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RESUMO

Devido a grande dificuldade que as empresas tem hoje em dia para cotar e
comparar gastos com fretes, a Fretes Intermed (nome ficticio), surgiu ha dois
anos no mercado com a idéia de facilitar este processo.

Desenvolveu seu principal produto, onde o usuario cria seu login e consegue
colocando os dados da mercadoria a ser transportada a cotagédo de diversas
transportadoras com poucos cliqgues. Além de comparar os pregos ele contrata,
rastreia e faz o controle da documentacéo pelo proprio sistema, sem precisar
entrar em contato direto com a transportadora.

Surgiu entdo a necessidade, responsabilidade e oportunidade em mostrar para
os usuarios do sistema apenas transportadoras homologadas e com padrao de
Qualidade exigido pela Fretes Intermed, com metas mensais escalaveis.

A analise de qualidade feita com as transportadoras parceiras € feita por
profissionais da Fretes Intermed que tem muitos anos de experiéncia na area
de logistica e transporte de cargas fracionadas.

Neste trabalho, o objetivo final € mostrar como ¢é feito o processo de analise do
nivel de qualidade das transportadoras de carga fracionada, como, quando,
resultados obtidos e quais as préximas melhorias no processo como um todo.
Mostrar e explicar como sao feitas todas etapas deste processo desenvolvido

pela Fretes Intermed.

Palavras chave: Fretes Intermed, carga fracionada, transportadora, qualidade.




ABSTRACT

Because of the great difficulty that companies have these days to quote and
compare freight costs, Fretes Intermed (not real name), came two years on the
market with the idea to facilitate this process.

Developed its flagship product, where the user creates and manages your login
placing the data of the goods to be transported to quote several carriers with
few clicks. In addition to comparing prices he hires, tracks and makes the
control of documentation by the system itself without coming into direct contact
with the carrier.

Then came the need, responsibility and opportunity to show to users of the
system only approved carriers and quality standard required by Fretes Intermed
with scalable monthly goals.

The quality of analysis with partner carriers is done by professionals Fretes
Intermed has many years of experience in logistics and fractional cargo
transportation.

In this work, the ultimate goal is to show how is the process of analyzing the
quality level of breakbulk carriers, how, when, and what results the next
improvements in the process as a whole. Show and explain how they are made

all stages of the process developed by Fretes Intermed.

Key words: Fretes Intermed, fractional cargo transportation, carrier, quality.
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1.0 INTRODUGCAO

No Brasil, a demanda por transportes tem evoluido em taxas crescentes
conforme as exigéncias de um mercado bastante competitivo, globalizado e
aberto, onde cada vez mais se requer constantes inovagdes e adaptagdes no
segmento do setor de transportes, para atender as mais variadas demandas
existentes. O modal rodoviario € a melhor opgéao, pois ele ndo apresenta limites

de onde chegar.

O transporte rodoviario de cargas no Brasil representa, segundo o Plano
Nacional de Logistica & Transportes (2007), 58% da matriz brasileira de
transporte de cargas. O 6rgao responsavel pela regulamentacao e fiscalizagao

desse modal € a ANTT (Agéncia Nacional de Transportes Terrestres).

Segundo Valente et al. (2011, p.33), “O sistema rodoviario € o principal
responsavel pelo escoamento de cargas no Brasil [...]" A frota responsavel por
essa movimentacdo é composta por 1.674.533 veiculos, divididas entre
autbnomos, empresas transportadoras e cooperativas (ANTT, 2012), sendo
que 48% deste total esta localizado na regiao sudeste do pais (VALENTE et al.,
2011, p. 03).

O transporte rodoviario de cargas teve forte impulso a partir do inicio da década
de 60 e coincidiu com a instalagdo de montadoras automobilisticas durante o
governo JK, foi-se necessario a partir dai, melhorias e avangos no setor, o
governo comegou a olhar com outros olhos e investir mais. (SCHLUTER E
SCHLUTER, 2005)

Para os embarcadores, os servicos de transportes sdo, em geral, o pilar do
composto da distribuicdo, pois impactam diretamente a satisfacdo do cliente.
Numa situagdo de determinada organizacdo produtos competitivos, a logistica
(entrega) pode impactar negativamente a avaliagado global (produtos e servigos
agregados) feita pelo cliente, por exemplo, podendo implicar perda de

fidelidade ou nao repeticdo da compra, conforme o desempenho das entregas



em custo, nivel de avarias, prazos e consisténcia geral dos servigcos (Ballou,
2006).

O transporte de cargas fracionadas consiste em enviar uma quantidade de
mercadorias que ndao completam (lotam) um veiculo inteiro, de uma origem ate
um destino final.

Esse tipo de frete eleva o custo do transporte de cargas, pois tem uma
operagdo com muitas etapas (movimentagdo, estocagem, etiquetagem,

emissao de documentacéo, conferéncia, coleta, entrega e transferéncias).

O transporte de cargas feito com gestdo de qualidade é essencial para que
seja atingido um dos principais objetivos da Logistica que é o produto certo, na
quantidade certa, na hora certa, no lugar certo ao menor custo possivel.
(NAZARIO; WANKE; FLEURY, 2000).

