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Resumo

Uma das principais politicas publicas é a gestdo da logistica urbana. A logistica urbana ndo se aplica
exclusivamente ao transporte de cargas, contribui também para a melhoria dos fluxos de pessoas, cargas e
informagdes nas cidades com a finalidade de atender as necessidades dos moradores considerando 0s aspectos
ambientais, de seguranga e de ecoeficiéncia. Nessa linha, é preciso avaliar o desempenho do processo de Ultima
milha e garantir uma logistica urbana eficiente e eficaz. Normalmente, a Ultima milha € a Gltima etapa do processo
de entrega. Diante da escassez de estudos na area de avaliacdo de desempenho do processo de Ultima milha na
logistica urbana e do papel relevante que as instituicdes de ensino superior tem no sentido de incentivar a adogdo
de pesquisas relacionadas a area de conhecimento de logistica e cadeia de suprimentos, esta pesquisa contribuird
para incluir a sociedade e o poder publico nas discussdes sobre o tema. O presente estudo tem como objetivo
contribuir para a construcdo de uma metodologia de avaliagcdo do desempenho do processo de Gltima milha na
logistica urbana. Para alcancar esse objetivo, este artigo vem com a intengéo de apresentar formas de avaliagdo de
desempenho do processo de Gltima milha constantes na literatura, com destaque para as dimensdes de avaliagdo e
seus principais indicadores. Concluiu-se com a definicdo de 15 indicadores de desempenho para o0 processo de
Gltima milha na logistica urbana associados a 5 processos e 3 dimensdes.

Palavras-chave: Avaliagio de Desempenho; Ultima Milha; Logistica Urbana

Abstract

One of the main public policies is the management of urban logistics. Urban logistics does not apply exclusively
to cargo transport, it also contributes to improving the flow of people, cargo and information in cities in order to
meet the needs of residents considering environmental, safety and eco-efficiency aspects. Along these lines, it is
necessary to evaluate the performance of the last mile process and ensure efficient and effective urban logistics.
Typically, the last mile is the last step in the delivery process. Given the scarcity of studies in the area of
performance evaluation of the last mile process in urban logistics and the relevant role that higher education
institutions play in encouraging the adoption of research related to the area of knowledge of logistics and supply
chain, this research will help to include society and public authorities in discussions on the subject. This study aims
to contribute to the construction of a methodology for evaluating the performance of the last mile process in urban
logistics. In order to achieve this objective, this article intends to present ways of evaluating the performance of
the last-mile process in the literature, highlighting the dimensions of evaluation and its main indicators. It was
concluded with the definition of 15 performance indicators for the last mile process in urban logistics associated
with 5 processes and 3 dimensions.

.Keywords: Performance evaluation; Last mile; Urban Logistics



1. INTRODUCAO

A logistica integra varias empresas e partes interessadas que buscam o cumprimento de suas
fungBes no contexto econdmico, desde de sua origem no suprimento dos fornecedores até a
distribuicdo aos clientes/consumidores finais (Ballou, 2006).

A missdo da logistica é dispor a mercadoria ou 0 servico certo, no lugar certo, no tempo certo
e nas condi¢cOes desejadas, a0 mesmo tempo em que fornece a maior contribuicdo a empresa
(Ballou, 2006). A logistica € um processo de gerenciar estrategicamente a compra, o transporte
e a armazenagem de materiais, pecas e produtos finalizados, bem como 0s seus canais de
distribuicdo, para maximizar lucros, satisfazer seus clientes e reduzir seus custos (Gomes e
Ribeiro, 2004). Martins e Alt (2003), afirmam que a logistica é responsavel pelo planejamento,
operacdo e controle de todo o fluxo de informagdo e mercadorias, desde o fornecedor até o
consumidor. O presente trabalho tem como foco o estudo da logistica direcionada ao ultimo
processo de entrega, a Ultima milha na logistica urbana.

