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RESUMO 

 

A logística não se baseia apenas em entregar um produto acabado ao consumidor final. Ela 

está por toda a parte da organização, tanto externa quanto internamente, desde como o 

produto que é armazenado até a forma em que são passadas as informações entre os 

colaboradores. Partindo deste conceito, o presente trabalho tem como objetivo identificar as 

falhas do fluxo de informações entre entregadores que podem afetar a devolução e o prazo de 

entregas de mercadorias em uma distribuidora de bebidas da cidade de Unaí-MG. Os métodos 

utilizados foram através de pesquisas bibliográficas, estudo de caso na distribuidora, 

questionários aplicados aos entregadores, o que possibilitou uma analise quali-quantitativa. 

De acordo com os resultados, o que causa atraso nas entregas e devoluções de mercadorias, 

são que os clientes estão ausentes no ato da entrega ou que os clientes não fizeram o pedido 

no ato da entrega. Além disso, a deficiência do fluxo de informações entre os colegas de 

trabalho dificulta o cumprimento das metas estabelecidas pela empresa, uma vez que esta não 

realizada de forma estruturada afeta toda a organização.  

 

Palavras-chave: Logística. Fluxo de informações. Distribuidora de bebidas. 

 

 

ABSTRACT 

 

Logistics is not just about delivering a finished product to the end consumer. It is all over the 

organization, both externally and internally, from how the product is stored to the way 

information is passed between collaborators. Based on this concept, the present work aims to 

identify the flaws in the flow of information between deliverers that may affect the return and 

the term of deliveries of goods at a beverage distributor in the city of Unaí-MG. The methods 

used were through bibliographical research, case study at the distributor, questionnaires 

applied to the delivery, which enabled a qualitative-quantitative analysis. According to the 

results, what causes delay in deliveries and returns of goods, are that customers are absent 

upon delivery or that customers did not make the order upon delivery. In addition, the lack of 
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information flow among co-workers makes it difficult to meet the company's goals, since it is 

not structured in a way that affects the whole organization. 

 

Keywords: Logistics. Information flow. Drink's distributor. 

 

 

1 INTRODUÇÃO 

 

A logística existe desde os conflitos bélicos onde líderes militares a utilizavam para 

transportar uma série de recursos, como alimentos, armamentos e combatentes. Geralmente as 

guerras ocorriam em direções afastadas, e por isso era necessária uma organização logística, 

onde as decisões deviam ser muito bem pensadas e planejadas.  

Somente na década de 50 que as empresas começaram a adotar a logística de forma 

mais estruturada podendo defini-la como a habilidade de comprar, receber, armazenar, 

separar, expedir, transportar e entregar o produto/serviço certo, na hora certa, no lugar certo, 

visando à perfeição operacional com o mínimo custo possível para garantir a satisfação do 

cliente e gerando competitividade no mercado. 

Além do mais, a logística não engloba somente às empresas, como também à vida 

particular das pessoas. O café, o leite, o iogurte, as frutas, até os pratos, talheres e xícaras, 

todos eles precisaram de complexos processos logísticos para chegarem intactos até à mesa 

dos consumidores. Isso significa que, para cada produto, alimento ou objeto, foi preciso 

diferentes estratégias de produção, embalagem, transporte, armazenagem e venda. Á vista 

disso, percebe-se o quão importante é a logística para as empresas se manterem competitivas 

no mercado e criar valor para seus clientes, que só é possível quando se conhece as técnicas e 

os conceitos da logística. 

A eficiência da logística no setor de bebidas é considerada um fator essencial de 

competitividade por possuírem uma vasta rede de distribuição. Por essa razão, reduzir os 

custos de distribuição tem se tornado uma busca contínua dos operadores logísticos através de 

ferramentas de planejamento envolvendo toda a organização desde o setor de vendas até o 

setor de entrega.  

Os problemas de logística dentro das organizações podem ser diversos, como por 

exemplo, as falhas do fluxo de informação entre os colaboradores, desde o pedido do cliente 

ao vendedor até o ato da entrega podendo causar irregularidades nos pedidos e também 

atrasando a entrega nos PDV’s (pontos de venda). 

 O presente trabalho parte da seguinte problemática: “Como o fluxo de informações 

pode afetar na devolução de mercadorias e no prazo de entrega para os clientes”? Tendo como 
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objetivo geral identificar as falhas do fluxo de informações entre vendedores e entregadores 

que podem afetar a devolução e o prazo de entregas de mercadorias em uma distribuidora de 

bebidas da cidade de UNAÍ-MG. Os objetivos específicos do trabalho consistem em analisar 

como o fluxo de informações entre os vendedores e entregadores influenciam no ato da 

entrega de mercadorias dos consumidores finais; identificar quais os principais motivos de 

devolução e qual a importância do fluxo de informações em um processo de distribuição. E 

por fim, propor uma forma alternativa de passar as informações de maneira clara, precisa e 

objetiva. 

