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RESUMO

O desenvolvimento do e-commerce no Brasil ampliou a importancia da logistica de
last mile, em especial em operag¢des que impde uma alta precisdo e dinamismo. O
presente trabalho teve como objetivo analisar a operacao de logistica de last mile da
empresa Prolog Transportes na regiao metropolitana do Rio de Janeiro, analisando
seus processos e sugerindo melhorias a luz da literatura. A pesquisa teve como base
visitas a empresa, entrevistas, dados internos de relatérios operacionais e estudo da
literatura sobre o tema. Os resultados evidenciam que a possui uma operagao
consolidada, por prazos meédios de entrega abrangendo de 12 e 24 horas,
apresentando uma taxa de devolugcdo de aproximadamente 2,3% e cumprimento de
SLA (Service Level Agreement) por volta de 96,8%, indicadores esses que estao
acima da média no que se refere ao mercado de atuacédo. A empresa utiliza diversos
sistemas de software e implementou uma Torre de Controle na gestao e execugao da
sua operacdo, realizada com frota terceirizada, entretanto, observam-se
oportunidades de melhoria em relagéo ao uso consistente de tecnologias de validagao
de entrega, planejamento preditivo com base nas informagdes obtidas em tempo real
e acgdes voltadas a uma logistica mais sustentavel. Conclui-se que a possui uma
operacgao eficiente e que segue em crescimento, marcada pela inovagéo e uso de
processos integrados por sistemas digitais. O trabalho de pesquisa oferece insights
uteis para os profissionais da area e contribui com um estudo de caso pratico e
evidéncias empiricas que geraram aprendizados para o incremento da literatura sobre
logistica de last mile.

Palavras-chave: Operacao. Tecnologia. last mile. Inovagao. Sustentabilidade.



ABSTRACT

The development of e-commerce in Brazil has increased the importance of last-mile
logistics, especially in operations that demand high precision and dynamism. This
study aimed to analyze the last-mile logistics operation of Prolog Transportes in the
metropolitan region of Rio de Janeiro, examining its processes and proposing
improvements based on the available literature. The research was supported by
company visits, interviews, internal operational reports, and a review of studies on the
topic.The results show that the company has a consolidated operation, with average
delivery times ranging from 12 to 24 hours, a return rate of approximately 2.3%, and
SLA (Service Level Agreement) compliance around 96.8% indicators that are above
the average for its market segment. The company uses multiple software systems and
has implemented a Control Tower to manage and execute its operation, which is
carried out with a outsourced fleet. However, opportunities for improvement were
identified regarding the consistent use of delivery-validation technologies, predictive
planning based on real-time information, and actions aimed at achieving more
sustainable logistics. It is concluded that the company maintains an efficient and
expanding operation, characterized by innovation and the integration of digital
systems. This research provides useful insights for professionals in the field and
contributes a practical case study with empirical evidence that enriches the literature
on last-mile logistics.

Keywords: Operation; Technology; Last mile; Innovation; Sustainability.
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1 INTRODUGAO

O desenvolvimento do comércio eletrénico (também conhecido como e-
commerce) compreendido como a aquisi¢ao e venda de bens e servigos através de
plataformas digitais tem se mostrado como um fenédmeno econémico de grande
importancia (DE ANDRADE; SILVA, 2017). O e-commerce teve inicio no Brasil na
década de 90, mais precisamente com o site Submarino. A partir dai, comecgou-se a
enxergar novas oportunidades dentro do comércio eletrénico (MARIN et al., 2018).
Segundo dados do Observatorio do Comércio Eletrénico Nacional, do Ministério do
Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servigos (MDIC), o setor atingiu em 2023 um
volume de cerca de R$ 196,1 bilhdes, evidenciando um crescimento de
aproximadamente 4,8%, quando comparado ao ano anterior (MDIC, 2024).

Diante desse contexto, toda a cadeia logistica associada ao e-commerce
passou a ter um maior protagonismo, principalmente no que se refere a fase final da
distribuicdo, destacada como /ast mile (ZECHINATO et al. 2025). O conceito de /ast
mile representa a fase em que o produto é retirado do centro de distribuido ou local
de estoque e encaminhado para o cliente final. Essa fase € vista como a parte mais
delicada de uma operagao de transporte e distribuicdo, levando em conta sua
complexidade operacional, bem como seu custo elevado (CAETANO, 2023).

A origem dessa nomenclatura “last mile” estda associada a industria de
telecomunicacbdes, em que foi usado inicialmente para retratar o percurso final
abrangendo a infraestrutura do processo e o usuario (ZECHINATO et al., 2025). A
partir da ampliacdo do e-commerce e a urgéncia por um processo mais eficaz e
dindmico de entregas, o conceito foi integrado ao contexto logistico. Hoje em dia, a
logistica de last mile fortaleceu-se como um dos diferenciais competitivos principais
abrangendo organizagdes que procuram disponibilizar agilidade, rastreabilidade e
personalizagdo nas entregas, em especial em mercados marcado por grande
competitividade (NA; KWEON; PARK, 2021).
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Ao falar do cenario brasileiro, a logistica de last mile enfrenta inumeras
dificuldades pelo tamanho do pais, areas de risco e a grande desigualdade de
infraestrutura de uma regido para outra (BATISTA et al.,, 2024). Sendo assim, em
localidades rurais, em areas de dificil movimentagdo ou inseguras e nos centros
urbanos com alta densidade populacional é desafiador realizar as entregas de /ast
mile. Levando em conta esse contexto, as organizag¢des tém procurado solugdes que
se baseiam na tecnologia e na inovacgéo, incluindo desde o uso de veiculos elétricos,
drones e softwares de roteirizagao inteligente (BARROS, 2024), entre outros.

A relevancia estratégica da logistica de last mile nao se limita a entrega fisica
e desempenha um papel relevante na percepgao de valor do cliente. Uma entrega
agil, sustentavel e eficaz influencia diretamente a imagem da marca e principalmente
na fidelizagcédo do cliente (FAUSTINO; LIMA, 2024). Dessa forma, organizagbes que
promovem investimentos em estratégias para melhorar suas entregas de /ast mile nao
s6 diminuem custos e melhoram sua eficiéncia operacional, como também consolidam
sua posigdo no mercado, fazendo com que a logistica torne-se um diferencial
competitivo (BARROS, 2024).

Nesse contexto, emergem naturalmente as seguintes perguntas de pesquisa:

PP1: Como é realizada a logistica das entregas de last mile?

PP2: Que processos e tecnologias podem ser incorporados a logistica de /ast
mile para que ela seja mais eficiente e oferecer melhor servigo aos clientes?

Esta monografia tem como objetivo geral analisar a operagéo de logistica de
last mile da empresa ProLog Transportes na regiao metropolitana do Rio de Janeiro,
verificando seus processos e sugerindo melhorias.

A ProLog Transportes € uma empresa Logistica especializada em operagdes
de transporte rodoviario bem como servigos de logistica integrada, tendo como ramo
de atuagao o segmento /last mile em especial, localizada no estado do Rio de Janeiro.
A empresa esta no mercado a mais de década, sua principal funcao abrange a entrega
de produtos de diversas cadeias, tais como: farmacéutica, cosméticos, alimentos e
eletroeletrénicos, onde disponibiliza rastreamento em tempo real, somado a
seguranga operacional e processos bem estruturados e eficientes. Sua estrutura e
experiéncia faz com que a Prolog Transportes seja vista como referéncia regional em

distribuicéo e logistica final.
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Como obijetivos especificos, tem-se:

a) Mapear os processos da logistica de /last mile realizados pela ProLog
Transportes;

b) Analisar os indicadores de desempenho e relatérios de eficiéncia;

c) Avaliar as ferramentas de controle utilizadas (ERP, TMS, Torre de controle
etc);

d) Sugerir oportunidades de melhorias e inovagao.

O trabalho de pesquisa esta estruturado em seis capitulos. O presente capitulo
apresenta uma introducédo ao tema proposto, trazendo o contexto e a relevancia do
estudo, a pergunta de pesquisa e os objetivos geral e especificos da pesquisa. A
seguir, no Capitulo 2, é apresentado o referencial tedrico fundamental para a
abordagem dos temas desse trabalho. No Capitulo é explicado o método de pesquisa
utilizado. No Capitulo 4, sédo trazidos os resultados do estudo de caso realizado,
apresentando a empresa, a ProLog Transportes e as descricdes de seus principais
processos, indicadores de desempenho e softwares utilizados na operagdo. Em
seguida, no Capitulo 5, sdo apresentadas as analises criticas e discussbdes dos
resultados do estudo de caso, assim como sugestdes de melhorias. Por fim, é
apresentado o Capitulo 6 de conclusdo, onde demonstra-se como a pergunta de
pesquisa foi respondida, como os objetivos foram atendidos, os principais
aprendizados com esta monografia e as sugestdes de melhorias oferecidas a ProLog
Transportes, além de propostas de trabalhos de pesquisa futuros sobre temas

correlatos, mas fora deste escopo.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Visando proporcionar uma melhor compreensao do tema proposto, no presente
capitulo é destacado um conjunto de referéncias tedricas recentes e relevantes que
apresentam os principais conceitos relacionados a processos logisticos modernos, em
especial nas operacgdes de logistica de last mile, abordando também aspectos
associados ao desenvolvimento do e-commerce, softwares adotados, indicadores de

desempenho, dentre outros temas ligados a eficiéncia operacional.

2.1 E-commerce e as transformagoes da logistica

A revolugao tecnologica digital ocorrida nas ultimas décadas, proporcionou um
avancgo consideravel do comércio eletrénico, em inglés, e-commerce, modificando de
forma radical inumeros processos associados a cadeia de suprimento em ambito
global (DE OLIVEIRA; ABRAO JUNIOR, 2025). A logistica, que no passado era
limitada a fungdes operacionais, obteve novas tarefas, e hoje é observada como um
componente estratégico das organizagdes contemporaneas (FIORI, 2023).

Em meio a essas transformacoes esta o last mile, area essa que se refere a
etapa final do processo de entrega e componente decisivo na ligagdo entre a marca e
o cliente. A partir do desenvolvimento significativo do e-commerce, essa etapa passou
a representar ndo s6 o momento de efetivagao da venda, mas um aspecto importante
de percepcgao de valor e satisfagdo do consumidor (ZECHINATO ET AL., 2025).

De acordo com Freire (2015), o conceito atribuido ao termo e-commerce esta
associado de forma direta com a competéncia de organizagdes executarem de forma
eletronica, intermediado por um computador e a internet como também outros
dispositivos digitas, transa¢des comerciais, abrangendo compras, vendas e permutas,
tanto de produtos como de servicos.

Diante desse contexto, o e-commerce vem se consolidando como uma das
engrenagens econémicos da era digital. Segundo dados do E-commercebrasil (2023),
o faturamento mundial do setor alcangcou mais de US$ 6 triihdes em 2024,

apresentando uma perspectiva de superar os US$ 8 trilhdes até 2027.
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Segundo dados do relatério da Associagao Brasileira de Comércio Eletronico
(ABComm) (2024), o volume de vendas no ano de 2023 se aproximou dos R$ 200
bilhbes no Brasil, evidenciando um crescimento de 10,6 no que se refere ao ano
anterior (2022). E o faturamento no pais alcangou aproximadamente R$ 204 bilhdes
no ano de 2024, apresentando uma perspectiva de crescimento para 2025 (E-
COMMERCEBRASIL, 2025).

O Gréfico 1, com dados do Ministério do Desenvolvimento, Industria, Comércio
e Servigos (MIDIC, 2024) € mostrada uma série historica destacando a evolugédo do

e-commerce nos ultimos anos.

