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Resumo: Este trabalho tem como objetivo geral analisar como a tecnologia auxilia na logistica do
processo de emissdo do Registro Geral (RG). O corpus desta pesquisa foi gerado a partir de
pesquisas bibliograficas e analise dos sistemas utilizados dentro desse processo na empresa ALFA.
Para a realizagédo deste estudo fundamentou-se em pesquisas e contribui¢cdes tedricas na area de
tecnologia, sistemas e logistica. A presente pesquisa € classificada do ponto de vista de sua
natureza como aplicada, com o objetivo de gerar conhecimentos, discussdes e a necessidade do
tema pelas empresas a partir de definicdes visto o cenario competitivo em que as empresas
modernas se encontram; a pesquisa também se caracteriza como qualitativa. Os resultados da
pesquisa mostram como os sistemas e tecnologias aplicadas a logistica tém dado mais velocidade
e praticidade aos processos da emissdo de documentos. Concluiu-se, que essas ferramentas
tecnoldgicas séo de fundamental importancia para as empresas terem mais agilidade, seguranca e
efetividade nos seus processos e na prestacdo dos seus servigos.

Palavras-chave: Tecnologia; Logistica; Registro Geral (RG).

Abstract: This work aims to analyze how technology helps in the logistics of the General Registry
(RG) issuance process. The corpus of this research was generated from bibliographic research and
analysis of the systems used within this process in the ALFA company. This study was based on
research and theoretical contributions in the area of technology, systems and logistics. The present
research is classified from the point of view of its nature as applied, with the objective of generating
knowledge, discussions and the need for the topic by companies based on definitions, considering
the competitive scenario in which modern companies find themselves; the research is also
characterized as qualitative. The survey results show how systems and technologies applied to
logistics have given more speed and practicality to the processes of issuing documents; it was
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concluded that these technological tools are of fundamental importance for companies to have more
agility, security and effectiveness in their processes and in the provision of their services.

Keywords: Technology; Logistics; General Registry (RG).

1. Introducéo

Tendo em vista os efeitos da globalizacdo, com uso frequente da tecnologia, torna-
se mais evidente a importancia de utilizar sistemas que proporcionem maior agilidade no
processo, rapidez, e menor custo a empresa e ao cliente. O cenério atual tem exigido das
empresas uma alta velocidade de producéo, bem como que essa ocorra com baixos custos,
ocasionando um ambiente progressivamente competitivo. Nesse sentido, a exigéncia é
maior em relacdo a capacidade da empresa em se adaptar a diversos cenarios e com a
guantidade massiva de informagcédo e dados existentes. Assim, para as empresas se
destacarem nos diversos mercados, é necessario otimizar seus processos e reduzir custos.
Em contraponto, muitas empresas ainda utilizam modelos arcaicos que apostam em
processos tradicionalistas de producdo ou de prestacdo de servicos. Porém, observamos
gue outras, por sua vez, tém implementado processos para melhorar seus resultados com
0 uso de sistemas informacionais e tecnoldgicos, que quando bem aplicados podem ser o
divisor entre o sucesso e o fracasso.

Segundo Porter (1989), a vantagem competitiva surge da maneira como as
empresas desempenham suas atividades dentro da cadeia de valor. Com isso, fica claro
gue a utilizacdo de sistemas, bem como a tecnologia aplicada a logistica trara para a
empresa reducio de custos, seguranca e agilidade. E por meio dessa conexdo que se
alcancara processos cada vez mais rapidos e efetivos.

Ao olharmos a etimologia da palavra “tecnologia” que tem sua origem no grego
antigo, observamos “techne”, significa técnica, junto a “logos”, que pode ser interpretado
como argumento, razdo ou discussdo. Pode-se entender entdo a tecnologia como uma
forma de estudar os processos e melhorar as técnicas de forma a reduzir o esforco humano.