Devido à grande importância do fluxo de informações e da logística e por serem 

considerados fatores decisivos de uma organização, a proposta deste trabalho, foi uma perfeita 

oportunidade para combinar os conceitos logísticos de uma forma mais abrangente 

envolvendo toda a cadeia de suprimentos, desde a venda até a entrega final aos PDV’s para 

conseguir identificar quais os motivos o fluxo de informações acarretam no impacto da 

devolução de mercadoria. 

 

2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

Para responder o objetivo de pesquisa, foi necessário buscar embasamentos de 

diversos autores sobre os assuntos mais relevantes no que se trata do fluxo de informações e o 

que ele pode trazer para a logística de uma organização. 

Buscou-se também através de materiais bibliográficos entender qual a influência das 

vendas em um centro de distribuição, e posteriormente como funciona um sistema de 

distribuição física. Depois de conceituado todo sistema de distribuição física, buscou-se 

identificar quais os principais problemas as empresas enfrentam e proposto soluções de 

melhoria para que a organização possua um diferencial e tornando-a competitiva no mercado.  

 

2.1 LOGÍSTICA 

 

Atualmente a logística é uma ferramenta da administração bastante utilizada pelas 

organizações para que possam executar melhor suas funções de uma forma mais hábil 

adquirindo o menor custo, satisfação do cliente e consequentemente agregando valor a 

organização. No entanto, a logística é existente desde a década de 40 a qual foi utilizada pelas 

Forças Armadas norte-americanas. Tal conceito relacionava-se com todo o processo de 

aquisição e fornecimento de materiais durante a Segunda Guerra Mundial, e foi utilizado por 
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militares americanos para atender a todos os objetivos de combate da época, desde então, já 

demonstrava conceitos gerenciais bem modernos conforme suas necessidades (CHING, 

2010). Para o Conselho de Administração Logística (2005) (CLM - CouncilofLogistics 

Management), 

 

logística é o processo da cadeia de suprimentos que planeja, implanta e controla, de 

forma eficiente e eficaz, o fluxo e o fluxo reverso e a estocagem de materiais, 

serviços, e as informações correlacionadas, entre o ponto de origem e o ponto de 

consumo, de forma a atender as necessidades dos clientes. 

 

Assim, a logística tem suas bases no militarismo já que as forças militares foram à 

primeira forma de organização humana a considerar, de maneira estruturada, o planejamento 

quanto ao suprimento e movimentação de tropas, transporte de materiais, recrutamento e 

treinamento de pessoal, contratação de serviços, entre outros. 

O Brasil evoluiu muito rapidamente nos últimos anos pelo fato da logística ter dado 

um grande passo durante a década de 90 passando por extraordinárias mudanças. Pode-se 

observar que passou por um processo revolucionário, tanto em termos das práticas 

empresariais, quanto na eficiência, qualidade e disponibilidade de infraestrutura de transportes 

e comunicações, para muitas empresas um período de riscos e oportunidades. Riscos devido 

as enormes mudanças e oportunidades em decorrência ao enorme espaço para melhorias 

(FLEURY; WANKE; FIGUEREDO, 2000). 

Os sistemas lógicos para guiar os processos de planejamento, alocação, controle de 

recursos financeiros e humanos são mencionados por Bowersox et al. (1986, p.3), “como 

obrigações a distribuição física dando suporte a operações de produção e compras, ou seja, a 

distribuição física movimenta os produtos acabados dentro da organização para que possa 

chegar até seus clientes”. 

Já para Ballou (2006) a logística trata de todas as atividades de movimentação e 

armazenagem, que facilitam o fluxo de produtos desde o ponto de aquisição da matéria-prima 

até ao ponto de consumo final, assim como dos fluxos de informação que colocam os 

produtos em movimento, com o propósito de providenciar níveis de serviço adequados aos 

clientes a um custo razoável. 

O gerenciamento da logística precisa ter um conceito amplo e estratégico para que ao 

chegar à distribuição dos produtos acabados possam focalizar em estratégias para a satisfação 

do cliente. De tal modo, que Ching (2010) afirma que a logística é mais do que uma simples 

preocupação com produtos acabados, na realidade, está preocupada com a aquisição com a 
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fábrica e os locais de estocagem, níveis de estoques e sistemas de informação, bem como com 

seu transporte e armazenagem e os mecanismos dos centros de distribuição.  

A logística pode ser relacionada como parte dos processos da Cadeia de Suprimentos, 

conforme foi citado por Pires (2007, p.58) a cadeia planeja, implementa e controla o essencial 

fluxo e estocagem de bens, serviços e informações. Responsável pelo ponto de origem até o 

ponto de consumo tem o objetivo de atender as necessidades dos clientes. Nota-se então que a 

logística é um ponto decisivo na cadeia de suprimentos. 