A Fretes Intermed entdo surgiu exatamente para dar ao embarcador de cargas
a oportunidade de encontrar transportadoras de carga fracionada de uma
maneira rapida e facil.

Assim, com poucos cliques ele consegue obter online, diversas cotagbes de
frete para uma mesma carga, sendo entdo possivel, a chance de comparar
custos e ver prazos de entrega, e escolher a op¢ao ideal para aquela carga em

especifico.

Com o passar do tempo na empresa percebeu-se que nao adiantava dar ao
cliente apenas as opg¢bes, nido tinhamos retencdo de clientes, pois muitos
ficavam contentes com o servigo da Fretes Intermed, porém insatisfeitos com o
nivel de servico da transportadora contratada. As expectativas, quanto ao

desempenho do servigo de transportes, se tornaram mais complexas.

Os custos pela ma qualidade na empresa sdo os mesmos custos de qualquer
prestadora de servigos, ou seja, custos com prevencgao, custos com inspegao,
custos com falhas internas (em geral, back office) e custos com falas externas
(em geral, front office). (CORREA, Henrique L, 2014)




Dado o exposto tivemos que desenvolver este presente trabalho, de como
avaliar o nivel de qualidade das transportadoras que os clientes contratavam

através de uma plataforma online.

Nosso custo de nado qualidade era alto, pois ndo conseguiamos fidelizar os
clientes e o nosso indice de retrabalho ou nosso volume operacional era muito
alto e desgastante. Tinha-se a cada 100 fretes, 32% deles com algum
problema e o objetivo era chegar em 12% (valor praticado por transportadoras

de cargas fracionadas que tem certificagéo ISSO 9001).

Os custos da qualidade sdo aqueles custos que nao existiriam se o produto
fabricado ou servico realizado fosse perfeito na primeira vez, e estao
associados com as falhas na produgao/servico que levam a retrabalhos,
desperdicios e perda de produtividade. (JURAN & GRYNA 1991).

Conforme Caixeta-Filho et al. (2001) o transporte desempenha fungdes
importantes na sociedade que vao desde a disponibilizagao de produtos, até a
integracdo e expansdo de mercados, permitindo a concorréncia entre bens
produzidos em locais distintos, influenciando nos custos das mercadorias, o
que mostra que a qualidade nesse setor é importante, a empresa que
transporta suas cargas com maior nivel de qualidade ganha de seus

concorrentes, um exemplo disso sdo os prazos de entrega a serem cumpridos.

No Brasil, 0 modal de transporte mais utilizado é o rodoviario. Devido ao fato de
qgue este oferece algumas vantagens como agilidade e facilidade no
deslocamento das mercadorias, possibilitando as entregas porta a porta, é a

escolha da maior parte das empresas.

A matriz de transportes de cargas do Brasil e do Estado de Sao Paulo,
demonstra um desequilibrio entre os diferentes modais, o que aponta para a
necessidade de readequagbées que promovam maior competitividade e

desenvolvimento econdmico sustentavel.

Veja abaixo a matriz do transporte de cargas do Brasil e de Sao Paulo:




Tabela 1 — Matriz de transportes

Modal Brasil (%) * Sao Paulo (%) **
Rodoviario 59,0 93,1
Ferroviario 24,0 5,3
Aquaviario 13,0 0,5
Aeroviario 0,3 0,3
Dutoviario 3,7 0,8

*Fonte: Ministério dos Transportes (2006).
**Fonte: Secretaria de Transportes do Estado (2000).

De acordo com Fleury (2003), a qualidade do servigo oferecido pelos diferentes
modais de transporte pode ser avaliada por meio de cinco dimensées
principais: tempo de entrega médio (velocidade), variabilidade do tempo de

entrega (consisténcia), capacitagao, disponibilidade e freqiiéncia.

1.1 Fundamentacao

Neste trabalho buscou-se revisées bibliograficas que tratassem de transporte
de cargas e qualidade na gestao de servigos. Assim unindo o util ao agradavel,
podendo descrever de maneira sucinta como fizemos a avaliacdo do nivel de
qualidade de transportadoras que mostramos aos nossos clientes e como esse
método nos ajudou a evoluir em diversos aspectos, principalmente aumento no
faturamento, menor indice de retrabalho e fidelizagdo de clientes.

A pesquisa teve carater qualitativo, ao procurar compreender como se da o
gerenciamento da logistica nas organizagbes estudadas. Nesse sentido, a
pesquisa qualitativa tem por objetivo compreender um fenémeno por meio de
uma analise holistica, com a coleta de diferentes tipos de informagdes no

contexto em que tal fendbmeno ocorre.

1.2 Objetivo

O objetivo final deste trabalho € mostrar o quéo importante foi para Fretes

Intermed avaliar o nivel de qualidade das transportadoras parceiras.



Em quanto isso influenciou em melhorias e avangos comerciais, operacionais,
financeiros e tecnolégicos. E também desenvolver uma metodologia de
avaliacdo do nivel de qualidade de transportadoras de cargas fracionadas que

pode ser aplicada para outras empresas e outros modelos de gestao.

