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LOGISTICA E DISTRIBUICAO NOS CORREIOS - DIRETORIA REGIONAL DA
PARAIBA

XAVIER, Erick Colombo Barbosa’
NOGUEIRA, Viviane Barreto Motta*

RESUMO

Os estudos sobre logistica demonstram, cada vez mais, que ha um melhor nivel de
rentabilidade nos servicos de distribuicdo aos clientes e consumidores, através do
planejamento, organizacdo e controle efetivos para as atividades de movimentacao
e armazenagem que visam facilitar o fluxo de produtos e servicos. Este € o problema
central enfrentado pela logistica: diminuir o hiato entre a producdo e a demanda
utilizando principalmente, o transporte e a distribuicdo, de modo que o0s
consumidores tenham bens e servicos quando e onde quiserem, e na condi¢ao
fisica que desejarem. Diante do exposto, o presente artigo tem como objetivo
descrever o processo logistico da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos —
ECT / Diretoria Regional da Paraiba na prestacéo de servi¢os de distribuicdo, desde
a postagem até a entrega de cartas e encomendas, mostrando-se como solucéo
para a distancia entre clientes, bens e servigos. Utilizou-se a pesquisa descritiva,
documental e qualitativa para analise das informacdes obtidas junto a unidade
pesquisada. Os resultados revelaram a complexidade envolvida nos processos
realizados desde a captacéo até a distribuicdo e a importancia dos fundamentos da
logistica na ECT / DR PB. Conclui-se que as operacdes da ECT / DR PB sao
executadas com eficiéncia demonstrando competéncia logistica na prestacado de
servigos de distribuicdo de cartas e encomendas.

Palavras-chave: Logistica; Distribuicdo; Correios.

1. INTRODUCAO

As muitas transformacfes ocorridas no mercado mundial relacionadas a
globalizac&o e ao desenvolvimento de novas tecnologias tém exigido das empresas,
acOes cada vez mais urgentes e eficientes na busca por um posicionamento mais
competitivo e aprimoramento dos processos voltado ao atendimento das
necessidades do mercado consumidor. Desse modo, as novas tecnologias
tornaram-se importante recurso utilizado pelas empresas no atendimento aos
desejos e necessidades desse mercado.

A logistica que trata de todas as atividades ligadas a movimentacdo e

armazenagem de materiais ganhou com esses avancos tecnolégicos, pois com tal
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evolucao foi possivel o rastrear e acompanhar veiculos e cargas, o que dinamizou o
controle do processo como um todo. Na area da Producdo, além do uso da
tecnologia, foram desenvolvidos novos modelos de producdo, com intuito de reduzir
ao maximo os desperdicios de matéria-prima através do rigoroso controle de
qualidade, aumentando assim a qualidade de seus produtos.

Segundo Ballou (2006), “a logistica é o processo de planejar, implementar e
controlar o fluxo das mercadorias, desde a origem até o consumidor final e que
agrega valor ao produto e servico que sdo fundamentais para a satisfacdo dos
clientes”.

E necessario que a logistica trabalhe em conjunto com todas as areas da
organizacdo para que haja integracdo, menores custos e maior eficiéncia nos
processos realizados. As atividades logisticas, em especial a de distribuicdo, sédo de
suma importancia para muitas empresas, principalmente aquelas responsaveis por
levar os diferentes produtos ao mercado. Sendo assim, no intuito de cumprir com um
de seus valores de lugar, a logistica de entrega busca cada vez mais agregar aos
objetivos da empresa: a pontualidade e confianca na entrega de pronto atendimento.

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — ECT - Empresa Estatal do
Brasil, operadora dos servigos postais, tendo absorvido esses novos conceitos e
avancos tecnolégicos, buscou adequar-se as grandes transformacdes, inovando seu
modelo de prestacdo de servicos conjugando-o com as novas tecnologias. Desde a
grande transformacéo sofrida na sua estrutura, com a mudanca de Departamento de
Correios e Telégrafos para Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - ECT, a
mesma vem inovando e procurando novas formas de atender com qualidade aos
anseios dos clientes sempre melhorando seus servicos com uma nova concepcao
de empresa prestadora de servicos de distribuicdo destacando-se, principalmente,
pelo seu poder de capilaridade.

Diante do exposto, este trabalho busca resposta para 0 seguinte
guestionamento: Quais sao as etapas desenvolvidas pelo setor logistico da Empresa
Brasileira de Correios e Telégrafos - Diretoria Regional da Paraiba para a
problematica da distribuicdo?

O presente trabalho busca descrever as etapas desenvolvidas pelo setor
logistico da ECT / DR Paraiba tendo como objetivo compreender o processo de

logistica em uma empresa estatal publica na prestacdo de servicos de distribuicdo



de cartas e encomendas, a partir do conhecimento construido sobre os pilares das
disciplinas estudadas no Curso de Administracéo.

O artigo estad estruturado em cinco partes, a primeira delas trata-se do
referencial tedrico, onde foi realizada uma compilagcdo dos conceitos de logistica
com o0s principais autores, a exemplo de: Ballou (2006), Campos (2013), Dias
(2012), Martins (2006), Nogueira (2013) e Razollini (2012) tendo como base tedrica
principal os conceitos de Pozo (2007). A segunda parte compreende 0s aspectos
metodoldgicos da investigacdo. Em seguida, é feita a analise dos resultados obtidos
na pesquisa. Por fim, as consideragdes finais, seguidas das referéncias utilizadas no
estudo.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 LOGISTICA

“A origem da logistica € militar. Foi desenvolvida visando colocar recursos
certos no local certo, na hora, com um s6 objetivo: vencer batalhas” (MARTINS; ALT,
2006, p.325).

A Logistica é responséavel pelo planejamento, operacédo e controle de todo o
fluxo de mercadorias e informag6es, desde a fonte fornecedora até o consumidor [...]
0 basico da atividade logistica € o atendimento ao cliente [...] ela comeca no instante
em que o cliente resolve transformar um desejo em realidade (MARTINS & ALT,
2006, p.326).

Segundo Pozo (2007, p.13), a Logistica trata de todas as atividades de
movimentacdo e armazenagem, que facilita o fluxo de produtos desde o ponto de
aguisicao da matéria prima até o ponto de consumo final, assim como dos fluxos de
informacdes que colocam os produtos em movimento, com o propésito de
providenciar niveis de servi¢co adequados aos clientes a um custo razoavel.

De acordo com Kotler (2006, p.520), “a logistica de mercado envolve o
planejamento, a implementacdo e o controle dos fluxos fisicos de materiais e do
produto final entre o ponto de origem e os pontos de uso, com 0 objetivo de atender
as necessidades dos clientes e de lucrar com esse atendimento”.

