toda essa rotina é gerenciada de trés formas:

1. Pelo software de gestdo da empresa que comporta a emissao dos
documentos necessarios para a execugdo do servico (ordem de
coleta, conhecimento e manifesto de carga), acompanhamento da
evolucao do servico pela programacao e também o gerenciamento
de risco que faz 0 acompanhamento da carga até seu destino final;

2. Através de trocas de e-mails entre operador logistico, terminal em
que o contéiner sera coletado, despachante aduaneiro responsavel
pelo desembaraco da carga e liberacdo da documentacao, filial de
apoio e cliente final;

3. Através de planilha Excel em que cada setor fica responsavel por
alimentar sua parte no processo. Sao essas informagbdes que dao
todo o suporte para os setores tomarem as decisdes.

No estudo em questao, todo o inicio da operacao € executado pela matriz na
cidade de Santos, Sdo Paulo, e termina na regido metropolitana do Vale do Paraiba,
Sao Paulo. Dessa forma, a gestdo da operagao é de responsabilidade da matriz. A
filial, até esse momento atua apenas informando o status da operacao para o cliente
através das informacdes coletadas por e-mail da matriz. Somente a partir do
momento em que a carga é entregue no cliente a filial passa a administrar o controle
dos contéineres cheios e vazios para devolucao ou reaproveitamento.

Esse procedimento de entrega no cliente ndo se resume a retirar o contéiner
no porto e leva-lo a planta, aguardar sua desova e retornar para o terminal de
devolucao para devolver a unidade vazia, essa operacao pode se desdobrar em
outras prestacdes de servigo para a propria empresa porque o cliente ndo demanda
apenas que a empresa objeto do presente estudo a atenda em operacdes inbound,
mas também utiliza seus servicos nos processos outbound aproveitando-se da
vantagem do prestador possuir sua filial de apoio em suas proximidades. Em média,
as operacgodes inbound perfazem aproximadamente quatrocentas unidades més e as
outbound das cargas que produzem aproximadamente duzentas unidades.

Assim, em muitos casos as unidades sao entregues na planta na operacao

inbound e esse mesmo veiculo volta para o porto com outro contéiner cheio da
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operacao outbound para depédsito. Com isso, ndo ha um ciclo de subida de unidade
cheia e descida de unidade vazia. Se esse ciclo ocorresse a filial ndo teria de
administrar um estoque de vazios porque nunca ficariam parados na filial de
Pindamonhangaba. Porém, esse ciclo ndo ocorre e o contéiner vazio proveniente da
operacgdo inbound acaba ficando na filial aguardando reaproveitamento pelo préprio
cliente em alguma operagdo de outbound ou posterior devolugdo ao terminal de
vazios.

Toda essa operacdo descrita acima ocorre sem que nenhum dos setores
envolvidos tenha uma visao geral sobre a evolugcao da prestacao do servico, o que
ocasiona constantes solicitacdes de status pelos gestores e pelo préprio cliente para
saberem em que etapa a prestagdo do servico estd. Isso acarreta em perda de
tempo na tomada de deciséo.

A partir do momento em que o contéiner vazio ficou no patio da filial e
também no patio do cliente que igualmente é administrado pela empresa objeto do
estudo, a gestao do estoque e o controle do freetime de demurrage passa a ser da
filial e a responsabilidade sobre o valor a ser pago ao armador em razdo do atraso
na devolucao sempre depende de quem é o responsavel pela nao devolucao que
pode ser o proprio cliente quando segura a unidade aguardando para utiliza-la e
acaba nao utilizando ou da empresa objeto do presente estudo quando, apds
solicitacado de devolucao por parte do cliente, ndo devolve a unidade em tempo habil.

O valor da multa por sobreestadia acaba encarecendo a operacédo para o
cliente quando essa for de sua responsabilidade, porque esse valor deve ser
acrescentado aos custos do transporte do material adquirido. Quando é de
responsabilidade do transportador acaba, em muitos casos, transformando o lucro
em prejuizo. Dessa forma, € de extrema importancia a gestdo do estoque e
devolucdo dessas unidades para que nao gerem prejuizo para nenhum dos
envolvidos.