1.3 Escopo

A finalidade do trabalho é garantir que a melhoria continua aconteca de fato na
Fretes Intermed com relagdo ao nivel de qualidade das transportadoras
parceiras (nivel de servico). Como monitorar, e quais serdo as exigéncias

futuras.



2.0 APRESENTAGAO DA EMPRESA: ESTUDO DE CASO — APLICADO NA
FRETES INTERMED (NOME FICTICIO)

A Fretes Intermed é uma empresa de logistica que utiliza tecnologia para
resolver deficiéncias do setor. O objetivo dela € melhorar toda a comunicagéo
entre Embarcadores e Transportadores desde a saida da carga na empresa
até a chegada no cliente final. A empresa trabalha, atualmente, com trés
produtos:

Fretes Intermed Spot: Um marketplace (modalidade de comércio online, onde
dentro de um Unico site varias empresas podem vender seus produtos, no caso
da Fretes Intermed as transportadoras vendem seus fretes) onde empresas
remetentes de cargas e transportadores se encontram. Empresas que
precisam fazer remessas conseguem encontrar muito mais opg¢bes de
transportadores e baixar seu custo logistico. Transportadores tém uma oferta
de carga muito mais frequente e conseguem diminuir sua ociosidade dos
caminhdes. Foco em embarcadores menores com envios de fretes
esporadicos.

CMS (Fretes Intermed Management System). Sistema web voltado para
embarcadores maiores com envios de fretes com maior frequéncia. Sistema
com resposta automatica dos calculos de frete e ferramentas adicionais para
transportadoras e embarcadores, como Monitoramento de Entregas,

Roteirizador de Viagens e Emissor de Documentos Fiscais (CTe).

Assessoria Logistica: Time de consultores que fazem um diagnéstico dos
processos logisticos € negociacbes de tabelas de fretes de embarcadores e
transportadores para avaliar melhorias e modificagbes, buscando sempre

solucionar esses problemas com produtos Fretes Intermed.
2.1 Modelo de negodcio

Fretes Intermed Spot: Embarcadores pagam uma taxa de intermediagéo por

frete realizado na plataforma em torno de 10% a 20% sobre o valor do frete



ofertado pela transportadora, isso depende da rota, do tipo de carga das
dimensoées, peso e valor de nota fiscal do produto.

CMS: Mensalidade paga pela transportadora ou embarcador que utilizar.
Produto composto por médulos, Calculo Automatico de Fretes, Monitoramento
de Cargas, Roteirizador, Emissor de Documento Fiscal, cada médulo é vendido
separadamente e com um valor de mensalidade diferente. Valor inicial de
R$200,00 mensais.

Assessoria Logistica: Servico ndo é cobrado, utilizamos como porta de entrada
nas empresas e para conhecé-las melhor antes de oferecer nossos produtos.

Permite atender com maior precisdo a necessidade dos clientes.

2.2 Historia da Empresa

Durante uma pesquisa para o setor logistico em um dos trabalhos dos
fundadores, descobriu-se uma grande deficiéncia das transportadoras em
conseguir trabalhar a ociosidade de seus caminhdes, que é muito alta (46%).
Uma pesquisa maior sobre o assunto foi feita e a outra ponta da cadeia foi
entrevistada, as empresas remetentes de cargas, e outro fato importante foi
apontado: o processo de cotacdo de fretes € muito demorado e logistica € um
gargalo para a maioria das empresas. Varios modelos de negécios foram
analisados para integrar essas das pontas com mais eficiéncia. Foi descoberto
um modelo norte americano que adaptou-se ao Brasil com as particularidades,

principalmente dos transportadores.

2.3 Clientes Alvos

Transportadoras

Nosso publico alvo sdo as pequenas e médias transportadoras (até 60
caminhdes proprios). Empresas que nos buscam possuem dificuldades em ter
uma area comercial mais ativa e dificuldades no processo interno de
acompanhamento de cargas e monitoramento de frota. Atualmente ja temos
mais de 1000 transportadoras cadastradas e em torno de 700 ativas no site.
Porém também temos parceria ativa com transportadoras de grande porte

conhecidas mundialmente.



Embarcadores

Nosso publico alvo sdo as pequenas e médias empresas, sejam elas com
baixa frequéncia de envios de cargas ou alta frequéncia. Para os dois perfis
temos produtos adequados a elas. Nossos clientes possuem dificuldades em
baixar seu custo de transporte e de elevar sua qualidade do servigo prestado

pelas transportadoras. Nao temos um setor em especifico como foco.

2.4 Proposta de Valor

A Fretes Intermed propde ser uma alternativa inteligente para o transporte de
cargas no Brasil, facilitando o fluxo de informagdo entre transportadores e
remetentes de cargas.

Nossa proposta de valor para os embarcadores é otimizagéo e criagdo de uma
inteligéncia logistica, por meio do uso do nosso sistema as empresas terédo
acesso as transportadoras parceiras e serdo capazes de gerenciar o transporte
de suas mercadorias. As intermediagdes que ja fizemos permitiram a redugéo
de até 30% no custo com transporte.

Para as transportadoras propomos, principalmente, a reducdo da “carga
ociosa”, ou seja, da quantidade de espago vazio em seus caminhdes. Além
disso, nosso sistema permite que as transportadoras fagam um controle dos

seus caminhdées e dos fretes que sao realizados pelo site.