A logistica urbana abrange a movimentacdo de cargas e mercadorias em areas urbanas (Lemke,
Kijewska, Iwan e Dudek, 2021). A logistica urbana possui como finalidade a entrega e
distribuicdo de produtos do processo de tltima milha contemplando as grandes redes varejistas,
0s servicos de bares e restaurantes, os consumidores finais do comércio eletrdnico, postos de
gasolinas, a construcdo civil, 0s hospitais, dentre outros. Além disso, contribui também com o
suprimentos de matérias-primas para a producdo, com o abastecimento de depdsitos e Centros
de Distribuicdo (CD), com a coleta de residuos e com as operacfes de terminais intermodais
(Ghafoori, Flynn e Feddes, 2007).

Nos ultimos anos, o transporte de carga e de entrega de encomendas em areas urbanas aumentou
significativamente. Ao mesmo tempo, a industria é afetada por varias questdes, ineficiéncias e
externalidades, particularmente no segmento de ultima milha. Como tal, hd uma consciéncia
crescente da necessidade de melhorar a mobilidade urbana e transporte, tornando-os mais
sustentavel e competitiva por meio da mistura de tecnologias tradicionais e emergentes, a fim
de apoiar o desenvolvimento econdmico e social das cidades (Perboli e Rosano, 2019).

A avaliacdo de desempenho do processo de ultima milha na logistica urbana é necesséria para
melhorar o gerenciamento de seus processos (Shaik e Abdul-Kader, 2014). Monitorar e avaliar
0 desempenho sdo atividades fundamentais para alocar os recursos de forma eficiente
(Bowersox, Closs, Cooper e Bowersox, 2014).

Isto posto, este artigo tem como objetivo contribuir para a construgdo de uma metodologia de
avaliacdo do desempenho dos processos de tratamento, transporte e distribuicdo da Gltima milha
na logistica urbana.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 City logistics

Para melhor compreendimento da logistica urbana, é necessario entender o conceito de City
Logistics. A City Logistics surge na Dinamarca, nos anos 90, quando duas empresas de
distribuicdo se uniram para solucionar tais problemas a partir de propostas viaveis que
envolviam autoridades, inddstria e comunidade (Anand, Quak e Duin, 2012). City Logistics
pode ser considerada o processo para otimizar as atividades de logistica e transporte por
empresas privadas com o apoio de sistemas de informacdo avancados em areas urbanas,



considerando o ambiente de trafego, o congestionamento, de seguranca e a economia de energia
no ambito de uma economia de mercado (De Carvalho et al., 2019).

Além das preocupagdes de logistica urbana, o conceito de City Logistics considera o ambiente
como um todo, congestionamento, poluicdo, ruidos e outros fatores. Além disso, sugere a
aplicacdo de técnicas que visam executar atividades e procedimentos por meio de a¢Ges publicas
e privadas para intervir de forma a melhorar a logistica urbana e reduzir o impacto ambiental
(De Carvalho et al., 2019).

2.2 Logistica urbana

A logistica urbana pode ser considerada como sendo o espaco urbano que reline uma grande
parte do consumo e dos consumidores, é também onde a circulacdo de mercadorias é a mais
dificil e complexa (De Carvalho et al., 2019). A logistica urbana ndo se aplica exclusivamente
ao transporte de cargas, mas a toda a gama de planejamento que visa aperfeigcoar o processo de
transporte e armazenagem de materiais e produtos, bem como o deslocamento de pessoas
causando o minimo de impacto negativo possivel. Diz respeito a fluxos estruturados e
integrados de materiais, pessoas e informacdes dentro das cidades (De Carvalho et al., 2019).

A logistica urbana contribui para a otimizacdo dos fluxos de pessoas, cargas e informacdes nas
cidades a fim de atender as necessidades dos moradores considerando 0s aspectos ambientais,
de seguranca e de ecoeficiéncia (Montoya-Torres, Mufioz-Villamizar, & Vega-Mejia, 2016) e
concentra-se na interdependéncia entre o bem-estar dos cidadaos, o sistema logistico e a gestao
publica das politicas de mobilidade urbana (Cardenas, Borbon-Galvez, Verlinden e Voorde,
2017).

2.3 O processo de ultima milha

A Ultima milha é a dltima etapa do processo de entrega. Normalmente, é compreendida como
ultima milha (do inglés, last mile) a distancia entre o centro de distribuicdo e o local de entrega
definido pelo cliente, isto é, a etapa final da viagem de algum produto até o comprador. Esta
intimamente relacionada a logistica urbana visto que a maioria dessas operagdes ocorre dentro
das cidades e 20% do trafego motorizado nas grandes cidades é composto por essas entregas
(Perboli e Rosano, 2019).