Grafico 1: Série histérica: evolugao do e-commerce
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Na Tabela 1 por sua vez € destacada a evolugdo do e-commerce a ambito
mundial entre 2014 e 2025, destacando o crescimento consideravel das vendas
globais. Os dados retratam um salto expressivo no faturamento, estimulado

sobretudo, pela digitalizagdo e pelo amplo acesso a internet.
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Tabela 1: Desenvolvimento mundial do e-commerce 2014 — 2025

Venda global do e-commerce (US$
Ano Desenvolvimento anual (%)
trilhoes)

2014 1,34 -

2015 1,55 1 15,87%
2016 1,85 1 19,19%
2017 2,38 1 29,19%
2018 2,98 1 25,19%
2019 3,35 1 12,37%
2020 4,25 1 26,77%
2021 4,99 1 17,42%
2022 5,31 1 6,48%
2023 5,78 1 8,91%
2024 6,33 1 9,44%
2025 6,88 1 8,63%

Fonte: Geuens (2025)

Os dados evidenciam um desenvolvimento significativo do e-commerce global,
onde obteve um avango de US$ 1,34 trilhdo no ano de 2014 para uma projecao de
US$ 6,88 trilhdes em 2025. Em torno de 2020, periodo marcado pela pandemia da
COVID-19, houve um aumento significativo sobre uma base ja bastante grande de
faturamento, da ordem de aproximadamente 26,77% (GEUENS, 2025).

Ainda conforme Geuens (2025), vale ressaltar que, por mais que nos anos
seguintes o setor ndo manteve esse mesmo crescimento nota-se uma expansao
constante. Tal progresso é amparado pela digitalizagao dos mercados como também
modernizacdo logistica, em especial na logistica de last mile. Dessa forma, o e-
commerce se fortalece como pilar chave da economia digital global.

Segundo De Souza (2022) esse avango reformulou completamente as bases
da logistica tradicional. Nessa nova perspectiva o cliente digital procura conveniéncia,
agilidade e rastreabilidade em tempo real. A entrega passou a ser parte complementar

da experiéncia de compra, € ndo s6 uma fase operacional.
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Levando em consideragao o aumento do numero de pedidos fragmentados e a
exigéncia de personalizagdo, as cadeias logisticas mudaram de modelos
centralizados para sistemas descentralizados, abrangendo centros de distribuigdo
urbanos e micro-hubs, diminuindo distancias e principalmente tempos de entrega
(LIM; JIN; SRAI, 2018). Micro-hubs sao pequenos centros de distribuigao situados em
areas urbanas, que funcionam como pontos de transferéncia para consolidar e
distribuir mercadorias (HRIBERNIK ET AL., 2020). Essa nova estrutura impde a
integracéo efetiva evolvendo tecnologia, gestdo de dados e planejamento logistico,
fator crucial para proporcionar maior eficiéncia nas operagdes logisticas de last mile
(LIM; JIN; SRAI, 2018).

2.2 Logistica integrada e revolugao dos processos

De acordo com Gomes e Ribeiro (2020), a logistica pode ser entendida como
a soma de processos integrados que abrangem planejamento, a execugdo como
também a gestéo efetiva do fluxo de materiais, produtos e informagdes relativos a
organizacao. Ainda segundo os autores, ela tem como foco assegurar que os produtos
adquiridos cheguem ao destino certo, no tempo combinado e apresentando o menor
custo possivel, garantindo qualidade e principalmente satisfagcao do cliente.

Um estudo feito pelo Instituto de Logistica e Supply Chain (ILOS), apontou que
a logistica representa aproximadamente 18,4% do Produto Interno Bruto (PIB) do
pais, o que é quase um quinto de toda a economia nacional. Cenario esse que
evidencia o quanto a mesma € importante e apresenta um peso estratégico
consideravel em aspectos econbémicos bem como na geragdo de valor e
competitividade para organizagbes de diferentes setores (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE LOGISTICA - ABRALOG, 2025)

Conforme De Freitas Junior e Barroso (2017), a logistica, que no passado era
vista somente como uma atividade operacional, transformou-se e hoje a assume um
papel estratégico para as organizagbes. Essa nova percepgdo ocorre devido a
logistica impactar de forma direta a eficiéncia, os custos e a qualidade dos servigos,

tornando-se crucial para a competitividade empresarial.
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Devido ao desenvolvimento do e-commerce, a logistica passou a obter novas
fungdes, englobando desde a administragcao de estoques até as fases finais do ciclo
logistico, isto é, entrega final do produto ao cliente, impondo assim a utilizacdo de
sistemas tecnoldgicos que fossem capaz de gerenciar todos esses processos, dentre
eles se destacam: Enterprise Resource Planning (ERP), Transportation Management
System (TMS) e Warehouse Management System (WMS) (KOCAOGLU, 2024),
sistemas esses que s&o destacados a seguir.

Para Da Silva e Bezerra (2025), organiza¢des que aplicam processos logisticos
integrados, ou seja, praticas planejadas e realizadas de maneira conjunta e
gerenciada para assegurar a eficiéncia em toda a cadeia, tendem a diminuir cerca de
20% a 30% em relacao aos custos operacionais, condicdo essa que demostram o
quanto a logistica se mostra como um componente crucial para o sucesso empresarial
e principalmente satisfacdo dos clientes, fator fundamental no mundo de hoje.

Para Ballou e Yoshizaki (2015), a logistica moderna nao se restringe ao
transporte e armazenagem, sobretudo, abrange o gerenciamento estratégico bem
como fluxos de materiais, informagdes e recursos, objetivando um nivel melhor de
servigo e principalmente um menor custo possivel.

Diante desse contexto, conforme Gomes e Ribeiro (2020) diferentes sistemas
tecnologicos passam a ter um maior protagonismo no campo organizacional, sendo
eles complementares e essenciais para o gerenciamento efetivo das operacdes, tais

como:
o Enterprise Resource Planning (ERP)

A sigla ERP (Enterprise Resource Planning), quando traduzida de maneira
literal, significa “Planejamento dos Recursos da Empresa”. No que se refere a sua
funcdo, compreende-se que os Sistemas ERP sao responsaveis por fornecer
rastreamento e visibilidade global da informacéo de qualquer area da organizagéo e
de sua Cadeia de Suprimento, possibilitando decisdes mais assertivas e inteligentes
(BUZATTO; SILVEIRA, 2016).
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Muitas empresas adotam Sistemas ERP em decorréncia de inumeros fatores,
como por exemplo: insatisfagdo com determinados sistemas utilizados nos seus
negocios e que sao incompativeis; impossibilidade ou grande dificuldade para o
Departamento de Tecnologia de Informacdo fazer a integracdo entre os sistemas
disponiveis em uso na empresa;, motivos associados a competitividade nas
organizagoes, entre outros (GOMES, 2020). Assim, existem cada vez mais empresas
que implementam sistemas ERP almejando aumento em seu desempenho e
competitividade.

literatura apresente que os sistemas ERP disponibiliza inumeras vantagens
sendo elas reconhecidas, tais como: maior dinamismo operacional, integracao
envolvendo setores, informacdo apresentadas em tempo real bem como
aprimoramento no controle gerencial. Todavia, autores como De Paula, Florian e
Farina (2023) ressaltam que, em meio aos ganhos, algumas empresas vivenciam
contextos divergentes, abrangendo dificuldades em relagcdo a documentacdo de
processos, necessidade de restabelecer novas regras de negdcio e dependéncia
maior do comprometimento dos usuarios. Esses aspectos evidenciam que a
implementacado do ERP tende a provocar tanto avancgos significativos como também
desafios estruturais.

Levando em consideracdo o contexto competitivo atual, o sistema ERP
demostra ser um mecanismo fundamental para a fortalecimento empresarial,
propiciando a integragéo, dinamismo e efetividade na gestdo (DE OLIVEIRA ET AL.,
2024). Conforme destaca Vincenzi e Cunha (2019), inovar e adaptar-se as
transformagdes de mercado sao aspectos essenciais para o éxito organizacional.

Além do que foi dito até entdo, ressalta-se que os sistemas ERP séo
interessantes porque sao responsaveis por unificar a informacao, assim como resolver
impasses relacionados a integragao, disponibilidade e confiabilidade de informacgdes.
Para isso, incorpora em um unico sistema as funcionalidades que sustentam varios
processos de negdcios em uma organizagao. Portanto, a utilizacdo de um ERP em
uma organizagao influencia significativamente todos os processos que sao realizados
(FONSECA; RODELLO, 2018).
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No Brasil, os sistemas ERP também sao conhecidos como Sistemas Integrados
de Gestdo Empresarial, tendo a fungédo de controlar e fornecer suporte a todos os
processos de carater operacional, produtivo, administrativo e comercial da
organizagédo. Dada a responsabilidade exigida, € importante que todas as transagdes
realizadas sejam registradas, com o intuito de que as consultas extraidas do sistema

apresentem a possibilidade de refletir a realidade ao maximo (TACHIZAWA, 2015).
o Transportation Management System (TMAS)

Segundo Teifke (2022), o TMS é um sistema que oferta um suporte a empresas
no que se refere ao planejamento, execugdo e acompanhamento das operacdes de
transporte, aprimorando rotas, diminuindo custos e ampliando a visibilidade das
entregas. Ainda segundo o autor, ele agrega informagdes em tempo real e contribui
para a tomada de decisbes estratégicas na logistica, trazendo redugdes de 5% a 10%
em média nos custos logisticos ao aprimorar a eficiéncia e o controle das operagdes.
Ja um estudo feito pelo Nucleus Research (2023) evidenciou que o uso do sistema
TMS diminuiu em aproximadamente 11% os gastos totais atribuidos a transporte nas
organizacgdes observadas enquanto Almeida (2025) corrobora o resultado, reportando
economias médias entre 8% e 11%.

Os beneficios adicionais sdo inumeros, dentre eles: visibilidade em tempo real
que por sua vez possibilita intervengdes mais ageis, gestdo rigida em relagdo a
transportadores e rotas, bem como automacao de praticas como auditoria de fretes, o
que diminui custos operacionais e propicia uma melhor confiabilidade frente as
entregas.

O sistema de gerenciamento de transportes (TMS) funciona como uma base
das operacgoes logisticas ao propiciar o planejar, executar e acompanhamento do
transporte de cargas, gerenciando rotas, prazos e principalmente custos. Com
aplicagdes voltadas para a otimizagao de rotas, abrangendo também a consolidagéo
de cargas e monitoramento em tempo real, ele propicia maior eficiéncia e clareza
frente as operagdes. O uso do TMS possibilita uma visdo agregada das atividades,
diminuindo deslocamentos, aprimorando o uso de veiculos e reduzindo retrabalhos
(GOETTEMS; MACADA; MALLMANN, 2019).
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Na Tabela 2 sdo sintetizadas as metas de SLA (Service Level Agreement) e 0s

resultados alcangados, destacando a performance de entrega dentro dos prazos

acordados verificando os principais beneficios do sistema TMS.

Tabela 2: Beneficios do sistema TMS

Beneficios

Principais aspectos

Proporciona um
planejamento automatico

aliado ao aprimoramento

Emprega algoritmos de roteirizacdo e consolida
cargas, diminuindo movimentagbes desnecessarias

bem como custo de transporte.

de rotas
o Identificada uma diminuig&o de cerca de 3% a 15% no
Diminuicdo de  custos
o que se refere a gastos abrangendo frete, bem como
operacionais
descarte.
Possibilita um acompanhamento em tempo real e de
Acompanhamento em

forma completa, possibilitando a realizacdo de
tempo real do transporte | B o _ o
. intervencbes ageis, caso seja necessario e sem
realizado

atrasos.