3.0 COMO AVALIAR O NiVEL DE QUALIDADE DE UMA
TRANSPORTADORA DE CARGA FRACIONADA

No comeco dos nossos trabalhos famos muito atras de transportadoras para
iniciar parcerias e solicitar tabelas de fretes (pre¢o) para colocar em nosso
sistema, e nao faziamos nenhuma avaliagdo nem requisito para que isso fosse
feito, ela simplesmente aceitava ou nédo e langavamos a tabela no sistema para
que os embarcadores de carga tivessem acesso. O numero de problemas
operacionais era muito alto (em torno de 30% a cada 100 fretes realizados), e
também era alto o nimero de problemas com demora na solugao deles.

Percebemos ao longo desses 2,5 anos que com uma avaliagéo inicial do nivel
de qualidade de uma transportadora, ja poderiamos ver que ela néo tinha os
requisitos necessarios para trabalhar conosco e com nosso modelo de negécio.
Holter et al. (2008) disse que processo de aquisicdo dos servigos de transporte
esta envolvido no tradicional trade off entre custo e qualidade, que € resultante
do processo de compra em si. Porém, a gestdo do transporte implica o
monitoramento do servigo desejado e adquirido, o que transcende as fronteiras
da empresa, implicando fortemente a gestdo de relacionamento com o

operador.

3.1Selegao

O inicio do trabalho deveria ser feito ja na sele¢do das transportadoras, nédo
simplesmente aceitando uma tabela de precos, mas sim avalia-la através uma
vistoria de documentagdo completa e vistoria de algumas filiais da

transportadora (estrutura fisica).
3.2 Documentagao
Primeiro fizemos um levantamento de todos os documentos que deveriamos

exigir da transportadora para que se assegurassemos de nao ter problemas ou

surpresas no futuro.
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Os documentos que exigimos sado: registro na ANTT, apélice de seguro de
carga e dos veiculos, licengas para transportar quais tipos de cargas, além da
tabela com proposta para operar e contrato assinado, documentos
armazenados fisica e virtualmente pela empresa, com sistema que monitora o
vencimento de cada documentagdo, faciltando o setor a manter a

documentacéo sempre atualizada e revisada.

3.3 Visita técnica

Primeiro fizemos o levantamento do que seria necessario vistoriar nas
transportadoras fisicamente, chegando a conclusdo de que o ideal seria
vistoriar espago, armazenamento, quantidade de veiculos, estado dos veiculos,
trabalha ou ndao com agregados, como sao selecionados os agregados,
crossdoking (manuseio interno da carga), agendamento de coletas (prazo de
coleta e como séo solicitadas), rastreio de cargas (como é feito o rastreio), SAC
(servico de atendimento ao consumidor & eficiente ou ndo), tempo gasto para
resolver problemas, trabalha com troca de arquivos virtualmente (EDI —
Eletronic Data Interchange).

Depois comegamos a realizar esse trabalho com as transportadoras que ja
estavam trabalhando conosco e percebemos que realmente nessa etapa ja
conseguiriamos cortar algumas transportadoras que nao conseguiam atender
as nossas solicitagdes e por coincidéncia eram as mesmas que davam o0s
mesmos problemas sempre, atrapalhando a Fretes Intermed a conseguir
resolver seus problemas de maneira eficiente.

A aceitagdo das transportadoras foi 6tima e percebemos que assim também
era uma boa maneira de aproximar a relagao entre as mesmas, aumentando o

grau de exigéncia e confiabilidade de ambas as partes.
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4.0 QUALIDADES MEDIDAS INTERNAMENTE PELA FRETES INTERMED

Medimos internamente e semanalmente alguns requisitos que achamos de
suma importdncia no ramo de transporte de cargas fracionadas, o que
queremos dizer com “‘medir internamente” € que ndo sdo medidas com base
em numeros reais, € sim o que cada area nossa interna sente com relagéo a
servigos solicitados para os diversos setores das transportadoras parceiras.
Por exemplo: € muito comum o setor de rastreio da Fretes Intermed achar que
uma determinada transportadora nao esta sendo agil com respostas e
definigbes sobre rastreio de mercadorias, algo que faz abaixar o nivel de
qualidade do nosso servico em fungdo de ma qualidade da transportadora.
Quando esses erros ou falhas comegcam a se repetir continuadamente,
colocamos em pauta nessas reunides semanais com os lideres de cada setor,
para que assim o responsavel da Fretes Intermed tome alguma providéncia.
Esses fatores sdo comparados com dados reais (nimeros) conforme veremos
no item 5.0.

Os itens medidos internamente séo: atendimento, agilidade, prego, operacional,

financeiro e sistema ou T.I. (tecnologia da informacgéo).

4.1 Atendimento

Os colaboradores da Fretes Intermed utilizam em excesso as informagdes
fornecidas pelo SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor) das
transportadoras parceiras, € muito importante que sejamos sempre bem
atendidos, pois melhora a relagdo comercial, qualitativa e financeira de ambas
as empresas. Respostas corretas, mesmo que com falhas nos servigos nos
déo credibilidade e confiabilidade com os embarcadores de carga.