Através da cadeia de suprimentos a qual envolve todo o processo logístico, é possível 

notar a necessidade de uma boa integração entre os setores da cadeia para que não ocorra 

invalidações dos processos. O mau planejamento da cadeia logística e das falhas do fluxo de 

informações podem impactar negativamente na devolução de mercadorias de um centro de 

distribuição. 

 

2.2 DISTRIBUIÇÃO FÍSICA  

 

A distribuição física é o ramo da logística que trata de toda movimentação, estocagem 

e processamento de pedidos dos produtos finais da empresa até chegar ao consumidor final. 

Bertaglia (2009) complementa que a distribuição é o processo que está associado ao 

movimento de materiais de um ponto de produção ou armazenagem até o cliente.  

Também conhecida como logística de distribuição, na qual envolve as relações entre 

empresas – clientes, e clientes – consumidores. Esta é responsável pela distribuição física dos 

produtos acabados levando-os até os pontos de vendas e chegando ao consumidor final, sendo 

que devem assegurar que os pedidos sejam impreterivelmente entregues e exatos nos locais 

adequados (CHING, 2008).  

Para Bertaglia (2009) a distribuição física nada mais é do que três elementos globais: 

recebimento, armazenagem e expedição. O processo pode ser observado na Figura 1. 
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A função de recebimento inicia-se quando o veículo é aceito para descarregar um 

produto ou material que está destinado ao armazém ou centro de distribuição, ele pode ser 

contado ou pesado e o resultado é comparado com o documento de transporte. Após o 

recebimento, os itens são armazenados em locais específicos no depósito ou no centro de 

distribuição, em prateleiras, estantes, tanques, estrados, ou até mesmo acondicionados no solo, 

muitas vezes sobre protetores de umidades, para facilitar a localização. A expedição ou 

despacho corresponde ao processo de separar os itens armazenados em determinado local 

movimentando-os para outro lugar com o objetivo de atender a uma demanda específica que 

pode ser o envio de produtos a um cliente ou terceiro com o objetivo de agregar valor ao item. 

Dornier (2000) considera que a distribuição física é o fluxo de produtos do final da 

linha de produção até as mãos dos clientes finais. Para garantir que este fluxo ocorra segundo 

o esperado, o autor sugere a criação de uma rede de distribuição física, que deve englobar a 

análise das instalações de armazéns, diferentes meios de transportes que poderão ser 

utilizados e estoques. Bowersox e Closs (2001) complementam que a distribuição deve ser 

garantida em todos os componentes da cadeia de abastecimento no prazo e com a qualidade 

determinada. É a distribuição física que efetua o vínculo entre a empresa e seus clientes.  

Para Enomoto (2005) a distribuição física está sofrendo grandes transformações à 

medida que as empresas adotam sistemas de gestão de logística e operações globais, exigindo 

do mercado de transportes uma melhoria contínua para que seja atendida a demanda 

crescente. 

Neste contexto, Ballou (2001) e Galvão (2003), descrevem que o gerenciamento da 

distribuição física se dá em três níveis: estratégico, tático e operacional. Os problemas de 

roteirização e programação são tratados na fase operacional do sistema de distribuição. 

Assim, para que a otimização dos roteiros dê resultados satisfatórios é preciso que o sistema 

tenha sido bem planejado e bem dimensionado nos níveis estratégicos e táticos, altura em que 

devem ser definidas questões como, por exemplo, a composição da frota e o zoneamento 

(divisão da região de distribuição em zonas de atendimento) (GALVÃO, 2003). 

Sendo assim, distribuição física é o ramo da logística empresarial que trata da 

movimentação, estocagem e processamento de pedidos dos produtos finais da firma. O 

profissional de logística deve preocupar-se em garantir a disponibilidade dos produtos 

requeridos pelos clientes à medida que eles desejarem e se isto pode ser feito a um custo 

razoável. 
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2.3 PROBLEMAS NA DISTRIBUIÇÃO 

 

A maioria das empresas sejam elas distribuidoras ou transportadoras, sofrem com 

problemas operacionais que vão desde a dificuldade em cumprir os prazos determinados, mau 

atendimento dos prestadores de serviço, danos nos produtos, contratempos para a emissão dos 

documentos fiscais, à escassez de informações sobre os procedimentos durante o 

deslocamento das encomendas para entrega ao consumidor final.  

Os principais problemas de distribuição no Brasil são: más condições das estradas; 

roubo de cargas; uso ineficaz da tecnologia; má qualidade da frota em circulação; 

informalidade do transporte rodoviário; carga tributária elevada (LUCCA, 2017). 