Ademais, logistica também é uma palavra de origem grega, que significa habilidade
de célculo e de raciocinio légico, que atualmente seu conceito tem se ampliado por
abranger diversas areas como, de engenharia, economia, marketing, estatistica, tecnologia
e recursos humanos. Em linhas gerais, logistica € uma operacéao integrada que cuida de
suprimentos e distribuicdo de produtos, o que proporcionard a empresa, o planejamento, a
coordenacao e a execuc¢dao do produto. Além do processo de controle de todas as atividades
ligadas a aquisicdo de materiais, para a formacéo de estoque, desde sua concepcao até a
disponibilizacdo do cliente final.

Esse conceito ndo se resume apenas a “menor distancia entre dois pontos", esta
presente de forma direta na vida das pessoas, e em varias atividades do dia a dia. Como é
0 caso da compra de algum objeto em sites, onde o cliente tem a op¢ao de escolher o que
deseja, selecionar no carrinho de compra, efetuar o pagamento, e ainda acompanhar seu
pedido em tempo real através de aplicativos de rastreamento. O que sO € possivel através
de um bom planejamento logistico e uso de equipamentos modernos, a fim de tornar rapido
e eficiente toda a cadeia.

Nos 6rgdos publicos, ambientes que dispdem de bens e servicos essenciais ao

cidaddo, € necessario o uso da tecnologia aplicada a logistica, a fim de possibilitar
melhorias no processo, tornando-o0 mais agil, capaz de alcancar melhores resultados.

Apesar de ser um documento de carater obrigatério, muitas pessoas ainda nao tém
conhecimento acerca de sua importancia. O RG ou Registro Geral, considerado o
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documento mais importante do cidadao, possui informa¢des de carater individualizado,
como as suas impressoes digitais e assinatura. Possui validade em todo o territorio nacional
e € conhecido como documento “mae”, pois garante a emissdo dos demais documentos.
De acordo com a Lei n® 7.116/83, todo cidadao tem direito a carteira de identidade, com
isso o Governo Federal em parcerias com Estados garante a isen¢ao da primeira carteira,
incentivando a todo cidad&o adquirir seu documento de identificacéo.

A tecnologia e a logistica na atual conjuntura da competitividade das empresas, é
necessario a aplicacéo de ferramentas para dinamizar os processos. A tecnologia tem sido
uma das principais ferramentas para as empresas alcangcarem esses resultados. Ela busca
reduzir os esforcos humanos com o aprimoramento das técnicas e aplicacdo de sistemas
de informacéao, fazendo uma conexao entre diversos setores da empresa. Segundo Spinola
e Pessba (1998, p.98), um “Sistema de Informacdo (S.l.) é um sistema que cria um
ambiente integrado e consistente, capaz de fornecer as informagdes necessarias a todos
os usuarios”. Desta maneira, é possivel evitar diversos servigos burocraticos outrora
existentes.

Com isso, percebe-se como a informacdo € importante para 0S processos
logisticos. Adotando-se o0s ensinamentos de Novaes (2001, p.36), pode-se conceitua-los
como “o processo de planejar, implementar e controlar de maneira eficiente o fluxo e a
armazenagem de produtos, bem como os servigos e informagdes associados, cobrindo
desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos
do consumidor”. Fazendo uma correlagao com a fisica, é possivel entendé-la como a menor
distancia entre dois pontos. Dito isso, é possivel através da tecnologia e sistemas de
informacao reduzir de forma consideravel o tempo e custos nos processos logisticos.

No tocante a relevancia social do presente trabalho, essa encontra-se na
necessidade de reflexdo acerca da tecnologia e sistemas aplicados a logistica. Tal
discussdo vem da notoria conjuntura de grande parte dos 6rgaos publicos, os quais ainda
nao utilizam dessas ferramentas durante seus procedimentos, 0 que acarreta uma
guantidade expressiva de prejuizos na qualidade do atendimento, na ergonomia dos
funcionarios e na prestacao do servigo.