Ja uma transportadora que passa informagbes incoerentes com a realidade,
pode fazer com que um embarcador ndo volte nunca mais a fazer um, frete

conosco.
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4.2 Agilidade

Para o modelo de negécio da Fretes Intermed é extremamente importante
agilidade na troca de informagdes sobre as cargas, agilidade nas interfaces
(troca de informagdes) dos sistemas. Os clientes de cargas fracionadas séo
exigentes e como lidamos com trés partes da cadeia (embarcador,
transportadora e destinatario) a agilidade na troca de informagbes é essencial,
quanto mais agilidade, menos retrabalho. Esse retrabalho € um gasto alto para
Fretes Intermed, pois pode deixar uma das partes (remetente ou destinatario)
descontentes com falta de informacao ou informacgao errada, e faz com que nés
temos que demandar muito tempo de nossos colaboradores indo atras de
informacdo que ja poderia estar atualizada no sistema caso fosse mais agil.
Exigimos agilidade maxima para os setores das transportadoras que séo
responsaveis por fornecer informacao e por isso esse requisito entra na lista de

avaliagao interna.

4.3 Preco

Prego para Fretes Intermed é um item que avaliamos com muita delicadeza, é
0 que mais atrai clientes para que contrate seu frete online, corremos o risco de
acontecer o chamado “by pass” que € quando o cliente cota o frete pelo nosso
portal e liga para transportadora solicitando um prego melhor, tirando a Fretes
Intermed da negociagédo. Por isso exigimos tabelas especiais de preco, para
que quando o cliente entre em contato com a transportadora tenha acesso a
um valor maior de frete, e realmente veja uma grande vantagem em utilizar a
Fretes Intermed, 80% dos nossos clientes utilizam nosso portal por darmos a
oportunidade de melhores precgos nos fretes, entdo nosso time Comercial fica

responsavel por obter informagdes se estamos realmente com uma boa tabela.

4.4 Operacional

Cabe ao time operacional da Fretes Intermed juntar informagbes concretas

para que conseguimos assim avaliar a parte operacional das transportadoras.
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Primeiramente isso ja é avaliado na visita técnica conforme citado no item 3.3,
e no decorrer do tempo avaliamos: quantidade de reversées de frete (quando a
transportadora cobra o frete do embarcador ou do destinatario, ignorando a
Fretes Intermed como tomadora do servigo), quantidade de atrasos em coleta,
quantidade de atrasos em entregas, quantidade de avarias (mercadoria
entregue danificada) e quantidade de extravios. E medido quantidade de fretes
por quantidade de problemas por quantidade de problemas resolvidos com
sucesso.

Nas reuniées semanais sao apresentados os nimeros e assim avaliada a parte

operacional da transportadora pelo time interno da Fretes Intermed.
4.5 Financeiro

E avaliado pelo time financeiro da Fretes Intermed a relacéo direta com a parte
financeira da transportadora, o item principal avaliado € o prazo de pagamento
que nos é dado, esse item é muito importante, pois necessitamos que
paguemos os servigos de frete para as transportadoras depois que ja tivermos
recebido dos embarcadores ou destinatarios (pagadores para Fretes Intermed).
Conforme aumentamos o numero de fretes com as transportadoras e
paguemos faturas maiores, melhores as chances de o setor comercial
conseguir uma negociacdo de prazo mais agressiva. Semanalmente nosso
financeiro avalia o valor das faturas de cada transportadora e conforme
aumenta, € solicitado para o comercial uma nova negociagao.

Também é avaliada a parceria com cobrangas indevidas, agilidade na
resolucdo dos problemas financeiros, cobrangca de juros e cobran¢a

automatizada com faturas enviadas por email para os responsaveis.
4.6 Sistema

E feito uma avaliagdo no nivel de qualidade do sistema que a transportadora
utiliza em sua gestao. Se possui o envio de informag¢des automatizado (EDI —
Eletronic Data Interchange), se o atualiza corretamente, se a informagao &

confiavel e clara, se € compativel com o sistema da Fretes Intermed e o nivel
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de dificuldade que o setor de Tl (tecnologia da informagao) da Fretes Intermed

tera para o compartilhamento desses dados.

5.0MEDINDO QUALIDADE POR FALHAS E MEDINDO QUALIDADE

INTERNAMENTE

5.1Falhas possiveis

Existem 5 possiveis falhas de acontecer a partir do momento que o servigo da

transportadora € iniciado, sao eles: falha na coleta, carga nao entregue no

prazo, extravio de mercadoria, avaria na mercadoria e cobranga indevida.

Como exemplo para facilitar o entendimento usou-se o desempenho da

Transportadora X (nome ficticio) no més de abril de 2015.

5.1.1 Falha na coleta (EC)

A coleta das mercadorias € uma etapa extremamente importante na cadeia do

frete, com o passar do tempo o nimero de reclamagdes sobre coletas nao

realizadas foi aumentando, até que chegou ao ponto de comecarmos a medir

iss0, pois percebemos que as falhas em coleta estavam acarretando nao s6 no

aumento de reclamagées mas em atrasos de entregas.