E importante destacar que a area da Administracdo de Materiais é essencial
para as organizacdes, pois vem se tornando indispensaveis para o desempenho e

sucesso das empresas. Sua funcéo principal é atender as necessidades do mercado



de forma &gil, com qualidade e ao mesmo tempo a um baixo custo, ou seja,
“providenciar bens ou servicos adequados no momento certo, no local exato, nas
condigdes estabelecidas” (POZO, 2007, p. 33).

E é através da Logistica que a empresa pode alcancar uma posicdo acima
dos concorrentes em relagdo a conquistar a preferéncia do cliente. Ou seja, a
Logistica bem desenvolvida pode ser uma vantagem competitiva para a organizacao
(POZO, 2007).

Assim, para a obtencdo de melhores resultados e sucesso em seus
procedimentos, é necessario que se desenvolva de forma integrada e organizada a
logistica, a distribuicdo, transporte e armazenagem buscando alcancar os objetivos
da empresa e simultaneamente atender eficientemente, em questdes de tempo e
lugar as expectativas do mercado e aos desejos dos consumidores. Sempre atento
as atualizagcBes tecnoldgicas, e langcando médo de todos os recursos oferecidos por
estes avancgos proporcionando um alto grau de qualidade nos produtos e servigos
(MARTINS & ALT, 2006).

2.2 CANAIS DE DISTRIBUICAO X LOGISTICA

A Logistica € “um conjunto de atividades funcionais (transportes, controle de
estoques, etc.) que se repetem inumeras vezes ao longo do canal pelo qual
matérias-primas sdo convertidas em produtos acabados, sendo a cada etapa
agregado valor para o consumidor” (BALLOU, 2006, p.29).

Segundo Ballou (2006), se os canais estiverem situados em locais diferentes
e 0S mesmos acompanharem uma sequéncia na etapa de producdo, faz-se
necessario repetir as atividades logisticas quantas vezes for preciso até o produto
ser disponibilizado ao mercado.

De acordo com Novaes (2007), estas atividades logisticas séo repetidas ao
longo da cadeia de suprimentos e sdo, 0 conjunto de organizacoes,
interdependentes e inter-relacionadas, que ira levar os produtos acabados até os
clientes.

A atividade logistica que tem a responsabilidade de levar o produto acabado
até o mercado € de distribuicdo. Ela € responsavel pelo transporte dos materiais

desde a producdo até o consumidor final. Para que isso seja feito de forma mais
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eficiente possivel, € importante que o0s canais de distribuicdo estejam
adequadamente organizados e a utilizados as formas modais e de transporte.

Os canais de distribuicdo podem ser conceituados como 0 caminho por onde
0 produto percorre até chegar ao cliente final. Segundo Coughlan (2002, p.39), os
canais de distribuicAo sdo organizacgdes interdependentes pois trabalham com a
funcéo de oferecer o produto para o consumidor.

Razzolini (2012) aponta as trés grandes funcdes dos canais de distribuicdo
gue devem ser compreendidos pelas empresas:

« Estabelecer o fluxo de informacdes entre os clientes finais e os provedores
do produto;

» Manter o sistema logistico organizado mantendo o fluxo dos produtos;

* Agregar valor aos produtos.

A operacionalizacdo dos canais de distribuicdo ocorrera pelo transporte
eficiente, em termos de desempenho e custo. O objetivo principal do transportador é
garantir a boa utilizacdo de seus bens enquanto oferece aos clientes um nivel de
servico aceitavel (CAMPOS, 2013).

A escolha do tipo de transporte utilizado deve levar em consideracdo diversos
fatores como custos e prazo de entrega e estes devem se adequar a realidade da
organizacao e do produto oferecido. Os transportes de cargas possuem cinco tipos
de modais, onde cada um apresenta custos e caracteristicas operacionais
especificas, que os tornam mais adequados para certos tipos de operacdes e
produtos.

Segundo Dias (2012, p. 33), os modos de transporte de cargas e mercadorias
podem ser divididos das seguintes maneiras:

* Rodoviério;

* Ferroviario;

» Aquaviario;

* Aéreo;

* Dutoviario.

Para determinagdo do modal a utilizar € necessario ter posse ou definir
algumas informagdes, assim como ter algumas premissas bem claras e muito bem

modeladas.



2.3 LOGISTICA EMPRESARIAL

A abordagem do estudo da logistica integra uma gama de funcdes na sua
cadeia de suprimentos. O desenvolvimento de objetivos e a formulacdo de
estratégias devem contemplar essas atividades. A Logistica como ramo da
Administracdo contempla ainda as func¢des gerencias, tais como: planejamento,
organizacao e controle (BALLOU, 2006).

Observa-se assim que, a logistica abrange uma série de atividades que
precisam ser combinadas, orquestradas, para que haja um trabalho bem executado
em cadeia, buscando em um primeiro momento levar produto acabado para o
mercado, e em um segundo momento, trazer deste mesmo mercado produtos,
informacdes, dinheiro e a satisfacdo dos clientes, juntamente com uma expectativa
que este voltara a comprar desta mesma cadeia.

A logistica nas empresas esta relacionada ndo somente a transporte ou a
entrega de um produto em um determinado local. A definicdo de Logistica segundo o
Conselho de Gerenciamento Logistico € “Logistica: € o processo de planejar,
executar e controlar o fluxo e armazenagem, de forma eficaz e eficiente em termos
de tempo, qualidade e custos, de matérias-primas, materiais em elaboracao,
produtos acabados e servi¢cos, cobrindo desde o ponto de origem até o ponto de
consumo, com objetivo de atender aos requisitos do consumidor.”

Segundo Nogueira (2013), as empresas brasileiras convivem com um
momento de desafios. Neste novo cenario marcado pela competitividade do
mercado, avancgo tecnolégico, maior oferta de produtos e servi¢os voltados a atender
as expectativas dos clientes tem motivado o exercicio do capital intelectual (seus
recursos humanos). Para superar estes desafios, as empresas buscam desenvolver
acOes voltadas para reducao de custos de uma forma isolada (através da eliminacéo
de posicdes em seu quadro de colaboradores, eliminagdo do cafezinho, controle dos
gastos).