Otimizagdo e maior gestdo sobre transportadoras
Gestao de performance e | melhorando os indicadores de servigos logisticos
efetivagdo de prazos acordados contratualmente e as entregas, diminuindo

falhas e retrabalhos.
Fonte: Leal (2024).

o Warehouse Management System (WMS)

Um WMS, conforme Banzato (2018), € um software que possibilita aos gestores
possuir o comando geral do armazém de maneira centralizada, dessa forma podendo
realizar melhores nas atividades do armazém por meio da eficiente gerencia de dados
e execugao de tarefas, com alto nivel de eficacia e permitido um controle bem acurado

do inventario
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De acordo com Fernandes (2025), a aquisicao do WMS pode ocorrer tanto de
forma individual como integrada ao ERP. Esse software é fundamental para
organizagdes que possuem centro de distribuigdo, mas serve para diversos tipos de
armazém de médio a grande porte, devido a facilitar a tomada de decisdes de seus
gestores de forma a impactar diretamente as atividades da empresa no aspecto
logistico.

O sistema WMS e abastecido de dados por diversas fontes sendo elas clientes,
fornecedores, transportadoras, fabricantes etc. Dessa forma abastecidos pelas
informacdes, o software pode orientar a guarda de materiais no recebimento, apoiar a
gestao de estoques e contagens de inventario, orientar a separagao, conferéncia e
embalagem de pedidos e confirmar a expedicdo para emissdo de nota fiscal de
maneira mais eficaz, entre outras tarefas no armazém. Essa eficiéncia advém do
melhor planejamento pelos gestores e execugao das atividades operacionais pelas
equipes com o uso do programa (TRINDADE; DE BRITO; DA SILVA, 2022).

o Bl (Business Intelligence)

O Business Intelligence (Bl) corresponde a um conjunto de mecanismos e
processos que modificam dados brutos em informacdes relevantes para a tomada de
decisbes através de emprego de software especializado. Ele opera através da coleta,
integracao, verificagdo somado a visualizacdo de dados feitas em painéis e relatérios
construidos para facilitar analises. No que se refere a logistica, o Bl é utilizado para
analisar informacgdes sobre rotas, custos, prazos e performance operacional em geral.
Na logistica de last mile, colabora para identificar gargalos, antever atrasos e
aprimorar entregas, possibilitando maior eficiéncia e qualidade do servico (MAHAJAN,
2021).

Com base nessas descricdes sobre o uso de ferramenta de Bl, Da Silva et al.,
(2024), observam que, além do uso da ferramenta de software, também precisam ser
considerados aspectos tecnologicos para sua integracdo e processos operacionais
para obtencdo de dados. Ressaltam entdo que o emprego de Bl engloba a obtencao
de dados por meio de dispositivos e aplicagdes, bem como a entrada de dados num

data mart (software de Bl) ou em um data warehouse (banco de dados relacionais).
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Em relagcdo a Business Intelligence, Leite (2018) compreende como obijetivo
central da mesma corresponde ao acesso interativo aos dados, propiciando assim a
analise dos mesmos através de administradores e analistas de dados de diferentes
organizagbes. O autor ainda conceitua o Bl como um termo amplo que abrange
diferentes arquiteturas, dispositivos, bem como bases de dados e metodologias.

Na Figura 1, é ilustrado uma piramide que destaca o que a Bl pode proporcionar
tendo como parametro suas perspectivas no ambito organizacional e suas

contribuigdes para tomadas de decisées de melhor qualidade.

Figura 1 - O uso de dados leva a decisdes com melhor qualidade

ADQC/S@O VALOR

- Conhecimento

- Informacgdo

- Dados
VOLUME

Fonte: Cetax (2022)

Dessa forma, Leite (2018) define que Bl pode ser considerado como as técnicas
que envolvem tecnologias, dispositivos, sistemas, a¢des, métodos e aplicagbes que
usam dados de carater critico referentes aos negocios para apoiar as organizacoes,
possibilitando uma melhor avaliacdo e propiciando a tomada de decisdes de melhor

qualidade.
o Sistemas de Rastreamento via Global Positioning System (GPS)

Segundo Sampaio (2024), GPS corresponde a sigla para Sistema de
Posicionamento Global, ou seja, um sistema de navegag¢ao guiado por satélite que
oferece dados e informagdes exatas sobre localizagdo em tempo real em qualquer
lugar do planeta, funcionando 24 horas por dia, independente da condi¢ao climatica.

22



Ele opera por meio de um conjunto de satélites que transmitem sinais, captados por
receptores instalados em smartphones e em veiculos, entre outros usos, que por sua
vez calculam sua posicao tendo como parametro a distancia a diversos satélites.

No que se refere a logistica de last mile, a aplicagdo de sistemas de
rastreamento via GPS vem se mostrando cada vez mais efetiva, sendo observada
como uma tecnologia crucial para a visibilidade operacional da frota. A visibilidade da
entrega pelo monitoramento em tempo real da localizagdo dos veiculos e da carga,
consiste em uma das informacgdes mais importantes para a eficiéncia logistica (ROLO,
2024).

Somado a visibilidade, a tecnologia propicia vantagens significativas para as
operagdes logisticas, abrangendo: diminuicdo de atrasos e erros nas entregas,
aumenta a seguranga para os motoristas e também para a carga e melhora da
experiéncia do cliente, através de rastreabilidade e transparéncia da operagao. As
organizagdes que usam dados em tempo real para a realizacdo de entregas de /ast
mile possuem mecanismos que possibilitam a antecipag¢ao de falhas operacionais,
bem como readaptag¢des de rota, antes que se gere um atraso efetivo (ABCOMM,
2025). Portanto, a adocgao desse tipo de tecnologia promove um significativo ganho

estratégico, bem como competitivo para inimeras organizagdes (CANDIDO, 2024).

2.3 Logistica de Last Mile

A logistica de last mile (em portugués ultima milha) corresponde a parte final
da cadeia de distribuicao, fase essa que a mercadoria é retirada de um centro de
distribuicdo, armazém ou transporte principal e é repassada ao destinatario final, ou
seja, um consumidor, uma empresa ou um ponto de coleta (DO PRADO ET AL., 2022).

E nessa fase que o pedido chega aos clientes e, devido a seu carater delicado,
erros tendem a afetar toda a experiéncia de compra. O custo da entrega de last mile
fica em torno de 24% dos custos logisticos nas organizagdes de bens de consumo e
aproximadamente 45% nas empresas de e-commerce, retratando a complexidade

financeira em relacéo as operacgdes logisticas no Brasil.
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Por mais que o nome seja atribuido a fase final de forma literal, a distancia
factual tende a apresentar variagdes, abrangendo regides urbanas, em que em alguns
casos pode de alguns quarteirbes, bem como zonas rurais amplas, caracterizadas por
muitos quildmetros a percorrer (BARROS, 2024).

Levando em conta aspectos relativos ao desenvolvimento territorial, a logistica
exerce uma fung¢ao fundamental. A logistica eficiente ndo s6 agiliza o fluxo de bens e
servigos, como também promove a conexado de territorios, unificando-o ao mercado
mundial e propiciando a inclusdo econdmica. Nesse contexto, a logistica de last mile,
em especial, € um elemento vital dessa cadeia, por ser a etapa final da entrega de
bens ao consumidor, sendo vista em muito dos casos como a mais complexa e cara
(DO PRADO ET AL., 2022).

Nesse contexto, Barros (2024) destaca os inumeros desafios e barreiras que
dificultam sua execugao em um pais de grandes dimensdes como o Brasil, possuindo
regidbes com carateristicas diversas, abrangendo areas rurais extensas e areas
urbanas densas ou de risco.

Sendo assim, a logistica de /ast mile no Brasil impbe a necessidade de
respostas inovadoras e sustentaveis que integrem tecnologia, planejamento e
infraestrutura (FAUSTINO; LIMA, 2024). Necessitando de investimentos robustos em
sistemas inteligentes, parcerias locais e integracdo digital fundamentais para
aprimorar processos e diminuir custos (ROLLO, 2024).

A importéncia da logistica de last mile concentra-se em diferentes fatores,
dentre eles: custos, experiéncia do cliente, maior competitividade, sustentabilidade e
principalmente inovagdo. Na Tabela 3, sdo apresentados os principais vetores e

desafios da logistica de last mile.
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Tabela 3: Principais vetores e desafios da logistica de /ast mile

Vetor Diagnéstico e Dados Relevancia estratégica
- Abrange até 50% ou mais do custo | Diminuir custos na last mile é
total relativo ao transporte; crucial para ampliar a eficiéncia e
- Representa aproximadamente | assegurar a  sustentabilidade
Custos 53% do custo total de envio financeira, em especial no e-

- Softwares de roteirizagdo diminui
35% do tempo de rota e cerca 30%

dos custos operacionais

commerce, local esse em que as

margens de lucro s&o baixas.

Experiéncia do
cliente e

competitividade

- Entregas ageis, flexiveis e
confiaveis sdo aspectos chave para
a competitividade.

- O consumidor almeja rastreamento
em tempo real, € principalmente

servicos personalizados e rapidos.

A JUltima milha corresponde ao
ponto de contato direto com o
cliente, impactando
fidelidade. A

performance nessa fase influencia

imagem,

fidelizacdo e

toda a perspectiva de qualidade

Desenvolvimento

do mercado

- Mercado mundial deve alcangar
cerca US$ 77,4 bilhdes até 2025

.- Entretanto, 75% das entregas
ocorrem em regides urbanas,
marcada por desafios de trafego e

densidade.

atribuida.
(0] crescimento impde a
necessidade de promover

inovagbes logisticas e repostos
investimentos em infraestrutura e
tecnologia para auxiliar a
ampliacdo do e-commerce e da

demanda urbana.

Sustentabilidade e

- Utilizagao crescente de veiculos
elétricos, drones e robds de entrega.

- Visa diminuir emissdes de carbono

Asustentabilidade corresponde a
um diferencial competitivo sendo

visto como uma exigéncia social

inovagao
e custos por entrega. crescente.Tecnologias limpas é o
caminho para essa evolugio.
- Erros e falhas em entregas | A gestdo de riscos somado a
Risco 6 domiciliares aliado a devolugdes, | eficiéncia operacional na ultima

complexidade

operacional

transito intenso e  restricdes
urbanas.
- Em areas rurais esses desafios

aumentam, gerando um custo maior.

milha sao fundamentais para inibir
perdas, retrabalhos e
principalmente insatisfagdo do

cliente.

Fonte: Adaptado de Na, Kweon e Park (2021)
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A logistica de last mile tem como caracteristicas os custos mais elevados e sua
influéncia direta na satisfagéo do cliente e, por estes motivos, sua execugédo impde
decisdes relativas a utilizacdo de diferentes modelos de atendimento, abrangendo:
entregas a partir de lojas, centros de distribui¢des, pequenos armazéns, dentre outros.
Estas diferentes possibilidades impactam a forma de fazer a roteirizagéo, controlar o
inventario e definem as frequéncias de saida de entregas (BATISTA et al., 2024).

Vale ressaltar que, no contexto atual, organizagdes e industrias tém utilizado
boas praticas de gestdo da logistica de last mile direcionadas a indicadores
operacionais, levando em conta custo por entrega, taxa de sucesso na primeira
tentativa e nivel de servigo ao cliente (NOGUEIRA; OCHI, 2024).
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3 METODO DE PESQUISA

Para a realizacao deste trabalho, utilizou-se como método de pesquisa o estudo
de caso. De acordo com Yin (2001), o estudo de caso corresponde a uma investigagéo
de carater empirico direcionado a analise de um fendbmeno recente, introduzido em
seu ambiente real, em especial quando os limites entre o fendbmeno e o contexto nédo
estdo estabelecidos de forma clara.