Para Ballou (2007), pode conter várias formas estratégicas para que os problemas de 

distribuição sejam impedidos. Entretanto, possui alguns fluxos típicos, que se apresentam na 

maioria das organizações: entrega direta a partir do estoque de fábrica, entrega direta a partir 

de vendedores ou da linha de produção e entrega feita utilizando um sistema de depósitos. 

Fator determinante da escolha pelo tipo de entrega sendo pelo volume de mercadorias a ser 

entregue. Deve ainda ser levado em consideração o fato de que podem ocorrer devoluções por 

parte do cliente (sejam de mercadorias próprias ou impróprias, no caso de trocas) e o sistema 

logístico deve estar preparado para absorver estes retornos. 

Poucas empresas estão organizadas dentro dos padrões de um sistema integrado de 

distribuição, porém com o passar do tempo à tendência de aceitação é maior, assim a 

implantação é uma decisão da diretoria, pois um canal de distribuição abrange tanto os setores 

da organização interna da empresa, quanto à política de marketing, ou seja, setores externos à 

empresa (DIAS, 1993).  

Neste contexto, segundo Marino (2014) uma das principais dificuldades dos 

distribuidores nos tempos modernos é conciliar o custo com o nível de serviço (trade-off). Os 

clientes estão em busca de melhores níveis de serviço, porém não estão dispostos a pagar por 

isso. Diante o mercado, o preço está passando a ser um qualificador, enquanto o nível de 

serviço um diferenciador. 

Os problemas de distribuição podem ser reduzidos quando a mesma estiver bem 

estruturada, podendo ser o grande diferencial da organização, pois ao administrá-la com êxito 

poderá auxiliar na melhoria de vendas causando a fidelização de clientes garantindo uma 

maior satisfação. Outro fator crucial para que os problemas sejam reduzidos é a otimizar os 

processos para que as operações sejam rentáveis e lucrativas. 
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3 METODOLOGIA 
 

De acordo com Costa (2007), a metodologia é um conjunto de abordagens, técnicas e 

processos utilizados pela ciência para formular e resolver problemas de aquisição objetiva do 

conhecimento, de uma maneira sistemática. 

A deficiência do fluxo de informações que afetam na devolução de produtos é pouco 

explorada na literatura brasileira. Tendo em vista a necessidade de ampliar esse 

conhecimento, o método utilizado neste trabalho quanto aos objetivos foi uma pesquisa de 

caráter exploratória e descritiva. Exploratória, pois tem a finalidade de ampliar o 

conhecimento a respeito de um determinado fenômeno. É considerada aparentemente simples, 

porque explorara a realidade buscando mais conhecimento por meio de entrevistas 

levantamentos bibliográficos, dentre outros e ao mesmo tempo bastante flexível pelo fato de o 

pesquisador não possuir clareza do problema e nem da hipótese a ser investigada. Após 

explorar os conhecimentos, este método permitiu planejar uma pesquisa descritiva, ou seja, 

descrever os fatos e fenômenos de uma realidade com maior exatidão (GIL, 2007).   

Quanto à abordagem do problema a pesquisa foi considerada quali-quantitativa. 

Qualitativa, pois tem por base reconhecer determinado fenômeno e se caracteriza pela não 

utilização de instrumental estatístico na análise dos dados. Esse tipo de análise tem por base 

conhecimentos teórico-empíricos que permitem atribuir-lhe cientificidade, ou seja, os 

processos ou métodos utilizados na pesquisa ratificam ou não a sua qualidade de ciência. E 

quantitativa, pois procura medir e quantificar os resultados da investigação, elaborando-os em 

dados estatísticos. É apropriada para medir tanto opiniões, atitudes e preferências como 

comportamentos (RICHARDSON, 2007). 

Quanto aos procedimentos, realizou-se uma pesquisa bibliográfica através de consultas 

em obras de vários autores para a fundamentação teórica, pois segundo Köche (1997, p.122) 

“após o domínio do conhecimento teórico, é a pesquisa bibliográfica que dará sustento no 

desenvolvimento da pesquisa”. Realizou-se também um estudo de caso, onde Yin (2001, 

p.19) define o estudo de caso como sendo “a estratégia de pesquisa indicada para examinar 

acontecimentos contemporâneos inseridos em algum contexto da vida real”. Nesse mesmo 

sentindo Godoy (1995, p.25) complementa a definição apresentada por Yin, estabelecendo 

que o estudo de caso, “visa ao exame detalhado de um ambiente, de um sujeito ou de uma 

situação em particular”.  

O estudo de caso em tese foi realizado em uma distribuidora de bebidas localizada em 

Unaí-MG com o intuito de identificar qual o principal motivo de devolução, como os 
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entregadores avaliam essas ocorrências e qual a importância do fluxo de informações para a 

distribuidora. 