As empresas planejam e coordenam suas acdes gerenciando de forma
integrada e avaliando todo o processo desde o fornecimento da matéria prima até a
certeza de que o cliente teve suas necessidades e expectativas atendidas pelo
produto ou servigo que lhe foi prestado/entregue. O resultado € a superacdo dos
desafios apresentados e consequentemente um melhor posicionamento no

mercado.
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Para Nogueira (2013), os pontos centrais da Logistica destacam-se em:

e Visao integrada e sistémica de todos os processos da Empresa. A auséncia
deste conceito faz com que cada area / departamento da empresa pense e
trabalhe de forma isolada. Isto gera conflitos internos por poder e faz com que
0S maiores concorrentes de uma empresa estejam dentro dela mesma.

o« Enxergar toda a cadeia de suprimentos como parte importante do seu
processo. Seus Fornecedores, Colaboradores, Comunidade e Clientes séo
como elos de uma corrente e estdo intimamente interligados. Por isso,
devemos sempre avaliar se suas necessidades e expectativas estdo sendo
plenamente atendidas.

e O Planejamento Estratégico, Tatico e Operacional e a constante Avaliacdo de
Desempenho, por meio de indicadores, sao ferramentas gerenciais essenciais
para o desenvolvimento de um bom sistema logistico.

Dessa forma, a logistica, assume uma visdo difundida no passado como um
processo de abastecimento de materiais ou mesmo como atividade de transporte na
distribuicdo fisica, passando a ter uma maior abrangéncia nas organizacfes das
empresas percebida como algo de suma importancia para a administragcdo dos
processos e suprimentos, da producéo e distribuicdo fisica.

Atualmente as Empresas Brasileiras vivem uns momentos desafiadores. Por
outro lado, algumas Empresas enxergam a Logistica como uma estratégia
competitiva bastante eficaz. Ha muitas maneiras de se dizer qual € o conceito de
logistica. Todas as preocupacfes se voltam para a questdo dos custos menores, ou
ainda, prazos aceitaveis, um dos principais quesitos no que diz respeito a Logistica
gira em torno de tempo e custos.

A contribuicdo da Logistica no dia a dia das empresas tem sido o tempo
agregado aos produtos através do servigo que prestados ao cliente, além do prazo
reduzido na entrega, permitindo no momento que o pedido é originado os destaques
no que diz respeito no nivel de servico (prazo) e satisfacéo.

A Logistica atualmente tem a missdo de ajudar empresas e pessoas a
melhorar seu nivel de servico reduzindo custos de operagdes. A Logistica € uma
ferramenta estratégica a fim de reduzir custos. Pois visa melhorar e torna-los mais
eficientes em termos de qualidade e tempo. Enfim, os custos logisticos apesar de
imperceptiveis em alguns casos estao inseridos dentro do contexto econdmico da

empresa.
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2.4 HISTORICO DA EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS -
ECT

Inicialmente os servigcos prestados pelos Correios eram vistos como uma
simples sucessdo de operacdes, o fluxo possuia caracteristicas de uma producao

empurrada.

A economia de escala era entendida exclusivamente como lotes grandes, o
gue diminuia o numero de transportes.

Logo apos a transformacéo do antigo Departamento de Correios e Telégrafos
- DCT em Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - ECT, ocorrida em marcgo
de 1969, a nova empresa iniciou um grande processo de reorganizacao
administrativa e operacional com vistas a modernizar o servi¢o postal que até entédo
era considerado extremamente ineficiente.

As décadas de 1970 e de 1980 foram o periodo de grandes realizacdes e
investimentos na montagem de toda a infraestrutura de atendimento, transporte,
triagem e entrega dos servicos postais como o conhecemos hoje. Este processo
contou com a parceria dos Correios da Franca, o La Poste, considerado um dos
melhores correios do mundo e que, na ocasiao, realizou um profundo trabalho de

consultoria com a participacao de técnicos dos correios dos dois paises.

Neste periodo foram criadas estruturas que até hoje compdem a base da

logistica postal, tais como:

* Criacdo da Rede Postal Aérea Noturna — RPN, formada por linhas aéreas

com avides fretados que voam a noite transportando a carga postal urgente;
* Criacao de Linhas Tronco:

LTN - Linhas Tronco Nacionais - Transportam, via superficie, cargas

urgentes e ndo urgentes para as Regionais de outros Estados;

LTR - Linhas Tronco Regionais - Transportam carga urgente e néao

urgente dentro do préprio Estado;

LCE - Linhas de Coleta e Entrega - Linhas urbanas que interligam as

unidades operacionais da mesma cidade e, em alguns casos,

sao responsaveis também, pela entrega de objetos a clientes;
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LA - Linhas Auxiliares - Utilizagdo de linhas de Onibus para transportar

cargas em localidades em que néo se justifica a implantacéo de

uma linha especial.

* Padronizacdo dos processos de atendimento, triagem, transporte e
distribuicdo com a criacdo dos manuais, normas e procedimentos;
* Criacdo da rede de Centros de Triagem com a aquisicdo das primeiras
maquinas de triagem automatica para cartas e encomendas.
Foi um periodo de grandes realiza¢cGes e transformacéo para o servico postal
brasileiro que em duas décadas deixou a condicdo de servico publico

desacreditado para se transformar em uma instituicao de credibilidade no pais.

Este periodo de grandes transformacdes foi seguido por uma fase de
consolidacdo do modelo logistico. Contudo, em meados da década de 1990 a
empresa sentiu a necessidade de revigorar e modernizar seu modelo logistico para
prepard-lo para uma mudanca no perfil do trafego postal, onde as encomendas
passavam a ter uma participagdo mais relevante e expressiva e onde se exigia

maiores niveis de produtividade.

Com esta finalidade, em 1995 foi feita uma parceria com o Centro de
Pesquisa em Administracdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul —
CEPA/UFRGS com o objetivo de capacitar os profissionais da ECT nos principais
métodos, principios e técnicas associados a um novo modelo de gestdo de
processos, intitulado genericamente de Gestdo da Produtividade, com énfase nos
conceitos do Sistema Toyota de Producéo e Teoria das Restricdes. A intencao era
a de gerar conhecimento com base nas novas tecnologias de gestao e aplica-las a
realidade da ECT.

Além de aportar novos conhecimentos, com a capacitacdo de cerca de 40 mil
empregados de diversos niveis, o projeto gerou significativas mudancas em
processos operacionais dos Correios e esta apresentado em detalhes no livro

Gestao da Produtividade Aplicada aos Correios — Educagéo para a Produtividade.

Pode-se considerar que este projeto foi um divisor de dguas na logistica e no

modelo produtivo dos Correios (Couto et. al, 2005, pg. 15- 16):

A prestacdo de um servico era vista como uma simples sucesséo de
operacgdes, sem qualquer conotacéo de agregacéo de valor em cada etapa
do processo de producéo [...]
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O antigo paradigma de melhorias era voltado para o “6timo local” [...]