Os maiores desafios do processo de entrega da ultima milha séo a entrega no prazo, a reducédo
dos custos logisticos, as mudancas de ultima hora oriundas dos clientes, o alinhamento entre as
operacdes de transporte e distribuicdo, a efetividade na primeira tentativa de entrega, viabilizar
a comprovacdo de entrega real, a entrega dos objetos sem avarias e o tratamento das
reclamacdes o mais breve possivel (De Carvalho et al., 2019; Oliveira, Morganti, Dablanc e
Oliveira, 2017).

2.4 Avaliagdo do desempenho logistico

Um sistema de medicdo de desempenho € um conjunto de medidas referentes a organizagédo
como um todo, as suas parti¢des, aos seus processos, as suas atividades organizadas em blocos
bem definidos, de forma a refletir certas caracteristicas do desempenho para cada nivel gerencial
interessado (GS1 Brasil, 2016).

Os objetivos principais da avaliagdo de desempenho logistico s&o o monitoramento do
desempenho historico, vinculando a geréncia e seus principais clientes; as medidas de controle
do processo logistico para a busca da conformidade dos padrdes de controle e as medidas de



direcionamento a fim de analisar cada empregado por seu desempenho e recompensé-lo pelo
alcance e/ou superacdo das metas estabelecidas (Bowersox, Closs, Cooper e Bowersox, 2014).

A avaliacdo do desempenho logistico é importante para a identificacdo de gargalos de
qualidade, a melhoria dos resultados logisticos, 0 apoio a tomada de decisdo, a seguranca do
processo, 0 aumento da satisfacao do cliente final, 0 aumento da capacidade de atendimento da
organizacdo (GS1 Brasil, 2016).

2.5 Indicadores de medi¢cdo de desempenho logistico

Bowersox, Closs, Cooper e Bowersox (2014) destacam a importancia de usar dois tipos de
medidas, baseadas em atividades e em processos. Os autores consideram que as medidas devem
contemplar a satisfagcdo do cliente por toda a cadeia de suprimentos e examinar o tempo total
do ciclo de atividades ou qualidade do servico. Os autores sugerem que as medidas de
desempenho logistico devem ser divididas nas seguintes categorias:

e Custos: medido em termos de valores por unidade ou totais com o quanto é gasto para
desempenhar as operacdes logisticas;

e Servico ao cliente: relacionada medidas de satisfacdo dos clientes;

e Produtividade: empregada para medir a relacdo entre os resultados produzidos e a
quantidade de recursos utilizados para gerar os resultados;

e Mensuracao de ativos: categoria que se concentra na utilizacdo de investimentos em
equipamentos e instalacdes, bem como na aplicagcdo em estoques para atingir as metas
estabelecidas nas operacdes logisticas.

e Qualidade: categoria empregada para estabelecer a eficAcia de um conjunto de
atividades em vez de uma atividade individual.

As avaliagOes tendem a melhoria de processo para a busca de reducdo do custo a um nivel de
servico predeterminado ou a maximizacdo do servico condicionado a uma reducdo de
orcamento. Os gestores precisam monitorar 0s custos associados a matérias prima (aquisicao,
estocagem, preparacéo e distribuicéo), os custos de producéo, os custos de distribuicéo e o preco
de venda de seus produtos/servi¢os. As medidas ou indicadores logisticos sdo as ferramentas
do sistema de controle, a fim de permitir acGes e decisbes para o alcance dos objetivos
estratégicos. No entanto, as medidas podem medir o nivel de eficiéncia das funcdes gerenciais
envolvidas no processo e a adequabilidade as necessidades dos clientes e do mercado (Dornier,
Ernst, Fender e Kouvelis, 2000).

As medidas de desempenho devem contemplar os objetivos estratégicos e comerciais. As
medidas de processos estdo diretamente associadas ao nivel de servi¢co negociado com 0s
clientes e a quantidade de servicos realizados (Faria e Costa, 2008).