Adicionalmente, o autor ressalta que ha cinco principais estratégias de
pesquisa: experimentos, levantamentos, analise de documentos, pesquisas historicas
e estudos de caso (YIN, 2001). Para cada estratégia existe uma légica especifica de
obtencao e observagao de evidéncias empiricas com vantagens e restricdes distintas.

Para escolher a estratégia mais apropriada, Yin (2001) leva em consideragao
trés fatores cruciais, que sao: o tipo de pergunta de pesquisa elaborada, o nivel de
controle que o pesquisador desempenha em relagdo aos comportamentos observados
e o0 grau de importancia dado a situagdes semelhantes em comparagdo com fatos
atuais. No Quadro 1 é demonstrado a relacdo envolvendo essas condicdes e a

maneira como cada uma das cinco estratégias de pesquisa precisa ser adotada.

Quadro 1 - Situagdes importantes para distintas estratégias de pesquisa:

Impoe controle em .
. . ~ ~ Analisa de
Estratégia de Tipos de questao relagdo aos situacées
pesquisa de pesquisa fenémenos ¢
. atuais?
comportamentais?
Aspectos
Experimento abragendo: como e Sim Sim
por qué
Tematicas como:
Levantamento quem, o} que, Nao Sim
pespectivas, quanto
Analise de carater | Questinamentos
documental e como:, 0 que, local, Nao Sim/Nao
arquivista quantos, quanto
Questodes
Pesquisa histérica direcionadas  para Nao Nao
entender aspectos
do passado

Fonte: Adaptado de Yin (2001)
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De acordo com Gil (2002), um estudo de caso abrange demandas diversas

assim como o cumprimento de sete fases essenciais para sua realizagao:

o Formulagao do problema: representa a fase inicial, ou seja, o ponto de
partida da investigacdo. Em geral refere-se a um periodo marcado por reflexdes
detalhadas e de consulta a referéncias bibliograficas relativas ao tema em
questao.

o Definicdo da unidade de analise: esta associado a identificagdo do
caso que sera analisado, sendo aquele que abrange um individuo, grupo como
também contextos especificos dentro de um cenario visivelmente delimitado.

o Determinacgao da quantidade de casos: o estudo tende a englobar um
unico caso ou até mesmo diversos. A investigagcdo de inumeros casos
geralmente consiste na mais tradicional, todavia impde maior precisdo
metodoldgico como também um maior tempo para a obtengao e interpretacao
dos dados. Em relagcéo ao estudo unico, € sugerido no momento que existe
dificuldades de acesso as informag¢des bem como quando o fenbmeno é
marcado por caracteristicas muito especificas.

o Desenvolvimento do protocolo de pesquisa: corresponde a
construgcéo do documento que agrupa os mecanismos para coleta de dados e
indica a maneira como serdo executados. O protocolo colabora de forma
consideravel para propiciar uma maior confiabilidade do estudo. Para Yin
(2001), ele precisa incluir uma visdo completa do projeto, deixando claro seus
objetivos e o contexto em que sera executado, levando em conta agdes
realizadas em campo, como sera o acesso aos participantes do estudo,
materiais usados dentre outros fatores importantes.

o Coleta de dados: precisa englobar diferentes procedimentos e fontes,
buscando fortalecer e legitimar os resultados adquiridos.

o Analise dos dados: em geral apresenta carater qualitativo. Dessa
forma, impde maior atencao do pesquisador tendo como foco inibir conclusdes
antecipadas, tendo em vista que a interpretacdo nem sempre possibilita um

nivel elevado de certeza.
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o Elaboragao do relatério: corresponde a fase final, isto €, elaboragao do
documento final do estudo, em geral € organizado seguindo alguns passos,
inicialmente apresentacgao do problema pesquisado, em seguida descrigdo dos
procedimentos metodoldgicos, posteriormente exposi¢ao dos resultados e por

ultimo discussao das conclusdes atingidas.

3.1 Etapas

O presente estudo foi formulado dentro de um modelo metodoldgico constituido

por sete etapas, seguindo Gil (2002), da seguinte forma:

3.1.1 Formulagao do problema

O presente estudo busca responder a seguinte pergunta de pesquisa: Como é
realizada a logistica de entregas de last mile da ProLog Transportes e quais processos
e tecnologias podem ser incorporados para torna-la mais eficiente e melhorar o
servigo ao cliente? Diante desse contexto, o objetivo geral € analisar a operagéo de
logistica de last mile da ProLog Transportes na regido metropolitana do Rio de Janeiro,
avaliando seus processos, indicadores e ferramentas de controle, e identificar

oportunidades de aprimoramento e inovacéo.

3.1.2 Definigao da unidade de caso

No que se refere a unidade de caso escolhida € a empresa ProLog Transportes,
empresa essa que atua no setor logistico e de forma especial em operagbes de
distribuicdo no Rio de Janeiro, abrangendo o modelo de logistica de /last mile,
atendendo um conjunto de uma dezena de clientes embarcadores de carga e
realizando entregas para milhares de pequenas empresas e consumidores. A amostra
€, portanto, bastante adequada para andlise e executa uma operagcdao muito

caracteristica do tema em estudo.
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3.1.3 Determinacédo do numero de casos

Este trabalho de pesquisa realiza um estudo de caso unico, ou seja, as analises
foram executadas de forma exclusiva para uma empresa. A escolha por um caso unico
possibilita promover um estudo mais detalhado e entender com maior profundidade

de detalhes os processos internos realizados dentro da organizacgao.

3.1.4 Elaboragao do protocolo

A criacao do protocolo de pesquisa baseou-se na metodologia de realizagao de
estudo de caso em sete etapas propostas por Gil (2002). Esse protocolo aponta tanto
os procedimentos associados a coleta quanto a estruturagdo e ao tratamento das

informacdes obtidas.

3.1.5 Coleta de dados

A etapa relativa a coleta de dados foi organizada de modo a assegurar maior
rigor robustez e confiabilidade em relacao as evidéncias adquiridas. Dessa forma,
usou-se a légica de triangulacdo indicada nos estudos de caso, inserindo diferentes
fontes de informacgéo. As fontes de dados foram documentos internos e publicos sobre
a operagao da empresa, pesquisa da literatura sobre o tema, observacdes
sistematicas realizadas em visita a empresa e sua operagao, entrevistas com
executivos da empresa, e um questionario, fixado no apéndice, foi elaborado para
formalizacdo e estruturacdo dos dados obtidos. O uso integrado desses
procedimentos permitiu um entendimento maior em relacdo aos fendémenos

estudados, evidenciando a validade dos resultados.
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3.1.6 Analise de dados

Os dados associados a operacao da ProLog Transportes foram observados
levando em conta o0 modelo de analise de jornada do cliente idealizado por Zain et al.
(2022). Sendo assim, as informagbes obtidas de distintas fontes, abrangeram
relatérios internos, indicadores de performance e observagdo de campo, sendo

mesclados no intuito de responder a pergunta de pesquisa do estudo de caso.

3.1.7 Redacao do relatério

O relatério de pesquisa corresponde ao presente trabalho de conclusdo de

curso.
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4 ESTUDO DE CASO

O capitulo 4 tem como foco descrever a empresa em estudo, no caso a ProLog
Transportes, destacando caracteristicas proprias bem como processos que a mesma
desempenha em suas atividades.

A Prolog Transportes € uma empresa com mais de uma década de trabalho no
ramo no logistico, que vem se desenvolvendo e se destacando como uma das
principais especialistas em logistica de /ast mile do Rio de Janeiro. A forma como a
mesma opera atende tanto a demandas B2B, levando em conta que realiza entregas
e também abastecimentos entre organizacdes, quanto B2C, chegando diretamente
aos consumidores finais. Esta flexibilidade € uma condigdo essencial para seus
clientes embarcadores, que usam a ProLog Transportes para atingir diferentes perfis
de destinatarios em inumeros segmentos.

A empresa atua em cadeias de e-commerce de diversos segmentos,
abrangendo industrias farmacéuticas, alimenticias, de moveis, entre outras,
evidenciando flexibilidade e adaptacao frente as particularidades de cada tipo de
carga.

A ProLog Transportes apresenta uma estrutura operacional descentralizada,
formada por trés bases principais situadas em Nova Iguagu, Queimados e Volta
Redonda, somado a sete operagbes in-house em centros de distribuicdo considerados
como estratégicos para clientes. A empresa movimenta de forma diaria cerca de 200
a 300 veiculos terceirizados, sendo que desces 180 a 220 TACs ativos, incumbidos
pela maior parte das entregas. Sua forga é constituida por cerca de aproximadamente
132 colaboradores, suprindo a uma carteira de 34 embarcadores de diferentes
segmentos (eletrodomésticos, modveis, alimentos e produtos farmacéuticos)
empreendendo requisitos regulatorios diferenciados, somado a autorizacdo da
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — Anvisa para o transporte de farmacos.

Tendo como parametro os dados da Torre de Controle Operacional da ProLog
Transportes, o organograma da empresa tende a ser retratado de maneira
hierarquica, abrangendo: gerente na parte inicial, tendo como fungédo promover a
supervisdao geral bem como a gestdo de desvios. Em seguida, encontra-se os
colaboradores que trabalham na Torre, que trabalha na triagem das exigéncias,

acompanhando os indicadores e auxilio estratégico. Mais abaixo estdo os analistas e
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assistentes, responsaveis pelo promover o atendimento do cliente e auxilio aos
motoristas durante as entregas.

A ProLog Transportes cobre todo o estado do Rio de Janeiro, ndo havendo
restricdo de entrega em nenhum Cdédigo de Enderegamento postal (CEP), operando
também em rotas particulares em Minas Gerais e Espirito Santo, atendendo contratos
especificos. Essa cobertura territorial amplifica a capacidade de atendimento e
possibilita respostas ageis a variagdo de demanda envolvendo regides
metropolitanas, interior como também regides periféricas. Na figura 2, € apresentada

a area geografica atendida pela ProLog Transportes

Figura 2: Regido atendida pela ProLog Transportes

MINAS
GERAIS 5
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® JANEIRO

Rio de Janeiro
S3ao Paulo

Fonte: elaborada pelos autores

A empresa apresenta uma carteira de clientes com grandes empresas tais
como: CIMED, Carrefour, Telerio, Grupo Profarma e Café 3 Coragdes, entre outras. A
diversidade de produtos transportados € bem grande, englobando desde:
eletrodomésticos, méveis, alimentos e produtos farmacéuticos.

Levando em consideragao essa estrutura, a Prolog Transportes se posiciona-
se como uma empresa consolidada, especializada e que busca solugdes integradas
de logistica de last mile, associando presenca territorial, capacidade operacional como
também gestdo centralizada focada em tecnologia, criando um ecossistema logistico
capacitado para operacgoes diversas e de alto volume.
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4.1 Operacao logistica de last mile

A operacgao de /ast mile da ProLog Transportes tem como parametro uma rede
descentralizada formada por bases operacionais que séo distribuidas por diferentes
regides, sendo monitorada através de uma torre de controle. Essa estrutura propicia
maior visibilidade em tempo real, em relagcéo a toda a malha de distribui¢cao, permitindo

decisdes mais dinamicas e estratégicas.

4.1.1 Funcionamento do processo

No momento que um pedido é criado, nos CDs proprios a ProLog Transportes
¢é feito a separacao dos itens por destino, ja os armazéns estratégicos dos clientes
somente coleta os pedidos prontos. Nos dois casos, as informagdes referentes aos
pedidos sao introduzidas no TMS, que estabelece a alocacao da frota bem como a
roteirizagcdo mais eficiente, assegurando eficiéncia e cumprimento de prazos.