Em ambito operacional, ndo se tinha uma visdo clara do impacto dos
gargalos na produc¢ao; consequentemente, a falta de regras de protecédo do
gargalo (como realizar pré-triagem nas agencias), de subordinacdo das
demais atividades ndo-gargalo e de utilizacdo méaxima de sua capacidade,
fazia com que a aplicacdo de recursos de melhoria no sistema nem
sempre resultasse em melhoria de desempenho. [...]

N&do se atribuia & Ergonomia a capacidade de se tornar um fator
importante de aumento de produtividade e reducédo de falhas. [...]

O gerenciamento das diversas etapas da producdo por meio de
indicadores de gestdo dos processos ndo era visto como instrumento de
melhoria da qualidade final.

Diante do novo cenario no qual os Correios se viram inseridos naquela época
se buscou um novo modelo de organizacdo do sistema produtivo que permitisse
evoluir do modelo entdo vigente e que havia permitido modernizar a Empresa,
incorporando ao que ja se tinha de positivo as novas tecnologias de gestdo da
producdo e o conhecimento trazido pela parceria com a Universidade. O novo

modelo estava centrado em dois pontos principais (Couto et al, 2005, p. 17):

Primeiro, as similaridades entre a producdo industrial, conhecida como
producdo em massa, e a producdo de servicos em larga escala, como é
feita pelos Correios, determinaram uma busca por novas tecnhologias que
permitissem a conjugacdo de aspectos como maior flexibilizagdo, melhor
qualidade e produtividade, com o propdsito de dotar a Organizacdo de
maior capacidade de acdo em ambientes complexos;

Segundo, o reconhecimento da necessidade de se estabelecer uma
condicdo de trabalho humano capaz de propiciar e despertar o interesse
pela racionalizagdo dos processos, pela eliminagdo de desperdicios e por
uma maior interagdo com os demais elos da cadeia produtiva.

O novo modelo se baseou na logica de considerar a Organizagcdo como um
organismo vivo que mantém interacdes constantes com o0 meio no qual esta
inserido. O ambiente externo apontava para a reducdo gradativa dos servicos
tradicionais — cartas e telegramas, e para aceleracdo dos avanc¢os tecnolégicos,
pelo desejo de comodidade e conveniéncia dos clientes demandando servicos em

domicilio e para o acirramento da concorréncia.

Realizando o papel de integracéo e inclusdo social, a empresa desenvolve a
atribuicdo necesséaria para contribuir com o desenvolvimento nacional. Seu
faturamento corresponde a 58% da receita concernente a servicos monopolizados,
sao eles: Cartas; Telegramas e Correspondéncia agrupada. A reserva dos mesmos
representa um fator primordial para sobreviver e garantir a universalizacao
(CORREIOS, 2017).
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O aumento da competicdo pelos espacos de mercado, obrigou a ECT a
diversificar e ampliar sua oferta de servicos e a fortalecer suas competéncias
técnicas no conhecimento das expectativas dos clientes e na satisfacdo de suas

necessidades.

A partir de entdo se passou a adotar um modelo sistémico de entrada-
processamento - saida nas relagfes de cliente e fornecedor interno, assim como
se passou a visualizar o produto final dos Correios como resultado do trabalho
integrado do processo de captacdo, tratamento, transporte e distribuicdo, que

agregava valor ao insumo, no caso o0 objeto postado pelo cliente.

Por meio de solugdes tecnoldgicas, os Correios buscam atender as
exigéncias de comunicacdo das empresas e instituicbes em um mercado cada vez
mais competitivo. Por exemplo, o Sedex, desenvolvido em 1982, representa um dos
principais produtos da empresa e é lider no ramo de encomendas expressas no
pais. Nos recentes anos, foram criadas outras modalidades para agilizar as
entregas, sao elas: Sedex 10, Sedex Hoje e Sedex Mundi (CORREIOS, 2017).

O modelo industrial para prestacdo de servicos dos Correios ainda precisa de
muitas melhorias. A empresa busca inovacdes nos seus métodos e vem ampliando
sua atuacao nos mercados do e-commerce.

O Banco Postal surgiu da capilaridade existente na empresa, 0 mesmo
aumentou a prestacdo dos servicos financeiros nas Agéncias dos Correios (AC),
com a finalidade de contribuir para a inclusdo bancéaria de milhares de brasileiros
(CORREIOS, 2017).

Incentivados pelas mudancas tecnoldgicas, econdmicas e sociais ocorrendo
no ambito mundial, em 2011 foi iniciado o processo de modernizagdo, que apesar de
intenso era necessario para a empresa, e apds a sancao da Lei 12.490/11, ampliou-
se seu campo de atuacao (CORREIOS, 2017).

Com o advento do novo estatuto, seu campo de atuacéo foi ampliado e a ECT
langcou um novo modelo de Planejamento Estratégico, intitulado Plano Estratégico
2020, no qual estéo inseridas diversas A¢les Estratégicas que pretendem levar os
Correios a um novo patamar. Dentre as a¢des previstas ha algumas voltadas para a
Modernizacdo da Plataforma de Producéo, que preveem a constru¢cdo de novos e
modernos Centros de Tratamento Automatizados de Encomendas e aporte de novas

tecnologias ao processo de distribuig&o.
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2.5 DIRETORIA REGIONAL DA PARAIBA - DR/PB

A ECT - Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos é dividida por 28
Diretoriais Regionais (DR’s) composta de unidades administrativas e operacionais
em cada regional. As Diretorias regionais S840 responsaveis por gerir a empresa nos
26 estados da federacao brasileira tendo sua Administracdo Central (AC) localizada
em Brasilia, no Distrito Federal.

A Diretoria Regional da Paraiba (DR/PB), com sede administrativa e
operacional localizada em Jodo Pessoa/PB, é subdividida em 04 Regides
Operacionais, que abrangem todo o Estado paraibano, constituindo-se de: 268
Unidades de Atendimento (agéncias préprias e franqueadas), 08 Centros de
Distribuicbes Domiciliarias (CDD’s) e 02 Centros de Tratamento e Entregas de
Encomendas (CEE’s).

A Empresa vem atuando na distribuicdo de cartas e entrega domiciliar com os
seguintes mix de servicos: Cartas simples e registradas; telegramas; SEDEX -
servico expresso; PAC - encomenda econdmica; selos postais e servigcos bancarios
basicos através da parceria com o Banco do Brasil em suas agéncias proprias
(CORREIOS/DR-PB, 2017).

O CEE/Campina Grande é responsavel pela triagem e distribuicdo de SEDEX,
PAC e encomendas, podendo realizar o servico com os demais produtos ofertados
pela empresa. O CDD/Cruzeiro realiza a triagem e distribuicdo das cartas simples e

registradas, telegramas e demais servi¢cos se necessario.