Contudo, com o procedimento de devolucdo de contéineres utilizado
atualmente administracdo dessas unidades ndo é simples porque a operacao é
fragmentada e os envolvidos conseguem enxergar somente sua parte da operacao
tendo que recorrer a solicitagdo de status por parte dos outros envolvidos para obter
uma visdo ampla que facilite a tomada de decisao.
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Além de seu terminal em Pindamonhangaba, a empresa objeto de estudo
possui uma base dentro do cliente, € um patio em que presta o servigo de desova de
contéiner, carregamento, descarregamento de veiculos e abastecimento as docas da
fabrica para producdo de seu material. Esse péatio € administrado por um
colaborador da empresa objeto de estudo que reporta periodicamente a filial sobre a
quantidade de unidades cheias e vazias existentes, essa informacdes sempre sao
transmitidas através de e-mail com planilha Excel para o setor operacional da filial de
Pindamonhangaba. A filial, por sua vez, possuindo também unidades vazias em seu
patio, consolida as informacdes e as repassa ao cliente para definir o que sera feito.

Definindo-se que serdo reaproveitadas para o outbound, as mesmas sao
vistoriadas e segregadas para essa finalidade. Determinando-se que sejam
devolvidas, o setor operacional da filial envia um e-mail para a programacao da
matriz transmitindo em planilha Excel as informagdes das unidades como numero de
contéiner e vencimento de demurrage das mesmas para que programem veiculos

para devolvé-las nos terminais de vazios, conforme observado no figura 9 abaixo.

Unidades vazias no patio do cliente
(informacdo enviada via e-mail para Informagéo

7 afilial em Pindamonhangaba. \\ compilada e enviada para o
cliente
INICIO
™\ | Unidades vazias no patio da filial em /
Pindamonhangaba. l
_ SIM-Unidades sdo vistoriadas e <«
/ segregadas para reaproveitamento. Cliente
FIM reaproveita?

™~ NAO-Solicita-se que a matriz envie

veiculos para coletar e devolvé-las.

FIGURA 9: Fluxograma sobre envio de informagao sobre estoque de vazio.

Fonte: Elaborada pelo autor

Nesse cenario, cada setor detém uma parte da informacéo e a repassa para o
departamento responsavel pela proxima etapa do processo através de e-mail, esse

por sua vez inclui essas informagdes juntamente com as de sua competéncia e
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repassa para o seguinte que procede da mesma forma. A informagdo evolui de

forma truncada até que se conclua o servigo.

4.2 Identificacao das falhas no processo de devolucao dos

contéineres.

Dessa forma, as informacgdes para a realizacao do procedimento evoluem de
forma estanque e fragmentada. Estanque porque cada setor acaba atuando como
uma ilha, enxergando apenas a evolugéo de sua etapa e fragmentada porque cada
setor precisa pedir um status ao setor responsavel pelo procedimento anterior para
verificar em que estagio esta a evolucao da prestacao do servico. Isso porque cada
departamento possui sua planilha de controle e a utiliza para reportar a evolucao de
seu procedimento via e-mail, o setor seguinte inclui essas informagdes em sua
planilha e informa o estdgio de seu procedimento para o proximo e assim
sucessivamente.

A fim de se chegar a causa raiz das falhas ocorridas no transito das
informacdes entre todos os envolvidos na execucdo do servico de controle de
estoque e devolugcdo de unidades vazias, foi utilizada a técnica dos 5 por qués,
método que, através de questdes sucessivas, procura-se encontrar uma solugéo
para identificar a causa de um problema.

Dessa forma, instaurou-se a primeira pergunta com o intuito descrito acima:

Por que a empresa objeto do presente estudo ndo administra bem a
informacao para fazer o controle de estoque e devolugdo de contéineres vazios
dentro do prazo da demurrage?

Porque os contéineres ficam em patios diferentes e o controle de ambos
ocorre de forma isolada, a conferéncia fisica constantemente traz informacdes
incorretas e atrasadas e a matriz ndo da a devida atencao a devolugédo das unidades
vazias.