Posteriormente, os veiculos da frota sdo comunicados para executar a coleta
das cargas nos locais apropriados. A Torre de Controle nesse processo € responsavel
por promover a roteirizacdo de todas as entregas, por intermédio de algoritmos que
aprimoram a eficiéncia levando em consideracao a proximidade geografica, limitagdes
de trafego e janelas de entrega, dentre outros fatores.

A escolha da quantidade de veiculos a serem usados por rota € estabelecida
com base na demanda ja obtida para o dia seguinte, levando em consideracao o perfil
dos pedidos assim como a regido a ser atendida. A ProLog Transportes usa dados
histéricos para prever a necessidade de veiculos por localidade, todavia, a roteirizagao
é feita somente quando os pedidos estdo consolidados. A frota terceirizada da
empresa é estruturada de maneira a proporcionar maior flexibilidade operacional,
possibilitando reajustes na quantidade de veiculos e motoristas de acordo com picos
de demanda e sazonalidades especificas.

Na etapa de execucao das rotas, a Torre de Controle acompanha em tempo
real cada veiculo através do GPS, monitorando a localizacdo e o seguimento das
entregas. Isso possibilita verificar desvios e tomar decisbes agieis, abrangendo:
realocagao veiculos, redistribuicdo cargas ou possiveis reajustes de datas de entrega,

assegurando maior eficiéncia e controle operacional. A comunicagao entre a Torre de
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Controle, motoristas e transportadores juntas € continua permitindo agdes rapidas e
preventivas no periodo de toda a operagéo.

Para medir o desempenho, a ProLog Transportes estabelece indicadores de
desempenho (key perfornace indicators - KPIs) operacionais que sdo supridos pela
Torre de Controle. Esses dados sao analisados periodicamente para verificar
eficiéncia, produtividade, o atingimento dos service level agreements (SLAs), ou seja,
dos niveis de servico acordados com os clientes, bem como identificar oportunidades

de melhorias.

4.1.2 Tecnologias usadas na entrega last mile

A ProLog Transportes utiliza-se de um conjunto significativo de tecnologias

para suprir a grande demanda operacional last mile:

1. Transportation Management System (TMS): o sistema central é incumbido
pelo planejamento, assim como, execugao e controle do transporte, criando
rotas, promovendo a alocacgao de transportadores proprios e terceirizados além
de calcular fretes. A Torre de Controle nesse processo usa o TMS junto ao
roteirizador, em seguida analisa os pedidos, promove ajustes de recursos e
identifica possiveis falhas ou situacdes variadas em tempo real.

2. Business Intelligence (Bl) Corporativo: a ProLog Transportes usa o software
comercial Power Bl tendo como foco criar dashboards gerenciais que oferecem
um apoio para tomada de decisao estratégicas. Os indicadores acompanhados
abrangem tempo médio de entrega, aspectos relativos a produtividade dos
motoristas, assim como numero de entregas executadas, pedidos retomados,
entregas pendentes (piso operacional), valor por entrega e cumprimento dos
niveis de servico combinado em contrato (SLA). A Torre de Controle assim
como os gestores acessam esses relatérios para monitorar a performance
operacional em tempo real e planejar intervengdes corretivas quando preciso.

3. Rastreamento via GPS / aplicativo mével: em cada veiculo é inserido um
rastreador que possibilita o controle via GPS integrado a sistemas em tempo
real, que supre a Torre de Controle com informacgdes de localizacdo, periodos

de parada, velocidade, bem como tempo em rota somado a entregas feitas.
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Esses dados possibilitam acompanhar de forma continuo além de fazer alertas
automaticos quando ha risco referentes a atraso ou desvios.

4. Roteirizagcdao dinamica: mecanismo de roteirizacdo adaptativa atua na
geracdo de rotas aprimoradas levando em conta densidade de pedidos,
limitacbes de acesso, previsao de transito pesado e janelas de entrega. A torre
de controle repassa essas rotas para os motoristas e acompanha a aderéncia.

5. SLA e controle de servigo: A Prolog Transportes utiliza controle de SLA que
promovem a comparag¢ao de rota planejada e a rota realizada, observando
atrasos e diferentes ocorréncias. Esse mecanismo € integrado ao Bl para

propiciar relatérios de performance.

O presente sistema opera em sinergia dentro da Torre de Controle,
promovendo uma viséo holistica frente a operac¢ao, auxiliando tanto no planejamento

como também na execucgao e a analise pds-operacgao.

4.1.3 Gestao dos entregadores

A Prolog Transportes € constituida por uma frota terceirizada de veiculos e
motoristas, somada por transportadores autbnomos cadastrados (TACs) quando
preciso, todos sob acompanhamento operacional direto da organizagao.

Para controlar esta frota, a Torre de Controle estabelece politicas operacionais,
indicadores de desempenho e processos de avaliagdo. Sendo assim os entregadores
agregados trabalham com rotas planejadas, bem como metas de produtividade
somado a diretrizes de atendimento; enquanto os TACs tém contratos de trabalho que
sdo marcados por uma maior fiscalizagao, feedback constante e revisao periédica de
desempenho.

Dentre os principais indicadores acompanhados na operagao estao:

o SLA (Service Level Agreement): afere a proporgao de entregas executadas
dentro do prazo combinado;
« Produtividade dos agregados: representa a quantidade de entregas levando

em conta rota, turno como também por motorista;
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« Piso operacional: aponta a eficiéncia minima aguardada por rota,
constantemente estabelecida como numero minimo de entregas como também
receita por rota;

« Performance operacional: avaliagcdo completa de desempenho, que tende a
agregar SLA, produtividade como também qualidade de servigo;

o Taxa de devolucgao / reentrega: refere-se ao percentual de pedidos que nao
foram entregues no que tange a primeira tentativa ou que por algum motivo foi

devolvido, gerando uma nova tentativa.

A forma como ocorre o calculo dos indicadores operacionais da ProlLog
Transportes sdo da seguinte forma, Performance Operacional (PO) leva em conta o
total de entregas consolidadas descontando produtos que retorna a empresa e
agendamentos, evidenciado a adog&o ao planejamento.

A Produtividade dos Agregados (PA) por sua vez observa a eficacia dos
transportadores autbnomos na realizagdo das entregas, levando em conta
devolugdes. Que impacta de forma geral na avaliagao final.

O SLA afere o percentual de entregas executada dentro dos prazos
combinados, ja o Piso Operacional retrata o volume de mercadorias em estoque, ou
seja, para nas bases, destacando gargalos e fluidez da operacdo. Os presentes KPls
sdo acompanhados em tempo real, de forma exclusiva, com dados sendo atualizados
a todo momento pela Torre de Controle Operacional.

Os presentes indicadores evidenciam que a ProLog Transportes acompanha a
eficiéncia e a qualidade da operacgao, buscando alinhar a gestdao dos entregadores

com objetivos de negadcio.

4.1.4 Tempo médio de entrega

Em relacdo a prazo médio de entrega na operagdo last mile a ProlLog
Transportes apresenta uma variagao entre 12 e 24 horas posterior a sua expedicao,
levando em conta de aspectos como localidade do cliente final como também tipo de
produto.

Sendo assim, em regides metropolitanas do Rio de Janeiro, em que a
densidade de pedidos é considerada alta onde a proximidade com os CDs é reduzida,

geralmente a entrega é feita em até 12 horas. Em relagdo a rotas mais periféricas,
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englobando bairros com limitagbes de acesso, o prazo tende a ser ampliado em até
24 horas. Vale destacar que produtos como farmacos ou itens de e-commerce com
baixo volume tendem a ser entregue de forma mais rapida, diferente de cargas que

demandam maior volume e limitagées operacionais.

4.1.5 Definicdo das rotas

A elaboragéo de rotas na ProLog Transportes apresenta base em algoritmos
modernos de roteirizagdo e clusterizagdo geografica. A torre de controle nesse
contexto gerencia dados histéricos abrangendo volume de pedidos por CEP, média
de tempo por entrega, limitagdes urbanas e perspectivas de janelas de entrega para
elaborar clusters de entrega.

Esses clusters sao agregados para estabelecer rotas que reduzem distancia,
tempo, custo bem como consumo de combustivel, levando em conta também as
limitagdes operacionais associadas a limites de veiculos, capacidade de carga e oferta
de transportadores. A roteirizacdo dinamica possibilita regulagens em tempo real:
quando ha uma nova ordem de coleta bem como uma alteragao de prioridade, a torre
de controle reajusta e redireciona rotas para os veiculos em atividade.

A roteirizagao é realizada através software especializado incorporados ao TMS
e é gerida pela equipe da torre de controle, que observa, atesta e aprova os roteiros
antes de repassa-los aos motoristas. A tela de roteirizacdo (dashboard) possibilita
analisar rotas planejadas, bem como status da frota, periodo de viagem projetada,
janelas de entrega e possiveis desvios em andamento, colaborando para a tomada

de deciséo.

4.1.6 Desafios urbanos da operacao

A ProLog Transportes enfrenta desafios logisticos significativos nas areas
urbanas densas, periféricas e com limitagdes de segurangca. Em comunidades que
apresenta dificil acesso, em relagao a ruas estreitas regides que nao apresenta
seguranga, €& imposto um planejamento especifico: rotas seguras, horarios
diferenciados, até mesmo anoite e, em casos mais complicados, suporte logistico
complementar.
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Esses aspectos influenciam de forma direta a roteirizagdo, dessa forma, as
rotas precisam considerar ndo apenas a distancia, sobretudo a viabilidade de acesso
e principalmente a seguranga dos motoristas e das mercadorias transportadas. A torre
de controle nesse processo verifica riscos em tempo real e pode modificar rotas para

nao passar por zonas problematicas.

4.2 Experiéncia do Cliente

A ProLog Transportes acompanha a experiéncia dos clientes através de KPlIs
operacionais como por exemplo o SLA que afere a entrega no prazo bem como
ocorréncias abordadas no periodo da operacao. Relatérios semanais sido criados pela
torre de controle e disseminado de forma interna buscando identificar erros,
insatisfacoes de clientes e oportunidades de aprimoramentos.

Por mais que ainda em estruturagado, a empresa visa a adogao de pesquisas
de NPS (Net Promoter Score) para clientes especificos. O NPS corresponde a uma
métrica usada de forma ampla para verificar a probabilidade de recomendacao da
empresa através clientes e serve como parametro para medir lealdade e da
satisfacdo. No momento que for implementado, esse sistema vai possibilitar a ProLog
Transportes associar os resultados do NPS com dados operacionais objetivando

propiciar um melhor servico.

4.3 Pés-venda e resolucao de problemas

A Torre de Controle também opera no pds-venda operacional, analisando
ocorréncias em tempo real, dentre as principais se destacam: erros na entrega,
devolugbes como também reclamacgdes, e estabelecimento de protocolos de
resolugéo padronizados. Quando se observa uma devolugao ou reentrega, a torre cria
uma nova tentativa, repassa ao cliente e monitora todo o processo até a finalizagao.
Esse fluxo assegura uma resposta agil e organizada, diminuindo impactos negativos
no que se refere a experiéncia do cliente.

Na Figura 3 é apresentada a Torre de Controle, que é parte essencial na

estrutura operacional da ProLog Transportes, destacando os fluxos internos de
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recebimento, triagem, roteirizagao e expedigdo. O modelo evidencia a interagao entre

os setores e a importancia da Torre de Controle na coordenagao das atividades.

Figura 3: Torre de Controle

. e

TORRE OFf COMTROLE

Fonte: Elaborada pelo autor

4.4 Sustentabilidade e Inovagao

A ProLog Transportes utiliza praticas sustentaveis em sua operacéao de /ast mile
através da consolidagdo de rotas e aprimoramento de carga, diminuindo
deslocamentos vazios bem como consumo de combustivel. A empresa vem buscando
renovar a frota buscando o uso de veiculos mais modernos e eficientes, tendo como
base a politicas de redu¢cao emissao de poluentes e maior durabilidade.