Quanto aos métodos, os dados foram coletados através de um questionário aplicado 

para todos colaboradores do setor de entrega totalizando 23 questionários, realizou-se também 

visitas a organização para observação do processo referente à pesquisa, através de observação 

não participante in loco. 

Os questionários foram direcionados para 31 entregadores. Do total de colaborados, 

apenas 23 entregadores responderam o questionário. Os demais não se encontraram nos dias 

para que pudessem responder a pesquisa por motivos de folga e viagens a trabalho 

respectivamente.  

Os procedimentos adotados para analisar os dados coletados foram através de 

lançamentos e elaborações de tabelas por meio do software Excel 2016. Para cada questão do 

questionário foi elaborada uma tabela para melhor analisar e comparar os resultados. 

 

4 RESULTADOS E DISCUSSÃO  
 

De acordo com o que foi proposto na metodologia deste estudo, neste capítulo são 

descritos e discutidos os dados coletados por meio dos questionários que foram aplicados 

entre os dias 10 de setembro e 03 de outubro de 2018. Parte do questionário é constituída por 

perguntas elaboradas com a finalidade de identificar as causas das devoluções, o motivo nos 

atrasos de entregas, como os entregadores veem a importância do fluxo de informações, 

dentre outras. Em segundo momento o questionário aborda afirmativas indicativas ao fluxo de 

informações e devoluções de produtos onde os colaboradores marcariam aquela que se 

enquadrasse no nível de concordância de cada um, método mais conhecido como Escala 

Likert que permite o pesquisado expor melhor sua opinião. 

 

4.1 ANÁLISE DOS DADOS DOS ENTREGADORES 

 

Dos entregadores que responderam o questionário, a respeito das causas de devolução 

das mercadorias podemos observar na Tabela 1, que um colaborador indicou que a maior 

causa das devoluções é por motivo de troca, oito deles indicaram que o cliente não fez o 

pedido, três que as notas fiscais são emitidas erradas, nove que os clientes estão ausentes no 

ato da entrega e dois marcaram a opção “outro” afirmando que ao chegar ao estabelecimento 

o cliente não tem dinheiro para pagar. 
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Tabela 1 - Principal motivo das devoluções 
Motivos   Frequência Absoluta 

Troca 1 

Cliente não fez pedido 8 

Produto danificado 0 

Nota fiscal errada 3 

Carga errada 0 

Cliente ausente na entrega 9 

Outro 2 

TOTAL 23 

 Fonte: Dados da pesquisa, 2018. 

 

A maioria das mercadorias segundo os resultados da pesquisa são devolvidas a 

distribuidora pelo fato de o cliente não se encontrar no estabelecimento e também por não 

terem feito o pedido, que além de atrasar as demais entregas do dia podem impactar no 

orçamento seja da distribuidora quanto da empresa detentora da marca, pois é gerado um 

custo de retorno no momento em que a mercadoria é novamente conduzida para o centro de 

distribuição (AMARAL, 2015). 

Questões como inexistência do endereço, erros de endereços, divergências na nota 

fiscal ou no conhecimento, ausência do responsável pelo recebimento da mercadoria e 

estabelecimento fechado, são algumas das causas que impedem a entrega da mercadoria na 

primeira tentativa, e que resultam no aumento do ciclo do pedido. Todos esses fatores 

contribuem para o aumento do atraso e da variabilidade do ciclo, ou seja, todo o processo 

logístico de distribuição precisará submeter-se a mudanças (FLEURY, 2003). 

Tendo em vista que as devoluções afetam diretamente no atraso das entregas, na 

Tabela 2 podemos analisar o principal motivo do atraso das entregas. Na opinião de dezenove 

entregadores, foi dito que os clientes estavam ausentes no ato da entrega, não sendo possível 

entregar a mercadoria. 

Quando o recebedor não está em casa ou em seu estabelecimento para receber sua 

mercadoria certamente o entregador terá que voltar outro dia e isso atrasa a entrega com 

certeza, dificultando todo o processo da rota de trabalho do dia, uma vez que as mercadorias 

são armazenadas de acordo com o pedido e endereço de cada cliente. Os quatro restantes 

assinalaram a alternativaque o atraso das entregas é devido à rota mal planejada pelo 

departamento logístico.  

Diante das respostas dos entregadores quanto ao prazo para entregar as mercadorias, 

se percebe que na maioria das vezes é possível realizar a entrega no prazo estipulado e de 

forma a satisfazer o cliente, não deixando margens a reclamações, se não fosse à ausência dos 

clientes em seus estabelecimentos para receber a mercadoria.  
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Tabela 2 - Principal motivo de atraso das entregas 
Motivos   Frequência Absoluta 

Rota mal planejada 4 

Cliente com estabelecimento fechado 19 

Erro de armazenagem 0 

TOTAL 23 

    Fonte: Dados da pesquisa, 2018. 