3. METODOLOGIA

O presente trabalho buscou descrever as etapas desenvolvidas pela logistica
da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - Diretoria Regional da Paraiba
tendo como objetivo compreender o processo de logistica em uma empresa estatal
publica na prestacdo de servicos de distribuicdo de cartas e encomendas, através
dos estudos sobre as areas de distribuicdo de cartas - CDD e de distribuicdo de
encomendas - CEE, centros operacionais integrantes da ECT.

Esta pesquisa caracteriza-se como sendo descritiva, documental e qualitativa.
“‘Esse tipo de pesquisa exple caracteristicas de determinada populagdo ou

determinado fendmeno. Pode também estabelecer correlagbes entre variaveis e
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definir sua natureza. N&o tem o compromisso de explicar os fendmenos que
descreve, embora sirva de base para tal explicacdo” (VERGARA, 2009, p.45).

O universo se deu na Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — ECT
tendo como amostra a Diretoria Regional da Paraiba através do Centro de
Distribuicdo Domiciliaria (CDD) e do Centro de Entrega de Encomendas (CEE).

O instrumento utilizado para a coleta de dados foi a entrevista e a
observacao, além de consultas aos documentos da empresa.

A entrevista realizada a cada responsavel pelo respectivo setor como também
a observacdo das atividades desenvolvidas se deram por meio de varias visitas a
organizagdo, realizada nos meses de fevereiro e mar¢go de 2017, localizadas
respectivamente nos bairros Cruzeiro e Tambor, na cidade de Campina
Grande/Paraiba tendo como modelo adaptado o estudo de Ferreira et al (2012),
cujas variaveis sdo: Captacao, Triagem, Transporte e Distribuicéao.

A analise dos dados coletados, foram divididas em duas partes; onde na
primeira foi a descri¢do técnica do processo logistico da ECT e na segunda parte, foi
realizado a descricdo das etapas desenvolvidas do processo logistico da diretoria

regional da Paraiba.

4. ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 DESCRICAO TECNICA DO PROCESSO LOGISTICO DA ECT

De acordo com as normas em relacdo ao atendimento ao cliente, observou-se
que a ECT procede conforme a orientacdo do manual de atendimento — MANCAT
(CORREIOS) 2017, para a recepcao ao cliente onde, recepciona-se o cliente
conforme os passos abaixo:

a) Chamar préximo cliente, utilizando o organizador de filas ou outro equipamento
semelhante, disponivel na unidade;

b) Realizar o chamamento verbal onde ndo houver o sistema de gerenciamento de
filas, com frases e expressbes curtas que denotem respeito. Ex.: “préximo, por
favor!” “por gentileza, senhor (a)”, “por favor, senhor (a)”;

c¢) Utilizar uma entonacéo de pedido e ndo de ordem ou comando;

d) Evitar utilizar elementos sonoros adicionais, como bater a caneta sobre o balcéo,

estalar os dedos ou assobiar;
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e) Utilizar o recurso “Servigo Interno” do sistema de gerenciamento de espera e
atendimento - SGEA para atendimento ao cliente que se apresentar no guiché sem
a respectiva senha quando néo ha fila de espera, para evitar que o cliente tenha que
retornar ao dispensador de senha;

f) Orientar o cliente sobre o sistema de senhas para os proximos atendimentos;

g) Solicitar ao cliente para retornar ao dispensador de senha apenas quando houver
fila;

h) Realizar apenas uma “rechamada” pelo sistema caso o cliente ndo atenda a
primeira chamada da senha;

i) Evitar o chamamento verbal em unidades com sistema de gerenciamento de
espera e atendimento - SGEA e naquelas que possuem sistema semelhante
(dispensador de senhas com painel de chamada eletrénico).

Enfim, aguardar a concluséo de cada atendimento em curso para abordar o
Atendente, independentemente de sua funcdo: chefia, supervisores, caixa de
retaguarda - CRE e demais colaboradores da Empresa que tiverem demandas.

Durante o atendimento ao cliente recomendou-se seguir 0s seguintes
padrdes:

a) ldentificar a necessidade do cliente, apresentando o produto mais adequado.
Lembrar que esse cliente é o mais importante no momento;

b) Evitar o prejulgamento. O Atendente ndo deve deduzir o que o cliente quer
baseando-se em seus proprios valores e referenciais, aguardando que o cliente diga
qual é a sua necessidade;

C) Sugerir a possibilidade de agregar valor, de acordo com o tipo de servico
solicitado, identificando a necessidade do cliente. Dedicar-lhe atencdo exclusiva e
demonstrar desejo de servi-lo;

d) Evitar a interrupgao do atendimento ao cliente. Havendo absoluta necessidade,
expor os motivos educadamente, de modo a convencé-lo da espera;

e) Oferecer ao cliente outros produtos/servicos em todas as fases do atendimento,
principalmente o produto/servico de campanha promocional;

f) Procurar manter-se dentro do limite de tempo de atendimento padrdo de cada
servico, de acordo com os indices do sistema de calculo de efetivo.

Ainda para conclusdao do atendimento ao cliente indicou-se 0s seguintes

padrdes na finalizagdo do atendimento:
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a) finalizar o atendimento com agradecimento e saudacdo de despedida.
Expressdes de simpatia como “obrigado (a)’, “até breve”, “até a proxima”, “espero
vé-lo de novo aqui ou atendé-lo novamente” sdo validas e recomendaveis;

b) perceber os aspectos subjetivos do cliente ao final do atendimento, como a
existéncia da duvida, estado de conforto, de satisfacdo, de desejo de retorno, para
interferir e reforgar positivamente;

c) chamar o cliente seguinte imediatamente apds a saudacdo de despedida do
cliente no caso, através do sistema de gerenciamento de espera em atendimento -
SGEA,

De acordo com o Manual de Distribuicdo e Coleta — MANDIS (CORREIOS,
2017), referente ao processo produtivo em centros de entrega de encomendas:
abertura, triagem e ordenamento de encomendas, pode-se perceber que é
necessario: Definir o agrupamento dos distritos no sistema de rastreamento de
objetos - SRO e retirar 0s objetos da caixeta de transporte e posiciona-los na mesa
de verificacdo, considerando: O AR voltado para cima; A face da etiqueta de registro
voltada para cima; O endereco do remetente voltado para cima, se 0 objeto estiver
em processo de devolugao.