A inovacao considerada mais recente refere-se a implementagao da torre de
controle operacional, que possibilita monitorar a operagdo em tempo real, inibindo
atrasos e possibilitando maior precisdo na tomada de decisdes. A torre também
controla a digitalizagdo dos comprovantes de entrega (POD digital), otimiza
confirmacdes colaborando com as auditorias, somado a isso agrega informacdes de
Bl para acompanhamento de KPIs operacionais e ambientais.

Vale destacar que para que isso funciona, a turnos distintos em que
profissionais trabalham na torre de controle, monitorando a frota, promovendo ajustes
e auxiliando a cadeia de colaboradores quando necessario. Através de dashboards
alimentados por dados de localizagao, desempenho e SLA, decisdes sao aferidas de
forma rapida, abrangendo redirecionamento de veiculos, novas agendamentos de
entregas e localizagdo de transportadores, assegurando transparéncia e maior
confiabilidade para clientes e transportadores.
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4.5 Entregas nao realizadas e devolugoes

Na ProLog Transportes, os casos de entregas ndo executadas e devolugdes
sao tratados através de protocolos bem estabelecidos. Nesse contexto, a torre de
controle relata em tempo real todas as ocorréncias, abrangendo falhas na entrega,
devolugbes bem como reclamagdes, posterior ao registro promove um novo
agendamento relativo a uma nova tentativa de entrega. A partir do momento que a
decisdo é aferida, o cliente é avisado de forma imediata sobre a nova data,
assegurando transparéncia e agilidade no processo.

Levando em consideracao, que os dados especificos da ProLog Transportes
em relagdo a numero de devolug¢des por més ndo sejam apresentados publicamente,
esse tipo de operacédo geralmente é constituido por uma remarcagdo, sendo ela
programada e ajustada conforme a rota e levando em conta o volume de pedidos.
Todavia, a empresa entrega cerca de 40 mil produtos por més, como mostrado na

Figura 4.

Figura 4: Processo de entrega

Fonte: elaborado pelo autor

Vale ressaltar que, os problemas que mais séo relatados abrangem auséncia
do destinatario, endereco errado ou limitacdo de acesso. A torre de controle monitora
cada caso até a sua finalizacdo, promovendo ajustes operacionais, realocacado de
veiculos e alteracdo na estratégia de roteirizagao para reduzir custos e assegurar a

satisfacao do cliente.
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5 ANALISE CRITICA E DISCUSSOES E RESULTADOS

A discussao dos resultados possibilita entender em que medida o desempenho
da Prolog Transportes encontra amparo na literatura bem como quais sdo as
oportunidades de aprimoramento analisada no estudo.

Os resultados operacionais apresentados com base na empresa ProlLog
Transportes se constituem da seguinte forma: prazos médios que véao de 12 a 24
horas, taxa de produtos devolvidos de cerca de 2,3% e performance de aproximado
de 96,8% no que tange a KPIs estabelecidos em SLA, fator esse que refletem os
componentes ressaltados pela literatura, onde indica um dinamismo, efetivo e
transparéncia como aspectos estratégicos no e-commerce.

Estudos mais recentes evidenciam que empresas que atuam com maior
previsibilidade e visibilidade em geral atinge niveis superiores de satisfagao bem como
fidelizagdo do cliente, assim como o caso analisado. Vale destacar que o SLA
corresponde a um documento contratual que estabelece os KPIs e objetivos, ndo o
indicador em si. Nesse contexto, a existéncia de uma Torre de Controle integrada,
somado a utilizagdo de TMS e mecanismos de Bl, consolida o alinhamento da ProLog
Transportes as praticas sugeridas da logistica digital. Esses aspectos evidenciam uma
operacao solida, estruturada e coerente as necessidades modernas do /last mile
(BATISTA et al., 2024; FAUSTINO; LIMA, 2024).

Todavia, mesmo apresentando uma baixa taxa de devolugbes em
aproximadamente (2,3%), nota-se possibilidades de aprimoramento através de
tecnologias que afere maior dinamismo no que se refere a confirmacao de entregas
bem como novos agendamentos com o consumidor. A literatura por sua vez, evidencia
que a utilizagao de fotos da entrega, confirmagao biométrica, reagendamento através
de medias sociais (WhatsApp) e sistemas de geovalidagdo diminuem de forma
consideravel os insucessos (DE SOUZA, 2022). Dessa forma, orienta-se a utilizacao
desses tipos de ferramentas, em especial em regides que apresentam restricdes de
acesso.

Outro fator a ser ressaltado é a utilizagcao de analytics preditivo. Por mais que
a Prolog Transportes use Bl para acompanhamento, ainda nao utiliza, de maneira
organizada, recursos de inteligéncia artificial muito menos machine learning para

analise de riscos em casos de atrasos por congestionamentos, bloqueios, periodos
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de sazonalidade ou mudanca no perfil de demanda. A literatura sugere que a utilizagao
dessas tecnologias aumente a eficiéncia operacional e possibilite a tomada de
decisdes mais precisas (BARROS, 2024).

No que tange a sustentabilidade, a ProLog Transportes usa uma frota com boa
performance operacional, entretanto, ndo foram observadas iniciativas estruturadas
de gestdo ambiental, abrangendo métricas padronizadas de emissdes, utilizagao de
veiculos elétricos ou hibridos ou praticas formais de ecoeficiéncia. Estudos mais
recentes evidenciam que embarcadores tém focado em transportadoras que usam
praticas sustentaveis envolvendo métodos rigorosos de medicdo, 0 que provoca
vantagens significativas em um mercado cada vez mais competitivo (BATISTA et al.,
2024). Sendo assim, investir em programas ambientais corresponde a uma
oportunidade estratégica de inovagao para a empresa.

No que refere a dependéncia funcional relativo a experiéncia dos motoristas
frente a tomada de decisdo humana para vencer limitagdes geograficas especificas
do estado do Rio de Janeiro, abrangendo vias estreitas, regides que apresentam um
maior risco e limitagbes de circulagdo, a literatura observada sugere maiores
investimentos em sistemas mais robustos de carater decisorio, utilizacdo de rotas
preditivas e analise antecipada de riscos urbanos como maneira de diminuir
instabilidades operacionais (FAUSTINO; LIMA, 2024). Nesse sentido, existe
oportunidade efetiva para a ProLog Transportes ampliar a utilizacdo de inteligéncia
analitica e automatizacao avancgada.

Percebe-se que por mais que a empresa apresente um desempenho salido,
ressalta-se a necessidade de aprimoramento dos controles internos, em especial nos
processos associados a pré-expedi¢ao, assim como: conferéncia fisica, comunicacao
antecipada com destinatarios e maior padronizagéo frente as demandas de entrega.
A integracao efetiva envolvendo tecnologia, indicadores operacionais e rotinas de
confirmacao tende a diminuir indicadores de devolugdes, promover maior estabilidade
em relacao a prazos e fortificar a confiabilidade frente a embarcadores e clientes finais.

Os resultados do estudo de caso possibilitam observar o desempenho
operacional da que se refere a logistica de last mile, levando em conta dados internos,
analises técnicas e informacbes coletadas pela prépria organizacdo. A analise

evidenciou que a empresa apresenta uma operagao consolidada e robusta no estado
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do Rio de Janeiro, suprindo de forma simultanea fluxos B2B e B2C, com distribui¢ao
descentralizado e auxilio de uma Torre de Controle.

Os dados coletados ressaltam que o prazo médio de entrega tende a varia entre
12 e 24 horas, entretanto, isso vai depender da regido e do tipo de produto, indicador
semelhante com operagdes bem como de alta rotatividade. Nota-se também que a
taxa de devolugdes esta em 2,3%, valor visto como inferior quando comparado a
padroes meédios do mercado no que se refere a volumes equivalentes.

Adicionalmente, a performance da ProLog Transportes em relagdo a KPIs
definidos em SLA, em especial no indicador de desempenho de entrega, evidencia
avanco consideravel. O indicador apresentou uma evolugéo de 96,26% para 99,10%,
marcado por um aumento de 2,84 pontos percentuais. Isso pode ser entendido como,
aproximadamente 99,10% das entregas sao feitas dentro do prazo combinado, quase
atingindo as metas contratuais definidas com os embarcadores.

No Quadro 2 é apresentado de forma resumida diferentes indicadores relativos

ao desempenho da ProLog Transportes:

Quadro 2 - Indicadores de desempenho da empresa Prolog Transportes

e Descrigao Resultados Consequéncia
recentes estratégica
Periodo médio de | Etapa abrangendo | Cerca de 12 a 24 | Diminuicao de
entrega a expedicdo e | horas prazos e maior
entrega final no satisfacéo dos
Last Mile consumidores
Dados sobre | Porcentagem de | Aproximadamente | Eficacia superior a
devolugbes entregas 2,3% meédia do
devolvidas por segmento
falhas ou falta
Cumprimentos do | Entregas feitas | Cerca de 96,8% Confiabilidade alta
acordo de nivel de | dentro do prazo operacional
servico combinado

Fonte: Elaborado pelos autores
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Somado aos indicadores, evidenciou-se que a empresa utiliza tecnologias
importantes, dentre elas: TMS, WMS visando a gestdo de transporte, utiliza
dashboards de Power Bl para visdo executiva assim como rastreamento através do
GPS, tendo como foco o monitoramento constante. A operagao por sua vez € auxiliada
por bases na cidade de Nova Iguagu, Queimados e Volta Redonda, somado a
operagdes in-house em centros de distribuicdo considerados estratégicos, o que
aumenta a capilaridade e oportunista respostas ages a diversificagdo de demanda.

De maneira geral, os resultados evidenciam que a apresenta uma performance
robusta, marcada por processos digitalizados, bem como indicadores acima da média
em relagcao ao segmento de atuagao, vistos como eficiente na logistica /ast mile.

Aliado a observacao dos indicadores, o estudo destaca que o desempenho da
empresa € influenciado por fatores estruturais e tecnoldgicos que se relacionam. Os
prazos de entrega aliado ao SLA excessivo indica que a empresa conseguiu reduzir
gargalos tradicionais da logistica metropolitana, envolvendo: congestionamentos,
janelas de entrega limitativas e diversificagbes de capacidade dos transportadores
autébnomos (TACs). Nesse sentido, o baixo indice de produtos que sédo devolvidos
demonstra a consisténcia do planejamento frente as rotas, bem como do controle de
danos e da interagao inicial com o consumidor.

Outro fator a ser observado foi que inUmeros ganhos operacionais se associam
de forma direta as praticas da Torre de Controle, que atua ndo sé como
acompanhamento, mas como um centro de inteligéncia operacional. O monitoramento
de indicadores em dashboards e o repasse constante de desvios possibilitam analises
comparativas bem como corregdes rapidas, o que colabora para a estabilizacdo dos
KPls no decorrer dos meses.

Por fim, os resultados fortalecem o entendimento de que a ProLog Transportes
esta em um caminho consistente de evolugao e progresso operacional, associando
tecnologia, governanca e direcionamento organizacional, aspectos esses que balizam

sua posi¢cao como referéncia local em logistica de entrega de last mile.
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CONCLUSAO

Os resultados analisados ao longo deste estudo evidenciam que a ProlLog
Transportes apresenta um desempenho consolidado e competitivo no segmento de
logistica de last mile pesado, na regidao metropolitana do Rio de Janeiro bem como em
estados como Minas Gerais e Espirito Santo. A empresa é formada por processos
organizados, utilizagdo consistente de tecnologias de gestdo bem como indicadores
operacionais que supera a meédia do mercado. Esses componentes comprovam
maturidade logistica e adogao as praticas sugeridas pela literatura recente.