 

Mesmo diante às dificuldades no atraso das entregas, na Tabela 3, no que se refere ao 

prazo de entrega das mercadorias, dois dos pesquisados marcaram que o prazo de entrega é 

ótimo, sendo possível realiza-lo quase sempre, cinco marcaram que é muito bom, 

trezemarcaram que é bom e três deles marcaram que o prazo é regular.  

 

Tabela 3 - Prazos de entregas 
Prazos   Frequência Absoluta 

Ótimo 2 

Muito bom 5 

Bom 13 

Regular 3 

Ruim 0 

TOTAL 23 

    Fonte: Dados da pesquisa, 2018. 

 

Caso o prazo das entregas não seja cumprido no tempo estipulado ao cliente, pode 

ocasionar insatisfação do cliente com a empresa, advindo da ineficiênciaoperacional 

resultante de falhas administrativas dos mais variados tipos, como atrasos e condições dos 

processos de entregas (BSOFT, 2018). 

Para que os erros de entrega da distribuidora sejam solucionados, analisando a Tabela 

4, quatro optaram por treinamentos que otimizam processos ou tempo, quatorze dos 

entregadores optaram pela alternativa de novos meios de comunicaçãoentre eles e os clientes 

e cinco avaliaram que o planejamento logístico precisa ser mais estruturado para solucionar as 

falhas nas entregas. 

 

Tabela 4 - Soluções para erros de entrega 
Soluções Frequência Absoluta 

Treinamento para funcionários para otimizar processos ou tempo 4 

Novos meios de comunicação entre entregadores e clientes 14 

Planejamento logístico mais estruturado 5 

TOTAL 23 

    Fonte: Dados da pesquisa, 2018. 

 

Como já relatado anteriormente, o gerenciamento da cadeia de suprimentos é 

fundamental para que os fluxos de informações e comunicações forneçam visibilidade e 
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consequentemente qualidade. Partindo disso e identificando na questão anterior o meio para 

melhorar as entregas, a Tabela 5 a seguir, destaca que quatorze dos entregadores avaliaram 

que a informação e a comunicação são extremamente importantes, sete como muito 

importantes e os dois demais acharam que eram de pouca ou sem importância.  

 

Tabela 5 - Importância da comunicação para eficácia da entrega 
Nível   Frequência Absoluta 

Extremamente importante 14 

Muito importante 7 

Pouco importante 1 

Sem importância 1 

TOTAL 23 

    Fonte: Dados da pesquisa, 2018. 

 

Um fluxo de informações ativo e competente possui um efeito multiplicador com o 

poder de dinamizar todos os setores organizacionais, constituindo, por sua vez, a força motora 

do desenvolvimento político, econômico, social, cultural e tecnológico (SPINATO, 2010). 

Partindo dessa afirmativa, foi necessário identificar quais as barreiras existentes para 

se comunicar entre os colegas de trabalho podendo ser observado na Tabela 6, onde dez dos 

entregadores avaliaram que a principal barreira de comunicação é o excesso de informações 

desnecessárias, seis identificaram que a distância física entre os envolvidos no processo é a 

principal, um avaliou que as informações são dispersas, quatro optaram por indisponibilidade 

de aparelhos de comunicação, os quais poderiam facilitar os processos e por fim, dois dos 

entregadores deram outras opiniões a respeito das barreiras de comunicação.  

 

Tabela 6 - Barreiras de comunicação entre colegas 
Barreiras Frequência Absoluta 

Excesso de informações desnecessárias 10 

Distância física entre os envolvidos na comunicação 6 

Dispersão das informações 1 

Gestão rígida em comportamento 0 

Indisponibilidade de aparelhos de comunicação 4 

Outro 2 

TOTAL 23 

    Fonte: Dados da pesquisa, 2018. 
 

As informações de uma organização podem ser passadas de diversas formas desde 

aparelhos eletrônicos, murais, reuniões, dentre outros. Na Tabela 7 a seguir, os entregadores 

responderam quais foram às formas utilizadas pela empresa para transmitir as informações. 
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Tabela 7 - Formas que são passadas as informações. 
Formas   Frequência Absoluta 

Realiza reuniões com frequência 21 

Passa informação para seu superior imediato e este 

passa para você 

2 

E-mail 0 

Mural de avisos 0 

TOTAL 23 

    Fonte: Dados da pesquisa, 2018. 