Além do aumento de despesa, 0 excesso da burocracia no Brasil resulta em estimulo
a corrupcao, desestimulo aos negdcios, afeta o dia a dia dos brasileiros e é um dos
principais entraves ao crescimento econbémico do Pais, conforme informacdes
da Secretaria Especial de Comunicac¢do Social do Ministério das Comunicacdes prestadas
ao Tribunal de Contas da Unido em 2018. Percebe-se que um dos grandes problemas ainda

excessivas etapas burocraticas em diversos setores em especial o servigo publico.

Ante a necessidade da adocdo de novas tecnologias, verifica-se como viavel a
aplicacdo da intercessdo do Sistema de Informagdo com a Tecnologia da Informacdao.
Rezende e Abreu (2000, p.62) definem esta juncdo como “um conjunto de software,
hardware, recursos humanos e respectivos procedimentos que antecedem e sucedem 0
software”. Nota-se pela fala dos autores, existe um logica e toda uma organizac¢ao para que
essas ferramentas atuem do modo correto e traga beneficios ao seu usuario.

Um estudo da Associacao Brasileira de Entidades Estaduais de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (ABEP), a cada R$ 1 (um real) investido em tecnologia, 0s
governos conseguem economizar em média R$ 9,79 (nove reais e setenta e nove centavos)
no ano seguinte evidenciando que aplicacdo dessas tecnologias podem trazer resultados
positivos aos que investem nela. O investimento tem que ser estratégico. Ndo somente
colocar um computador dentro da unidade e pensar que melhorou tecnologicamente. E
preciso entender qual a necessidade do servigo, quais equipamentos necessarios, treinar
os funcionarios e saber incluir a populagéo.
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De acordo com o levantamento do Ministério da Comunicacdo de 2021, 82,7% dos
domicilios nacionais possuem acesso a internet, um aumento de 3,6 pontos percentuais em
relacdo a 2018. Neste sentido, percebe-se que o brasileiro est4 cada vez mais conectado.
Porém, ainda resta uma parcela da populacdo que ndo tem acesso a eSsses recursos.
Assim, a implementacdo estratégica dessas ferramentas deve pensar na parte da
populacéo, olhando para o publico alvo em gue ela esta inserida.

Dito isso, verifica-se a necessidade do aprofundamento desse estudo. Visando
demonstrar como uso dessas ferramentas tecnoldgicas impacta de maneira positiva a
prestacdo de servicos publicos.

Diante do exposto, este artigo tem por objetivo analisar os sistemas e tecnologias
aplicados ao processo de emissdo do RG em um 6rgéo publico na cidade de Santa Inés -
MA, mediante o servico prestado pela terceirizada ALFA, como subsidio para
aprofundamento da reflexdo e debate sobre o tema.

A abordagem metodologica utilizada neste artigo caracteriza-se como: quanto a
natureza é aplicada; quanto a forma de abordagem do problema € uma pesquisa qualitativa;
guanto aos objetivos é exploratdria e descritiva; e quanto aos procedimentos técnicos é
caracterizada como levantamento, pois se trata de uma pesquisa bibliografica.

2. Materiais e métodos

A presente pesquisa é classificada, do ponto de vista de sua natureza, como
aplicada, com o objetivo de gerar conhecimentos para aplicabilidade pratica e dirigida a
solucéo de problemas especificos. Pode ser também caracterizada como qualitativa, visto
gue traduz em opinibes as informacdes para sua classificacdo e analise, mas, também
porque foram analisados o fluxo de atendimento, bem como os sistemas informacionais
gue sao utilizados durante esse processo (DA SILVA e MENEZES, 2005).

