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EPIGRAFE

Qualidade é tudo aquilo que melhora o
Produto no ponto de vista do cliente.
Willian Edwards Deming



RESUMO

Este trabalho apresenta a implementacdo de um sistema de qualificagdo em uma
empresa do ramo de transporte rodovidrio de carga, sendo este sistema utilizado
como ferramenta de melhoria de processo, que segue as diretrizes fornecidas pela
norma da Associagéo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) NBR 14884 (2006).
Tendo como objetivo apresentar uma estrutura de processos especificos para
empresas do ramo de transporie rodoviario de carga, ceriificadas ou nao nas
diretrizes fornecidas pela norma da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT) NBR 1SO 9001 (2000). Explorando um estudo de caso onde objetiva-se
demonstrar a capacidade da empresa em fornecer, de forma consistente e eficiente,
servicos que atendam aos requisitos do cliente, aumentando sua satisfagdo
percebida pelo cliente através da efetiva aplicagdo da ferramenta, incluindo a
melhoria continua dos processos, servicos e atendimentos. Por fim, conclui-se que a
utilizagdo da ABNT NBR 14884 (2006), como ferramenta ou a implementagido de um
sistema de qualificagdo, gera melhorias significantes aos processos da empresa
estudada, permitindo aos seus dirigentes, tomadas de decisbes estratégicas para

manté-la atuante no mercado.

Palavras-chave: Transporte rodoviario de carga. Sistema de Gestdo da Qualidade.
Melhoria de Processo. NBR 14884.



ABSTRACT

The present work shows an implementation of a quality system in a company in the
field of road load transportation, this system is used as a tool for a continuous
improvement and follow the guideline provided by the standard NBR 14884 (2006)
from Associagéo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). It has the focus to show
specific process for road load transportation companhies, certified or not in the
guideline provided by the standard ABNT NBR ISO 9001 (2000). Exploring a case
study where the focus is to show the company competency in offer, solid and efficient
services that achieve costumer requirements, improving customer satisfaction
through the effective use of the tool, including continuous improvement process,
services and attendance. At last, it is concluded that use ABNT NBR 14884 (2006) as
tool or implementing the system quality, provide strongly changes in the company,
allowing for leaders to take strategic decisions to preserve the company on business

market

Key-words: Road load transportation and Quality Management System.
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1. INTRODUCAO

No mercado, altamente competitivo, onde as inovacBes e as mudancas
ocorrem de forma acelerada, a existéncia de consumidores exigentes, com
diferentes necessidades a serem atendidas, as empresas necessitam procurar
caminhos para gerar novos negdcios, além de manter os ja existentes, tornando
suas operacbes mais eficientes e com o menor custo. Para tanto, & necessario
adquirir credibilidade diante de seus clientes e no mercado. Portanto, desenvolver
estratégias que norteiem a empresa é um fator de extrema importancia para a sua
manutengdo no mercado. A busca pela melhor estratégia de mercado tem
revolucionado anfigos modelos de organizagdo, modelos estes caracterizados por
processos padronizados e mecanizados, advindos de concepgéo de ideologias
como as de Taylor (1856 — 19195).

As empresas de transporte rodoviario de carga tém investido em sistemas de
gestao da qualidade para aumentar sua credibilidade e eficiéncia nos processos,
além de trazer diversos beneficios para estas empresas, sendo: eliminagéo
trabalhos em duplicidade; reducdo de custos e desperdicios; aumento da satisfagao
e motivagéo interna; melhor pianejamento para tomas de decisdes; melhor controle
de fornecedores; aumenio na capacidade de comunicagdo; fomento ao trabalho em
equipe; diminuigdo de reclamagbtes de clientes; menor concorréncia;, maior
confiabilidade perante o cliente; melhoria na imagem da empresa, e, maior
satisfacdo do cliente.

No Brasil, observa-se que o mercado de transporte esta em pleno processo
de reestruturagdo em virtude da globalizagdo e da abertura do mercado. Como
conseqliéncia deste processo de globalizagae e de abertura do mercado, tem-se a
chegada de empresas internacionais que iniciaram suas atividades no pais
impulsionando a implantagdo de ferramentas modernas de gerenciamento,
agregando valor aos servigos oferecidos aos clientes, contribuindo, assim, para

tornar o setor mais dinamico.

1.1 MOTIVAGAO
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A motivagéo para a realizagao deste trabalho é funcao direta da experiéncia
profissional da autora nas atividades de transporte rodoviario de carga, programas
da qualidade e, ainda, da constatagéo da necessidade constante de melhoria no
processo de prestagao de servigo. Sendo assim, € coerente considerar a horma da
Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) NBR 14884 (2006), que trata de
diretrizes para qualificagdo do fornecedor de transporte rodoviario de carga, como
um parametro para analisar os aspectos de desempenho da prestagdo de servigo

em referéncia.

1.2 ESTRUTURA

Apos esta breve introdugdo, o presente trabalho esta estruturado de forma
que esclarega pontos importantes de estudo. No préximo capitulo séo referenciadas
literaturas especificas sobre transporte rodovidrio de carga, sistema de gestdo da
qualidade e normas técnicas. No capitulo seguinte € feita uma breve apresentacao
da empresa utiizada como estudo de caso deste trabalho e, € detalhada a
implementagdo do sistema de gestdo da qualidade. E, por fim, & realizada a
conclusdo do estudo, demonstrando os resultados obtidos que a implementacao

gerou a empresa estudada.
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2 REVISAO DA LITERATURA

“Sé fazemos melhor aquilo que repetidamente insistimos em melhorar.
A busca da exceléncia ndo deve ser um objetivo, sim um habito.”
Aristoteles (384-322 a.C.)

Hoje, qualquer que seja o porte da empresa, 0 acesso ao mercado esta cada
vez mais complexo, refletindo-se nas referéncias técnicas que utilizam. A qualidade
e o atendimento a requisitos técnicos sao itens prioritarios, sendo que a satisfagao
do cliente, condigdo para a sobrevivéncia de qualquer organizacio, é expressa na
maioria das vezes no atendimento a normas.

Em reuniées realizadas em Londres no ano de 1946, representantes de 25
paises decidiram criar uma organizagao internacional com o objetivo de facilitar, em
nivel mundial, a coordenagdo e a unificagdo de normas industriais. Essa
organizag&o, com sede em Genebra, Suica, comegou a funcionar oficialmente em 23
de fevereiro de 1947 com a denominagdo Internacional Organization for
Standardization (1SO), ou Organizagdo Internacional de Normalizacgéo.

A 1SO congilia interesses de produtores, usuarios, governos e da comunidade
cientifica na preparagéo de normas internacionais. Seu trabalho é desenvolvido por
intermédio de mais de 2.600 grupos técnicos, compostos por mais de 20 mil
especialistas de todo o mundo, e que participam anualmente dos trabalhos técnicos
da IS0, dos quais ja resultou a publicagio de mais de 13 mil normas desde a

fundagdo da organizagao.

[...] norma [...] documento estabelecido por consenso € aprovado por um
organismo reconhecido, que fornece, para uso comum e repetitivo, regras,
diretrizes ou caracteristicas para afividades ou seus resultados, visando a
obtengdo de um grau 6timo de ordenag&o ermn um dado contexto. (ABNT
ISO/IEC Guia 2:2008, p.2)

Em 1987, a ISO langou a familia de normas iSO 9000, fortemente baseadas
nas normas britanicas da qualidade e nas experiéncias e contribuigoes de
especialistas e representantes de diversos paises, € que conseguiram superar

divergéncias quanto a terminologia, conceitos e praticas e chegar a um resultado
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que pode ser considerado um marco historico na evolugéo da garantia e da gestao
da qualidade. A norma ISO 9001 contempla 8 principios, sendo eles: foco no cliente,
lideranca, envolvimento de pessoas, abordagem de processos, abordagem factual
para a tomada de decisbes e relacionamento mutuamente benéfico com
fornecedores.

No Brasil, os programas de qualidade tiveram inicio na década de 70, sendo
que hoje é possivel mencionar varios deles, sendo para: certificagdo em qualidade:
norma ISO 9001 (ABNT, 2008); certificagdo em meio ambiente: ISO 14001 (ABNT,
2004); certificacdo em seguranga e salde ocupacional: OHSAS 18001 (BSl, 2007},
certificacdo em responsabilidade social: NBR 16001 (ABNT, 2004); certificagdo em
seguranga e tecnologia da informagéo: ISO/IEC 27001 (ABNT, 2008) e ISO/IEC
20000-1 (ABNT, 2008); certificagdo em qualidade automotiva: ISO TS 16949 (ABNT,
2004); certificacdo em dispositivos médicos: 1SO 13485 (ABNT, 2004), saude,
segurancga, meio ambiente e qualidade no transporte: SASSMAQ (ABIQUIM, 2005);
certificagdo em transporte rodoviario de carga: NBR 14884 (ABNT, 2006) ou
TRANSQUALIT-14884 (NTC, 2006). Estas normas tém auxiliado as crganizacbes a
direcionar suas a¢bes e repensar seu negbcio a fim de maximizar seu desempenho
e garantir sua sobrevivéncia a longo prazo.

As normas I1SO 9000 tém os seguintes propositos: resolver dificuldades
encontradas pelos pegquenos negdcios, que nao dispdem de especialistas ou de
departamentos de gestdo da qualidade com conhecimento suficiente para interpretar
0s requisitos da norma e implementa-los adequadamente; adequar as normas as
necessidades dos setores emergentes, mais especificamente os setores de servigos,
como saude, educacio, tecnologia de informacgao, entre outros; reduzir o nimero de
diretrizes que foram surgindo, com o objetivo de esclarecer sua aplicacao, quer para
setores especificos, quer para diferentes pories de organizagées ou para categorias
de produtos; contemplar a evolugdo das necessidades dos usuarios e clientes, as
quais sofreram profundas modificagbes nas duas ultimas décadas; adequar a
estrutura da norma e o contetido dos requisitos a gestao orientada para processos,
que modernamente orienta a estrutura da maiotria das organizacgées; orientar a
gestao das organizagbes, além da certificacdo ou do registro de seus sistemas de
qualidade, na direcao da melhoria do desempenho.

As normas garantem a qualidade dos produtos, protegem a saude e

seguranga, ajudam a preservagdo do meio ambiente, milhdes de pessoas se
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beneficiam da aplicagido dessas normas, sendo que: como consumidor, ha a
possibilidade de comparagido na hora de escolher um produto, a garantia de
produtos seguros, o aumento da qualidade dos produtos e servigos disponiveis no
mercado, e até a reducido de pregos desses produtos; como cidadéo, o pais passa
ter empresas mais competitivas, a sociedade passa a ter meios eficazes para aferir a
qualidade dos produtos e servigos, onde ocorre a melhoria na qualidade de vida das
pessoas e na preservagio do meio ambiente; como profissional, com o aumento da
competitividade das empresas, surgem novas vagas no mercado de trabatho, alem
disso, as normas definem especificagées que tornam a vida profissional mais segura
e menos desgastante; como empresario, quando & adquirida uma norma, €
adquirido know-how, tecnologia ja testada e aprovada, podendo reduzir os custos
com perdas, refugos, desperdicios e retrabalho, podendo garantir a qualidade dos
produtos e servicos, e a eficacia dos processos, aumentando a produtividade e a

confiabilidade dos produtos e servigos.

[...}, atividade que estabelece, em relagio a problemas existentes ou
potenciais, prescricbes destinadas a utilizagdo comum e repelitiva com
vistas a obtencfo do grau étimo de ordem, em um dado contexto.

A normalizagio proporciona importantes beneficios, melhorando a
adequacio dos produtos, processos e servigos as finalidade para as quais
foram concebidos, contribuindo para evitar barreiras comerciais e facilitando
a cooperacdo tecnologica. (ABNT ISO/IEC Guia 2:2008, p.1)

Clientes exigem servigos com caracteristicas que satisfagam as suas
necessidades e expectativas, a norma ABNT NBR ISO 9000 (2005, p.3) justifica a

importancia do sistema de gestao da qualidade.

Sistemas de gestio da qualidade podem ajudar as organizagbes a
aumentar a satisfagédo do cliente.

[..] Requisitos do cliente podem ser especificados coniratualmente pelo
cliente ou determinados pela propria organizagdo. Em gualquer caso, sera
sempre o cliente que, em ultima andlise, determinara a aceitabilidade do
produto. Como as necessidades e expectativas dos clientes estio
mudando, e por causa das pressfes competitivas e dos avangos
tecnolégicos, as organizagées sao induzidas a melhorar continuamente
seus produtos e processos.

A abordagem do sistema de gestdo da qualidade incentiva as organizagbes
a analisar os requisitos do cliente, definir os processos que contribuem para
a obtengdoc de um produto que é aceitavel para o cliente e manter estes
processos sob controle. Um sistema de gestdo da qualidade pode fornecer
a estrutura para melhoria continua com o objetivo de aumentar a
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probabilidade de ampliar a satisfagdo do cliente e de outras partes
interessadas. Ele fornece confianca a organizagao e a seus clientes de que
ela é capaz de fornecer produtos que atendam aos requisitos do cliente de
forma consistente.

(ABNT NBR ISO 9000, 2005, p.3)

Consiste em varias etapas o desenvolvimento e implementagdo de um
sistema de gestido da qualidade, consta na norma ABNT NBR I1SO 9000 (2005, p.3),

gue € necessario.
a)
b)
c)
d)

e)

)

h)

Determinacdo das necessidades e expectativas dos clientes e das outras
partes interessadas;

Estabelecimento da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade da
organizagao,

DeterminagZo dos processos e responsabilidades necessarios para
atingir os objetivos da qualidade,

Determinacdo e fornecimento dos recursos necessarios para atingir os
objetivos da qualidade;

Estabelecimento de métodos para medir a eficacia e a eficiéncia de cada
processo;

Aplicacdo dessas medidas para determinar a eficacia e a eficiéncia de
cada processo;

Determinacio dos meios para prevenir ndo-conformidades e eliminar
suas causas;

Estabelecimento e aplicacdo de um processo para melhoria continua do
sistema de gesi@o da gualidade.

(ABNT NBR ISO 9000, 2005, p.3)

A norma ABNT

NBR 1SO 9001 (2008) garante que adocdo do sistema de

gestdo da quatidade gera confianga na capacidade de seus processos e na

qualidade de seus servigos, fonecendo uma base para melhoria continua. Sendo

também, conduzida a satisfagdo de seus clientes e partes envolvidas, e ao sucesso
da organizagdo. A figura 1 da norma ABNT NBR iSO 9001 (2008), mostra que o

sistema de gestao da qualidade € baseado em uma abordagem de processo, segue

abaixo, conforme FIGURA 3.1., uma ilustragio adaptada da figura exposta na norma

em referéncia.