Além disso, constatou-se que € preciso verificar as condicées dos objetos e
separar:

a) Para recondicionamento, conforme procedimentos previstos no manual de
encomendas — MANENC (CORREIOS, 2017), os objetos com indicios de violac&o
ou espoliacdo, danos a embalagem (rasgo) ou indicios de danos ao conteudo
(umidade, odor etc.);

b) Para os procedimentos previstos no manual de encomendas — MANENC
(CORREIOS, 2017), a encomenda com perda de etiqueta de registro;

c) Para os procedimentos previstos no manual de distribuicho — MANDIS
(CORREIOS, 2017), os malotes;

d) Para expedicao, os destinados a entrega interna em outras Unidades.

e) Para pesquisa de enderecamento, 0os objetos com codigo de enderecamento
postal (CEP) errado, invalido ou ilegivel, endereco incompleto;

f) Grandes usuarios (GU), quando o leiaute permitir.

Por conseguinte, foi visto que deve ser separado 0s objetos mal

encaminhados (ME) e proceder conforme abaixo:
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a) Apor o carimbo datador na face do objeto que contém os dados do destinatério e
o carimbo Mal Encaminhado - “ME” na face que contém os dados do remetente; é
importante também: a carimbacéo podera ser dispensada se houver possibilidade de
encaminhamento para a Unidade de destino e a garantia da entrega dos objetos no
mesmo dia.

b) Carimbar preservando os enderecamentos do destinatario e do remetente, a
etiqueta de cddigo de barras, chancelas e anotacfes constantes no objeto;

c) Lancar o objeto como mal encaminhado - ME no sistema de rastreamento de
objetos - SRO e expedi-lo para o destino correto;

d) Encaminhar o objeto na proxima linha de transporte.

Com relacdo a descricdo dos trabalhos nas unidades de distribuicéo,
perceber-se as seguintes orientacdes e procedimentos ao gerente da unidade de
distribuicdo conforme horario previsto no manual de captacdo e atendimento -
MANCAT, considerando as orientagdes ja previstas pela Empresa.

Destacar equipe para entrar junto com os funcionarios responsaveis pela
abertura da unidade para fazer a retirada de veiculos e organizar a unidade, caso
seja necessario, visando otimizar o desenvolvimento das rotinas de tratamento da
carga.

Na Preparacao dos Sistemas — Procedimentos da Equipe Designada deve-se:

e Ligar, quando da abertura da unidade, as esta¢gdes dos sistemas operacionais
que integram o processo produtivo (SRO, SIGMA, SGDO, etc.), observando
as informacdes preliminares.

Em relacdo a Organizacdo do Espaco Interno — Notou-se que se faz
necessario posicionar as cadeiras dos carteiros atras da linha demarcada no piso do
Saldo Operacional, com também posicionar 0s suportes para caixetas entre as
mesas dos carteiros.

Na falta de suportes para caixetas, utilizar caixetas vazias, em posi¢ao vertical
pela maior dimenséo, de modo que a caixeta de cima, cujos objetos postais serdo
trabalhados pelos carteiros, esteja numa altura ergonomicamente adequada.

No que se refere ao Recebimento e Movimentagao da Carga — Procedimentos
da Equipe Designada, observou-se que é preciso estar atento aos seguintes pontos:

Receber a carga na area de carregamento/descarregamento, na presenca do
condutor. N&o permitir que o condutor fagca a abertura do lacre do veiculo; Receber a

carga no ponto de transferéncia quando a unidade compartilhar da area operacional
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do centro de tratamento.

Verificar a integridade do lacre e se seu numero confere com o mencionado
no formulario de registro diario de veiculo operacional - RDVO, caso o veiculo
possua dispositivo para fechamento com lacre. Verificar se o bau foi fechado com
cadeado, em caso de LTR e LTN.

Verificar visualmente no momento da recepgéo da carga as condi¢cdes gerais
dos unitizadores.

Verificar nos rotulos dos unitizadores a existéncia de possivel ME.

Devolver os unitizadores ME no mesmo dia, se possivel, no mesmo veiculo
que tenha trazido a carga. Preencher corretamente 0s campos existentes no
formulario de registro diario de veiculo operacional - RDVO, conforme orientacfes
do manual de transportes - MANTRA 3/1, disponivel na Lista de Formularios
Eletronicos.

Caso haja qualquer tipo de ocorréncia no recebimento, no carregamento e
descarregamento ou na expedicdo do veiculo, registrar no formulario RDVO,
conforme orientac6es do manual de transportes - MANTRA 3/1.

No caso de irregularidade referente a carga postal, comunicar ao Gerente ou
Supervisor de Operacbes para posterior emissdo de Comunicado sobre
Irregularidades Eletrénica - CIE. Lacrar novamente o veiculo, para prosseguimento
da linha, caso o veiculo possua dispositivo para fechamento com lacre. Movimentar
a carga para a area de trabalhos internos utilizando os equipamentos adequados.
Separar a carga simples da carga qualificada.

Encaminhar a carga qualificada (SEDEX, PAC e cartas registradas) para
tratamento no setor exclusivo para estes objetos postais. Os rotulos das caixetas e
malas devem ser preservados para auxiliar posteriores comunicacfes de
irregularidades.

A carga adiantada de cartas e/ou encomendas identificada pelo rotulo podera
ser tratada no mesmo dia, caso haja ociosidade da mao de obra instalada, desde
gue nao gere horas-extras. Nao confundir essa carga com a carga antecipada.
Encaminhar a carga simples (cartas) de objetos postais para tratamento no Saldo
Operacional.

No caso de Abastecimento das Posi¢Oes de Trabalho — Procedimentos da
Equipe Designada é possivel destacar que exige-se:

Distribuir a carga para as posi¢coes de triagem com os formatos devidamente
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separados, priorizando os objetos sem triagem alguma. Cada uma das posi¢des de
triagem corresponde a uma dupla de carteiros. A carga n&do deve ser depositada
sobre os planos das mesas ou das cadeiras. Necessariamente deve-se utilizar as
caixetas. Para o abastecimento das posicdes de trabalho, utilizar as préprias

caixetas encaminhadas para a unidade.

4.2 O PROCESSO LOGISTICO DOS CORREIOS

O processo logistico postal se desenvolve num fluxo continuo que se inicia
com a captacdo das cartas e encomendas, seguido do tratamento na origem,
transporte aéreo ou rodoviario até o destino, onde as cartas e encomendas sao
novamente tratadas para seguirem para a Ultima etapa do processo, que é a
distribuicdo ao destinatario.

Portanto, corroborando conforme o modelo adaptado de Ferreira et al (2012),
0 processo postal é composto de quatro subprocessos fundamentais, sdo eles:

Captacéo, Tratamento, Transporte e Distribuicao.