Para medir o desempenho os autores Kaplan e Norton (1997) propbe um sistema gerencial
denominado de “Balanced Scorecard — BSC” que apresenta quatro perspectivas diferentes para
medicdo do desempenho organizacional, séo elas: financeira, do cliente, dos processos internos
e de aprendizado e crescimento (Kaplan e Norton, 1997).

Lohman, Fortuin e Wouters (2004), propdem um novo sistema de medicdo de desempenho,
projetado a partir dos conceitos do “Balanced Scorecard (BSC)”, tendo como objetivo principal
a geracdo de um conjunto de medidas de desempenho de exceléncia com foco nas atividade de
transporte, armazenagem e atendimento a clientes. Outras duas novas perspectivas adicionais



as propostas do BSC, sdo: sustentabilidade e pessoas, foram contempladas pelos os autores
Lohman, Fortuin e Wouters (2004).

3 PROCESSOS AVALIADOS NA ENTREGA DE ULTIMA MILHA

A logistica do sistema produtivo desta pesquisa esta fundamentada, basicamente, na troca de
cargas/objetos entre as unidades com interface direta com os clientes, atendimento e
distribuicéo a partir da centralizacdo nas unidades de tratamento. Neste sentido, € composto por
trés processos principais: tratamento, transporte e distribuicao.

3.1 Tratamento

A etapa de tratamento de objetos acontece a partir da centralizacdo das cargas/objetos nas
unidades de tratamento. Neste processo ocorre a triagem da carga, podendo ser manual ou
automatizada. Nas unidades de tratamento a &rea destinada ao estoque é pequena, porque
normalmente a carga fica parada por pouco tempo, é questdo de horas, o tempo suficiente para
dar entrada na unidade, ser tratada e expedida (encaminhada para o processo de transporte). E
um estoque rapido também conhecido como cross docking.

Para Ching (2010), cross docking pode ser entendido como uma operacdo em que a carga €
recebida, selecionada e encaminhada para outro veiculo. No entanto, essa operacdo necessita
de grande precisdo quanto ao tempo de entrada e saida da carga. Esta presente cada vez mais a
automatizacdo do tratamento, especialmente ao se tratar da ultima milha.

3.2 Transporte

A logistica de transporte determina qual o modal ideal para transportar determinada quantidade
de carga, com seguranca, com 0 menor custo e 0 menor tempo possivel. Para que o transporte
seja eficaz e consiga atender as necessidades das exportacdes e do abastecimento interno, das
empresas € necessario a insercdo da logistica e do transporte passa pelo planejamento de longo
prazo, formulacdo de politicas publicas e consolidacdo de projetos sinérgicos, que propiciem
tanto a remocdo de gargalos nas infraestruturas quanto o desenvolvimento regional (Barat,
2009).

Tratando especificamente do transporte de Gltima milha, dizem que paises desenvolvidos
economicamente tendem a buscar solugdes mais sofisticadas por meio do uso de veiculos
tecnologicamente inovadores, enquanto os menos desenvolvidos apostam em solugcbes
com menor nivel de tecnologia associada, de facil adocdo e baixa necessidade de
investimentos financeiros (Souza et al., 2020).

3.3 Distribuicéo

O processo de distribui¢do ndo trata apenas do transporte de matérias-primas ou produtos. Trata-
se de uma atividade que engloba os procedimentos adotados, 0s servigos, o transporte de
materiais e produtos, a fim de satisfazer as necessidades e desejos dos clientes com qualidade e
agilidade, ao menor custo (Carrera, 2015).

As etapas que compdem os canais de distribuicdo dos produtos e materiais iniciam-se com 0
pedido do cliente, que é transmitido e processado. Posteriormente tal pedido é separado e
transportado até o cliente para ser entregue. Consequentemente, se o cliente sentir-se satisfeito
formar-se-a4 um ciclo, ou seja, uma relacéo de fidelidade entre o fornecedor e cliente (Carrera,



2015).