No que diz respeito aos objetivos, pode ser classificada como explicativa. Visa
identificar o papel da tecnologia dentro da logistica. Quanto aos procedimentos técnicos,
trata-se de uma pesquisa descritiva, pois foram observados o fluxo operacional da empresa
em questdo para alcancarmos os dados descritos nesta pesquisa. O método cientifico
utilizado foi histérico-dialético, pois foram feitas pesquisas cronoldgicas dos procedimentos
utilizados na empresa, como também pode ser considerada como experimental, visto que
foi a andlise do impacto que a tecnologia e 0s sistemas informacionais influenciaram os
procedimentos da prestacdo do servico.

A pesquisa foi realizada através da observagéo do fluxo de atendimento de um dia
normal de trabalho. Foram analisados os sistemas que séo utilizados desde o inicio no
agendamento online, passando pelo cadastramento e chegando na entrega do produto ao
fim do fluxo.

Para esse trabalho, foram abordados tépicos referentes aos impactos da tecnologia
na logistica, sendo a coleta de dados realizada por meio de um questionario com perguntas
abertas e fechadas, num total de quatro blocos com cerca de cinco questdes cada ao final
foram utilizadas ferramentas de software para criagéo dos fluxos observados. O mesmo foi
respondido (escrito) por funcionarios e clientes da empresa em questéao.

3. Resultado e Discussdes

Nesta secao, discutem-se aspectos quanto a aplicacdo da Tecnologia na Logistica
da emissdo do RG. Compreendido a importancia da tecnologia para 0S processos
logisticos, analisaremos como ela atua dentro de uma empresa na emissao de um
documento de identificag&o.
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Percebe-se ainda hoje que muitos érgdos publicos tém dificuldades de implementar
processos que melhorem e deem agilidade nos servicos oferecidos. O excesso de
burocracia € facilmente notado em diversas instituicfes. Ao olhar-se o historico do processo
de emissao do RG na cidade de Santa Inés - MA, percebe-se uma grande evolucéo e a
excluséo de diversos tramites administrativos demorados. Até o ano de 2009, a emisséo
acontecia com atendimentos presenciais na prefeitura da cidade, muitas pessoas
chegavam de madrugada para conseguirem garantir uma senha para ser atendido. O
servico era centralizado somente em algumas cidades e muitas vezes o cidadao precisava
se deslocar por quildmetros para conseguir um atendimento.

No ano de 2010 foi inaugurado na cidade um 6rgéao que conseguiu fornecer alguns
servicos aos cidaddos com o auxilio da empresa Alfa, como terceirizada, aplicando
tecnologias e sistemas para esse 6rgdo conseguir atender o cidaddo de forma mais agil,
com seguranga e com menos custos. E o que se observa no fluxo na figura 01:

Figura 01 — Atendimento inicial
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Fonte: Autoria Prépria (2021)

Como visto na figura acima, o servi¢co de agendamento que antes era feito de forma
presencial. Atualmente, pode ser feito através do site do 6rgdo, no qual o interessado
escolhe o servico, o dia e horario que deseja ser atendido. Porém, como ainda existe uma
parcela da populagdo sem acesso a internet, 0 agendamento pode ainda ser feito
presencialmente com o atendente da unidade, que por sua vez acessa o site do 6rgao e
faz 0 agendamento e emite uma senha para o cidad&o. Outro servico que antes nao era
oferecido e passou a ser ofertado foi a emissdo do CPF (Cadastro de Pessoa Fisica), pois
antes o cidadéo tinha que se deslocar aos correios ou a Receita Federal para sua emissao,
porém, como esse outro documento também se utiliza de sistemas informagfes sendo

possivel, dentro do 6rgao por um profissional capacitado, emitir esse documento.