Medimos a eficiéncia das coletas com a formula:

Q TG ~-mmemeeeev 100%
CR =—r——= EC %
Onde:

Q Tc = quantidade total de coletas agendadas;
C R = quantidade de coletas realizadas no prazo;

E C = eficiéncia das coletas;

Dados reais da Transportadora X (nome ficticio) no més de abril de 2015:
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ComQTc=435e CR=411:

435 - 100%
411 ————emmemee- EC %
EC =94,48%

5.1.2 Prazo de entrega (EE)

Todas as transportadoras parceiras enviam para Fretes Intermed uma lista com
os prazos de entregas para cargas fracionadas, com o passar do tempo
percebemos que a palavra correta a se utilizar para os clientes era previsao de
entrega.

Esses prazos na realidade tratam-se de previsdes, quer dizer que normalmente
a transportadora faz entregas sobre determinado percurso naquela quantidade
de dias listada. Essa informacgéo é fornecida para o cliente apos ele fazer a
cotacdo, junto do preco, informa-se a previsdo de entrega em dias uteis. Isso
afeta diretamente na escolha do cliente.

Por padrao as cargas deverdo ser entregues de segunda a sexta feira dentro
do horario comercial.

A eficiéncia no cumprimento das previsées de entrega é medida através da

formula:

Q Te ~--oneoemee 100%
ER --oooeoeeeees EE %
Onde:

Q Te = quantidade total de entregas realizadas;
ER = quantidade de entregas realizadas dentro da previsao de entrega
estabelecida;

EE = eficiéncia das entregas;

Dados reais da Transportadora X (nome ficticio) no més de abril de 2015:
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ComQTe=417e ER = 371:

417 —-omomeeee 100%
Y f [ — EE %
EE =88,97%

5.1.3 Entrega sem extravio (EEx)

Extravio de mercadoria € o ato do desaparecimento de um volume ou de parte

parcial de um volume todo.

Conforme foi dito no item 3.2, a Fretes Intermed tem arquivado copia de apdlice
de seguro de cargas de todas transportadoras parceiras, documentos nos
quais sao revisados em todas datas de vencimento.

Na apélice de seguros deve conter o item seguro contra extravios.

E avaliado ndo s6 a quantidade de extravios, mas sim em como a
transportadora se reporta e resolve o problema quando ocorre.

A formula para avaliar eficiéncia da transportadora com extravios de

mercadoria é:

Q Tex —————mmmmmm- 100%
Q Ex -----memee- EEx %
Onde:

Q Tex = quantidade total de fretes realizados;
Q Ex = quantidade de entregas realizadas sem extravios;
EEx = eficiéncia das entregas sem extravio;

Dados reais da Transportadora X (nome ficticio) no més de abril de 2015:

ComQTex=417e Q Ex=417:
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EEx = 100%

5.1.4 Avaria de mercadoria (EAv)

Avaria de mercadoria é o ato de uma mercadoria ser entregue danificada ou
quebrada, inteiramente ou por partes.

Conforme foi dito no item 3.2, a Fretes Intermed tem arquivado copia de apdlice
de seguro de cargas de todas transportadoras parceiras, documentos nos
quais sao revisados em todas as datas de vencimento.

Na apélice de seguros deve conter o item seguro contra avarias.

E avaliado ndo sé a quantidade de avarias, mas sim em como a transportadora
se reporta e resolve o problema quando ocorre.

A formula para avaliar eficiéncia da transportadora com avarias de mercadoria

é:

Q Tav -~ 100%
QAV oo E AV %
Onde:

Q Tav = quantidade total de fretes realizados;
Q Av = quantidade de entregas realizadas sem avarias;
E Av = eficiéncia das entregas sem avarias;

Dados reais da Transportadora X (nome ficticio) no més de abril de 2015:

ComQTav=417e Q Av =412:

E Av =98,8%
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5.1.5 Cobranca indevida ou reversao de frete (ERv)

A reversao de frete ou cobranga indevida por parte da transportadora acontece
quando seus conferentes ou sua expedi¢do, ao emitir o Cte (conhecimento de
transporte eletrénico) documento fiscal emitido pela transportadora como nota
fiscal de servigco de transporte realizado, ndo aciona a Fretes intermed como
consignataria do frete e tomadora do servigo.

Cobrando o frete do remetente ou do destinatario, o que nao deve ocorrer ja
que o frete é pago pela Fretes Intermed e a Fretes Intermed recebe o custo do
frete do remetente ou do destinatario.

Isso gera um desgaste pois a cobranga do frete deve ser revertida para Fretes
Intermed, gastando tempo de colaboradores com retrabalho.

Também pode gerar desgaste na relagdo com cliente seja ele remetente que
recebe a cobranga da transportadora sendo que ja pagou ou faturou o frete
para Fretes Intermed, seja para o destinatario no caso de o frete ja ter sido
pago ou faturado para o destinatario. Isso gera incomodo e retrabalho para os
usuarios do sistema.

A Fretes Intermed trabalha melhorias a cada dia para que este fato diminua a
ponto de nao ocorrer mais.