[...] ilustra as ligagdes dos processos apresentados nas secbes 4 a 8. Esta
ilustragio mostra que os clientes desempenham um papel significativo na
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definigio dos requisitos como entradas. O monitoramento da satisfagéo do
cliente requer a avaliagio de informagdes relativas a percepgéo do cliente
sobre se a organizagdo atendeu aos requisitos do cliente. [...] (ABNT NBR
ISC 9001, 2008, p.vii)

Melhoria continua do sistema de gestio de qualidade

Clientes

Climntes

A

Satisfacidn
Regquisitos Produto
Athvidades gue agragam valoer Flux e de informagao

FIGURA 2.1. Modelo de um sistema de gestéo da qualidade baseado em processo
Fonte: ABNT NBR ISQ 2001 (2008)

“Convém que um dos objetivos estratégicos de uma organizagio seja a

melhoria continua de processos, de maneira a aumentar o desempenho da

organizagdo e beneficiar suas partes interessadas.” (ABNT NBR 1SO 9004, 2000,

p.47)

Convém que a melhoria continua [...] envolva o seguinte:

a)

b)

c)

d)

Razdes para melhoria: é recomendavel que um problema do
processo seja identificado e seja selecionada uma area para
melhoria, observando-se o motivo de sua escolha.

Situacdo atual: & recomendavel que a eficacia e a eficiéncia do
processo existenie sejam avaliadas. Convém que dados para
descobrir que tipos de problemas ocorrem mais freqientemente
sejam coletados e analisados. E recomendavel que um problema
especifico seja selecionado e um objetivo para a melhoria seja
definido.

Analise: é recomendavel que as causas raizes do problema sejam
identificadas e verificadas.

Identificagéo de solugdes possiveis: € recomendavel que solugbes
alternativas sejam exploradas. Convém que a melhor solugcdo seja
selecionada; isto €, aguela que vai eliminar as causas raizes do
problema e evitar a sua recorréncia.

Avaliacéo dos efeitos: convém que seja confirmado que o problema
@ suas causas raizes tenham sido eliminados ou seus efeitos
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reduzidos, que a solugdo tenha sido bem-sucedida e que o objetivo
da melhoria tenha sido atingido.

) Implementagdo e formaliza¢&o da nova solugdo: &€ recomendavel
que o0 antigo processo seja substituido pelo processo aperfeicoado,
prevenindo a recorréncia do problema e de suas causas raizes.

g) Avaliagdo da eficacia e eficiéncia do processo com as agdes de
melhoria implementadas: é recomendavel que a eficacia e a
eficiéncia do projeto de melhoria sejam avaliadas e que seja
considerado o uso dessa solugdo em outras areas da organizagao.

(ABNT NBR ISO 9004, 2000, p.47)

A norma ABNT NBR 14884 (2006) estabelece requisitos de um sistema de
gestao da qualidade para empresas de transporte de cargas, visando:

a) demonstrar capacidade da empresa de transporie para fornecer
de forma consistente servigos que atendam aos requisitos do
cliente e requisitos regulamentares aplicaveis;

b) aumentar a satisfagdo percebida pelo clienie através da efetiva
aplicagao do sistema, incluindo a melhoria continua dos processos,
servigos e atendimento;

¢)  qualificar empresas de transporte por meio de avaliagéo do seu
sistema de gestdo da qualidade.

(ABNT NBR 14884, 2008, p.1)

N&o é de grande facilidade encontrar literaturas ou artigos que citam assuntos
refacionados a norma ABNT NBR 14884, sendo uma excegdo a Revista Banas
Qualidade, que no ano de 2005 publicou um artigo, “A qualidade no setor de
logistica e fransporte de carga: o comego de uma longa jomada”, com relatos de
embarcadores e clientes sobre a importancia do sistema de gestdo da qualidade e
qual o peso deste item no momento da qualificacdo de um prestador de servico de
transporte rodoviario de carga.

Quando o consumidor compra um determinado produto no
supermercado ou numa loja, por exemplo, presta atencdo na marca, no
preco, na data de validade. Dificimente alguém pensa em toda a operacéo
que envolveu o fransporte e a logistica daquele artigo, desde que saiu do
local onde foi produzido até aquela prateleira onde ele esta agora. Por quais
vias essa mercadoria foi transportada? Ela requereu algum cuidado especial
no transporte? Ela precisava de armazenamento especifico? Que riscos
esse processo envolveu? Como estd a gestdo da qualidade na empresa
que transportou o produto? A verdade € que ha diversos profissionais
atuando pelos consumidores finais. Eles trabalham em empresas de
transporte e logistica, seguradoras, empresas de gerenciamento de risco,
associagbes do setor, empresas fabricantes de pegas para veiculos, além, é
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claro, dos proprios produtores da mercadoria. (GARRIDO, Ana Paula,
2005).

O Brasil, Pais de grandes proporgdes, sempre dependeu de vias e meios de
transporte para crescer economicamente. O setor de fransporte tem grande
participacdo no produto interno bruto, sendo responsavel, de acordo com a
Associacdo Brasileira de Logistica e Transporte de Carga (ABTC, 2008), pela
movimentacao de carga superior a 723 bilhdes de t/km anuais. O Pais hoje possui
164 mil km de estradas, sendo que o Governo tem buscado concessdes para
construgio de novos trechos e reformas dos existentes, aspecto de grande
importancia para as empresas transportadoras de carga rodoviaria que estao
desestimuladas a investirem na renovagao e ampliagao de frota, pois & deficiente a
condicac das estradas brasileiras.

Segundo a Confederagdo Nacional do Transporte (CNT, 2007) o setor
rodovidrio é responsavel por aproximadamente 60% do transporte de cargas, sendo
que os servicos de transporie prestados por este setor representaram 35,2% da
receita do setor de transportes em 2005, de acordo com dados do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE).

Um sistema de transporte eficiente e de baixo custo contribui para aumentar a
competitividade da empresa no mercado, reduzir pregos dos produtes
comercializados e melhorar a economia de escala na produgado. Com relagdo a
economia de escala, o sistema de ftransporte interfere na confiabilidade do
recebimento de matéria-prima e componentes dos fornecedores e na confiabilidade
de entrega de produtos acabados aos clientes e mercados consumidores, em bom
estado e nos tempos pré-determinados (BALLOU, 1995).

Uma das grandes vantagens do fransporte rodoviario € o de
alcancar praticamente qualquer ponto do territdrio nacional, com excegéo de
locais muito remotos, os quais, por sua propria natureza, ndo tém expressio

econdmica para demandar esse tipo de servico. (NOVAES, Antonio Galvao,
2004)

O transporte rodoviario apresenta baixo custo inicial de implantagao, se for
comparado aos demais modos de transportes. E o sistema de transporte mais
utilizado no pais, apesar de registrar elevado custo operacional e excessivo
consumo de 6leo diesel. Possui grande flexibilidade operacional, permitindo acessos

a pontos isolados. Apresenta grande competitividade para o transporte de cargas



22

néo concentradas na origem ou no destino e o de curtas distdncias, em que seu
maior custo operacional & compensado pela eliminagao de transbordos (WANKE e
FLEURY, 2006).

E importante mencionar que, conforme Agéncia Nacional de Transporte
Terrestre (ANTT, 2008), a operagio de movimentagdo de cargas rodoviarias
realizadas em todo o pais é promovida por mais de 767 mil fransportadores de carga
auténomos, 688 cooperativas de transportadores e mais de 144 mil empresas de
transporte de carga (ETC). Nesse quadro 95% sio de pequeno e médio porte, das
quais 141.366 transportadoras (97,8%) sdo classificadas como proprietarias de até
30 veiculos.

As empresas de transporte t&m seus requisitos a cumprir, tais como: prazo de
entrega, riscos de acidentes, roubos de cargas, avarias, perdas e extravios de
mercadorias; sendo que nesta situacio a gestdo da qualidade vem se tornando uma
forte aliada, ajudando a reduzir tempo, custos e perdas, aumentando a safisfacdo de
quem utiliza esta prestacdo de servico. Hoje, embarcadores, com processo de
Gerenciamento da Qualidade do Fornecedor (QFD), escolhem empresas de

transporte baseadas em diretrizes de sistemas de gestéo da qualidade.
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3. ESTUDO DE CASO

A empresa estudada atua no ramo de transporte rodoviario de carga, fundada
no dia 01 de Setembro de 1994, em Sao José dos Campos/SP. Ao longo desses
anos passou por grande expanséo, incorporou empresas pequenas e ampliou seu
atendimento através de filiais, sendo hoje um Grupo neste ramo, abrangendo n&o s6
o transporte rodavidrio, mas também o aéreo, focando clientes como indastrias de
eletro-eletrdnicos, produtos farmacéuticos e farmoquimicos, produtos de higiene,

alimenticio e telecomunicagoes.

Transferéncia LTA
> -o—a

Cliente Manaus x S.).Carmpos

Manaus

» Coletar carga em Manaus/Filial LTA
s Transferir via Rodo Fluvial - 13 dias - SIC
* Armazenar ou Distribuir diretamente ao cliente

LTA Transportes
S.L.Campos

Distribui¢do
Lotagdio x Fracionado

Cliente Final
Todo Territério Nacional
FIGURA 3.1. Processo Manaus/AM x Cliente Final
Fonte: Arquivos da LTA Transportes, 2007.

A LTA Transportes desenvolve diversos tipos de processos em sua prestacao
de servigo, oferecendo a flexibilidade para seus clientes escolher a melhor forma
para coletar ou entregar sua mercadoria, e, em contra partida, a empresa aplica seu
Know-How para transformar os requisitos e exigéncias do cliente no servigo
realizado.

Conforme FIGURA 3.1., & possivel visualizar um dos principais processos da
LTA Transportes, que é a coleta de mercadoria em Manaus/AM para entrega em seu
destino final. Este processo acontece em um prazo de 13 dias, desde a

coleta/carregamento no cliente em Manaus/AM, que atravessa com balsa para
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Belem/PA e continua pela rodovia até a cidade de Sao José dos Campos/SP; apds
este trajeto, a empresa realiza a recepgio da mercadoria, faz a conferéncia (entre
mercadoria e documento fiscal), a armazenagem tempaoraria, faz o contato com o
cliente final para agendamento da enirega, e realiza a entrega. A FIGURA 3.1. foi
utilizada para mostrar um fluxo de uma determinada prestagdo de servico, podendo
a coleta da mercadoria ser feita em qualquer parte do territdrio nacional. Podendo
também ocorrer uma transferéncia entre centros de distribuigéo, sendo: 0 armazém
geral na matriz S&o José dos Campos/SP ser utilizado como espago para armazenar
o estoque de uma determinada induGstria e a mercadoria ser solicitada para alimentar
linhas de produgdc na propria cidade ou fabricas diferentes, ou realizar a

transferéncia para outro Estado e a mesma ser entregue para varejo.

Retirada do terminal

Retropertuaria
Porto Santos - LTA

Santos ou Guaruji

Container
retorna vazio

* Recepgiio

» Conferéncia
+Armazenagem
* Agendamento
= Entrega Direta

Distribuicdo
Lotagdo x Fracionado

LTA Transportes

Cliente Final
S.J.Campos

Todo Territério Nacional
FIGURA 3.2. Processo Porto x Cliente Final
Fonte: Arquivos da LTA Transportes, 2007.

A FIGURA 3.2, também é possivel visualizar outro processo importante da
LTA Transportes, que é a coleta de mercadoria em portos para entrega em seu
destino final. A mercadoria é recepcionada em portos (Santos/SP, Sao Sebastidao/SP
ou Vitéria/ES), o navio traz os contéineres até o porto, onde a retro-portuaria faz o
desembarago da mercadoria e libera para retirada da mesma. A empresa retro-
portuaria, em parceria com a empresa de estudo, leva o contéiner para a matriz em
Sé&o José dos Campos/SP; ou, o contéiner é desovado no porto, a LTA Transportes
faz a coleta e segue para sua matriz; ap6s este trajeto, € realizada a recepcdo da
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mercadoria, faz a conferéncia (entre mercadoria e documento fiscal), a
armazenagem temporaria, faz o contato com ¢ cliente final para agendamento da
entrega, e realiza a entrega.

Em quaiquer um dos dois processos, conforme FIGURA 3.1. ¢ FIGURA 3.2,
nao se faz necessario o contato com o cliente final para agendamento da mercadoria
coletada, podendo a mesma chegar na LTA Transportes e ser armazenada até o
cliente efetuar sua venda para que a entrega possa ser reaiizada normalmente.

A LTA Transportes também presta servico em gerenciamento de estoque,
movimentagdo de mercadoria, inventarios, expedicio e entrega. O mesmo processo
realizado em seu armazém geral em referéncia a recepcdo de mercadoria,
conferéncia, armazenagem, agendamento e entrega, € feito diretamente no préprio
armazem da indastria. Onde é montada uma equipe de trabalho e equipamentos
(computadores, frota, empilhadeiras, paleteiras, etc.), e o armazém é tido como

responsabilidade da LTA Transportes e ndo da indUstria.

A LTA Transportes tem um departamento da qualidade, este departamento é
responsavel por manter, controlar e atualizar o Sistema de Gestao da Qualidade. O
Sistema de Gestéo da Qualidade foi implementado, na matriz, em 2004, seguindo as
diretrizes fornecidas pela norma da ABNT NBR ISO 9001 (2000), sendo a empresa
certificada no mesmo ano. A LTA Transportes buscou a certificagéo com o intuito de
adquirir conhecimento necessario para criar padrdes e controles para uma melhor
base na prestagéo de servico da empresa. Na implementagio do Sistema de Gestao
da Qualidade, de Abrit a Julho de 2004, a empresa contratou uma consultoria
especializada, a partir da certificagdo o departamento da qualidade assumiu total

responsabilidade do sistema.

O Sistema de Gestao da Qualidade, conforme diretrizes da norma ABNT NBR
ISO 9001 (2000), podendo ser visualizado no APENDICE | — Cronograma de
Implementacéo da ABNT NBR ISO 9001:2000, teve um processo de implementagio
num periodo de quatro meses. Sendo que:

o Reguisitos de documentos

o Através de reunides com a Alta Direcéo, pode ser definida a estrutura
de documentagdo, sendo ela: manual da qualidade, procedimentos da
qualidade e instrugdes de trabalho. Sendo definidas, também,
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responsabilidades de aprovacdo, andlise, controle, registros e
descarte.
o Foi definido o escopo de certificagéo.
¢ Responsabilidade da dire¢céo
o Foi estabelecida a politica da qualidade, indicadores e metas,

periodicidade das reunides de andlise critica, responsabilidades e
autoridades no sistema, como por exemplo, as responsabilidades da
representante da direcéo e lideres.