 

Dentre os pesquisados, vinte e um afirmaram que as informações são passadas através 

de frequentes reuniões, conhecidas também em grande parte das distribuidoras de modo 

especial para o setor de entrega como: reuniões matinais, que são pequenos encontros entre os 

entregadores e o gerente de logística que acontecem toda segunda-feira com duração de vinte 

minutos onde são passadas todas as informações de segurança e pendencias que precisam ser 

resolvidas. Os demais colaboradores optaram pela opção de que a informação é passada 

primeiro para seu superior imediato e somente depois é passada para eles.   

Segundo Almeida (2005) uma das características essenciais da comunicação são os 

meios e canais de transmissão para que a informação chegue até o receptor. Partindo disso, na 

Tabela 8, os entregadores avaliaram qual seria a ferramenta mais útil e capaz de suprir todas 

as necessidades de comunicação para o setor de entregas. Quatorze dos entrevistados 

consideraram que o telefone é o meio mais rápido e útil, dois optaram pelo Palm e sete 

preferem o contato direto. 

 

Tabela 8 - Ferramenta capaz de obter todas as informações necessárias 
Ferramentas   Frequência Absoluta 

Telefone/celular 14 

Palm 2 

E-mail 0 

Contato direto 7 

TOTAL 23 

    Fonte: Dados da pesquisa, 2018. 

 

Uma equipe que trabalha unida em prol do mesmo objetivo alcança com rapidez e 

qualidade o que é proposto pelo seu superior imediato ou líder. O papel do gerente no 

processo de verificação do andamento dos setores é de grande importância, afinal é de sua 

responsabilidade administrar e otimizar o tempo (OLIVEIRA, 2013).  

 Partindo da compreensão de que o gerente precisa estar ciente de tudo que acontece 

sobretudo internamente que é por meio da informação que eles conseguem identificar tanto as 

oportunidades quanto as ameaças que o ambiente oferece a empresa, na Tabela 9, os 



14 

 

 Revista Gestão Empresarial, Três Lagoas, v. 4, n.1, pp. 1-20, janeiro ∕julho. 2019. ISSN: 2594-7052 

 

entregadores avaliaram o nível de importância da gerência em verificar as informações 

repassadas aos mesmos. 

Doze entregadores responderam que é extremamente importante o gerente verificar se 

as informações foram passadas corretamente e no tempo hábil. Dez optaram por muito 

importante e apenas um entregador optou pela alternativa pouco importante.  

 

Tabela 9 - Importância da gerência em verificar as informações repassadas 
Nível   Frequência Absoluta 

Extremamente importante 12 

Muito importante 10 

Pouco importante 1 

Sem importância 0 

TOTAL 23 

    Fonte: Dados da pesquisa, 2018. 

 

Após responderem as perguntas de múltipla escolha, os entregadores avaliaram de 

acordo com seu nível de concordância, nove afirmativas propostas alusivas ao fluxo de 

informações e devoluções de produtos de acordo com o método de Escala Likert. 

As devoluções de mercadorias sempre vão acontecer, seja por motivo de fabricação, 

motivos internos que ocasionam desconforto ao cliente e atémesmo quando o processo de 

entregas seja bem planejado e executado. Levando isso em consideração, o melhor a se fazer é 

ter uma boa estratégia para lidar com elas, de forma que, na eventualidade do seu 

acontecimento, a experiência do cliente seja a melhor possível. A primeira afirmativa proferiu 

aos entregadores a respeito das causas das devoluções, se elas podem ter origem em 

problemas de comunicação e troca de informação como pode ser visto na Tabela 10. Apenas 

um dos entregadores discordou totalmente da afirmativa e dois discordaram parcialmente, ou 

seja, para eles as devoluções não ocorrem por problemas de comunicação e informação. Três 

deles não concordaram e nem discordaram, nove concordaram parcialmente e oito 

concordaram totalmente. 
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Tabela 10 - Problemas de comunicação 
 Nível Frequência Absoluta 

As devoluções são originadas por 

problemas de informação 

Discordo totalmente 1 

Discordo parcialmente 2 

Nem concordo nem discordo 3 

Concordo parcialmente 9 

Concordo totalmente 8 

As informações são passadas com 

precisão 

Discordo totalmente 5 

Discordo parcialmente 6 

Nem concordo nem discordo 4 

Concordo parcialmente 7 

Concordo totalmente 1 

Recebo as informações no tempo que 

preciso 

Discordo totalmente 2 

Discordo parcialmente 7 

Nem concordo nem discordo 3 

Concordo parcialmente 7 

Concordo totalmente 4 

As mercadorias são sempre entregues 

na data informada ao cliente 

Discordo totalmente 2 

Discordo parcialmente 7 

Nem concordo nem discordo 3 

Concordo parcialmente 7 

Concordo totalmente 4 

A empresa mantém o cliente ciente do 

dia e horário da entrega 

Discordo totalmente 2 

Discordo parcialmente 3 

Nem concordo nem discordo 3 

Concordo parcialmente 8 

Concordo totalmente 7 

Fonte: Dados da pesquisa, 2018. 