A eficiéncia das transportadoras parceiras com relagcao a reverséo de fretes é

medida através da formula;

QT - 100%
Q Sr _____________ E RV %
Onde:

Q T = quantidade total de fretes realizados;
Q Sr = quantidade de entregas realizadas sem cobranca indevida ou reverséo
de frete;

E Rv = eficiéncia das entregas sem reversao de frete;
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Dados reais da Transportadora X (nome ficticio) no més de abril de 2015:

ComQT=435e Q Sr=351:

E Rv=280,68%

5.2 Qualidade geral (medido internamente pela Fretes Intermed,
vide item 4.0). (QG);

A Fretes Intermed mede diante de seus 4 setores (comercial, operacional,
financeiro e tecnologia da informac¢éao) internamente o nivel de qualidade dos
servigos internos que o cliente de fora ndo vé, ou seja, é a qualidade dos
servicos da transportadoras para os colaboradores da Fretes Intermed, que
tem contato diario com os respectivos setores das transportadoras.

Isso interfere diretamente no nivel de qualidade do servigo total prestado, ou
seja, relacdo embarcador x Fretes Intermed x transportadora x destinatario.

E medido da seguinte maneira:

%Co + %Op + %Fi+ % Ti
%Q G =

Onde:

%Q G = qualidade geral;

%Co = nota de 0 a 100% dada pelo responsavel na Fretes Intermed pelo setor
comercial para transportadora;

%O0p = nota de 0 a 100% dada pelo responsavel na Fretes Intermed pelo setor
operacional para transportadora;

%Fi = nota de 0 a 100% dada pelo responsavel na Fretes Intermed pelo setor

financeiro para transportadora;
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%Ti = nota de 0 a 100% dada pelo responséavel na Fretes Intermed pelo setor

de tecnologia da informacgéo para transportadora;

Essa avaliacdo é baseada no item 4.0 (Qualidade medida internamente pela

Fretes Intermed).

Dados reais da Transportadora X (nome ficticio) no més de abril de 2015:

Com %Co = 95, %Op = 80, %Fi= 100 e %Ti=70:

95+ 80+ 100+ 70
%Q G =

%Q G = 86,25%

6.0 METODO
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6.1Como

Para encontrar a eficiéncia final de cada transportadora utilizamos a formula:

EC+EE+EEx+EAv+ERvV+QG
% E Final =

Onde:

E Final = eficiéncia final;

EC = eficiéncia das coletas;

EE = eficiéncia das entregas;

E Ex = eficiéncia das entregas sem extravio;

E Av = eficiéncia das entregas sem avarias;

E Rv = eficiéncia das entregas sem reversao de frete;

QG = qualidade geral;
Dados reais da Transportadora X (nome ficticio) no més de abril de 2015:
Com EC = 94,48%, EE = 88,97%, E Ex = 100%, E Av = 98,8%, E Rv = 80,68%

e Q G =86,25%:

94,48% + 88,97 + 100% + 98,8% + 80,68% + 86,25%
% E Final =

% E Final = 86,25%

6.2 Periodicidade
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A eficiéncia final de cada transportadora € medida mensalmente pela alta
dire¢do da Fretes Intermed, esse numero pode tanto melhorar a relagéo entre
ambas caso a transportadora tenha indices bons ou sempre preocupagao em
melhorar, como piorar, a medida que a transportadora possui um indice ruim e

nao identificamos maiores esfor¢cos para melhores resultados.

6.3 Metas

Como parametro de meta para a eficiéncia a Fretes Intermed tragou que 95%
de eficiéncia final seria o ideal, € uma porcentagem que muitas grandes
organizagcbes que usam transporte de cargas fracionadas tem como padréo, e
também de algumas parceiras da Fretes Intermed que tem o certificado ISO
9001, trabalham com essa média. Isso ndo quer dizer que as transportadoras
precisam estar com 95% de eficiéncia para trabalhar com a Fretes Intermed,
isso significa que 95% é considerado estavel e 6timo.

Transportadoras que ficam abaixo de 60% tém a obrigacdo de melhorar para
que consiga no minimo chegar a 75% em 3 meses.

Consideramos que transportadoras com indices de 75 a 90% tém e devem
identificar oportunidades de melhoria. Os indices analisados e medidos pela
Fretes Intermed véo para o responsavel comercial da parceria, que deve
passar aos interessados e responsaveis de cada setor da transportadora a fim
de promover melhoria continua na relagdo entre todos os setores, destacando

setores que tiveram suas eficiéncias baixas.

7.0 RESULTADOS E DISCUSSOES
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7.1 Como melhorou

As melhorias desde que comegcamos a avaliar o nivel de qualidade das
transportadoras foram nitidas.

Para o setor comercial, a relacdo entre embarcador, Fretes Intermed e as
transportadoras ficaram mais préximas, com o aumento de fidelizacdo de
clientes, aumentou o numero de cargas e aumentou o lucro das
transportadoras, que passaram a olhar a Fretes Intermed como um potencial
cliente.

Para o setor operacional melhorou a qualidade no atendimento prestado pela
transportadora, menos retrabalho e mais agilidade na resolugéo de problemas.
Para o setor financeiro maior fluxo de caixa, relagdo mais coerente e
principalmente o aumento em dias para o vencimento das faturas das
transportadoras para Fretes Intermed, nos dando mais liberdade para poder
dar maiores prazos para os embarcadores.