+ Gestéao de recursos
o Foram definidas as competéncias e habilidades de cada colaborador e

area, sistemdticas para disponibilidade de recursos, organizagao e
condi¢do do ambiente de trabalho.

o Foram levantadas as necessidades de {reinamento de cada
departamento e elaborado um plano de aplicagao.

v Um grupo de multiplicadores foi treinado conforme norma, sendo
eles lideres de departamentos, apds este treinamento, foram
realizados treinamentos correspondentes aos departamentos.
Um evento para envolvimento e conscientizagdo de todos foi
realizado para divulgagéo e conhecimento da norma ABNT NBR
ISO 9001 (2000).

o Os lideres de departamento foram encarregados por ministrar
treinamentos referentes aos procedimentos da qualidade,
instrugbes de trabalho e formularios (registros/evidéncias)
periinentes a sua propria area.

e Realizacdo do Servico

o Foram definidas e documentadas sistematicas referentes a realizagdo
do servigo, andlise critica dos requisitos de cada cliente, o projeto e
desenvolvimento.
¢ Aquisicao
o Foi elaborada a sistematica para aquisicdo com fornecedores de
produtos efou servigos adquiridos pela empresa.

e Medicdo, analise e melhoria
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Foi elaborada a sistematica para avaliagdo da satisfagdo do cliente,
sendo as mesmas registradas através de pesquisas e divulgadas a
empresa.
Foi elaborada a sistematica de auditorias internas da qualidade, criado
documentos para registros de conformidades ou ndo no sistema.

o Colaboradores foram treinados para realizar as auditorias

internas, sendo adotada uma reciclagem dos mesmos anual.

Para o controle de nao-conformidade, formularios foram criados para
evidenciar a ndo-conformidade no processo, Se€ja NOS Processos
operacionais ou de apoio
Para as melhorias no sistema, foram criados registros para tais
eventos. Foi criada uma sistematica para as ag¢des corretivas e
preventivas, sendo definido que a responsabilidade de realizar as
verificagdes de implementagdo e eficacia das agdes é do auditor

interno.

O Sistema de Qualifica¢io, seguindo as diretrizes fornecidas pela norma da

ABNT NBR 14884 (2002), com revisdo em 2006, foi de total responsabilidade do
departamento da qualidade, sendo o processo certificado no ano de 2005.

A LTA Transportes adotou as diretrizes desta norma com o objetivo de utiliza-

la sendo uma ferramenta de melhoria continua de seus processos para aumento do

desempenho na prestacéo de servigos.

Como a LTA Transportes ja tinha o Sistema de Gestdo da Qualidade, ISO

9001:2000 (ABNT, 2000), com a implementacdo da ABNT NBR 14884 (2006}
poucos itens sofreram adequacdo no sistema. O ponto principal para esta

implementacao foi & conscientizagéo dos funcionarios, sendo que o envolvimentos

de todos neste processo foi visivel. A empresa ja comportava a seguinte estrutura:

Pequenos grupos, com lideres eleitos pelos membros,

Os lideres controlam e methoram o processo em seu local de trabalho; e

Os lideres tem como responsabilidade desenvolver o conhecimento, a
experiéncia e as habilidades dos funcionarios como parte das atividades

globais de gestao da qualidade da empresa.
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No APENDICE I — Levantamento de Adequac&o da ABNT NBR 14884:2006,

& possivel a visualizagéo detalhada do check list utilizado para levantamento das

adequacdes necessarias ao Sistema de Qualificacéo, sendo que 0s itens adequados

foram:

A documentagao dos processos foi reestruturada, pois foram inseridos novos
documentos (instrugdes de trabalho).

A visdo geral do sistema de gestao de transporte foi revisada e o escopo
alterado.

Os indicadores de desempenho foram revisados o método de medigéo e
metas, excluindo indicadores que na verséo antiga era requisito.

As responsabilidades e autoridades foram reestruturadas.

Documentos para instalagbes e ambiente de trabalho, processos operacionais
(coleta, entrega, transferéncia, rastreabilidade e monitoramento), contratagao
de terceiros (autdnomos) para transporte de carga, foram reescritos.
Implementacéo da gestao de frota, foi estabelecida uma Politica de Gestao de
Frota e criados documentos para controle da mesma.

A sistematica utilizada na area comercial, como negociagdo, proposta e
pedidos de servigo, foi reestruturada.

A sistematica utilizada para inspegéo e conferéncia de carga e de veiculos foi

reestruturada.
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As organizagdes tém se utilizado de conceitos e ferramentas de gestao da

qualidade para melhoria de processos de trabaiho, visando maior eficiéncia e

melhores resultados. A LTA Transpories mantém um departamento somente para

gerenciar o sistema de gestéo da qualidade, visando sempre a melhoria continua de

Seus processos.

Segue abaixo algumas definicbes referente a estrutura de pessoas e

responsabilidades no que tange o Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ), sendo:

s A Alta Direcdo da empresa tem a responsabilidade de se reunir

periodicamente para andlise critica do SGQ e € composta por: Diretoria
Administrativa/Financeira, Diretoria Comercial, Diretoria de Operagoes
e Diretoria da Qualidade.

O Grupo de Melhoria da Qualidade (GMQ) tem a responsabilidade de
se reunir periodicamente para analise critica do SGQ e € composta por
todos os lideres de departamentos, sendo que outros cargos sao
convidados a participar conforme necessidade.

O Departamento da Qualidade tem como responsabilidade o
gerenciamento do SGQ, sendo coordenado pela Diretora da Qualidade
que acumula a fungéo de Representante da Dire¢io, Coordenadora de

Auditorias Internas e o gerenciamento do Plano Anual de Treinamento.

Nos préximos itens, & possivel visualizar o Sistema de Gestao da Qualidade,

na seqii&éncia dos itens conforme diretrizes da norma ABNT NBR 14884 (2006).

4.1. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Os processos foram determinados de forma facil para visualizar sua

interrelacéo, determinando critérios e métodos necessarios para assegurar que a

operag3o e seu controle sejam eficazes, assegurando a disponibilidade de recursos

necessarios para apoiar a operacao e o monitoramento dos processos.
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Apos implementacdo do Sistema de Gestao da Qualidade, a documentagéo
da LTA Transportes esta estrutura em um Manual da Qualidade, Procedimentos da
Qualidade e Instrugdes de Trabalho.

Sendo que, o Manual da Qualidade fraca as diretrizes do Sistema de Gestdo
da Qualidade da LTA Transportes e Logistica Ltda., para uso onde seja exigida a
demonstracdo da capacidade em fornecer servigos de alta qualidade, visando
atender as expectativas dos clientes. E prevista avaliagido permanente, por uma
organizagac independente (terceira parte), da abrangéncia, correcdo e
implementagéo efetiva do Sistema de Gestao da Qualidade em relagéo as normas
ABNT NBR I1SO 9001 {2000) — Sistema de gestio da qualidade - Requisitos @ ABNT
NBR 14884 ( 2006) — Transporte rodoviario de carga - Sistema da gualidade. A
Politica da Qualidade, Organograma, Escopo e listas dos principais procedimentos
operacionais e de apoio, estdo contidos no Manual da Qualidade.

“Atender as expectativas de nossos clientes, buscando sempre a melhotia continua
de nossos processos.” “Valorizar a competéncia de nossos colaboradores
contribuindo para o bom ambiente de trabalho.” “Manter o desempenhio em niveis
rentaveis, possibilitando um refomo de investimento para os acionistas.”
“Estabelecer relacionamentos com fornecedores de modo a promover a melhoria
continua dos produtos e servigos adquiridos.” “Promover agbes que contribuam para

a preservacdo do meio ambiente.” Politica da Qualidade, 2008.

“Transporte rodoviario nacional com coleta, distribui¢éo, lotagéo e fracionado de
produtos em geral da matriz Sdo José dos Campos/SP.” Escopo, 2008.

Todo o controle de documentos iem como objetivo apresentar diretrizes de
elaboragéo, emissao, alteragdo, cancelamento, aprovacao e controle de documentos
do Sistema de Gestdo da Qualidade, baseadas nas exigéncias das normas ABNT
NBR ISO 9001 (2000) e NBR 14884 (2006). Esta sistematica esta estabelecida no
procedimenta PQ.04_01 — Controle de Documentos. Sendo:
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TABELA 4.1. Elaboragéo, Controle e Aprovacdo de Documentos

i
. Consetho Diretor e Ceniro de
Manual t(:lag)uahdade Representante da Controle de Conselho Diretor
Diregdo  Documentos -
Conselho Diretor e Centro de
Politica da Qualidade Representante da Controle de Conselho Diretor |
— — ~ Diregao Documentos R
Responsavel pelo Diretor efou
| I Procedimentos da departamento ou C%ir;:;?edge Responsavel do
| Qualidade (PQ) colaborador por ele Documentos departamento
: e — __designado " envolvido
| Responsavel pelo Centro de Diretor efou
| I Instrugéo de Trabalho depariamento ou Controle de Responsavel do |
' (IT) colaborador por ele Documentos departamento |
- _ designado oo __envolvido
Responsével pelo
) Registro da Qualidade departamento ou C%irt]:;cl)eddee L a;ggﬁ f.? L
RQ) colaborador por éle ;0 mentas respectiva
L _designado e ;

NIVEL 1l: Documento Tafico
NIVEL 1ll: Documento Operacional
Fonte: PQ.04_01 — Controle de Documentos, rev. 2009.

Todos os lideres de departamentos da empresa tem como responsabilidade
solicitar a elaboragso efou alteragdo de documentos, para melhor estruturacéo do
processo vigente. O Departamento da Qualidade tem a responsabilidade de incluir o
novo documento, ou alterar o documento existente, no SGQ e acompanhar, desde a
elaboragio até aprovagéo do mesmo.

No que tange ao atendimento aos requisitos legais, exigéncias de clientes
documentadas e normas referenciais a prestagdo de servico da LTA
TRANSPORTES €& controlado através do formulario Controle de Documento de
Origem Externa, conforme APENDICE HI — Controle de Documentos Externos.
Periodicamente os lideres de departamento realizam verificacbes aos sites dos
érgéos responsaveis pela regulacdo da atividade, sendo que, os principais orgaos
s&0: Agéncia Nacional do Transporte Terrestre (ANTT) e o Conselho Nacional do
Meio Ambiente (CONAMA).

A ANTT é responsavel pela regulamentagdo do transporte rodoviario de
cargas, o qual instituiu o Registro Nacional de Transportadores de Cargas (RNTRC),
registro este obrigatério para o exercicio da atividade economica, de natureza
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comercial, de transporte rodoviario de carga por conta de terceiros mediante
remuneracao.

O CONAMA é um orgéo ligado ao Ministério do Meio Ambiente que delibera
resolucdes, mogbes e recomendagdes relacionadas a protegdo ambiental, onde
regulamenta indices para emissdo de particulas solidas expelida por veiculos
automotores (teste de opacidade).

Em casos especificos de transporte de produtos controlados, tais como
quimicos, explosivos e armas, a empresa tem credenciamento junio a Policia
Federal, Civil e Exército de acordo com as exigéncias e caracteristicas da
mercadoria a ser transportada.

O transporte de medicamentos e produtos relacionados a salde é
regulamentado pela Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), que € um
6rgao do governo ligado aoc Ministério da Salde, instituido para promover a saude
publica através do controle sanitario, a Empresa de Transporte atende os requisitos
para emisséo de certificado autorizando o transporte.

Entre os 6rgdos que regulamentam as condigbes das vias publicas e dos
veiculos é citado o Conselho Nacional de Transito (CONTRAN), uma autarquia do
Departamento Nacional de Transito (DENATRAN), responsavel entre outras
atividades pelo Codigo Nacional de Transito, codigo destinado a regulagéo da
manutencéo e vias terrestres e de condigdes de seguranca dos veiculos.

Todos os érgdos mantém consorcio com a Policia Rodoviaria Federal que
realiza a fiscalizagéo do atendimento da legislagdo vigente e a Alta Diregéo define a
forma e o nivel de atendimento a estes e demais requisitos dos clientes através das
reunides de analise critica.

Todos os documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade, sendo: Manual da
Qualidade, Procedimentos da Qualidade e Instrugbes de Trabalho, estéo
disponibilizados para consulta, sendo os originais em meio fisico e meio eletrénico

através da Intranet.

O procedimento, PQ.04_02 — Controle de Registros, referente o controle de
registro visa estabelecer diretrizes para identificar, reter, recuperar, armazenar,
proteger e descartar os registros da qualidade. Sendo estabelecido que os registros
da qualidade devem ser legiveis e mantidos em arquivos que os preservem contra
danos, deterioracbes e perdas. O tempo e local da retencdo destes registros s&o
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formalmente estabelecidos em cada Procedimento da Qualidade efou Instrugéo de
Trabalho a que se referem os mesmos. Quando acordado em contrato, os registros
da qualidade devem estar acessiveis e disponiveis ao cliente, durante o periodo pré-

estabelecido.
4.2. RESPONSABILIDADE DA DIRECAO

A Alta Direcdo fornece evidéncia do seu comprometimento com o
desempenho e com a implementagdo do Sistema de Gestao da Qualidade através
dos registros contidos nos documentos: manual da Qualidade, PQ.05_01 ~ Analise
Critica do Sistema de Gestdo da Qualidade e PQ.05_02 — Indicadores e Metas'.
Sendo:

¢ No Manual da Qualidade esta descrita a Politica da Qualidade,
Organograma da Empresa, Escopo do Sistema de Gestio da
Qualidade, Responsabilidades e Autoridades.

¢ No PQ.05_01 esta descrita a forma de andlise critica do Sistema de
Gestdo da Qualidade, sendo: comunicagdo das reunides,
periodicidade, participantes, assuntos a serem tratados e forma de
registro das reunides realizadas.

* No PQ.05_02 esta descrita a forma de mensuragéo dos indicadores da
qualidade e metas, periodicidade e responsaveis pelo gerenciamento
de cada um, sendo os mesmos referente a Politica da Qualidade e
atendimento dos requisitos da NBR 14884 (ABNT, 2006).

A Politica da Qualidade foi definida para atender as partes envolvidas no
processo, sendo: clientes externos, clientes internos, acionistas, fornecedores e
sociedade. A Politica da Qualidade esta definida da seguinte forma:

“Atender as expectativas de nossos clientes, buscando sempre a melhoria

continua de nossos processos.”

! NOTA: Antes da implementac&o do Sistema de Gestdo da Qualidade, a LTA Transportes njo tinha
Politica da Qualidade definida e indicadores para monitoramento de atendimento & mesma, ndo
haviam reunides periddicas para discusséo de desempenho da prestag8o de servico oferecida ao
cliente.