A verificagdo dos indicadores de desempenho corrobora com essa
constatagdo. Nota-se que o prazo médio de entrega abrande de 12 e 24 horas, ja a
taxa de devolucgdes esta em 2,3%, apresentando um SLA de 96,8%, que por sua veze
demonstra a eficiéncia operacional bem como confiabilidade. Os presentes resultados
apresentam um alinhamento frente as estratégias de visibilidade, precisao e agilidade
defendidas através dos estudos relativos a e-commerce e distribuigdo urbana. Sendo
assim, a empresa apresenta capacidade de responder de forma apropriada frente as
exigéncias de um mercado marcado por grande competitividade.

Todavia, o estudo também identificou gargalos e oportunidades de melhoria. A
utilizagdo por exemplo, de novas tecnologias de validagdo de entrega, abrangendo
biometria, fotos bem como geovalidagao, poderia diminuir ainda mais notifica¢cdes de
devolucdes e falhas operacionais. Nesse contexto, a insercao estruturada de
inteligéncia artificial como também analytics preditivo possibilitaria antever riscos,
aprimorar rotas e aperfeigoar a precisdo da operacado. Essas estratégias estao
destacadas de forma ampla pela literatura como fundamentais para a evolugao da
logistica 4.0.

Outro fator relevante esta associado as praticas de sustentabilidade. Por mais
ora a empresa possua programas pontuais, a falta de iniciativas estruturados de
ecoeficiéncia é vista como uma lacuna estratégica frente as demandas atuais do
mercado. A criagao de métricas de emissdes, adogao de veiculos elétricos e politicas
ambientais mais efetivas poderia promover um melhor posicionamento competitivo da

ProLog Transportes.
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Portanto, conclui-se que a questdo chave da pesquisa que €, como é realizada
a logistica de entregas de /ast mile da ProLog Transportes e quais processos e
tecnologias podem ser incorporados para torna-la mais eficiente e melhorar o servigo
ao cliente? foi respondida. O objetivo geral da monografia que €, € analisar a
operacao de logistica de last mile da ProLog Transportes na regiao metropolitana do
Rio de Janeiro, avaliando seus processos, indicadores e ferramentas de controle, e
identificar oportunidades de aprimoramento e inovagado foram atendidos. A ProLog
Transportes possui uma operagao eficiente, marcada pela inovacido e processos
digitalizados em constante crescimento, todavia, apresenta oportunidades de
melhoria levando em conta o mercado de atuagao, principalmente em areas como:
tecnoldgica, sustentabilidade e operacional.

Como sugestdes de trabalhos de pesquisa futuros, seria interessante investigar
outras empresas focadas em logistica de last mile e comparar com o caso estudado
da Prolog Transportes para ver os pontos de semelhanca e as diferengas. Também
seria interessante fazer um estudo especificamente sobre logistica sustentavel e

economia circular com foco em operacgdes de last mile.

47



REFERENCIAS

ALMEIDA, Juliana Thais Gomes de. Gestao Logistica e de transporte: inovagdes
tecnolégicas—um enfoque pratico. 2025. 31 f. Trabalho de Conclusdao de Curso
(Bacharelado em Administracao) Instituto Federal de Educagéo Ciéncia e Tecnologia
da Paraiba — IFPB, Jodo Pessoa, 2025.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE LOGISTICA — ABRALOG. Dados em tempo real
impulsionam eficiéncia do last mile na Black Friday. globenewswire. 2025.
Disponivel em: https://www.globenewswire.com/news-
release/2025/10/31/3178413/0/pt/Dadosemtemporealimpulsionamefici%C3%AAncia-
do-last-mile-na-Black-Friday.html. Acesso em: 02 de nov de 2025.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE LOGISTICA — ABRALOG. Do armazém ao cliente:
o caminho invisivel da logistica. Abralog. 2025. Disponivel em:
https://www.abralog.com.br/noticias/do-armazem-ao-cliente-o-caminho-invisivel-da-
logistica/. Acesso em: 02 de nov de 2025.

BARTH, Cristhie. Demonstracao da participagcdo do custo logistico de
distribuicao no custo final de um produto alimenticio. 2012. 50 f. Trabalho de
Conclusédo de Curso (Bacharel em Ciéncias Contabeis) Universidade Federal de
Santa Catarina, Florianépolis, 2012.

BATISTA, Bruno et al. A logistica no e-commerce brasileiro: do clique a entrega:
analise e perspectivas do setor de transporte no comércio digital. Alta Books, 2024.

BATISTA, Bruno et al. A logistica no e-commerce brasileiro: do clique a entrega:
analise e perspectivas do setor de transporte no comércio digital. Alta Books, 2024.

BALLOU, Ronald H.; YOSHIZAKI, Hugo T. Y. Logistica empresarial: transportes,
administracao de materiais e distribuicao fisica. Sdo Paulo: Atlas, 2015. 388 p.

BARROS, Wellington Silva de. Tecnologias sociais e inovagao na logistica de
ultima milha: proposta de integracao entre correios e OSCS. 2024. 96 f. Dissertagao
(Mestre em Desenvolvimento e Gestdo Social) Universidade Federal da Bahia,
Salvador, 2024.

BANZATO, Eduardo. Sistemas de Controle e Gerenciamento do Armazém (WMS).
Guia Log, 2018. Disponivel em: https://www.guialog.com.br/ARTIGO261.htm. Acesso
em: 03 de nov de 2018.

BUZATTO, Jardel.; SILVEIRA, Sidnei Renato. Implantagao de um Sistema ERP
(Enterprise Resource Planning): um estudo de caso na empresa Ramos e Copini
Autopecgas. 2016. 37 f. Trabalho de Conclusao de Curso (Bacharelado em Sistemas
de Informagao) Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), Santa Maria, 2016.

CAETANQO, Everlin Ferreira. Impactos dos softwares de roteirizagdo na melhoria
da operacao last mile da empresa DHL. 2023. 28 f. Trabalho de Conclusao de Curso

48



(Curso Superior de Tecnologia em Logistica) Faculdade de Tecnologia da Zona Sul
"Dom Paulo Evaristo Arns", Sdo Paulo, 2023.

CAVALCANTE, Rejane Dantas Cavalcante et al. Logistica Reversa Como Ferramenta
Para Reducao Dos Impactos Ambientais: Um Exemplo a Ser Seguindo No Tocante a
Reciclagem Quimica e o descarte de pilhas no Estado Do Amazonas. Revista
TechnoEng-ISSN 2178-3586, v. 1, 2020.

CANDIDO, Gustavo. Gestdo de tecnologia, inovagdo e transformacao digital.
Editora Senac S&o Paulo, 2024.

Consultoria e Treinamentos de Bl e Big Data — CETAX. Business Intelligence tudo
que vocé precisa saber. Cetax. 2022. Disponivel em: https://cetax.com.br/business-
intelligence-tudo-que-voce-precisa-saber/. Acesso em: 01 de nov de 2025.

DA SILVA, Selma Maria. et al. Diagndstico das Empresas Transportadoras de Cargas
de Anapolis, Goias, Brasil. Dados Internacionais de Catalogacao na Publicagao (CIP).
RAU/UEG - Revista de Administracdao da UEG — ISSN 2236-1197,v.11, n.1 jan./abr.
2020

DA SILVA, Ferreira, Luciana.; BRYTO, Kléner Kleni Costa. A logistica associada as
praticas sustentaveis e seus impactos na eficiéncia organizacional: O caso da
Empresa Unirios Rodofluvial e Logistica Ltda. Revista de Administragcao e
Contabilidade, v. 1, n. 5, 2016.

DA SILVA, Bruna Almeida.; BEZERRA, Gabriel Rossyne Soares. Logistica de
armazenamento e distribuicdo: uma andlise da eficiéncia operacional em uma
empresa atacadista de Imperatriz-MA. REVISTA FOCO, v. 18, n. 4, p. €8380-e8380,
2025.

DE ANDRADE, Marta Cleia Ferreira; SILVA, Naiara Gongalves. O comércio eletronico
(e-commerce): um estudo com consumidores. Perspectivas em Gestao &
Conhecimento, v. 7, n. 1, p. 98-111, 2017.

DE FREITAS JUNIOR, Flavio Joel.; BARROSO, Guilherme Nunes. A logistica como
forma de obter vantagem competitiva. Revista Souza Marques, v. 16, n. 35, p. 37-79,
2017.

DE OLIVEIRA, Alexsandro Narciso et al. A importancia do sistema de gestao
Enterprise Resource Planning (ERP) na cadeia de valor da analise de
negocio. Revista Tépicos, v. 2, n. 7, p. 1-17, 2024.

DE SOUZA, Nicollas Luiz Schweitzer et al. Avaliagao dos requisitos do cliente para
entrega da ultima milha no Brasil. Brazilian Journal of Operations & Production
Management, v. 19, n. 3, p. 1-12, 2022.

DO PRADO, Vaner José et al. Solugbes Para a Logistica de Distribuicdo de
Encomendas na Etapa da Ultima Milha-Um Estudo de Caso na Empresa

49



ALFA. Pesquisa, Sociedade e Desenvolvimento , v. 11, n. 5, pag. e51511528608-
51511528608, 2022.

DOURADO, Simone; RIBEIRO, Ednaldo. Metodologia qualitativa e quantitativa.
Ponta Grossa: Atenas, 2023. p. 12.

Ecommercebrasil. E-commerce global atingira US$ 9,3 trilh6es até 2027, revela
estudo. Ecommercebrasil. 2025. Disponivel em:
https://www.ecommercebrasil.com.br/noticias/e-commerce-global-atingira-us-93-
trilhoes-ate-2027-revela-estudo. Acesso em: 1 de nov de 2025.

Ecommercebrasil. E-commerce fatura R$ 204,3 bilhdes no Brasil em 2024.
Ecommercebrasil. 2025. Disponivel
em:https://www.ecommercebrasil.com.br/noticias/e-commerce-resultados-2024-
brasil-abcomm. Acesso em: 1 de nov de 2025.

FAUSTINO, Adriana Teixeira.; LIMA, Luciene Moura da Silva. O desafio da logistica
Last Mile no e-commerce e suas implicagcées na experiéncia e fidelizagao do
cliente. 2024. 14 f. Trabalho de Conclusédo de Curso (Curso Superior de Tecnologia
em Logistica) Faculdade de Tecnologia da Zona Sul "Dom Paulo Evaristo Arns", Sdo
Paulo, 2024.

FERNANDES, Cristiane Yayoko l|kenaga. Sistemas de informagao gerencial:
Fundamentos, aplicagoes e desafios. Editora Senac Sdo Paulo, 2025.

FONSECA, Gleison Lopes.; RODELLO, Illdeberto Aparecido. Beneficios
proporcionados pelos sistemas ERP. Revista Eletrénica Argentina-Brasil de
Tecnologias da Informagao e da Comunicagao, v. 1, n. 9, 2018.

GEUENS, Robin. Crescimento do comércio eletrénico: quanto o comércio
eletrénico cresceu ao longo dos anos? Soax. 2025. Disponivel em:
https://soax.com/research/growth-ecommerce? Acesso em: 01 de nov de 2025.

GIL, Antonio Carlos.; VERGARA, Sylvia Constant. Tipo de pesquisa. Universidade
Federal de Pelotas. Rio Grande do Sul, v. 31, 2015.

GOMES, Claudia Inés Pires. A importancia dos sistemas ERP (Enterprise
Resource Planning) na area financeira das organizagoes. 2020. 81 f. Tese
(Mestrado em Controlo de Gestéo) Instituto Politécnico de Leiria, Leiria, 2020.