CAPTACAO TRIAGEM TRANSPORTE DISTRIBUICAO

Unidades de Triagem de

Unidades de Captacao Origem / Destino

Modais de Transporte | Unidades de Distribui¢éo

) ) Centros de Tratamento de Centros de Distribuicédo
Agéncias de Atendimento L
Cartas Domiciliaria
Centros de Tratamento de Rodoviario Centros de Entrega de
Internet
Encomendas Encomendas
_ Centros de Tratamento de Aereo Agéncias de Atendimento
Caixas de Coletas . . .
Cartas e Encomendas Caixas Postais Comunitarias

Fonte: Ferreira et al (2012).

4.2.1 CAPTACAO E TRIAGEM

Na figura 1, estao representadas as atividades de captacéo e triagem, sendo
a captacdo a etapa inicial que consiste na coleta de todos os objetos postais que
foram remetidos pelos clientes nas agéncias de correios em toda a diretoria regional

da Paraiba, estes diferenciados em “clientes de grande e pequeno porte”, onde o
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primeiro grupo corresponde a grandes remessas de objetos postais (solicitagdes de
empresas) e 0 segundo grupo de poucos objetos postais (postagens individuais de
cartas e encomendas nas agéncias dos correios). Para os grandes clientes, os
objetos postais deste grupo séo tidos como especiais sendo postados e expedidos

nos CEE’s de Campina Grande e Joao Pessoa.

A Triagem € a etapa seguinte, que consiste no tratamento e ordenamento dos
objetos postais coletados por meio de Agéncias de Correios Proprias (AC’s),
Agéncias de Correios Franqueadas (ACF’s) e Caixas de Coleta, através da Linha
Tronco Regional e Linhas Auxiliares, os quais em seguida serao transportados para
o Centro de Tratamento (CTE, CTC ou CTCE) no diretoria de origem (Jodo Pessoa),

onde séo agrupados e triados de acordo com seus respectivos destinos.

Em caso de destinos interestaduais ou internacional, 0os objetos postais sairdo
do CTC da regidao (o CTCE de Pernambuco compreende o nordeste brasileiro) para
outro com a localizacdo mais proxima ou para o CTCE destinado a triagem para

exportacdo que localiza-se em Guarulhos/SP.

Figura 1 - Processo Logistico de Captacédo e Triagem da ECT/DR-PB

NCIAS

]

AGE

82 AGENCIAS
01 CTC LOCAL
01 CTE LOCAL

L

YAcal

Recife
JP - Jodo Pessoa = CTCE Regional
CG - Campina Grande \zabeis _[0lcte
PT - Patos : (RN, PB, PE, AL)
SS - Sousa

Legenda: CTC - Centro de Tratamento de Cartas
CTE - Centro de Tratamento de Encomendas
CTCE - Centro de Tratamento de Cartas e Encomendas

Fonte: Adaptada pelo autor.
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4.2.2 TRANSPORTE E DISTRIBUICAO

No transporte das cargas postais, caso o0 destino dos objetos seja outro estado
ou municipio, podem ser realizadas através do transporte aéreo ou terrestre. Para
objetos postais classificados como urgente e seu destino estiver a mais de 600

quildmetros seu transporte serd aéreo conforme ilustra a figura 2 abaixo.

Figura 2 - Configuracdo da RPN - Rede Aérea Postal Noturna — ECT

« 18 Linhas/63 trechos
« 720 toneladas/noite

Distancia aérea percorrida:
49.090 km/dia

Fonte: CORREIOS 2017.

Quando a distancia for menor ou o objeto postal for classificado como nao
urgente, seu transporte serd terrestre. O transporte aéreo € realizado principalmente
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pela Rede Postal Noturna — RPN para transporte dos objetos postais considerados
urgentes, enquanto que o transporte rodoviario se utliza das Linhas Tronco
Nacionais para o transporte das cargas entre as diretorias regionais (DR’s) bem
como das Linhas Tronco Regionais e Linhas Tronco Auxiliares para o transporte

entre as cidades da diretorias regionais, de acordo com a figura 3 abaixo.

Figura 3 - Configuracéo da Rede de Superficie - ECT

» 137 Linhas Nacionais

* 629 Linhas Regionais

* 5.377 Linhas Urbanas
* 6.377 Linhas Auxiliares
* 3 mil toneladas/dia

Distancia rodoviaria percorrida:
1.031.400 km/dia

Fonte: CORREIOS 2017.

Finalmente, o objeto é transportado para a unidade responsavel pela
Distribuigédo, que pode ser uma Agéncia com Distribuicdo, um Centro de Distribuicido

Domiciliar CDD ou um Centro de Entrega de Encomendas - CEE.
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ApoOs a triagem dos objetos postais no destino, os mesmos sao classificados

em duas categorias para a distribuicao:

- Sedex e _encomendas: destinados ao CEE Campina Grande ou de

Joado Pessoa, 0s mesmos encaminham e realizam a distribuicdo dos objetos postais
por distritos/setores referentes aos enderecos de entrega.
- Cartas, telegramas, PAC, Faturas, dentre outros: sdo encaminhados

aos CDD'’s para triagem, ordenamento e posterior entrega domiciliar.

O CEE de Campina Grande, atende aos CDD’s e as agéncias localizadas no
perimetro desta regido operacional. Os demais objetos postais sdo transportados
para outros centros de distribuicdo localizados nas demais regides operacionais
desta diretoria regional localizados em Jodo Pessoa, Patos, Sousa e, no caso dos
objetos postais com destinos interestaduais, os mesmos sédo enviados ao CTCE
Regional localizado em Recife/PE para triagem e posterior encaminhamento

conforme figura 4.

Figura 4 - Processo Logistico de Transporte e Distribuicdo da ECT/DR-PB

7 <

(5

01 CDD PT
57 AGENCIAS
JP
01 CDD i ‘ <. —
62 AGENCIAS > - 02 CDD’s
T AL~ 02 CDD’s 01 CEE
: 01 CEE 79 AGENCIAS
68 AGENCIAS .
Recife
| .
JP - Jodo Pessoa b CTCE Regional
CG - Campina Grande :
PT - Patos (RN, PB, PE, AL)

Legenda: CDD - Centro de Distribuicdo Domiciliaria
CEE - Centro de Entrega de Encomendas
CTCE - Centro de Tratamento de Cartas e Encomendas

Fonte: Adaptada pelo autor.
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Os objetos postais direcionados aos CDD’s ou AC'’s possuem duas opgoes de
entrega:

* No caso dos CDD’s, o carteiro apds o tratamento e ordenamento das cartas,
telegramas e pequenas encomendas, realiza a entrega diretamente aos
clientes (entrega domiciliar). Nestas unidades os objetos sdo separados de
acordo com a rota de entrega, podendo ser executada a pé, de bicicleta, de
moto ou carro (van).