34

1. Significa identificar e entender as especificagbes do cliente, durante as
diversas etapas do relacionamento entre o CLIENTE EXTERNO e a
LTA TRANSPORTES. Isto significa dizer que, ja nos primeiros contatos
realizados na prospecgdo de negdcios, deve-se identificar
corretamente as suas necessidades e analisa-las de tal forma que
possamos concluir que temos plenas condicbes de atender suas
expectativas e requisitos legais e/ou normativos dos mesmos.

2. Nao menos importante € a fase de realizagéo do servigo. Aqui deve-se
estar atento para novas especificacbes, demandadas peio cliente, que
possam alterar os requisitos estabelecidos anteriormente.

3. A ferramenta utilizada para evidenciar este atendimento é a anélise
critica, a qual deve ser emitida antes da aprovacdo da proposta ou
contrato a ser enviado ao Cliente Externo.

4. Melhorar o Sistema de Gestdo da Qualidade significa aprimorar
continuamente os processos existentes, através da implementacéo de
acbes que visem a racionalizacéo e organizacdo das atividades.

5. Os colaboradores da LTA Transportes, independentemente do nivel
hierarquico que ocupam, sdo os grandes responsaveis pela geracio de
melhorias para o aprimoramento constante do sistema.

6. As ferramentas utilizadas para viabilizar essa melhoria sao: Solicitagéo
de Agdo Preventiva, Solicitagdo de Agao Corretiva e Solicitagdo de
Alteracéo de Documento, aiém do Monitoramento da Satisfagéo dos
Clientes e dos Indicadores e Metas do Sistema de Gestdo da
Qualidade. Estes documentos possibilitam que os colaboradores
viabilizem suas idéias, sugerindo, corrigindo e alterando os processos

vigentes, além de criar novos quando necessarios.

“Valorizar a competéncia de nossos colaboradores contribuindo para o bom
ambiente de trabalho.”

1. A LTA Transportes adota politica de recursos humanos condizente com

o mercado, praticando remuneracao e fornecendo beneficio tal como a

cesta basica e educacdo. Também investe na formacgao e capacitacéo

de seus colaboradores, através de cursos, palestras e treinamentos

internos e externos.
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2. Este conjunto de a¢des, leva ao aprimoramento profissional, gerando
maior eficiéncia na execugdo das atividades e propiciando as
condigbes necessarias para que o colaborador evolua na LTA
Transportes e no mercado de trabatho como um todo, com a
conseqiente melhoria de sua qualidade de vida.

3. As ferramentas adequadas para a avaliagdo e registro de necessidade
de treinamento sao o Plano Anual de Treinamento, Avaliagdo de T&D

e Avaliagao da Eficacia de Treinamento.

“Manter o desempenho em niveis rentaveis, possibilitando um retorno de
investimento para os acionistas.”

1. Qualquer atividade comercial s6 se sustenta se houver faturamento e
rentabilidade associada. Por rentabilidade entende-se o rendimento
produzido pela atividade econémica. Na LTA Transportes, como em
qualquer outra empresa com fins lucrativos, o faturamento rentavel €
que garante a continuidade das operagdes e atividades, gerando
emprego e impostos que revertem para a sociedade, bem como a
remuneracido do investimento feito pelos acionistas (sécios da
empresa).

2. A avaliacdo deste item é feita periodicamente, através de reunides
onde pariicipa a Alta Dire¢do.

3. As ferramentas utilizadas para registro e avaliagdo € o Relatorio de
Analise Critica pela Alta Dire¢io e Ata do Relatorio de Andlise Critica

pela Alta Dire¢ao.

“Estabelecer relacionamentos com fornecedores de modo a promover a
melthoria continua dos produtos e servigos adquiridos.”

1. E o cuidado que se deve ter para garantir a aquisicdo de produtos de
qualidade e dentro dos prazos estabelecidos. A gqualificagdo prévia de
fornecedores é feita antes de efetuarmos a primeira aquisi¢éo e, uma
vez aprovada, esta qualificacdo continua sendo monitorada através de
avaliagdes mensais, durante o periodo de fornecimento do fornecedor.
Identificada alguma irregularidade no fornecimento, o fornecedor é
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comunicado para que este identifique e corrija possiveis deficiéncias
Nos SeUs Processos.

2. Este procedimento visa garantir a fidelidade de relacionamento entre o
fornecedor € a LTA Transportes, de maneira que possamos garantir
qualidade, preco justo, cumprimento de prazos de entrega e bom
atendimento, requisitos importantissimos para satisfazer as
necessidades de nossos clientes.

3. As ferramentas utilizadas para registrar e avaliar a qualificagdo de
fornecedores sé@o Relatorio de Avaliagdo Prévia de Fornecedores e

Relatorio de Avaliagdo de Fornecedores.

“Promover agoes que contribuam para a preservacdo do meio ambiente.”

1. A Empresa de Transporte participa ativamente na prevencdo do meio
ambiente, através de testes de opacidade realizados regularmente nos
veiculos da frota. E uma forma de reverter para a sociedade o
compromisso com o meio ambiente.

2. A avaliagdo deste item é feita periodicamente através de uma
programagéao de testes nos veiculos, monitorada pelo Departamento de
Manutencao da Empresa de Transporte.

3. A ferramenta utilizada para o registro € o laudo técnico fornecido, apos

a realizacdo do teste de opacidade, por uma empresa especializada.

O Sistema de Gestdo da Qualidade contempla um procedimento, PQ.05 02 —
Indicadores e Metas, para cuidar do nivel de servico prestado aos clientes e
desempenho dos departamentos, o qual acompanha determinacdes das diretrizes
da norma ABNT NBR 14884 (2006), sendo as metas estabelecidas pela Alta

Diregéo, bem como a andlise critica dos mesmos 2

2 NOTA: Antes da implementacéo do Sistema de Gestio da Qualidade, a LTA Transportes ndo fazia
medicdo do nivel de servigos prestados, ndo tinha o conhecimento do desempenho dos
departamentos referente a suas responsabilidades. Com a implementagdo do SGQ, além da
mensuragdo dos indicadores para tomada de deciséo, é possivel gerenciar cada processo aplicado
dentro da empresa, seja ela de forma ampla ou por cliente.
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A estrutura dos Indicadores de Desempenho esta definida conforme diretrizes
da norma ABNT NBR 14884 (2006, ltem 5.2. — Tabela 1, p.3). Com a aplicacédo dos
indicadores de desempenho 3, foi possivel visualizar o comportamento da empresa,

sendo que:

1. O indicador de Avaria Perda Extravio * é dividido em 3 partes, sendo
elas: Indenizagdes, Ocorréncias e Volumes, ndo é requisito da norma
no que tange ao registro de ocorréncia. A medicdo referente aos
volumes, tem como objetive gerenciar a quantidade de volumes
embarcados e quantidade de volumes avariados, perdidos e/ou
extraviados, respeitando um maximo de 0,4% do total embarcado. Este
indicador & controlado desde 2005, conforme APENDICE IV GRAFICO
5.1., com a aplicagdo desta medigado, foi possivel verificar as maiores
causas de avaria perda extravio, sendo desde entéo tratadas de tal
forma que ndo fosse reincidente. Da mesma forma ocorre com a
medicio de ocorréncias, conforme APENDICE IV GRAFICO 5.2,
respeitando um maximo 0,5% do total de documentos emitidos e,
indenizagdes, conforme APENDICE IV GRAFICO 5.3, respeitando um

maximo 1% do total faturado.

2. Os atrasos nas entregas ° sdo medidos e gerenciados desde 2004,
conforme APENDICE IV GRAFICOS 5.4., tendo como objetivo a
rastreabilidade do maior causador de atrasos e melhores tratativas
junto ao cliente. Este indicador respeita um maximo de 2,5% de atraso
geral do total de documentos emitidos e 1,5% de atraso procedente do
total de documentos emitidos. Esta medicdo ndo comporta os

embargues via Parceiras, sendo as mesmas medidas separadamente.

3 NOTA: Os resultados apresentados de indicadores de desempenho estdo contemplados até o
fechamento do ano de 2008.

* NOTA: Antes da implementagao do sistema, apenas concertava-se os erros que aconteciam, n&o
eram gerenciados por ocorréncia ou volume.

* NOTA: Antes da implementagéo do sistema, ndo haviam registros das causas de atrasos, sendo
assim, os atrasos eram tratados conforme ocoméncias registradas e ndo se frabalhava para melhoria.
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_ Os atrasos nas coletas sdo medidos e gerenciados desde 2005,
conforme APENDICE IV GRAFICOS 5.5., tendo como objetivo o
atendimento pontual de solicitagdes dos clientes e melhores tratativas
junto ao cliente. Este indicador respeita um maximo de 1,5% de atraso
geral do total de coletas solicitadas e 1,0% de atraso procedente do
total de coletas solicitadas. Esta medigdo ndo comporta os embarques

via Parceiras, sendo as mesmas medidas separadamente.

. O Indicador de Informagdes de Entregas Realizadas é medido desde
2005, conforme APENDICE IV GRAFICOS 5.6., tendo como objetivo a
disponibilidade da informagdo para consulta do cliente referente a seus
embarques. Este indicador respeita um minimo de 2% das informagdes

nao inseridas no sistema.

. O Indicador de Roubo/Furto é dividido em 2 partes, sendo elas:
Qcorréncias e Volumes, néo € requisito da norma no que tange ao
registro de ocorréncia. A medigéo referente aos volumes, tem como
objetivo gerenciar a quantidade de volumes embarcados e quantidade
de volumes roubados/furtados, respeitando um maximo de 0,15% do
total embarcado. Este indicador & controlado desde 2005, conforme
APENDICE IV GRAFICO 5.7., com a aplicagdo desta medigéo, foi
possivel verificar as maiores incidéncias nos lugares e horarios,
conseguindo ajustes em Planos de Gerenciamento de Riscos para
evitar este tipo de evento. Da mesma forma ocorre com a medicéo de
ocorréncias, conforme APENDICE 1V GRAFICO 5.8., respeitando um

maximo 0,15% do total de documentos emitidos.

. O Indicador de Treinamento & medido desde 2004, conforme
APENDICE IV GRAFICO 5.9., o mesmo tem como objetivo gerenciar o
investimento na capacitagdo dos colaboradores da empresa,

respeitando um minimo de 18:00hs por ano a cada colaborador.

. O Indicador de Sinistros é medido desde 2006, conforme APENDICE
IV GRAFICO 5,10., tendo como objetivo gerenciar os acidentes de

transito ocorridos com a frota e veiculos ferceiros carregados. Este
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indicador respeita um maximo de 0,15% do total de entregas

realizadas.

8. O indicador de Satisfagdo dos Clientes € medido desde 2004,
conforme APENDICE IV GRAFICO 5.11., tendo como objetivo
gerenciar as necessidades e reclama¢des de cada um deles. Este
indicador respeita um maximo de 0,5% de insatisfagdo a cada

pesquisa.

9. O indicador de Beneficios & medido desde 2004, conforme APENDICE
IV GRAFICO 5.12., tendo como objetivo gerenciar os investimentos
feito aos colaboradores da empresa. Este indicador respeita um

percentual em 4% e 6% do total da folha de pagamento.

10. O Indicador de Meio Ambiente é medido desde 2004, conforme
APENDICE IV GRAFICO 5.13., gerenciando a fumaga preta joga no ar.
Este indicador respeita um maximo de 20% da frota fora das

exigéncias legais.

11. O Indicador de Eventos de Meihoria Continua é medido desde 2005,
conforme APENDICE IV GRAFICO 5.14., tendo como objetive a
implantagdo de melhorias que impactem no processo sem ser uma
exigéncia do cliente. Este indicador respeita um minimo 1 evento ao

trimestre.

12. O Indicador de Satisfagdo dos Funcionarios é medido desde 2006,
conforme APENDICE IV GRAFICO 5.15., gerenciando as reclamagées,
sugestdes e criticas dos colaboradores da empresa. Este indicador

respeita um minimo de 15% de insatisfagéo no periodo avaliado.

A responsabilidade, autoridade e interagéo de todo o pessoal que administra,
desempenha e verifica atividades que influem na qualidade estéo estabelecidas no
Manual da Qualidade, sendo elas:

< A Alta Direcéio deve aprovar as diretrizes da Qualidade; aprovar e conduzir a
Politica da Qualidade em toda a empresa; aprovar o Manual da Qualidade e
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suas revisdes; ratificar as decisdes do Sistema de Gestéo da Qualidade para
solucionar problemas da qualidade; fazer andlise critica do Sistema de
Gestdo da Qualidade, baseando-se nas sugestbes apresentadas visando a
eficacia global, mudangas estruturais, tecnoldgicas e estrategicas; e, tomar
conhecimento sobre a avaliagido dos problemas do Sistema de Gestéo da
Qualidade detectados durante as auditorias internas e externas.

A Diretoria_Administrativo/Financeira deve coordenar as atividades da

qualidade nos Departamentos Administrativo, Financeiro, Manutengdo e

Seguranca; preparar os Procedimentos da Qualidade e Instrugbes de
Trabalho referentes aos seus departamentos e garantir que eles sejam
efetivamente implementados; desenvolver o treinamento do pessoal de seus
departamentos; atender da melhor forma possivel o cliente, dentro dos
limites estabelecidos pelo contrato; e, manter registros de dados obtidos e
decisdes tomadas no atendimento a clientes.

A Diretoria_Comercial deve coordenar as atividades da qualidade nos
Departamentos Comercial e Vendas; preparar os Procedimentos da
Qualidade e Instrugées de Trabalho referentes aos seus departamentos e
garantir que eles sejam efetivamente implementados; dirigir as atividades
das Geréncias de Negoécios; desenvolver o treinamento do pessoal de seus
departamentos; atender da melhor forma possivel o cliente, dentro dos
limites estabelecidos pelo contrato; orientar as negociacbes com 0s
fornecedores, referentes as cotacdes, para atender os contratos atuais e
futuros, obtendo as melhores condi¢cdes comerciais, técnicas e de qualidade;
elaborar precos de venda dos servigos ofertados; identificar, junto aos
clientes, suas necessidades; e, dividir as tarefas estabelecidas entre os
departamentos; e, participar da qualificagéo e aceitagdo de fornecedores,
através da homologacao de produtos.

A Diretoria de Operacdes deve coordenar as atividades da qualidade no
Armazém e nos Departamentos de Armazenagem, Expedigcdo (Pendéncia),
Operagdes, Seguranga e Trafego; preparar os Procedimentos da Qualidade
e Instrugbes de Trabalho referente ao seus departamentos e garantir que
eles sejam efetivamente implementados; desenvolver o treinamento do
pessoal de seus departamentos; atender da melhor forma possivel o cliente,
dentro dos limites estabelecidos pelo contrato; coordenar as atividades
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assegurando a qualidade dos acordos comerciais; dividir as tarefas
estabelecidas entre os departamentos; controlar o processo de operagées
da empresa; e, participa da qualificacdo e aceitagdo de fornecedores,
através da homologagéo de produtos.