Para o setor de tecnologia da informacéo, evoluimos a cada dia com novas
maneiras de os sistemas se interligarem através do EDI, mais facilidade na
troca de informacdes e automatizagdo na solicitacdo de informagées sobre as

cargas.

7.2 Quanto melhorou

Para destacar o quanto se melhorou em diversos segmentos, a Fretes
Intermed avalia mensalmente, através de graficos, o desenvolvimento da
organizacdo em geral. A seguir sdo apresentados alguns graficos que
demonstram a evolugdo com a entrada da gestdo de qualidade no nivel de

servigos das transportadoras parceiras.

7.2.1 Grafico do setor financeiro
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Gréfico 1 - Faturamento vs Margem Liquida
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Com este grafico do setor financeiro podemos perceber que o faturamento e a
margem liquida aumentaram gradativamente a partir de dezembro, que foi
quando se iniciou o processo de avaliagdo do nivel de qualidade das

transportadoras parceiras.

7.2.2 Grafico do setor comercial

Gréfico 2 - Cargas Cadastradas vs Fechadas
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Com este grafico do setor comercial foi possivel perceber o quanto aumentou
a partir de dezembro, més no qual se iniciou a avaliagéo do nivel de qualidade
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das transportadoras parceiras a quantidade de fretes executados e a
quantidade de cadastros de cargas.
Isso mostrou que aumentou a confiabilidade dos clientes nos dando a chance

de conseguir fidelizar cada vez mais.

7.2.3 Graficos do setor operacional

Atrasos Coletas

II

ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO

Grafico 3 — Atrasos em coletas

Este grafico mostra a queda nos atrasos de coletas a partir do més de abril de
2015.
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Atrasos Entregas
155
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l
ABRIL MAID JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO

Grafico 4 — Atrasos em entregas

Este grafico mostra a queda nos atrasos de entrega a partir do més de abril de
2015.

Extravios
ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTQ SETEMBRO OQOUTUBRO

Grafico 5 — Extravios

Este grafico mostra a queda nos extravios a partir do més de abril de 2015.
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Avarias
ABRIL MAIQ JUNHO JULRO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO

Grafico 6 — Avarias

Este grafico mostra a queda nas avarias a partir do més de abril de 2015.

Os 4 graficos acima do setor operacional, mostram o quanto tem evoluido o
desempenho nessa area, através da avaliagdo do nivel de servicos das
transportadoras parceiras. Controlando com graficos fica mais visivel e melhora

o controle e nivel de gestédo de qualidade.

7.3 Proximos passos (melhoria continua)

A fim de garantir a melhoria continua dos seus servigos prestados a Fretes
Intermed ird comegar a medir o indice do nivel geral de todas transportadoras
gue temos parceria.

Esse indice sera medido através de uma média ponderada do %E Final de
todas transportadoras, a idéia € que mantenhamos essa média em 95%.

Foi proposto que a Fretes Intermed sempre ira se dispor para as
transportadoras no que precisem para que qualquer melhoria no processo geral
seja facilitada, usando os numeros analisados de eficiéncia para conseguir
sempre atingir a causa maior de uma eficiéncia baixa.

A Fretes Intermed mantera a exigéncia cada vez maior nas metas
estabelecidas para as transportadoras, sé assim conseguiremos atingir a
exceléncia para fidelizar mais clientes, aumentar a quantidade de
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intermediagbes em fretes, aumentar o ndmero de carga por transportadora,
diminuir o preco por frete e aumentar assim o nosso faturamento e
lucratividade.

Inicia-se também um projeto para implantagdo da metodologia 6 Sigma, o que

aumentara o nivel de controle e de gestédo da qualidade.
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8.0 CONCLUSOES

Percebendo que a Fretes Intermed nao estava conseguindo aplicar o nivel de
qualidade desejado nas transportadoras de cargas fracionadas nas quais
tinhamos parceria, foi necessario iniciar um projeto de avaliagdo de qualidade

das mesmas.

Isso era extremamente necessario ja que ndo conseguiamos fidelizar os
clientes, que se diziam extremamente felizes com o sistema da Fretes
Intermed, porém muito insatisfeitos com as prestadoras de servigco contratadas

através do sistema.

Quando inseriu-se a Gestdo de Qualidade para contratagdo e parceria das
transportadoras, a melhora foi nitida, aumentou a fidelizagao dos clientes, o

faturamento, diminuigao de retrabalho e metas cumpridas.

Neste presente trabalho apresentou-se o método desenvolvido pela Fretes
Intermed para avaliar transportadoras de carga fracionada, como foi
empregado o modelo, como analisou-se s resultados obtidos e quais as

decorrentes melhorias desde o emprego da mesma.

Percebeu-se que qualidade é um dos principais fatores para satisfagdo dos
clientes e € o0 que os da seguranga para contratar um servico de transporte de

carga fracionada, através de uma plataforma online.

A gestdao de qualidade na organizagdo trouxe confianga para os clientes,
através das avaliagbes de numeros (dados reais) analisados e demonstrados
pela Fretes Intermed para os usuarios do sistema, foi a prova de que o modelo
apresentado neste deu resultado e a cada dia é e sera implementado com a

filosofia de melhoria continuada.
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