* Nas AC'’s localizadas em cidades de pequeno porte e com baixo contingente
populacional na zona rural, o carteiro realiza a entrega em domicilio na zona urbana
e os demais clientes da zona rural dirigem-se as instalagdes das mesmas para
buscar suas cartas e encomendas.

Todas as etapas do processo sao padronizadas e documentadas para facilitar
sua execucao e acompanhamento. As normas e padrdes estdo contidas em diversos
manuais. Sao eles: Manual de Captagcdo e Atendimento — MANCAT; manual de
tratamento de encomendas — MANENC, manual de transporte — MANTRA, manual
de distribuicdo e Coleta - MANDIS entre outros.

No mddulo 6, capitulo 2 do Manual de Distribuicdo e Coleta - MANDIS, por
exemplo, estdo as disposi¢cOes sobre as regras gerais da entrega domiciliar com o
objetivo de padronizar a execucao do processo em todas as unidades.

No que se refere as regras gerais de tentativas de entrega para as cartas e

telegramas o manual dispde:

[...]Realizar até trés 03 tentativas de entrega de objetos simples,

D

encaminha-los a entrega interna em unidades de atendimento ou a
devolucéo ao remetente, conforme os casos listados no MANDIS 5/1.
Realizar até 03 tentativas de entrega de objetos registrados, malotes e
telegramas, exceto aqueles para 0s quais seus contratos indiquem
situacéo diferente.

Realizar a 12 tentativa de entrega da encomenda expressa e do malote no
mesmo dia da chegada dos objetos a unidade distribuicdo, conforme os
horarios limites de entrega definidos no MANCAT maddulos 16 e 21.
Realizar a 12 tentativa de entrega da encomenda econ6mica no mesmo dia
da chegada dos objetos a unidade de distribuicdo, exceto aos sabados,
conforme os horérios limite de entrega definidos no MANCAT maodulo 16.
Realizar a 22 e a 32 tentativas, quando necesséarias, segundo 0s

procedimentos relativos a cada modalidade de servico.
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E por conseguinte, para a entrega domiciliaria de encomendas, o0 processo
logistico postal se inicia com a captacdo das encomendas do remetente e se conclui
com a entrega ao destinatario, que pode ser feita em até trés tentativas, se
necessario, no endereco indicado. Apds a terceira tentativa, caso ainda nao seja
possivel executar a entrega em domicilio, a encomenda € enviada a agencia de
correios mais proxima do endereco. Neste caso, o destinatario recebe um folheto de
aviso para comparecimento a agencia para retirada de sua encomenda.

Se este Ultimo recurso também falhar a encomenda segue um fluxo reverso
para devolucdo ao remetente, processo que se poderia considerar como um tipo de
Logistica Reversa. Contudo, a ECT n&o denomina este processo com esse titulo, o
qual é utilizado para um servico especial denominado Logistica Reversa.

Para efeito de monitoramento e medicdo, os fluxos sdo segmentados em dois
tipos basicos: estadual e nacional. O fluxo estadual diz respeito aos objetos postados
e entregues numa mesma Diretoria Regional — DR, enquanto o fluxo nacional se
refere aos objetos postado numa DR e entregues em outra, ou seja, postado em S&o
Paulo e entregue em Campina Grande, por exemplo.

A figura 5, apresenta um fluxograma com todas as etapas do processo em

nivel estadual ou nacional.



Figura 5 — Fluxo Operacional dos Correios
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo descrever as etapas desenvolvidas pelo
setor logistico da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - Diretoria Regional
da Paraiba e compreender o processo de logistica em uma empresa estatal publica
na prestacdo de servigcos de distribuicdo de objetos postais, através dos estudos
sobre as areas de distribuicdo de cartas - CDD e de distribuicdo de encomendas -
CEE.

Como produto do trabalho destacou-se inicialmente a descricdo do processo
logistico dos Correios, o qual compreende quatro subprocessos principais: a
captacao, a triagem, o transporte e a distribuicdo, fase final e de maior interesse
deste estudo.

Compreendeu-se que as etapas de captacdo e triagem consistem no
recolhimento dos objetos postais em todas as agéncias da ECT/DR PB utilizando
linhas tronco regionais e auxiliares e ap6s o encaminhamento da carga para a
triagem, séo classificadas e separadas de acordo com o seu destino.

Observou-se que nas etapas de transporte e distribuicdo, a logistica da
ECT/DR PB, utiliza-se exclusivamente do modal rodoviario através de linhas
regulares de 6nibus e também da prépria frota tanto para o recolhimento como para
a distribuicdo dos objetos postais que tenham destino final municipios pertencentes
da propria diretoria regional enquanto que os objetos destinados a outras regionais
sdo transportados pela rede postal aérea noturna através do aeroporto da capital.

De acordo com a pesquisa realizada e, segundo os estudos tendo por base
0s teodricos da tematica abordada, pode-se afirmar que na atualidade a ECT/DR
Paraiba realiza um trabalho de Logistica no sentido de agregar valor aos seus
produtos e servicos.

Constatou-se que € preciso compreender a importancia do planejamento e da
organizacdo estrutural defendida pela Empresa a fim de possibilitar o
desenvolvimento do trabalho de maneira eficaz.

Percebeu-se ainda, como ponto positivo, o conjunto de todos 0s processos e
normas organizadas e bem executadas por todos os colaboradores. Com isso, a
Empresa vem cada vez mais apresentando qualidade de entrega, pontualidade e

confiabilidade no mercado.
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Os resultados revelaram a complexidade envolvida nos processos realizados
e a importancia dos fundamentos da logistica na ECT/DR Paraiba e mostraram que
suas operacoes sdo executadas com eficiéncia demonstrando competéncia logistica

na prestacao de servicos de distribuicdo de cartas e encomendas.

ABSTRACT

Logistics studies increasingly demonstrate that there is a better level of profitability in
distribution services to customers and consumers through effective planning,
organization and control of handling and warehousing activities aimed at facilitating
the flow of products and services. This is the central problem faced by logistics:
narrowing the gap between production and demand mainly by using transport and
distribution so that consumers have goods and services when and where they want
and in the physical condition they want. In the light of the above, this article aims to
describe the logistics process of the Brazilian Postal and Telegraph Company - ECT /
Paraiba Regional Directorate in the provision of distribution services, from postage to
delivery of letters and orders, showing itself as Solution for the distance between
customers, goods and services. The descriptive, documental and qualitative research
was used to analyze the information obtained from the research unit. The results
revealed the complexity involved in the processes carried out from capture to
distribution and the importance of the logistics fundamentals in ECT / DR PB. It is
concluded that the ECT / DR PB operations are performed efficiently demonstrating
logistic competence in the provision of letter and parcel distribution services.

Keywords: Logistics; Distribution; Post Office.
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