% A Diretora da Qualidade deve coordenar as atividades da qualidade na

Recepgao e nos Departamentos da Qualidade, Recursos Humanos, Servigo
de Atendimento ao Cliente e Tecnologia da Informagéo; assegurar, cOmo
Representante da Diregéo, que os requisitos do Manual da Qualidade sejam
implementados e mantidos; preparar e distribuir planos, politicas e
documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade, assegurando que tudo
seja compreendido, implementado e mantido em todos os niveis da
organizagdo: analisar criticamente, em intervalos adequados, o Sistema de
Gestiao da Qualidade, a fim de assegurar a sua continua adequagao e
eficacia e encaminhar para avaliagéo da Alta Direcéo; estabelecer e manter
procedimentos para controle de todos os documentos e registros que digam
respeito aos requisitos das normas em questdo; controlar as alteragoes e
remissdes de documentos referentes a qualidade; controlar a impiementagao
do Programa de Auditorias Internas; emitir, distribuir e controlar os
documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade e suas respectivas
revisGes, apos obter o consenso e aprovagio dos mesmos; emitir, distribuir
e controlar os modelos de formulérios do Sistema de Gestéo da Qualidade;
preparar o Manual da Qualidade, juntamente com os departamentos
envolvidos: formatar e codificar os documentos do Sistema de Gestéo da
Qualidade; obter o consenso das partes envolvidas, no que se refere aos
documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade; e, coordenar e
implementar o procedimento de treinamento dos colaboradores.

< A Representante da Diregdo deve manter e revisar anualmente a Politica da

Qualidade; estabelecer, implementar e manter o Sistema de Gestéo da
Qualidade, de acordo com as diretrizes estabelecidas pela Alta Diregao,
necessidades dos clientes e os requisitos das normas ABNT NBR 1SO 9001
(2000) e NBR 14884 (2006); reportar sistematicamente a Alta Direg&o, o
desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade, em processo de analise
critica, objetivando ajustes e melhorias, através de atas das reunides

realizadas; promover a obtencdo dos recursos necessarios ao
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desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade; acompanhar a
execugdo da Programacéo de Auditorias Internas, junto ao Coordenador de
Auditorias Internas da Qualidade; acompanhar a avaliacdo de nao-
conformidades, agbes cormretivas e preventivas, reportando-as a Alta Direcéo;
convocar e coordenar o processo de Analise Critica do Sistema de Gestéo
da Qualidade, juntamente com a Alta Dire¢ao; acompanhar as auditorias de
certificagdo € manutengdo do Sistema de Gestdao da Qualidade, realizadas

por érgaos certificadores.

FIGURA 4.1. Organograma
Fonte: Recursos Humanos, LTA Transportes, 2008.

O processo de Andlise Critica do Sistema de Gestio da Qualidade ° pela
Direcido tem a finalidade de providenciar os recursos necessarios para o
desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade e sua eficacia. O processo de
andlise critica tem por objetivo avaliar, criticar e definir as a¢gdes corretivas ou de
melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade, relatadas periodicamente, atraves de
atas de reunides, de modo a assegurar sua continua adequacao e melhoria. Os

documentos base para realizacdo da reunido séo:

® NOTA: Antes da implementagBo, a Alta Diregio néo fazia reunides periédicas para discutir o
andamento e desempenho dos processos da empresa.
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1. Politica da Qualidade;

2 Relatério de Analise Critica pela Alta Diregdo: indicadores, eventos de
melhoria, treinamento, agbes corretivas e preventivas, auditorias internas e
externas, reclamagdes de clientes, gestdo de frota, outros recursos (infra-
estrutura, informatica, gerenciamento de risco, modernizacao tecnolégica,
atendimento dos requisitos legais e atendimento as normas do cliente) e
assuntos gerais, e,

3. Ata do Relatdrio de Andlise Critica pela Alta Diregao.

Mensalmente, o Sistema de Gestao da Qualidade é analisado criticamente
pela Alta Diregdo da LTA Transportes, para assegurar sua continua adequacao €
eficacia. Os registros desta analise é mantido pela Diretoria da Qualidade. As
evidéncias objetivas, necessarias ao cumprimento deste requisito estao descritas

nas atas que contém as avaliagdes e solicitagbes de providéncias.

4.3. GESTAOQ DE RECURSOS

Antes da implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, a I TA
Transportes procurava contratar funcionarios ja capacitados e qualificados para
desenvolver atividades em processos criticos. O mercado nédo oferecia méo-de-obra
qualificada conforme requisitos exigidos pela empresa, apos a implementacédo do
mesmo, foi possivel realizar contratagées com qualificagbes minimas e disponibilizar
treinamentos conforme cultura organizacional da empresa e particularidades de cada
cliente atendido.

Para atendimento a este requisito, o Sistema de Gestdo da Qualidade possui
um procedimento, PQ.06_01 — Recursos Humanos, dedicado ao assunto de
competéncia, treinamento e conscientizagéo, onde € citado todo o planejamento e
desenvolvimento para capacitagéo de funcionarios.

As necessidades de treinamentos especificos para desempenho de atividades
criticas ao processo, sdo estabelecidas pelos lideres de departamentos, sendo que
anualmente estes lideres se retinem com todos os seus subordinados para realizar o
jevantamento destas necessidades, apos este levantamento, é dada & aprovagéo da
Alta Diregdo e os ireinamentos s&o inclusos no Piano Anual de Treinamento,
conforme APENDICE V — Plano Anual de Treinamento.
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Quando a necessidade é contemplada com freinamentos internos, ©
Departamento da Qualidade agenda o periodo com o lider responsavel, ou pessoa
designada pelo mesmo, o qual informa aos envolvidos. Os treinamentos internos sao
supervisionados pelo lider de departamento efou pessoas designadas peio mesmo,
os novos funcionarios sao treinados no que se refere ao Sistema de Gestao da
Qualidade e atividades que ira desempenhar. Quando uma necessidade de
treinamento ndo estd contemplada no Plano Anual de Treinamento, a mesma €
informada e inserida com a aprovagéo da Alta Diregéo.

Quando a necessidade é contemplada com treinamentos externos, o
Departamento da Qualidade faz um levantamento de valores do que ha disponivel
no mercado, solicita a aprovagao da Diretoria responsavel, agenda o mesmo com a

instituicdo que o ministrara e convoca todos os envolvidos.

A LTA Transportes tem o comprometimento em determinar e gerenciar as
condicdes de ambiente de trabalho necessarias para alcancgar a conformidade com
os requisitos do servigco, por meio de Pesquisas de Clima Organizacional, cuja
responsabilidade & do Departamento da AQualidade. Tendo também o
comprometimento em determinar, prover e manter a infra-estrutura necessaria para
alcancar a conformidade com os requisitos do cliente, por meio da Manutengdo

Corretiva e Preventiva, cuja responsabilidade é do Departamento da Manutencgao.

Conforme requisitos da norma ABNT NBR 14884 (2006), a Alta Direcao
estabeleceu uma Politica de Gestdo de Frota’, sendo: “A LTA Transportes se
compromete a manter seus veiculos, utilizados no fransporte de carga, também nas
afividades de coleta, distribuicdo e enfrega, em adequadas condigbes de
funcionamento afravés de manutengbes corretivas, execufadas a tempo,
gerenciamento adequado do Plano de Manutencdo Preventiva dos veiculos €
mantendo em seus quadros uma distribui¢éo de veiculos adequada aos contratos e
requisifos dos clientes da LTA Transportes’.

Para esta sistematica, ha uma instru¢do de trabalho dedicada ao assunto,

onde é estabelecido o controle de Manutengdo Corretiva e Preventiva da Frota,

7 NOTA: Antes da implementagdo, a Alta Diregdo apenas autorizag80 0s reparos necessarios a sua
frota, fazendo a manuteng8o preventiva conforme os manuais.
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sendo evidenciada em controles do Departamento de Manutengdo e Atas do

Relatério de Analise Critica pela Alta Direcéo.
4.4. PROCESSO DO NEGOCIO

Os requisitos da qualidade sdo atendidos através dos Procedimentos da
Qualidade e Instrugdes de Trabalho. Os processos operacionais da LTA Transportes
sd0 realizados em 2 etapas, sendo o Planejamento da Qualidade onde é realizado
durante reunides de Analise Critica e a Analise Critica dos Requisitos do Servigco que
é concretizada apos o aceite do cliente na proposta/contrato, conforme APENDICE

VI — Planejamento da Qualidade.

O processo da Coleta pode acontecer de diversas formas, sendo elas:
quando o cliente faz contato com a LTA Transportes e o Departamento de
Operacgbes seleciona o veiculo, de acordo com a necessidade do mesmo; ou,
conforme conirato, o cliente ja estipula horarios para coleta (coleta agendada).
Quando a mercadoria n&o pode ser coletada de acordo com o programado, o cliente
é informado e re-agenda uma nova coleta.

Ao chegar na origem da coleta, o motorista verifica, se possivel com a nota
fiscal em maos, se a mercadoria coletada esta conforme descrito ha mesma. Apés a
inspecao e conferéncia da mercadoria, 0 motorista verifica se a mesma necessita de
rastreamento ou escolta até a LTA Transportes ou Cliente Final. O motorista entra

em contato com a LTA Transportes e a mesma libera o rastreamento/escoilta.

No que se refere ao processo de ftransferéncia, o Departamento de
Operagbes recebe por e-mail as solicitacdes de transferéncia de mercadorias e
define o roteiro a ser utilizado, o tipo de veiculo, se ha necessidade de rastreamento
efou escoita. Sendo todo processo conferido e acompanhado pelo Conferente e sua
equipe, desde o carregamento da mercadoria até o lacre do mesmo.

O processo de entrega & divido em trés tipos, sendo eles:

1. Entrega pela LTA Transportes - Matriz: Neste caso, o
Departamento de Operagdes faz a programacéo do dia, define o roteiro
a ser utilizado, o tipo de veiculo, se ha necessidade de rastreamento

efou escolta. O veiculo é carregado com a supervisdo de um
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Conferente, que acompanha todo carregamento da mercadoria,
conferindo o fisico com a nota fiscal, lacra o mesmo, o Departamento
de Expedigdo entrega a documentagéio necessaria ao motorista e
libera o veiculo.

2. Entrega pela LTA Transportes — Filial: Para este tipo de
entrega, existem veiculos de linha, que sdo carregados diariamente,
sendo carregados com a supervisao de Conferente, o qual acompanha
o carregamento da mercadoria, conferindo o fisico com a nota fiscal, o
Departamento de Expedigio entrega a documentag&o necessaria ao
motorista e libera o veiculo. A Filial recebe a mercadoria, separa,
carrega os veiculos necessarios e acompanha fodo o trajeto da
mercadoria, até a entrega no destino final.

3. Entrega pela Coligada/Parceira: Para estas entregas, o
Departamento de Operagdes solicita que o veiculo da contratada passe
pela LTA Transportes e com a chegada do mesmo, o Conferente
acompanha o carregamento da mercadoria, conferindo o fisico com a
nota fiscal, o Motorista protocola o documento de saida desta
mercadoria, entrega a documentac&c necessaria ao motorista e libera
o veiculo. A partir deste processo o Departamento de Servigo de
Atendimento ao Cliente monitora todo o trajeto da mercadoria, até a

entrega no destino final.

O processo de rastreabilidade da mercadoria se faz através do sistema
operacional da LTA Transportes, quando o produto estiver internalizado na empresa
ou for despachado por coligada/parceira ou enviada para a filial ou da entrega ao
destino final; através de Romaneio de Carregamento ou Manifesto quando da

entrega ac destino final.

Para os processos de apoio do Sistema de Gestdo Qualidade, ha um
procedimento da qualidade dedicado ao assunto, sendo eles:

1. PQ.04_01 — Controle de Documentos: Apresenta diretrizes de

elaboragéo, emisséo, distribuicdo, alteragao, cancelamento, aprovagao

e controle de documentos do Sistema de Gestéo da Qualidade da LTA

Transportes.
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2. PQ.04_02 - Controle de Registros da Qualidade: Este
procedimento visa estabelecer as diretrizes para identificar, armazenar,
proteger, recuperar, reter e descartar os registros da qualidade.

3. PQ.05 01 - Analise Critica pela Alta Direcdo: Tem por objetivo
estabelecer os critérios a serem utilizados para a Analise Critica do
Sistema de Gestdo da Qualidade da LTA Transportes pela Alta
Direcao.

4. PQ.05_02 - Indicadores e Metas do Sistema de Gestdo da
Qualidade: Determina as diretrizes para a avaliagdo e mensuragao
dos Indicadores e Metas do Sistema de Gestao da Qualidade da LTA
Transportes, através da confrontacdo dos dados obtidos, com as metas
estipuladas pela Alta Diregéo, bem como a analise critica dos mesmos.
5. PQ.06_01 — Recursos Humanos: Estabelece a sistematica de
avaliagdo e aperfeiccamento da competéncia, garantindo a eficacia do
treinamento de todos os profissionais que desempenham atividades
que afetam a qualidade dos servigos prestados pela LTA Transportes
de promover a integragio de novos colaboradores.

6. PQ.07_04 — Aquisicdo: Assegura que todos os produtos e/ou
servicos adquiridos estejam em conformidade com os requisitos
especificados, atraves de fornecedores previamente avaliados e
devidamente qualificados.

7. PQ.08_01 — Monitoramento da Satisfacdo do Cliente: Medir a
satisfacdo dos clientes da LTA Transportes em relacdo aos servigos
prestados.

8. PQ.08_02 - Auditorias Internas da Qualidade: Estabelece
diretrizes para execugdo das auditorias internas da qualidade, com a
finalidade de avaliar a eficacia e conformidade do Sistema de Gestéo
da Qualidade da LTA Transportes, perante aos requisitos das normas
NBR ISO 9001:2000 e ABNT NBR 14884.:2006.

9. PQ.08_03 - Controle de Nio-Conformidade: Este procedimento
providencia a¢des corretivas para as ndao conformidades encontradas
no Sistema de Gestédo da Qualidade da LTA Transportes.

10. PQ.08_04 — Acido Corretiva / Acido Preventiva: Estabelece

diretrizes para identificacdo, corregdo e prevengdo das nao
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conformidades identificadas nos servigos prestados, de modo a evitar
as repeticbes ou a primeira ocorréncia da mesma, bem como as
ocasionadas pelo ndo atendimento dos requisitos do Sistema de
Gestao da Qualidade da LTA Transportes.