GOETTEMS, Liciane Carneiro Magalhdes.; MACADA, Antbnio Carlos Gastaud.;
MALLMANN, Gabriela Labres. Impacto do sistema de gestdo de transporte no
desempenho das operagoes e na relacdo com fornecedores de servico de transporte:
uma percepgao dos usuarios. Rev. Cien. Adm. Floriandpolis. Vol. 21, n. 53 (abr.
2019), p. 72-92, 2019.

GOMES, Carlos Francisco Simbes; RIBEIRO, Priscilla Cristina Cabral. Gestao da
cadeia de suprimentos integrada a tecnologia da informagao. Editora Senac Rio,
2020.

50



HRIBERNIK, Marko et al. Logistica urbana: rumo a uma estrutura de decisdo baseada
em blockchain para entregas colaborativas de encomendas em
microcentros. Transportation Research Interdisciplinary Perspectives , v. 8, p.
100274, 2020.

INSTITUTO DE LOGISTICA E SUPPLY CHAIN- ILOS. Desafios e solugdes do last
mile urbano ilos reports. Rio de Janeiro: ILOS, 2020. Disponivel em:
https://www.ilos.com.br/wp-content/uploads/AMOSTRA _ILOS-Report_Last-Mile.pdf.
Acesso em 20 de out de 2025.

KNECHTEL, Maria do Rosario. Metodologia da pesquisa em educagao: uma
abordagem tedrico-pratica dialogada. Curitiba: Intersaberes, 2014.

KOCAOGLU, Batuhan. Aplicagbes Empresariais em Logistica (Processamento de
Dados). In: Sistemas de Informagcao Logistica: Transformacao Digital e
Aplicagoes da Cadeia de Suprimentos na Era 4.0. Cham: Springer Nature
Switzerland, 2024. p. 121-180.

LEAL, José Eugenio. Sistemas de transporte de carga no Brasil: uma visado
abrangente. Synergia, 2024.

LEITE, Jéssica Cristina Almeida. Business intelligence: impactos da tecnologia de
informagéo na implantagéo do Sistema Integrado de Custos no Ministério Publico do
Maranhao. 2018. 66 f. Trabalho de Concluséo de Curso (Bacharel em Administragao)
Universidade Estadual do Maranhao, Sao Luiz, 2018.

LIM, Stanley Frederick W. T.; JIN, Xin; SRAI, Jagjit Singh. Comércio eletrénico
orientado ao consumidor: uma revisédo da literatura, estrutura de design e agenda de
pesquisa sobre modelos de logistica de ultima milha. International Journal of
Physical Distribution & Logistics Management, v. 48, n. 3, p. 308-332, 2018.

MARIN, Andrea Cristina et al. E-commerce: o perfil dos e-consumers entre os
estudantes de administracdo de empresas na cidade DE Sao Paulo, Capital. Revista
de Casos e Consultoria, v. 9, n. 3, p. €934-€934, 2018.

MAHAJAN, Rajiv. Business Intelligence: Innovating Data Analytics for Future-Ready
Enterprises. International Journal for Multidisciplinary Research (IJFMR), v. 4, n.
2, p. 1-10, 2024.

MIQUELUTI, Rhuan Antonio.; SOBRAL, Fabio Luis. A logistica e os niveis de servigos
nas empresas. Revista Interface Tecnolégica, v. 18, n. 1, p. 525-536, 2021.

Ministério do Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servigos — MIDIC. E-commerce
no Brasil cresce 4% e alcanga R$ 196 bi em 2023. Gov. 2024. Disponivel
em:https://www.gov.br/mdic/pt-br/assuntos/noticias/2024/setembro/e-commerce-no-
brasil-cresce-4-e-alcanca-r-196-bi-em-2023. Acesso em: 21 de nov de 2025.

51



NA, Hyeong Suk.; KWEON, Sang Jin.; PARK, Kijung. Caracterizagao e projeto para
logistica de ultima milha: Uma revis&o do estado da arte e dire¢des futuras. Ciéncias
Aplicadas ,v. 12, n. 1, p. 118, 2021.

NASCIMENTO JUNIOR, Francisco Rosas Do. Impactos operacionais
proporcionados por uma torre de controle no transporte last mile: um estudo de
caso na Prolog Transportes. 2025. 87 f. Dissertacdo (Mestrado em Logistica)
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2025.

Nucleus Research. As plataformas TMS reduzem os custos de transporte em
11%. Nucleusresearch. 2023. Disponivel em:
https://nucleusresearch.com/research/single/tms-platforms-cut-transportation-costs-
by-11-percent/. Acesso em: 21 de out de 2025.

PAURA, Glavio Leal. Fundamentos da Logistica. e-Tec Brasil. 2016. Disponivel
em:chromeextension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/viewer.html?pdfurl=http%3
A%2F %2Fwww.proedu.rnp.br%2Fbitstream%2Fhandle%2F123456789%2F464%2F
3a_Livro__Fundamentos_da_logistica.pdf%3Fsequence%3D1%26isAllowed%3Dy&c
len=2246690. Acesso em: 21 de out de 2025.

PEREIRA, Gadelha Caio de Araujo et al. Cadeia de valor e vantagens colaborativas:
estudo em um processo de importacdo de uma carga conteinerizada. Revista
Eletrénica de Estratégia & Negoécios, v. 12, n. 3, 2019.

Prologtransportes. Home. Prologtransportes. 2025. Disponivel em:
https://prologtransportes.com.br/#. Acesso em 20 de nov de 2025.

ROLLO, Tomas Vasques. Avaliacdo do nivel de servigo logistico nas entregas na last
mile com o foco no pilar ambiental da sustentabilidade. In: CONGRESSO DE
INICIACAO CIENTIFICA DA UNICAMP, 12., 2024, Campinas. Anais... Campinas:
FECFAU — UNICAMP, 2024.

SALGADO, Tarcisio Tito. Logistica: praticas, técnicas e processos de melhorias.
Editora Senac Sao Paulo, 2023.

SAMPAIQO, Henrique. Como funciona e a qual importancia do sistema GPS, que
pode estar ameacgado? Estadao. 2024. Disponivel em:
https://www.estadao.com.br/link/cultura-digital/como-funciona-gps-quais-sao-seus-
usos-nprei/. Acesso em 20 de out de 2025.

SIMAO, Adriélio Ramos. Analise dos indicadores logisticos na cadeia de
suprimentos e seus impactos como estratégias para melhoria da
competitividade. 2017. 34 f. Monografia (Especializaggo em MBA Geréncia de
Logistica Integrada e Operagdes) Universidade de Taubaté, Taubaté, 2017.

SOUZA, Kellcia Rezende.; KERBAUY, Maria Teresa Miceli. Abordagem quanti-

qualitativa: superacdo da dicotomia quantitativa-qualitativa na pesquisa em
educacao. Educacgao e Filosofia, v. 31, n. 61, p. 21-44, 2017.

52



TEIFKE, Icardo. A importancia da logistica nas empresas e o uso de softwares.
2022. 29 f. Trabalho de Conclusao de Curso (Graduado em Administragdo) Faculdade
Anhanguera, Passo Fundo, 2022.

TACHIZAWA, Takeshy. Gestao com pessoas: uma abordagem aplicada as
estratégias de negodcios. ed. 5: uma abordagem aplicada as estratégias de negocios.
Editora FGV, 2015.

VINCENZI, TICIANA BRAGA de; CUNHA, JOAO. Caracteristicas de empresas e de
inovacgdes e suas relacdes com barreiras a inovacado no setor de servigcos brasileiro.
Cadernos EBAPE. BR, v. 17, n. 4, p. 1062-1078, 2019.

WYCISLAK, Stawomir.; POURHEJAZY, Pourya. Torre de controle da cadeia de
suprimentos e a adocdo de reservas inteligentes de docas para melhorar a
eficiéncia. Frontiers in Energy Research , v. 11, p. 1275070, 2023.

ZAIN, Zulfaa Irbah.; PRATAMA, Novandra Rhezza.; NURCAHYO, Rahmat. Analise
da satisfacao do cliente em empresa de e-commerce de produtos frescos na
Indonésia utilizando NPS. In: INTERNATIONAL CONFERENCE ON INDUSTRIAL
ENGINEERING AND OPERATIONS MANAGEMENT, 3., 2022, Nsukka. [Anais].
Southfield: IEOM Society International, 2022. p. 980-990.

ZECHINATO, lzabeli et al. Seguranca em entregas: analise das dicas e estratégias
para o Last Mile. Refas-Revista Fatec Zona Sul, v. 11, n. 4, p. 26-37, 2025.

53



APENDICE

Questionario ProLog Transportes

1. Sobre a Empresa e sua Atuagao

* Qual é o modelo de negdcios da Prolog? (B2B, B2C, B2D?)

* Ha quanto tempo a empresa atua no setor logistico?

* Qual é a estrutura operacional atual da empresa? (centros de distribui¢ao, frota,
equipe etc.)

* Quais regides do Brasil sdo atendidas pela empresa atualmente?

* Quais os principais tipos de clientes e produtos transportados?

2. Operacao de Last Mile

« Como funciona, na pratica, a operagéo de ultima milha da Prolog?

* Quais tecnologias ou sistemas s&o utilizados para roteirizagao e rastreamento de
entregas?

» A empresa possui controle interno de entregadores ou terceiriza essa parte?

* Quais sao os principais indicadores de desempenho monitorados na etapa de last
mile?

* Qual o tempo médio de entrega apds o pedido sair do centro de distribuicdo?

* Como é feita a definicdo da rota ideal para cada entrega?

» Existem desafios especificos na entrega em areas urbanas densas ou periféricas?
3. Sustentabilidade e Inovacao

* A Prolog adota alguma pratica sustentavel na operagao de entregas? (ex: uso de
bicicletas, veiculos elétricos, consolidamento de rotas)

* Existe alguma preocupagédo com a emissdo de CO, nas entregas?

* Quais inovagdes tecnoldgicas tém sido implementadas na operagao?
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4. Experiéncia do Cliente
* Como é feito o acompanhamento da satisfagdo do cliente?

* A empresa aplica algum tipo de pesquisa de NPS (Net Promoter Score) ou outra
métrica

de feedback?

» Existem politicas de pos-venda e resolucdo de problemas no processo de entrega?
5. Desafios Operacionais

* Quais sao os maiores gargalos logisticos enfrentados na etapa de last mile?

» Ha dificuldade em integrar diferentes tecnologias ou sistemas (ex: ERP, TMS,
CRM)?

* Quais os impactos mais criticos causados por fatores externos, como clima,
transito ou

violéncia urbana?

» Como a empresa lida com entregas nao realizadas, devolugdes ou trocas?

6. Estratégia e Futuro

* Quais sao os planos de expansao da operacgao de last mile nos préximos anos?
* A empresa vé oportunidades no uso de inteligéncia artificial ou automacgao?

» Como vocés enxergam a evolugdo do mercado logistico nos préximos 5 anos?
7. Dados e Métricas (caso seja possivel compartilhar)

* Seria possivel compartilhar dados como:

o Tempo médio de entrega?

o Taxa de sucesso na primeira tentativa de entrega?

o Taxa de devolugao ou falhas de entrega?

o Custo médio da operagao por entrega?

* A empresa ja realizou alguma pesquisa interna sobre last mile com seus clientes
ou
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parceiros?

8. Gestao e Cultura

» Como é feita a gestdo dos entregadores? Existe algum tipo de treinamento ou
padronizagao?

* Quais sao os valores que a Prolog busca transmitir através do servigo de entrega?
* Ha envolvimento da lideranga diretamente na operagéo de ultima milha

9. Torre de Controle

* Por qual motivo houve a implementagao da Torre de Controle?

» Como foi feita a implementacao da Torre de Controle?

» Como funciona a Torre de Controle?

* Que tipo de resultados foram obtidos apds a implementagédo da Torre de Controle?
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