Por que os contéineres ficam em patios diferentes e o controle de ambos
ocorre de forma isolada. Por que a conferéncia fisica constantemente traz
informacgdes incorretas e atrasadas e por que a matriz ndo da a devida atencéo a

devolucao das unidades vazias?
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Os contéineres ficam em patios diferentes, porque um determinado tipo de
material o cliente exige que seja desovado dentro de suas dependéncias e outro
deve ser desovado no armazém da filial da transportadora. As informagdes séo
administradas em planilhas separadas pelos responsaveis de cada local para
posteriormente serem agrupadas e enviadas ao cliente. A conferéncia fisica, muitas
vezes, esta incorreta ou atrasada porque os conferentes que fazem o controle do
estoque dos contéineres estdo sobrecarregados com outras tarefas. A matriz ndo da
a devida atencdo porque deixa para limpar o estoque de vazios nos finais de
semana, porém envia sempre veiculos insuficientes para a tarefa.

Para essa resposta, nota-se que a primeira parte, que trata da explicacéo do
porqué os contéineres ficam em patios diferentes, ndo deve compor a proxima
questéo porque esse procedimento ndo deve sofrer alteragdo ja que os contéineres
ficam em patios diferentes por uma necessidade do cliente. O problema néo esta no
fato de os contéineres estarem armazenados em patios diferentes e sim em tudo o
que compde a forma em que a gestédo da informacgao dos mesmos é administrada.

Por que as informagdes sdo administradas em planilhas separadas pelos
responsaveis de cada local para posteriormente serem agrupadas e enviadas ao
cliente? Por que a conferéncia fisica, muitas vezes, esta incorreta ou atrasada em
razao de os conferentes que fazem o controle do estoque dos contéineres estarem
sobrecarregados com outras tarefas? Por que a matriz ndo da a devida atencédo a
retirada de vazios e deixa para limpar o estoque nos finais de semana, porém envia
sempre veiculos insuficientes para a tarefa?

Porque cada patio tem sua equipe de conferéncia e expedicado que fazem a
gestdo de seus respectivos estoques para posteriormente compilarem as
informacdes para controle geral e envio ao cliente. Existem poucos conferentes para
exercer diversas atividades e, por conta disso, entregam um servico de baixa
qualidade. A matriz ndo mantém uma frota dedicada toda a semana para manter um
fluxo de entregas e devolugdes impactando no acumulo de unidades.

Por que cada patio tem sua equipe de conferéncia e expedicdo que fazem a
gestdo de seus respectivos estoques para posteriormente compilarem as
informagdes para controle geral e envio ao cliente? Por que existem poucos
conferentes para exercer diversas atividades e, por conta disso, entregam um

servico de baixa qualidade? Por que a matriz ndo mantém uma frota dedicada toda a
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semana para manter um fluxo de entregas e devolugdes impactando no acumulo de
unidades?

Por que € necessario o acesso fisico as unidades. Por que ndo ha uma
separacao de conferentes para as atividades de armazenagem, de recebimento e de
controle de vazios, todos exercem todas as atividades. Porque utiliza sua frota para
atender outros clientes durante a semana, utilizando a frota que fica ociosa no final

de semana para a retirada e devolugao de vazios.

Por que é necessario o acesso fisico as unidades? Por que ndo ha uma
separacao de conferentes para as atividades de armazenagem, de recebimento e de
controle de vazios? Por que utiliza sua frota para atender outros clientes durante a
semana, utilizando a frota que fica ociosa no final de semana para a retirada e
devolucéo de vazios?

Para controlar o estoque e fazer inventarios diarios dos mesmos. Porque os
gestores acreditam que nao ha necessidade de dividir os conferentes por atividades.
Porque os gestores acreditam que, com a operacdo desenhada dessa forma,
conseguem atender a demanda de devolucdo das unidades dentro do prazo de
periodo livre da demurrage.

Apos os questionamentos acima, notou-se que no procedimento atual ndo
tem como todos os envolvidos acompanharem em tempo integral todo o
desenvolvimento do processo desde o inicio da execugdo do servico,
impossibilitando tomadas de decisdes mais rapidas e precisas, prejudicando também
na celeridade em se diagnosticar incorregdes e retificar procedimentos, conforme
demonstrado no Quadro 3: Falhas ocorridas na Gestéao da informacgao.
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Quadro 3: Falhas ocorridas na Gestéo da Informagéo

Local de armazenamento dos Falhas ocorridas na Gestédo da informacgao
contéineres vazios
Patio do cliente e Atraso no envio de e-mail para o
operacional da filial de

Pindamonhangaba;
e Envio de e-mail com informacdes
desatualizadas ou incorretas.