O Departamento de Operagdes tem a responsabilidade de contratar os
veiculos/motoristas terceiros para agregar a frola da empresa e atender foda
demanda do fluxo diario de carga e entrega. Sendo este, um processo totaimente
gerenciado por empresas terceiras de Gerenciamento de Riscos. Quando da
contratagdo, o motorista néo seja cadastrado em nenhuma gerenciadora de riscos, 0
Departamento de Operagbes fornece ao mesmo o Cadastro de Motorista na
Gerenciadora de Riscos, apds preenchido, é necessario aguardar a aprovagao.
Sendo que:

1. Verifica pelo CPF do motorista e a placa do veiculo, se o mesmo esta
cadastrado no sistema da Gerenciadora de Riscos, caso positivo deve
liberar para carregamento, ap6s preenchimento do Cadastro de Motorista
na Gerenciadora de Riscos, e inspegao do veiculo e integragdo de
terceiros.

2. A inspegao para liberagéo de veiculos terceirizados (agregado) € realizada
através do Check List Diario de Manutengdo, conforme APENDICE VII,
sob responsabilidade do Departamento de Trafego e, posteriormente,
mediante inspegdo registrada no Romaneio de Carregamento pelo
Conferente, no ato do carregamento no veiculo.

Estes prestadores de servico passam pelos mesmos processos que um
funcionario, sendo ele supervisionado na carga e descarga, realizando a integragao,
que tem como objetivo apresentar as normas internas e as responsabilidades do
prestador de servigo. E responsabilidade do contratante ou pessoa designada por

ele realizar a integracé@o de terceiros e registra-la.

O processo Comercial da LTA Transportes é estruturado com os seguintes
documentos: PQ.07 02 Analise Critica dos Requisitos do Servico e PQ.07_03
Projeto/Desenvolvimento. Sendo que, o Departamento Comercial tem como
responsabilidade prospectar novos clientes, fazendo um levantamento dos possiveis
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clientes nas regides de atendimento, para agendamento de visitas e apresentacéo

da LTA Transportes, oferecendo os servigos prestados, sendo trabalhado de formas:
1. Em caso de visitas, se necessério, o Departamento Comercial envia
por e-mail um Questionario Técnico, conforme APENDICE VIiI, o qual
é utilizado para avaliagéo e para elaboragéo de projeto.
2 Em caso de visitas, se ndo for necessario o preenchimento do
Questionario Técnico o Departamento Comercial registra as
necessidades do dliente no Relatério de Visitas, conforme APENDICE
IX.

A Proposta & um documento gerado pelo Departamento Comercial, com base
no Relatério de Visitas efou outro meio utilizado para coletar as necessidades do
cliente, onde sdo acordadas as necessidades dos clientes, regides de atendimento e
valores para a prestagdo do servigo. Todo processo, antes de ser registrado em
proposta, passa por uma criteriosa analise critica, sendo que o resultado & aprovado
pela Diretoria Comercial e/ou Alta Diregao. Todas as Propostas séo confroladas por
meio de numeracéo, pelo Departamento Comercial, o qual deve emitir e a incluir no
Controle de Emissdo de Propostas, conforme APENDICE X, e ap6s o aceite no
Acompanhamento de Propostas Emitidas, conforme APENDICE XI, mantendo a
rastreabilidade das negociagdes com os clientes. As alteragées na Proposta séao
discutidas entre as Diretorias, onde é verificado se estas causardo algum impacto
nos recursos, custos e prazos para a sua realizagao, evidenciando uma nova analise
critica e uma correcdo na Proposta elaborada anteriormente. Apos aprovagéo do
cliente, para inicio da operagao, a Proposta, seus valores, prazos € generalidades,
inserida no sistema operacional. Sendo que todo novo cliente, ou alteracdo de um
cliente ja em carteira, todo o processo acordado com 0 mesmo é registrado no
Manua! do Cliente, conforme APENDICE XII e disponibilizado aos departamentos

envolvidos, informando o inicio da prestagdo de servico.

O procedimento PQ.07_03 Projeto/Desenvoivimento, estabelece diretrizes
para elaboragéo de projetos, visando atender o cliente conforme necessidade.
Durante a fase de Analise Critica dos Requisitos do Servigo, citado no processo
acima, devem ser levantadas as necessidades/requisitos do cliente, os quais
servirio de base para elaboragéo do Projeto. As informagoes necessarias para
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elaboracdo do Projeto, sdo obtidas e registradas através do Questionario Técnico,
conforme APENDICE VIil. Apés ser elaborado, a Alta Diregéo faz a verificagdo do
mesmo, junto ao cliente, de acordo com o dimensionamento obtido através da
interpretacdo das informagbes extraidas do Questionario Técnico efou demais base
de dados fornecida pelo mesmo. Este processc ndo necessariamente se concluira
numa unica fase, podendo ocorrer novas discussoes e ajustes até que se encontre
um equilibrio entre os objetivos e se atenda os interesses de ambas as partes. O
registro da verificagdo do projeto se da pela elaboragdo de um contrato efou
proposta. Toda e qualquer alteragdo de projeto que seja identificada, ¢ analisada
criticamente, pela Alta Dire¢do, validada junto ao cliente e informada através do
Manual do Cliente aos departamentos envolvidos na execugdo do mesmo antes de
sua efetiva implementagdio. A execugdo do projetc & realizado conforme as
atividades descritas no PQ.07 05 Realizacéo do Servigo e Instrugdes de Trabalho

correspondentes.
4.5. AVALIAGAO E MELHORIA

O processo de avaliagido e melhoria, no que tange a mercadoria do cliente, &
efetuada pela conferéncia e inspec¢io de carga, o Sistema de Gestio da Qualidade
comporta instrugdes de trabalho dedicadas a este assunto, sendo que: no processo
de carga ou descarga do veiculo, o Conferente acompanha toda inspegao das
mercadorias, juntamente de sua equipe de Ajudantes. Caso seja percebida alguma
ndo conformidade, o Conferente informa de imediato o Departamento de Expedigcéo
— Pendéncia, o qual registra as ocorréncias no Relatério de Avarias, conforme

consta em processo descrito abaixo.

O processo de avaliagdo e melhoria, no que tange os veiculos e frota e
agregados, a conferéncia e inspegdo de veiculo, estd descrita em instrugao de
trabalho, sendo que: apos a realizag&o da limpeza do veiculo, o Conferente realiza a
inspecdo ¢ registra no Relatorio de Limpeza e inspecéo de Veiculos, conforme
APENDICE XIil.

O processo de Controle de N&o Conformidade e Pendéncia & controlado
através do procedimento PQ.08_03 Controle de Ndo Conformidade, onde est&o
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estabelecidas as diretrizes para que as condigbes de n&o conformidades sejam
identificadas, investigadas, avaliadas e solucionadas. A identificacdo da n&o
conformidades, conforme procedimentos do Sistema de Gestdo da Qualidade,
podem ser constatadas quando da execugdo de auditorias internas ou externas e
através de apontamentos dos colaboradores da LTA Transportes. O registro da nao
conformidade é efetuado através do formulario Solicitag&o de Acéo Corretiva.

Durante a carga ou descarga de um veiculo, o Conferente acompanha todo
processo, inspecionando as mercadorias juntamente de sua equipe de Ajudantes.
Caso seja percebida alguma n&dc conformidade, o Conferente informa o
Departamento de Expedicio — Pendéncia, que registra a ocorréncia no Relatorio de
Avarias, conforme APENDICE XIV. O Responsavel por Pendéncias informa o cliente
do ocorrido, enviando o Relatério de Avaria, para que se inicie uma negociagéo de
indenizagdo ou troca de embalagem.

Caso haja devolugéo de mercadorias, no ato de recebimento no armazém da
LTA Transportes, o Conferente deve registra a ocorréncia no Protocolo de
Recebimento de Mercadorias, conforme APENDICE XV, e informa o departamento
de Expedicdo — Pendéncias, entregando-the o registro da ocorréncia. As ocorréncias
devem ser tratadas de acordo com instrucées especificas de cada cliente e, as
informagdes necessdrias devem ser repassadas a todos os departamentos
envolvidos. Caso haja sinistro/roubo de carga durante a coleta ou entrega de
mercadoria, o Departamento de Operagdes informa sobre o sinistro a todos os
departamentos envolvidos, inclusive a Pendéncia, que € o responsavel por manter o
cliente informado sobre as ocorréncias com as mercadorias, para que sejam

tomadas as medidas necessarias.

Para o processo de avaliagdo e melhoria do Sistema de Gestéo da Qualidade
é utilizada a sistematica de Auditoria Interna®, sendo este processo descrito do
procedimento PQ.08_02 Auditoria Interna, tendo como objetivo estabelecer diretrizes
para instituir, planejar, executar e documentar as auditorias internas do Sistema de

Gestao da Qualidade. O planejamento das auditorias considera a importancia das

¥ NOTA: Antes da implementagsio, nem a Alta Direcéio e nem os Encarregados pelos departamentos
faziam verificacdo dos processos desempenhados, sendo através de auditoria interna ou sistematica
similar.
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atividades e documentos a serem auditados, sendo que este processo contempla
pessoas qualificadas para realizar auditorias. Todas as acdes tomadas para eliminar
as deficiéncias sdo reavaliadas pela Coordenadora de Auditorias Internas, para
verificar sua conformidade.

As auditorias internas sio programadas pela Coordenadora de Auditorias
Internas, juntamente aos departamenios, e aprovadas pela Alta Diregdo, tendo
periodicidade semestral. A Programacao de Auditorias Internas, depois de aprovada,
€ divulgada a todos os envolvidos, sendo que a Equipe Auditora, apds receber a
programacao, elabora a Lista de Verificagdo de Auditoria Interna e a utiliza como
roteiro no decorrer da auditoria. Estas Listas de Verificacao de Auditoria Interna, séo
elaboradas conforme os requisitos das normas ABNT NBR SO 9001 (2000) e ABNT
NBR 14884 (2006), e de documentos como o Manual da Qualidade, Procedimentos
da Qualidade e Instrugdes de Trabalho. A equipe auditora faz 0 acompanhamento
das Solicitagdes de Agdes Corretivas levantadas nas ultimas auditorias.

O objetivo da auditoria interna é constatar se os processos realizados estio
de acordo com o processo estabelecido no Sistema de Gestdo da Qualidade,
consiste em coletar evidéncias de conformidades e n&o conformidades, através das
entrevistas e verificagdes dos Registros da Qualidade. Caso seja constatada pela
Equipe Auditora alguma nao-conformidade no processo, a mesma faz anotagdes na
Lista de Verificacdo de Auditoria Interna e registra uma Solicitacdo de Acao Corretiva
obtendo o consenso do responsavel pelo departamento. Quando nao ha indicios
claros nos processos, a equipe auditora efetua um registro de Observagao na Lista
de Verificacdo de Auditoria Interna e informa aos envolvidos. A equipe auditora
incentiva os auditado a registrarem uma Solicitagdo de Agao Preventiva sempre que
percebidas oportunidades de meihoria no processo. Todas as informagdes obtidas
por meio de entrevistas s&o comprovadas atraves de evidéncias objetivas. Apos a
realizagdo da auditoria interna, a Equipe Auditora retine todo o departamento para
apresentagao dos resultados obtidos, de forma que garanta uma compreenséo clara
dos processos auditados. A Equipe Auditora preenche o Relatério de Auditoria
Interna, conforme APENDICE XVI, onde constem informagdes que permitam uma
adequada avaliacdo dos processos auditados, tais como: Os envolvidos em cada
processo auditado; Os documentos do SGQ auditados; Breve resumo do processo;

e, Observagdes e Nao-Conformidades encontradas durante a auditoria.
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No processo de melhoria e avaliagdo, no que tange Agdes Corretivas®,
quando ha constatagdo de ndo conformidades nos processos do Sistema de Gestéo
da Qualidade da LTA Transportes, seja por auditorias internas, externas,
reclamagbes de clientes ou através dos proprios colaboradores, as mesmas sao
registradas conforme APENDICE XVII — Solicitagdo de Ag¢ao Corretiva. Quando
ocorre de uma agéo implementada ndo ser desempenha de forma adequada, a
mesma é referenciada a um gerenciamento superior até que a solugédo seja definida.
O sistema garante que qualquer mudanga em documentos existentes, a partir de
acbes corretivas, seja implementada e revisada. Existe uma continua analise de
reclamacéo de cliente para detectar e eliminar causas de nao-conformidade, através
de abertura de Solicitac&o de Agdo Corretiva.

E de total responsabilidade da Coordenadora de Auditorias Interna o controle
das Acdes Corretivas e Preventivas. Sendo que, ao receber a Solicitagdo de Agéo
Corretiva, o responsavel do departamento se relne com os colaboradores
necessarios para responder a ndo conformidade apresentada, de acordo com a
atividade desenvolvida por cada um deles no processo, sendo necesséarias as
seguintes informagdes:

1. Existe necessidade de corre¢do: Informa-se se a nao
conformidade encontrada existe ou ndo a necessidade de corregado e
assina-se o campo responsavel pelo departamento.

2. Correcdo: Caso a resposta do item anterior tenha sido “Sim’,
informa-se o que foi feito para corrigir a ndo conformidade e assina-se
0 campo responsavel pelo departamento.

3. Analise das causas: Descreve-se os motivos que provavelmente
levaram a nao conformidade.

4. Agado corretiva necessaria: informa-se se existe a necessidade de
uma acdo corretiva para evitar que a ndo conformidade ocorra
novamente e assina-se o campo responsavel! peio departamento.

5. Agao corretiva: Caso a resposta do item anterior tenha sido “Sim”,

informa-se quais medidas devem ser tomadas para que a nao

® NOTA: Antes da implementacdio, os Encarregados de Departamentos apenas corrigiam os
processos através de reclamacio do cliente.



54

conformidade n&o volte a ocorrer e assina-se 0 campo responsavel
pelo departamento.

6. Prazo: Defini-se um prazo para que a acdo corretiva seja
implementada.

7. Assinatura: O responsavel do departamento assina todos os

campos referentes a sua responsabilidade.

A Coordenadora de Auditorias Internas realiza o acompanhamento,
agendando junto a um auditor interno, um prazo para verifica a implementagdo e

eficacia através das Solicitagdes de Acgao Corretiva.

As Acbes Preventivas sdo estabelecidas quando identificadas causas
potenciais, através de andlise critica dos processos estatisticos e reclamagbes de
clientes internos ou externcs, este registro & feito conforme APENDICE XVIII —
Solicitacdo de Acdo Preventiva. E de responsabilidade da Coordenadora de
Auditorias Interna o controle de agdo preventiva. E registrada uma Solicitagdo de
Acdo Preventiva sempre que detectada uma potencial causa de ndo conformidade
no processo da LTA Transportes. As fontes geradoras de uma Solicitagédo de Agao
Preventiva, sdo: Observagdo do colaborador; Extensdo da Solicitagdo de Acéo
Corretiva; Auditorias internas; Reunido do grupo de melhoria da qualidade; e,
Reunido de analise critica pela Alta Diregdo. Apds receber a Solicitagdo de Agdo
Preventiva, 0 responsavel do departamento se retine com os colaboradores
necessarios para estabelecer prazos de implementacéo e verificagdo da mesma, de
acordo com a atividade desenvolvida por cada colaborador no processo.