Um grande avan¢o com implementacao da logistica € a possibilidade da consulta
da regularidade do documento totalmente pelo sistema devido a um grande banco de dados
disponivel. Segundo Korth (1994), um banco de dados “é uma colegdo de dados inter-
relacionados, representando informagdes sobre um dominio especifico”. Sendo assim,
facilitando aos funcionarios acessarem de maneira interativa os dados, sem necessitar
procurar entre varios arquivos, evitando uma das func¢des burocraticas, a qual Merton
(1970) definiu como “excesso de papelério”.
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Observa-se ainda na Figura 01 a existéncia de um correspondente bancério dentro
da unidade, beneficio possivel devido a existéncia de sistemas bancarios online que séo
capazes de fazer essa conexao entre correspondentes e as agéncias. No final desse fluxo,
pode-se atentar ainda ao sistema de chamada de senhas, pois € comum observar-se em
algumas institui¢cdes funcionarios chamando verbalmente o cliente, porém, com a incluséo
desse sistema 0 atendente na praticidade do seu computador é capaz de chamar através
de um programa a senha que por sua vez aparecera em um monitor e com chamada vocal
computadorizada.

Figura 2 — Cadastramento ao recebimento
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Anteriormente, o cadastramento dos dados era realizado de forma manual,
coletando-se as informagdes e as encaminhando ao Instituto de ldentificagdo. No modelo
antigo, acontecia muitos casos de perdas de cédulas de identidade, visto que ndo existiam
sistemas capazes de confrontar os dados ou corrigir qualquer falha antes que fosse
impresso na cédula. Além desses erros, aconteciam muito casos de duplicidade, pois nao
existia um banco de dados que permitisse o registro desses documentos.

Como visto na Figura 02, hoje o atendimento pode ser feito na propria unidade do
municipio, com o uso do sistema ALFA de cadastramento, que permite uma analise mais
precisa dos dados, sendo possivel em questbes de segundos verificar casos de
duplicidades ou erros de cadastramentos anteriores. Atualmente, é possivel adicionar
nesse banco de dados uma série de informacdes que sdo impressos na cédula, como a
numeragéao da carteira de trabalho, cartdo nacional de saude, titulo de eleitor entre outros,
como também informacgdes sobre todos os tipos de deficiéncias e tipo sanguineo, sendo
esse conhecido como “RG Mais”. Antes de ir para a analise, passa pela captura das
imagens, coleta de impressdes digitais e assinatura em um sistema ALFACAP, sistema
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bem avancado que permite uma rapidez no envio de dados ao Instituto de Identificacao e
elimina a necessidade de papeis para cadastramento do cidadéo.

Quando as informacgdes chegam ao Instituto de Identificagcdo, passam por uma
equipe especializada, os papiloscopistas, que fazem uma operacdo minuciosa, onde €&
acessado o banco de dados as imagens onde contém as fotos, assinaturas e digitais,
buscando possiveis duplicidades ou tentativas de falsificacdo e com o auxilio de um
software, fazem o cruzamento desses dados, que apos o término liberam para a impressao.

Nessa outra etapa, como exposto na Figura 02, o operador tem acesso a uma parte
do sistema, o PREVIEW, que gera a imagem real do RG para impresséao, e permite fazer a
correcdo da carteira de identidade caso apresente algum erro nas informacdes
cadastradas, evitando gastos e desperdicios de materiais. E por fim, se confecciona a
carteira e digitaliza o cédigo (tipografico) que vem no verso da cédula, no sistema impressao
ALFA, apés isso € feito o Controle de Qualidade com uma méaquina que emite uma luz
ultravioleta que permite verificar na cédula de identidade algumas caracteristicas de
seguranca, para que assim este seja exportado para a Central, sendo, nesta etapa,
entregue ao supervisor que encaminha para o setor de entrega.

Outro avanco da tecnologia nesses sistemas € a possibilidade de resolver quando
ha casos de RG's bloqueados, por conta de duplicidade ou pendéncias com maior rapidez,
0 que anteriormente demorava cerca de trinta a noventa dias, o interessado precisava se
deslocar até a capital munido de muitos papeis que comprovassem a veracidade dos seus
dados, e muitas vezes tinham gastos adicionais com advogados, para auxiliarem nesse
processo. Atualmente esse problema pode ser solucionado com menos de trinta dias, onde
0 supervisor da unidade reuni os documentos necessarios e faz a solicitacao da liberacao
totalmente de forma online.