Patio da filial de Pindamonhangaba o Excesso de e-mail solicitando
confirmacdo de estoque no pétio do
cliente;

e Atraso no envio de Status para o cliente;
e Envio de e-mail ao cliente com

informagodes desatualizadas ou
incorretas.
Matriz e Atraso no envio de veiculos para o

transporte de contéiner vazio até o
terminal de devolugao;
¢ Falha na comunicagcdo sobre o envio de

veiculos para coleta das unidades.
Fonte: Elaborado pelo autor

Identificou-se que, embora a gestdo de estoque dos contéineres cheios e
vazios no patio existente dentro do cliente seja administrado por colaboradores da
empresa objeto do presente estudo, as informagdes inerentes a essas unidades
eram passadas sempre no limite ou apds o horario em que o cliente havia definido
previamente para receber o status diario com essas informagdes. Essas, em razédo
de serem levantadas de forma corrida para atender o cliente da melhor forma
possivel eram passadas desatualizadas ou incorretas em muitas oportunidades para
a filial e por consequéncia para o cliente.

A filial, por sua vez, com a intencdo de receber as informagdes em tempo
habil para inclui-las em seus controles e enviar para o cliente dentro do acordado,
acabava enviando varios e-mails de solicitacdo para o responsavel pelo estoque no
patio, causando desgastes entre ambos.

Na matriz, ficou constatada a falha no atraso para enviar os veiculos para
coletar as unidades vazias que nao seriam aproveitadas na operacao outbound,
mesmo tendo a informagdo que essas unidades poderiam gerar multa por
sobreestadia (demurrage) se nao fossem devolvidas obedecendo o deadline
estipulado pelo armador. Era informado que uma determinada quantidade de
veiculos viria na filial retirar as unidades, mas, em muitos casos, a quantidade de

veiculos era menor ou ndo vinham na data informada.
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Assim, ap6s todas as constatacées acima, pergunta-se, como fazer para

resolver esses problemas?

4.3 Melhorias na gestao de informacao

Com o intuito de solucionar as falhas descritas acima no processo de controle
de estoque de contéineres vazios para devolugdo ou reaproveitamento, foram

sugeridas a¢des a curto, médio e longo prazo.

e Acdes de curto prazo para serem implantadas imediatamente:

e Reunides semanais entre os envolvidos para expor as falhas que
ocorrem na prestacao do servigo, expondo o0 prejuizo por pagamentos
de demurrage provenientes desses erros;

e Treinamento entre os envolvidos com o intuito de estabelecer horarios
definidos para o envio do status, tanto do patio para a filial quanto da
filial para o cliente;

e Criacdo de equipe exclusiva para administrar a devolugdo dos

contéineres.

e Acdes de médio e longo prazo:

e Criacao de site nos moldes da web 2.0 para substituir o gerenciamento
em Excel do controle do estoque e devolugao de contéineres vazios;

e Criacdao de equipe exclusiva para atuar na gestdo de todas as
informagdes necessarias para 0 bom andamento do operacional;

e Utilizacao do site web 2.0 como plataforma de apoio operacional para
todas as atividades da empresa objeto do presente estudo.

A plataforma web 2.0 funcionaria como um painel em que todos teriam uma

visdo geral dos servicos pendentes assim que o departamento de atendimento ao
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cliente lancasse as informacgdes sobre a solicitacdo do servico. Nesse modelo, os
setores ndo precisariam mais enviar nem solicitar status para a evolugdo do
processo, eles visualizariam que o departamento anterior executou sua parte e
prontamente executariam a sua também e assim sucessivamente. A programacao
nao solicitaria um veiculo e motorista ao trafego, esse ja o incluiria para atender a
solicitacdo. Para a programacao, bastaria incluir os dados pertinentes a sua etapa e
nao precisaria informar a expedicdo, essa veria no painel que chegara o seu
momento de agir, o gerenciamento de risco também agiria da mesma forma assim
que verificasse que a expedicao ja finalizara a sua parte.