35

5. CONCLUSAO

A Empresa tem utilizado a qualidade como um dos pilares de sustentago de
suas estratégias de negécios. Os diretores tém a misséo de estabelecer diretrizes de
qualidade a todos os gestores, que por sua vez tem sua participagao visivel a todos,
demonstrando que acreditam e agem em favor da qualidade, tais a¢des véo além da
disponibilidade de recursos, condigbes para a capacitagdo e caminham para a
comprovacao técnica da qualidade do servigo prestado, conforme determinacéo dos
requisitos dos clientes, desta forma, a LTA Transportes entende como seu
diferencial a ser mantido.

E possivel salientar isso, pois a implementa¢éo da norma ABNT NBR 14884
(2006) permitiu que a LTA Transportes adotasse um modelo de Sistema de Gestdo
da Qualidade que melhor adaptasse para as padronizacfes de seus processos.
Contudo, as etapas de desenvolvimento das atividades e conceitos estabelecidos
pelo modelo proposto foram seguidos e mantidos, dentro do planejamento realizado.

A implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade deparou-se com
diversos paradigmas, principalmente a quebra de barreiras e rotinas cotidianas,
sendo este um fator de crescimento ac capital humano na empresa, tac logo
superado os paradigmas, a evolucéo dos processos era notorio.

Com uma nova estrutura nos processos, conforme ferramenta utilizada, fez
com que a LTA Transportes tivesse um melhor conceito sobre a melhoria continua
de seus processos, uma vez que este resuliado se deu devido ao comprometimento
e participacéao de todos os colaboradores.

Por fim, com alcance da padronizacio dos processos € melhor conceito de
melhoria continua dos mesmos, hoje a empresa tem a possibilidade de buscar novos

ramos de atividade objetivando a melhoria de sua estrutura operacional e gerencial.
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LEVANTAMENTO PARA ADEQUAGAO A NORMA ABNT NBR 14884

(2006)

4. Sistema de gestdo de transporte

Requisitos da
NER 14884

4.1. Documentagéo
dos processos

4.2. Visao geral do
sistema de gestido
de transporte e
8560po

4.2.1. Escopo

4.3. Controle de
documentos

O que a horma pede?

Estabelecer, documentar, manter:

a) Procedimentos documentados

exigidos pela norma.

b) Documentos requeridos pela
empresa (inclui Legislagao
pertinente)

a) Politica da Qualidade

b} Indicadores de desempenho

¢) Organograma da empresa

d) Escopo de sistema de
qualificagdo

e) Lista dos principais

procedimentos operacicnais ¢

de apoio

a) Abrangéncia (tipo de servigo)

b) Parte da organizagéo envolvida

{matriz, filiais, postos
avangados,
representantes/agentes,
franquias etc.)

a) Aprovar documentos antes da

liberagiio

b} Analisar criticamente, atualizar

e reprovar

c) Identificar situacdo atual das
revisbes

d} Identificar a natureza das
revisGes

e} Assegurar as versdes
pertinentes

f) Assegurar que os documenios

estejam legiveis

g) Prevenir o uso nfo intencional

O que aLTA tem?

A LTA Transportes tem um
procedimentc para cady item
da norma.

Polifica da Qualidade no
Manuai da Qualidade

Indicadores de desempenho
no PQ.05_02

Crgancgrama da empresa no
Manual da Qualidade

Escopo nio Manual da
Qualidade

Lista dos principais processos
e de apoio no Manual da
Qualidade e no PQ.07_01

Transporte rodoviario de
carga em geral com cofeta e
distribuic&o, entre comércio,
industria e centros de
distribuicéo na matriz Sao
José dog Campus.

PQ.04_01 — Controle de
Documentos, procedimento
este que Apresenta as
direfrizes de elaboragéo,
emissdo, distribuicdo,
alteragdio, cancelamento,
aprovagéo e controle de
documentos do Sistema de
Gestéo da Qualidade.

O que a LTA vai
fazer?

Acrescentar os requisitos que
a hotma pede.

Validar com a Alia Diregéo a
utilizagdo da mesma

Serdo revisadas as mefas,
sera feita a inclusdio dos
indicadores exigidos pela
norma, porém sem mexer na
estrutura dos mesmos

Verificar com Recursos
Humanos uma listagem
atualizada dos funcionarios

Validar comn a Alta Direc3o a
mudanga do escopo utilizado

Continuard sendo
disponibilizade da mesma
forma

Alterar,

Inserir como assuntos gerais
na reunido de andlise critica
pela alta direcdo definir um

nove escopo de certificagéo.



de documentos obsoletos

4.4, Controle de
registros

a) Identificar
b) Farma de guarda

¢} Recuperagdo (procura e
acesso)

d) Tempo de retengéo

e) Descarte

5. Responsabilidade da dire¢ao

Requisitos da B
NBR 14884 O que a norma pede?

§.4. Politica da Estabelecer e documentar.

qualidade
a) Compreendida

b) implemeritada

¢) Mantida por todos que
exacutem atividades

5,2, Indicadores de a) Indicadores mensuraveis

desempenho
b) Métodos para medicdo

c) metas e prazos para
atendimento

QOs indicadores definidos devem
incluir no minime:

1. Indice de avaria, perda e
extravio indenizagdes e volumes

2. indice de atraso na entrega

3. ndice de atraso na coleta

4, Indice de informagéo das
entregas realizadas
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PG.04_02 - Controle de
registros, precedimento este
que visa estabelecer as
diretrizes para identificar,
armazenar, proteger,
recuperar, reter e descartar
0§ registros da qualidade.

O que a LTA vai

O que a LTA tem? fazer?

Politica da Qualidade ---
atendendo ¢ cliente externo,

cliente interno, fornecedores,
acionistas e socledade.

A mesma & compreendida
por todos os funcionarios
através de treinamentos de
raciclagem ¢ integragéo de
novos colaboradores.

PQ.05_02 — Indicadores ---
metas do sistema de gestio
da qualidade, procedimento
este que determinia as
diretrizes para avaliagéio e
mensuragdo dos indicadores
e metas do sistema de gestdo
da qualidade, através da
confrontaciio dos dados
obfidos, com as metas
estipuladas pela Alta Diregéo,
bem como a anélise crilica
dos mesmos

Revisar metas na reunido de
anélise critica pela alta
i diregéo
1. indice de avaria, perda e
extravio indenizagdes,
ocorréncias e volumes

2. indice de atraso na entrega
geral e procedente

3. Indice de atraso na coleta
geral e procedente

4. [ndice de avaliagdio de
fomecedores

5. [ndice de beneficios

6. Indice de informagio das
entregas realizadas

7. indice de meio ambiente

8. Indice de melhoria



6.3.
Responsabilidade e
autoridade

5.4, Coordenador da
qualidade

5.5. Andlise critica
pela dire¢do

5.6. Requisitos
legais e normas
referenciais

Indicador

indice de avaria,
perda e extravio

indice de atraso na
entrega

5. Indice de rouboffurto de cargas
volumes

6. Indice de satisfagio do cliente

7. Indice de sinistro

8. [ndice de treinamento

Definir, documentar e comunicar,

indicar membro com autoridade
de:

a) Planejar e gerenciar a
implantagdo

b) Assegurar que 0s processos
estejam estabelecidos e mantidos

¢) Relatar 4 diregéo o
desempenho do sistema de
gestdo

Analisar o8 indicadores de
desempenho

a) Listar e manter atualizados os
requisitos legais e normas de
referéneia.

b) Diagnosticar o nivel de
atendimento
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continua
9. indice de rentabitidade

10. Indice de rouboffurto de
cargas ocofréncias € volumes

11. indice de satisfagéo do
cliente

12. Indice de safisfagao dos
funciondrios

13. indice de sinistro
14. indice de treinamento
Verificar com Recursos

Humanos uma listagen
atualizada dos funcionarios

Organograma no Manual da
Qualidade

Representante da Diregéo .-
(RD) - Diretora da Qualidade

PG.05_01 — Analise Critica ---
pela Alta Direcéo.

Controle de documentos ---
exiernos conforme PQ.04_01
Controle de Documentos.

Forma de Medi¢éo

Namero total de volumes avariados, perdidos e
extravios, dividido pelo nimere total de volumes
trangportados, multiplicado por 100

valor tofal de indenizados no més, dividido pelo
faturamento bruto mensal, multiplicado por 100

Numero total de documentos com ccerréncia de
avaria, perda e extravio, dividido pelo nimero
total de decumentos emitidos, multiplicado por
100

Numero totai de atrasos has entregas, dividido
pelo nimero total de entregas realizadas,
multiplicado por 100

Frequépcﬁla de Meta
Medigio
Mensal lgual ou menor 2
0,4%
Igual ou menor a 1%
Iguail ou menor a
0,5%
Mensal Geral: Ilgual ou menor

a25%

Procedente: igual ou
menor a 1,5%



indice de atraso na
coleta

[ndice de avaliagéo de
fornecedores

indice de beneficios

Indice de informagéo

das entregas
realizadas

indice de meio
ambiente

indice de melhoria
continua

indice de rentabilidade

indice de roubo/furto
de cargas

indice de satisfagso
do ctiente

indice de satisfag#o
do funcionério

indice de sinistros
(acidentes de transito
com frota prépria ou
terceiros)

Indice de treinamento

Numero total de atrasos nas coletas, dividido pelo
numera total de coletas realizadas, mulfiplicado
por 100

Média dos resultados das avaliagbes dos
{fornecedores qualificados e utilizados

Somatdria dos beneficios (Cesta Basica ¢
Educagdo), dividido pelo total da Folha de
Pagamento, multiplicado por 100

Numero de entregas realizadas ¢ informadas,
dividido pelo nimero total de entregas realizadas,
multiplicado por 100

Namero de veiculos com relatéric “Aprovado”,
dividido pelo nimero lotal de veiculos testados,
multiplicado por 100

Numero de relatos de melhoria continua no
trimestre avaliado

{Receita gerada no més — Despesa gerada no
més, dividido pela receita gerada no més,
mulfiplicado por 100

Valor total das cargas sinistradas (rouboffurto),
dividido pelo valor total das cargas transpertadas,
muitiplicado por 100

Namero total de documenios com ccorréncia de
sinistrado (rouboffurto), dividido pelo nimero total
de documentos emitidos, multiplicado por 100

Somatoria dos graus obtidos nas pesquisas,
dividido pelo total de pesquisas efetuadas,
multiplicado por 100

Somatéria dos graus obtidos nas pesquisas,
dividide pelo total de pesquisas efetuadas,
multiplicado por 100

Nomero total de sinistros, dividido pelo nimero
total de entregas realizadas, multiplicado por 100

Numero de horas de treinamento por funcionario

6. Gestao de recursos

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Semestral

Trimestral

Mensal

Mensal

Trimestral

Semestral

Mensal

Anual

64

Geral: Igual ou menor
a15%

Procedente: igual ou
menor a 1%

Igual ou maior a 8,5

Entre 5% e 7%

lgual ow maior a 97%

lgual ou maior a 80%

Igual ou maior a 1

Igual ou maior a 5%

lgual ou menor a
0,15%

igual ou menor a

0,15%

lgual ou maior a 9,5

Igual ou maior a 95%

Igual ou menor a
0,15%

Igual ou maior a 25
horas/homem



‘Requisitos da
NBR 148384

8.1. Capacitag3o

6.2. Instalagdes e
ambiente de
trabalho

8.3. Gestdo de frota

O que a norma pede?

Documentar e implementar um
programa de capacitagao

[dentificar instalagbes internas por
onde passam cargas, realizam-se
conferéncias, inspegdes, rampas,
docas, balangas, equipamentos de
movimentagio, iluminagao,
equipamenio de seguranga, etc.

Back up periddico dos sistemas de
informag&o

Gerenciar a frota propria
agregada:

a) contratacéo de agregados
b} manutengao corretiva
¢} manutengdo preventiva

(freqiiéncia de inspegéo e itens &
serem verificados)

7. Processos do negdcio

Requisitos da
NER 14884

7.1. Processos
operacionais

7.1.1. Coleta

7.1.2. Transferéncia

0O que a norma pede?

Seqliéncia de atividades
necessdrias para que a carga saia
da crigem e chegue ao destine.

a) Estabelecer procedimentos

b) Inter relagdes entre as
atividades

c) Necessidade de registros efou
documentos que fornegam
evidencias de conformidade

d) Disponibilidade de informagdes

&) Questtes de natureza legal

Esie processo deve prever todas
as possiveis situagbes de coieta e
conter particularidades em fungéo
de necessidades especificas dos
clienies.

Este processo deve prever todas
as posslveis situagbes de
transferéncia, incluinde manuseio,
protecio, identificagso e
pariicularidades em fungéo das
necessidades especificas dos

O que a LTA tem?

PQ.06_01 — Recursos
Humanos

Reparos e limpezas.

Back up semanal com
sistematica no Manual da
Qualidade

Para a frota propria da LTA
Trangportes ¢ gerenciarento
estd descrito nig 1T.07_05_10
Manutencéo Corrativa e
Preventiva de Frota e Prédio

Para frota de agregados, &

mesmia € gerenciada pela
gerenciadora de riscos

O que aLTA tem?

Procedimento PG.07_05
Realiza¢ds do Servigo.

Procedimento PQ.07_05
Realizagéo do Servigo.

Procedimento PQ.07_05
Realizagdo do Servigo.
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O que aLTA vai
fazer?

Elaborar instrugéc de
trabalho para atender o item
da norma.

Imptementar a Paolitica de
Gestdo de Frota

O que a LTA vai
fazer?

Montar instrugdes de trabalho
para melhor atendimento das
exigéncias.

Montar instrugtes de trabalho
para melhor atendimento das
exigéncias.

Montar instrugdes de trabatho
para melhor atendimento das
exigéncias.



7.1.3. Entrega

71.4.
Rastreabilidade e
monitoramento

7.2. Processo de
apoio

7.2.1. Contratagao
de terceiros
{autdnomos) para
transporie de cargas

7.2.2. Comercial

7.2.2.1. Negociagdo
e proposta

7.2.2.1.1.

7.2.2.1.2

clientes.

Este processo deve prever todas
as possiveis siluacdes de entrega
(do inlcio até a baixa do
comprovante de enfrega) e
particularidades em fungo das
necessidades especificas dos
clientes.