Olsson, Hellstrom e Palsson (2019) descreve que a distribuicdo na tltima milha, esta associada
ao manuseio, movimentagdo e armazenamento de mercadorias para 0 ponto de consumo por
meio de diversos canais. A literatura de distribuicdo da Gltima milha inclui uma alta parcela de
otimizacao operacional. Por exemplo, estudos utilizando drones para investigar a possibilidade
de mudar o sistema de distribuicdo. Além disso, tecnologias emergentes e inovacles sao
fracamente representadas na literatura.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o procedimento metodoldgico, a presente pesquisa utilizou abordagem qualitativa, de
carater exploratorio. Além do método Prisma, para qualificar as pesquisas. Iniciou-se com a
definicdo dos temas de pesquisa, sdo elas: avaliacdo de desempenho, logistica urbana e Gltima
milha. Apoés a definicdo, foi realizado uma pesquisa nas bases Scopus e Web Of Science (WOS)
com o seguinte comando: (performance evaluation OR performance) AND (logistic*) AND
(last mile OR urban logistics) obtendo como resultado 146 e 327 artigos nas bases Scopus e
Web Of Science, respectivamente.

A fim de identificar os artigos de maior relevancia sobre o tema foram aplicados os seguintes
filtros: apenas artigos de lingua inglesa nas areas de engenharia; negocio, gestdo e
contabilidade; ciéncias da decisdo e multidisciplinar; econometria e financas; sustentabilidade
e estatistica; o que resultou em 85 e 79 artigos nas bases Scopus e Web Of Science. Na sequéncia,
apos a leitura do titulo e resumo, foram excluidos os artigos desalinhados com o tema
pesquisado, no qual, totalizou 20 artigos, sendo 11 da Scopus e 9 da Web Of Science.
Incorporou-se no portfélio final 02 teses de doutorado e 03 artigos cientificos de renome no
ambiente académico nacional.

Depois da leitura dos documentos selecionados e da revisdo literaria aplicada, iniciou-se o
processo da avaliacdo do desempenho da ultima milha na logistica urbana. Por meio do
entendimento da literatura, foi construido pelos autores os conceitos e 0s indicadores de
desempenho associados as dimens@es e processos. Por fim, elaborou-se as discussdes finais
sobre 0 assunto.

4. AVALIACAO DE DESEMPENHO DO PROCESSO DE ULTIMA MILHA NA LOGISTICA URBANA

A criacdo de um sistema de avaliacdo de desempenho do processo de ultima milha na logistica
urbana levou em consideracdo as medicdes de desempenho apresentadas no Subtopico 2.5 e 0s
processos destacados no Tépico 3. O presente estudo propde um sistema com cinco dimensdes
para a avaliacdo do desempenho logistico do processo de Gltima milha apresentado na Figura
1.

Logistica
Avaliacao de . Urbana e
Desempenho Logistico Ultima Milha
Autores
Dimensoes Custo Secrl\;:';,;ot:o Produtividade Qualidade Sustentabilidade

Figura 1 — Dimensdes de ADL do processo de Gltima milha na logistica urbana



A Figura 1, apresenta o quadro das dimensdes, que foram propostas por Bowersox, Closs,
Cooper e Bowersox (2014), sdo elas: custo, servico ao cliente, produtividade e qualidade. A
quinta dimensdo proposta pelos autores Lohman, Fortuin e Wouters (2004) é a sustentabilidade.

5. DEFINICAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO DO PROCESSO DE ULTIMA MILHA NA
LOGISTICA URBANA

Os indicadores de desempenho de ultima milha na logistica urbana definidos pelos
pesquisadores, tem como referéncia a revisdo literaria feita. Como critério de decisdo, definiu
publicacdes a partir do anos de 2000, com excecao dos autores Kaplan e Norton (1997), pois
sua publicacdo é de grande impacto em servigo ao cliente, contudo foram escolhido 11
referéncias, todos com indice de citacdes elevados, destaque para Sanches Junior (2008) e
Allen, Anderson, Browne e Jones (2000) que serviram de base para a definigéo de seis e cinco
indicadores, respectivamente.