 

No que se menciona a respeito das informações serem passadas no nível de precisão 

que eles necessitam, cinco dos entregadores discordaram totalmente e seis discordaram 

parcialmente, quatro nem concordaram e nem discordaram. Sete concordaram parcialmente e 

somente um concordou totalmente. 

Após verificar se as informações são precisas e confiáveis, os entregadores 

responderam se elas são recebidas no tempo certo de tomar uma decisão. Observando a 

Tabela 10, dois entregadores discordaram totalmente, sete discordaram parcialmente, três nem 

concordaram e nem discordaram, sete concordaram parcialmente e quatro concordaram 

totalmente que as informações são passadas no tempo adequado, dando tempo para tomada de 

decisões, decisões essas que às vezes precisam ser urgentes. 

Para que as informações sejam passadas de forma correta e em tempo hábil, é 

imprescindível toda uma logística estruturada no fluxo entre os setores para que não haja 

desvios e equívocos que atrapalhem o processo de entregas da empresa.  

Segundo Kato (2003) uma empresa consegue garantir seu sucesso empresarial à 

medida que entrega ao cliente o produto ou serviço, de modo que ele possa perceber 

claramente o seu valor e se fidelizar a organização. Assim, observando a Tabela 10, ela 
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refere-se quanto às mercadorias entregues na data informada ao cliente no ato do 

pedido/compra. 

Entre eles, dois entregadores discordaram totalmente que as mercadorias são sempre 

entregues na data informada, sete discordaram parcialmente, três nem concordaram e nem 

discordaram, sete concordaram parcialmente e quatro concordaram totalmente. 

Como observado na Tabela 1, a maior parte dos entregadores avaliaram que o 

principal motivo da causa de devolução de mercadoria é que o cliente não está no local da 

entrega no momento de receber seu produto, ou que o cliente não fez o pedido, o que gera 

uma viagem perdida por parte dos entregadores e demora na entrega de pedidos realmente 

feitos. 

Para Laudon e Laudon (2007, p. 54) os sistemas de gerenciamento do relacionamento 

com clientes ajudam as empresas a administrar suas relações com os mesmos.Levando ao 

gerente lojista as reclamações pertinentes e o lojista pode sanar, melhorando o relacionamento 

entre ambos. Diante disso o objetivo é de encontrar alguma forma de aprimorar essa falha.   

Na Tabela 10, os entregadores expressaram se a empresa mantém o cliente ciente do 

dia e horário em que a mercadoria será entrega. Dois entregadores discordaram totalmente, 

três discordaram parcialmente, três nem concordaram e nem discordaram, oito concordaram 

parcialmente e sete concordaram totalmente.  

Compreendendo que o fluxo de informações afeta todos os setores da organização e 

que o setor de entregas e vendas precisam estar diretamente interligados, houve ainda a 

necessidade de pesquisar o setor de vendas para poder identificar e criar soluções para 

melhoria e crescimento da empresa. 

 

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS  

 

Tendo em vista o objetivo do trabalho, foi possível identificar que as principais falhas 

do fluxo de informações entre os entregadores são os excessos de informações desnecessárias 

por parte dos entregadores. Além disso, as principais causas das devoluções ocorrem pela 

ausência dos clientes no ato da entrega e por afirmarem não terem feito o pedido que chega 

até seu estabelecimento. 

Sabendo que o universo das empresas é muito complexo e envolve uma série de 

equipes, projetos e personalidades que precisam estar em perfeito acordo para que os 

objetivos comuns sejam atingidos. Para solucionar os erros de entregas, será necessário criar 

e/ou adaptar uma nova fonte decomunicação entre entregadores e clientes, uma espécie de 
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software, (como por exemplo o IBM Social Business, aplicativo o qual permite interagir com 

colaboradores e clientes, cruzando os limites do tipo de negociação. Além disso, o IBM Social 

Business possibilita que diversos dispositivos móveis acessem os dados desejados de uma só 

vez, prezando sempre pela segurança.) adaptado ao celular para que os entregadores se 

comuniquem com os clientesconferindo se o pedido está correto einformando a hora exata que 

entregarão a mercadoria antes de saírem da distribuidora. Esse método fará com que as 

informações sejam passadas de maneira mais clara, precisa e objetiva. Sendo assim, as 

devoluções serão reduzidas, uma vez que o principal motivo era os PDV’s estarem fechados.  

Que este trabalho seja de bom aproveitamento para futuros gerenciadores de logística, 

que saibam dar importância para cada variável estudada e discutida neste trabalho, além de 

buscar sempre soluções dentro e fora da empresa para chegar aos objetivos. 
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