A utilizacao dessa ferramenta contribuira também para a reducao de status ao
cliente, porque havera a possibilidade de liberar o acesso desse a plataforma para
acompanhar a evolugéo da prestacao do servigo que foi solicitado, podendo também
extrair as informacgdes dali referentes a reutilizacao ou devolucédo de unidades vazias
provenientes de processos inbound, facilitando na tomada de deciséo referente a
solicitarem ou ndo mais unidades vazias para atender o outbound.

Cabe ressaltar que esse modelo de web 2.0 foi sugerido em detrimento de um
software de gestdo porque o primeiro possibilita aos gestores visualizarem de
qualquer lugar sem a necessidade de um computador, podendo acessa-lo através
de um smartfone ou tablet, permitindo um gerenciamento remoto das prestacées de
Servigo.

De acordo com o consultor Alessandro Gongalves da empresa Infowebti,
especialista em produgédo de sites no modelo web 2.0, para se disponibilizar uma
plataforma com as caracteristicas descritas acima, a empresa objeto do presente
estudo teria de fazer um investimento de algo em torno de cinco mil reais, mais uma
taxa mensal de duzentos reais para manutencdao. Se comparado com o0 que é pago
com multas de sobreestadia por atraso nas devolugdes das unidades vazias
atualmente, conclui-se que esse seria um investimento muito baixo para o grande

beneficio que poderia trazer.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como finalidade fazer um diagnéstico da situacao em que
a empresa objeto do estudo atuava, elencando cada etapa dos procedimentos e
estudando de que forma eram realizados, identificando as restricées existentes para
uma fluidez constante da execug¢do do servico. Analisando alternativas possiveis
para que a informacao passasse a figurar como agregador de valor a execucéo da
prestacao de servico oferecido pela empresa.

Em relacdo aos objetivos especificos dispostos no inicio desse trabalho, a
lembrar: fazer um diagnéstico da situacdo atual sobre a prestacdo do servigo,
identificar as falhas na Gestdao da informacdo no processo de devolugdo dos
contéineres e sugerir melhorias para as falhas identificadas na Gestdo da
informagéo.

O objetivo de se fazer um diagnéstico da situagdo atual foi alcangado pela
exposi¢ao pormenorizada do envolvimento de todos os setores necessarios para a
prestacdo do servico de coleta de unidade no terminal e entrega no cliente para
posterior devolugcdo de unidade vazia ou reutilizagdo pelo cliente. Ficou constatado
que as informacgdes ocorriam de forma truncada e que a execucdo do servigo se
completava de forma fragmentada, sem que todos os departamentos envolvidos
enxergassem a prestacdo como um todo. Verificou-se que, embora cada setor
operasse de forma isolada, os procedimentos desempenhados dentro de cada um
deles eram executados de forma I6gica e seguindo a ordem correta para a execucao
de todo o processo.

Em relacdo ao segundo objetivo, Identificou-se que as falhas na gestdo da
informacdo no processo de devolugcao dos contéineres estavam principalmente no
transito de informagé&o entre todos os envolvidos no controle e devolugcdo dos
contéineres vazios. Os responsaveis pelo patio dentro do cliente demoravam para
enviar a informagé@o sobre o estoque que possuiam e, muitas vezes, mandavam a
informacdo desatualizada ou incorreta. A filial, por sua vez, demorava para enviar as
informacgdes ao cliente e a matriz que, mesmo sabendo da quantidade de unidades
que deveriam ser retiradas para devolucdo demoravam em enviar veiculos para

coletar as unidades.
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O ultimo objetivo foi atingido por meio da apresentacdo das estratégias
utilizadas atualmente para producdo compartilhada de informacédo. Foi exposto,
através de revisao de literatura que a Web 2.0 poderia ser utilizada como plataforma
para essa finalidade, permitindo que cada departamento contribuisse com as
informagcdes inerentes as suas responsabilidades, compondo um todo de
visualizagdo possivel para os envolvidos. Admitindo que o cliente pudesse verificar a
evolugcdo da prestagdo do servico sem a necessidade de envio de status, pela
simples consulta a plataforma.

Com base na revisao de literatura e estudo de caso, identificou-se que a
gestdo da informacao é um elemento indispensavel para a boa administracao das
organizacgdes e relevante para a empresa analisada. A informacao administrada de
forma racional na empresa objeto do presente estudo dinamizaria os procedimentos
e 0S processos, reduziria desgastes com o cliente e entre os setores envolvidos na

prestacao do servico.
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