Outro grande beneficio da tecnologia e sistemas informacionais € em relacdo a
abertura de chamados. Antes, era necessario o deslocamento de um técnico de suporte
para qualquer falha encontrada durante o processo. Com a inclusdo de um sistema de
chamados técnicos, o GLPI, é possivel abrir um chamado e em questdes de minutos o
técnico de suporte entra em contato com o operador, se hecessario acessa remotamente a
maguina e faz as devidas correcdes necessarias.

4. Concluséao

O presente artigo buscou analisar o impacto da tecnologia da informacéo aplicado a
logistica, bem como os sistemas utilizados no atendimento, emisséo e entrega do RG ao
cliente pela empresa ALFA.

Conclui-se que a tecnologia é de fundamental importancia para garantir a
praticidade, seguranca e reducdo de custos necessarios para 0 sucesso da empresa. Ao
analisar os 6rgdos publicos, que muitas vezes se utilizam de métodos antiquados, foi
possivel notar de forma cronolégica que a tecnologia sO trouxe beneficios a empresa
estudada.

Atendimentos que antes demoravam cerca de 60 a 90 dias para sua conclusao, hoje
podem ser feitos em questdes de horas. Possibilitando redugéo de processos burocraticos,
bem como gastos e deslocamentos desnecessarios dos clientes.

Ao olharmos do ponto de vista da seguranca, os sistemas utilizados sao capazes de
analisar mais detalhadamente as caracteristicas individuais, assim, reduzindo a quase zero
os casos de duplicidades e falsificagdes, um problema comum antes da aplicacdo dos
métodos atuais.
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Apesar do constante avanco tecnologico na logistica, ainda existem grandes
desafios a serem vencidos nesses 0rgaos, e para que se alcance um bom éxito € preciso
investir cada vez mais em recursos dessa natureza, além de implanta-los quando
necessarios nos diversos setores, a fim de trazer celeridade e seguranca ao cidadao.

Outro desafio encontrado é quanto a resisténcia e barreiras burocraticas dos
prestadores de servicos publicos, que muitas vezes estdo acostumados com 0os métodos
tradicionais que sdo aplicados. Ou ainda a resisténcia dos préprios servidores que ja
trabalham a anos no modelo antigo e ndo quererem aprender novos métodos de trabalho,
criando assim outra dificuldade que € escassez de méo de obra qualificada. Uma possivel
solucédo para o ultimo problema € a contratacdo de empresas que oferecem o0 servico
especializado de forma terceirizada, que € o caso da empresa estuda.

Outra melhoria esté relacionada a quantidade de pessoas atendidas por dia. Devido
ao excesso de burocracia, custos adicionais como tirar foto 3x4 para levar ao atendimento,
deslocamento a unidade e até a quantidade insuficiente de funcionarios, era possivel
atender por dia em média 20 pessoas. Com a chegada da prestadora de servicos ALFA,
houve uma descentralizacdo dos servicos, sendo possivel observar durante os dias da
pesquisa, um fluxo médio de 200 pessoas diariamente, gracas a velocidade proporcionada
por equipamentos tecnoldgicos e sistemas que foram introduzidos dentro dessa unidade.

Dessa forma, foi possivel verificar os diversos beneficios que a tecnologia e os
sistemas aplicados a logistica, quando bem executados, trazem para qualquer 6rgao
publico. No entanto, h4 um longo caminho a ser percorrido para que muitos desses 6rgaos
deixem seus sistemas obsoletos de lado e invistam em tecnologia e sistemas
informacionais.

Diante do cenario apresentado nesta pesquisa, sugere-se que este artigo contribua
para novas pesquisas sobre a importancia da tecnologia e sistemas informacionais
aplicados a logistica, tal qual sua aplicacdo em Orgdos publicos, visto os aspectos
apresentados e que servem como parametros para futuras pesquisas.
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