O Quadro 1 apresenta os indicadores de desempenho logistico do processo de ultima milha na
logistica urbana associados aos processos e dimensdes indicados nesta pesquisa, além dos
autores utilizados como referéncia.
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Desempenho na distribuicdo
Objetivo: Medir o desempenho da distribuicdo de
objetos. Allen, Anderson,
Descricdo Comparar a quantidade de resto (objetos Browne e Jones
que permaneceram na unidade de distribuicéo e ndo X X S (ﬁoog), .
tiveram o evento de saida para entrega e/ou que ndo anC(Z%%Bl;n'or’
tiveram sucesso na primeira tentativa de entrega) pela
quantidade total de objetos a serem distribuidos.
Distribuicdo com  captura de imagem
(comprovacao de entrega)
Objetivo: Medir a quantidade de operadores nas
Unidades com Distribuicdo que estdo utilizando o Munuzuri. Cortés
processo de captura de imagem (co_mprovagao de x | x | x x| Guadix e Onieva
entrega) no processo de entrega do objeto. (2012)
Descricdo: Comparar a quantidade de empregados
que realizam a captura de imagem na entrega de
objetos pelo total de empregados que sairam para
entrega de objetos.
Desempenho operacional das unidades de
transporte
Objetivo: Medir o desempenho logistico das
unidades de transportes. X X X X Sanches Junior
Descrigdo: Avaliar a Média Ponderada dos valores (2008)
com o Custo de Manutencéo, Custo de Combustiveis,
de Manutencdo Preventiva Dentro do Prazo e
Disponibilidade da Frota.
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Indice de disponibilidade da frota
Objetivo:  Disponibilizar  veiculos para érea Allen, Anderson,
operacional de forma eficaz e eficiente. Browne e Jones
Descricdo: Verificar se a quantidade necessaria para| y | y | x X (2000); -
a execucdo da distribuicdo esta atendendo a demanda Sanches Junior
recebida. A baixa disponibilidade representa maior (2008)
custo para realizagéo da operagao.
Desempenho da distribui¢éo no prazo
Objetivo: Prom_over a entrega dos objetos dentro do Allen, Anderson,
prazo estabelecido/acordado Browne e Jones
Descricéo: Medir a relagéo dos objetos néo entregues X X (2000);
no prazo pelo total de objetos a serem entregues no Oliveira (2017)
periodo.
Produtividade na distribui¢do
Objetivo: Medir a produtividade na entrega
Descricdo: Comparar a quantidade de objetos Allen et al
prgwstos/dlnjensmnados em relacdo a quantidade ,de X X X | (2000); Sanches
objetos que tiveram a tentativa de entrega. E também
o efetivo previsto/dimensionado para entrega em Junior (2008)
relacdo ao efetivo que saiu para distribuigéo.
Rendimento de combustiveis da frota
Obijetivo: Disponibilizar veiculos abastecidos de
combustiveis para a éarea operacional com
rendimento dentro de um patamar aceitavel. X X X X | X Sanches Junior
Descricdo: Medir o atendimento as metas de (2008)
rendimento de combustiveis estabelecidas pela
empresa para sua frota de veiculos.
Indice de lancamento de quilometragem da frota
Obijetivo: Controlar o uso adequado dos veiculos
utilizados para entrega de objetos. _ X % | x | sanches Junior
Descricdo: Avaliar a quantidade e qualidade das
informacdes das placas e quilometragens — (2008)
comparando a quilometragem inicial com a final.
Indicador de custo de manutencao da frota
Objetivo: Disponibilizar  veiculos para area
operacional, otimizando os recursos financeiros para
a execucdo da manutencédo, provendo seguranga aos
condutores e a quantidade necessaria para a X X x | x | Sanches Junior

realizacdo da distribuicéo.

Descricdo: Avaliar o percentual de atendimento as
metas de custo de manutencdo estabelecidas para a
frota.

(2008)
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Distritos roteirizados com uso do sistema de
gestéo de transporte (TMS)
Obijetivo: Proporcionar o melhor uso dos recursos Anand, Quak e
disponiveis na execucdo das atividades de entrega x | x| x x | x Duin (2012);
com aumento da produtividade. Behrends,
Descrigdo: Atendimento quanto ao atendimento da Lindholm e
melhor rota indicada pelo TMS. Woxenius (2008)
Indice de entrega no prazo Allen, Anderson,
Objetivo:  Avaliar o cumprimento dos prazos Browne e Jones
estabelecidos com os clientes. (2000); Browne,
Descricdo: Calcular a razdo entre os objetos X X | X | X ﬁyt?:r, ;\'f/ri‘;g;?'
entregues no prazo e o0 somatério de objetos (2012): '
entregues (dentro e fora do prazo), avariados e Hesse e Rodrigue
roubados. (2004)
Abrangéncia distribuigéo
Objetivo: Prover distribuicéo, conforme
diretrizes/normativos da empresa. X | X X X | Moreira (2012)
Descricdo: Mensurar a abrangéncia de entrega
(distribuicéo).
Indice de satisfacdo dos clientes
Objetivo: Mensurar a satisfacdo dos clientes com
relagdo aos servicos oferecidos X X X Kaplan e Norton
Descricdo: Apurar os resultados das pesquisas de (1997)
satisfacdo realizada com os cliente e comparar com
as metas estabelecidas.
Indice de qualidade no pés-venda
:)b|et|vo. Mensurar 0 prazo e qualidade do Kaplan e Norton
ratamento e resposta das reclamagdes. X X X (1997):
Descricdo: Avaliar e apurar 0 prazo de resposta e as Moreira (2’012)
recorréncias dos clientes apds o recebimento da
primeira resposta enviada aos clientes.
Indice de execucéo de acdes ecoeficientes
Objetivo: Promover acdes de sustentabilidade e
ecoeficiéncia na empresa.
Descrig&o: Promover a descaracterizagdo e doagao de Browne, Allen,
uniformes/materiais. Nemoto, Patier,
o . s -, X X | X | X | X Visse (2012);
Participar de projetos de eficiéncia energética (troca Sanches Junior
de  lampadas  fluorescentes  por  LED). (2008)
Promover agBes de reducdo de  custos
Promover acBes para implantacdo de frota
sustentvel
Quadro 1 — Indicadores da ADL do processo de ultima milha na logistica urbana
A pesquisa propde um total de 15 indicadores, sendo que um indicador pode contemplar

dimensoes e processos distintos, conforme apresentado no Quadro 2.
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DIMENSOES Total de in_dicadores
associados
Custo 7
Servico ao Cliente 8
Produtividade 9
Qualidade 4
Sustentabilidade 3
PROCESSOS Total de ir!dicadores
associados
Tratamento 3
Transporte 7
Distribuicdo 14

Quadro 2 — Quadro resumo dos indicadores

Podemos tirar dessa analise (Quadro 2) que a distribuicdo dos indicadores desta pesquisa ficou
com uma maior concentracdo nas dimensdes custos, servico ao cliente e qualidade. No tocante
aos processos, a distribuicdo teve um maior numero de indicadores associados.

6. CONCLUSAO

Esta pesquisa teve como objetivo contribuir para a construcao de uma metodologia de avaliacédo
do desempenho do processo de Gltima milha na logistica urbana. Para tanto, se utilizou uma
abordagem qualitativa, de carater exploratorio, por meio do entendimento da literatura,
construgéo de conceitos e indicadores de desempenho.

A construcdo do referido sistema de avaliacdo de desempenho levou em consideracdo quatro
medicdes de desempenho propostas por Bowersox et al. (2007), séo elas: custo, servigco ao
cliente, produtividade/flexibilidade e qualidade, e uma proposta por Lohman, Fortuin e Wouters
(2004), sustentabilidade.

O sistema de avaliacdo de desempenho da cadeia logistica da ultima milha na logistica urbana
contemplou indicadores para os processos de tratamento, transporte e distribuicdo. Vale
acrescentar que alguns indicadores podem ser usados para processos distintos, como a
produtividade na distribuicdo, os associados a gestdo da frota, o indice de entrega no prazo e o
indice de execucdo de acdes ecoeficientes.

Concluindo assim o objetivo do trabalho, de apresentar uma contribuicéo a literatura de Gltima
milha em logistica urbana, além de uma sugestéo de indicadores de desempenho para 0 processo
de ultima milha na logistica urbana.

Devido a ampliacéo do assunto tratado nesta pesquisa, varias sdo as possibilidades de estudos.
Como a pesquisa se baseou nas atividades logisticas dos processos de ultima milha, sugere-se
gue novos estudos sejam desenvolvidos buscando contemplar os possiveis ganhos financeiros
e vantagens competitivas que podem ser obtidas com a implantacdo da gestdo estratégica dos
indicadores de desempenho propostos na referida pesquisa.
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