A empresa de transporte deve
especificar a abrangéncia, os
meios para rastrear/ monitorar as
cargas transportadas e as rofinas/
documentos que devem ser
cumpridos para assegurar a
eficacia do processo. No caso de
problemas com a ideniificagéo, ver
controle de ndo conformidades e
pendéncias.

Documentar e registrar a
seqliéncia de atividades que
fornecem syporte aos processos
operacionais.

Documentar, implementar e
manter procedimentos e registros
para a contratagfo de ferceiros.

a) Verificagéo de documentos do
motorista e do veiculo

b) Qualificagio das pessoas
envolvidas na operagdo

c) Consuita aos cadastros das
corretoras de seguro

d) Vistoria do veiculo

&) Negociagio de frete

Documentar, implementar ¢
manter procedimentos para suas
atividades comerciais.

a) Determinar requisites do
servico especificado pelo cliente

b} Andlise do perfil de carga do
cliente potencial

¢) Obrigacdes refacionadas ao
servigo, incluindo requisitos legais

dj Analige critica prévia para
assegurar a capacidade de
atender aos requisitos
aspecificados

O resuitado da negociacdo deve
ser registrado.
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Montar instrugdies de frabalho
para melhor atendimento das
exigéncias.

Procedimento PQ.07_05
Realizagdo do Servigo.

Montar instrugdes de trabalho
para melhor atendimento das
exigéncias.

Procedimento PQ.07_05
Realizagiio do Servigo.

Descritc em Manual da ---
Qualidade e procedimentos
com sistematicas utilizadas

Processo sem controle. Elaborar sistematica.

Reestruturar conforme
sequiéncia da norma

Procedimentos dedicados a
estas sistematicas, sendo
PGL.O7_02 Analise Critica dos
Requisitos do Servico &
PQ.07_03 Projeto/
Desenvolvimento

Reestruturar conforme
setjiiéncia da nerma

Procedimentos dedicados &
estas sistematicas, sendo
PQ.07_02 Andlise Critica dos



7.2.2.1.3.

7.2.2.2. Pedidos de
sServigo

a) prego e condigdo de pagamento
b) responsabilidade do frete

¢) abrangéncia geografica

d} perfil da carga

¢) prazo

f) instrugsio especifica do cliente

g) vigéncia do confrato

Os procedimentos 7.2.2.1.1. e
7.2.2.1.2. também devem ser
aplicados para os casos de
aditivos do contrato, pedido ou
proposta.

Documentar, implementar ¢
manter procedimentos para
receber salicitagdes de servigo de
clientes com contratos ativos efou
propostas aceitas.

a) Recebimento dos pedidos de
coletafembarque

b) Verificagso do pedido em
relagsio a proposta aceita ou
contrato

¢) Tomada de agdo nos casos de
diferenca entre o pedido e 0
contrato

d) Andlise critica para assegurar &
capacidade de atendimento aos
requisitos.

8. Avaliacio e melhoria

Requisitos da

NBR 14884

8.1. Conferéncia e
mspecdo

8.1.1. Carga

O que a norma pede?

Documentar, implementar e
manter procedimentos de
conferéncia e inspecds, Aplicar
métodos adequados para
conferéncia e inspegéo das
cargas. ldentificar se a carga foi
conferida & o responsavel pela
mesma.

a) Coleta
b) Descarga & triagem

¢) Carregamento e embarque para
transferéncia

Requisitos do Servigo &
PQ.07_03 Projeto/
Desenvolvimento

Procedimentos dedicados a
estas sisteméticas, sendo
PQ.07_02 Andlise Critica dos
Requisitos do Servigo e
PQ.07_03 Projeto/
Desenvolvimernto

Procedimentos dedicados a
estas sistematicas, sendo
PQ.07_02 Anélise Critica dos
Requisitos do Servigo e
PQ.07_03 Projeto/
Desenvolvimento

O que al.TA tem?

Procedimente PQ.07_05
Realizagao do Servigo.
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Reestruturar conforme
seqliéncia da norma

Reestruturar conforme
seqUéncia da norma

O que a LTA vai
fazer?

Montar instrugées de frabatho
para melhor atendimento das
exigénclas.



8.1.2. Veiculo

8.2, Controle de ndo
conformidade e
pendencias

8.3. Auditoria interna

8.4. Agdc corretiva

d) Entrega ao cliente

Para a frota propria da LTA
Transportes o gerenciamento
estd descrito na iT.07_05_10
Manutencgio Corretiva e
Preventiva de Frota e Prédio

Documentar, implementar e
manter procedimentos para
inspecionar as condigtes do
veiculo antes do carregamento.

PQ.08_03 Controle de Néo
Conformidade

Documentar, implementar e
manter procedimento para esta
atividade.

Assagurar gue eventuais néo
conformidades e pendéncias
sejam identificadas ¢ tratadas.

ldertificar e segregar cargas ndo
conforme e pendentes, devendo
ser regularizadas e sujeitas a re-
inspecéo ou re-conferéncia.

PQ.08_02 Auditoria interna
da Qualidade

Documentar, implementar e
manter procedimentos para
realizar auditorias internas
periddicas.

Q planejamento da auditoria
interna deve abranger fodos os
processos da empresa dentro do
€sc0po.

As auditorias internas devem ser
executadas por pessoal
qualificado e independente
daquele que desempenha as
atividades que estfo sendo
auditadas.

Registrar 0s resultados das
auditorias e a administragdo das
&reas auditadas deve tomar agdes
corretivas em tempo habil.

PQ.08_04 Aclo Corretivas /
Agao Preventivas

Documentar, implementar e
mantet procedirmientos para a
tomada de agdes comretivas para
gliminar a cgusa de néo
conformidades, prevenindo a re-
ocorréncla.

a) Efetive tratamento formal de
reclamacdes de clientes ¢ de
relatérios de néo conformidades

b) Andlise critica das pendéncias

¢) Investigagdo das causas das
néo conformidades ou
pendéncias, reincidentes/ criticas

d) Avallagdo da necessidade de
agbes com o objetive de garantir a
nao reincidéncia de néo
conformidades ou pendénicias

&) determinagio & implementagéo
de agbes corretivas necessarias

f) Registro dos resultados das
acoes tomadas

68

implementar a Politica de
Gestéo de Frota
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g) Andlise critica da acéo corretiva
tomada, incluindo verificagfo da
implementagio e da eficdcia.
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APENDICE IV
INDICADORES DE DESEMPENHO

|
AVARIA PERDA EXTRAVIO
l VOLUME
0,040%
‘ 0,030% :
| 0,020%
0,010%
| S . | - 0,0002%
2005 2006 2007 2008
® APE VOLUME

GRAFICO 5.2. Avaria Perda Extravio - Volumes
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.

AVARIA PERDA EXTRAVIO
OCORRENCIA

1,50%

l 1,00%

[ osh 0w
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2005 2006 2007 2008

‘ # APE OCORRENCIA

GRAFICO 5.2. Avaria Perda Extravio - Ocorréncia
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.
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AVARIA PERDA EXTRAVIO
INDENIZAGAO
1,50%
1,00%
0,50% -
0,009 -

= APE INDENIZACAO

GRAFICO 5.3. Avaria Perda Extravio - Indenizagao
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.

ENTREGA
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4,00% -
2,00% | l
00 019%  015%  0,16%
2004 2005 2006 2007 2008
m ENTREGA

GRAFICO 5.4. Atraso na Entrega - Procedente
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009,

COLETA
1,20%
1,00%
0.80% -
0,60%
0,40% - .
0,20% | : .
00 1 s
2005 2006 2007 2008
W COLETA

[ e — G
GRAFICO 5.5. Atraso na Coleta - Procedente
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.
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INFORMAGAO
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2005 2006 2007 2008
o INFORMACAO

GRAFICO 5.6. Informago das Entregas Realizadas
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.
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GRAFICO 5.7. Roubo/Furto - Volumes
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.
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GRAFICO 5.8. Roubo/Furto - Ocorréncia
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.




TREINAMENTO

36:00:00 I
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12:00:00 -

0:00:00
2004 2005 2006 2007 2008
H HORAS
GRAFICO 5.9. Treinamento
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2008.
i
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GRAFICO 5.10. Sinistro
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.
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GRAFICO 5.11. Satisfagso de Clientes
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.
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H BENEFICIO
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GRAFICO 5.12. Beneficios
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.

MEIO AMBIENTE
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95,00% - — —
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80,00% - — :
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B MEIO AMBIENTE
GRAFICO 5.13. Meio Ambiente
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.
EVENTO DE MELHORIA
20,00 - :
15,00 -+ ==
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5,00 ; l
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GRAFICO 5.14. Evento de Melhoria Continua
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009,
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SATISFACAO DE FUNCIONARIO

GRAFICO 5.15. Safisfagdo de Funcionarios
Fonte: Qualidade, LTA Transportes, 2009.
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APENDICE VI

PLANEJAMENTO DA QUALIDADE

78

Fim

DEPARTAMENTO FLUXO DO PROCESSO DOCUMENTOS
Consulta de Frete pelo
Departamento Comercial Slispts PQ 07_02
Departamento Comercial ARl e K2 PQ 07_02
v
Diretoria Comercial e Precisa de N i s PQ 07_03
Diretoria de Operacées Projeto? para Andlise
|
. Sim Elabarar‘Propasta
Diretoria Comercial el s T PQ 07_02
Departamento Comercial . Salicitar PQ 07_02
Confirmacéo de
Coleta
Departamento de PQ 07_05
Operagées Coleta da Mercadatia
]
Departamento de Recepcdo & PQ 07_05
Operagﬁes conferéncia da carga
Y
Departamento de PQ 07_05
Operagées G
v
Departamento il PQ 07_05
Expedl(}ao transporte
v
Departamento de PQ 07_05
Operacbes "’"69;’"5"
Departamento de PQ 07_05
Operacdes v
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APENDICE VI
CHECK LIST DIARIO DE MANUTENCAOQ

— N, i = z -
—— i - GHECK LIST DIARIO DE MANUTENGAOQ
A .
MOTORISTA: DATA: f oo
PLACA CARRETA KM INICIAL KM FINAL
DOCUMENTAGAC ACESS8ORIOS CARROCERIA
Veiculo Tacdgrafo Funilaria
Carreta Macaco Asscalho
Chave de Roda Elétrica
ASSOALHO Tridngulo Infiltragho de Agua
KANTA Cinto de Segurange OLEO
SISTEMA FREO Extintor Carter
NIVEL AGUA Manivela Freio
[_Legenda: ]| 1. | oK [ 2. JVeicule/ Carreta com problaata: descrever o problema no campo de ohservapdes. |
Lado Esquerdo Lado Direito
Planta - Plso Flanta - Teto
[-=C.
Frente Caminhio Traseira
~N

(D APROVADO | | APROVADO C/RESTRIGOES [ ] RECUSADO
|_SR. MOTORISTA. © GAMINHAC FOI VISTORIADC ANTES DE SAIR? (] sm [ ] NAO J

DESTINO: DESENGATE:
OBSERVACOES:

ANEXO 0¥/ IT.07 05 10 Revisfo 01 04



MARCAR COM UM "X" NO PNEU COM PROBLEMA

,_: |[ ,7_-1:
SRR s

OBSERVACOES:

ANEXD 01T 07_05.10

Revisgo 01_04
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APENDICE Vil
QUESTINARIO TECNICO

— > r—=—"— QUESTIONARIO TECNICO

Relalar, pora entendimenio do operagdo

Informacdes sobre Areas, Posicoes Porta-Pallets, Qtde de Calxas, Oufros

|Sttuacdo Alual |
|Para o Projeto em Questdo

I_. Glo Médio do Estoquez|  |dias

Regime requisitado - Informar Il!

Regime
[ [© esoque Avarl_:adnAraasag'agada_] i y— {Q armazsm eral |

Obs.: | l

H4 necessidade de sola p/ funclondrdss da empresa ?
@{ &ea(m2): m2

Qide pessoas :
HaG necessidade de vlilzagdo de Camara Frigorfica ? @

{ drea {m2) : mz2
Qide palefes :

ANEXO 01/G.07_03 Revislo 01_02



Hd necessidade de montagem de Wi 7 Sim Ndo
Especificar

Hd necessidade de ulilzocdo de embalagens ? Sim = Néo ®
Esprecticen

Necessidade de Link ov software gerenciamento Especiiico ?

Especificar

Qual a projecéo de movimentacGo mensal a partir do CD em praspeccdo ?

Recebimento (ansferéncias)
Expedicdoe

Quaks os pesos, densidades e as respectivas dimensges (produtos maks representativos) (*) 7
(*) == possivel, anexar labela com especificagtes
Produto Peso (Kg)

Dens | Kg/m3] largura(m) altura (m) Profund. (m)

AN

O35 pmdu!us FIE<"Elei""S estdo palelizudos? Se parcialmente, informar também a participacdo abaixo (*)

T T ST T

I S m
! S —

compt. largura altura

Pacdedo da Poleliracde [ W 1.00x 1200120 i [cutro

Os produlos EXPEDIDOS deverdo ser palelizcados? Se parcialinene Informar lambé ubaixo (')

pepou stbibinds oy P24y —
[Pockfio de Plelcde | flour v [Duio 1 | |

0 em questao

m a parlic.

Defina (aprox.) o compodamento do estogue no decomer do més, para o Frojel

Estoque Estdlice Mensal
Fico de Amozenagem Mensal
ANEXO 01/0.07_03 Revissia 01_02

82



[Vale de Amazenagem Mensal | ] ]

PERIORQ = HORARIO
Cuiro Qulro
[ RECESMENIOS NO ME |»>% | taboves  w [ | novim v [ |
Oulro Quiro
T Rl o 3] [

z 0,0% 0,0%

0,0% 0,0%

0,0% 0.0%

0,0% 0.0%

| dlimo(s) dia 0.0% | 0.0%
0,0% 00%

smao dia

Com telacdo a disponibilizacéo de pedidos para expedicdo no me

Hordario 1 Hordro 2 Hordrio 3

[Quontos sdio? | | / dia

Cam relacfio aos prazas de enhega, identific ar as expectatives abaixo :

Praca / Cidade / Ragido [ UF Minimao (Dias) Médio(dias) Mdximo [dios)

Com relacdo ao valor do Esloque - seguro

OBSERVACAO m
|

Reviado 01_02
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Com relacdo as Notas Fiscais de Vendas emitidas :

Qtde deNF /

Com relacdo a algumas caracterstices do operacdo - Qtde homens envolvidos nas etapas abaixo :

Com relacdo a algumas caractensticas da operacdo - Tempo médio das operacdes :

Ton/hora Caixas/hora Paletes/hora Horas/Canela Horas/Truck

Tempo médio no descaregamento
Tempo médio no caregamento |
Tamipo médio na paleliracéio

Com telacdo a cuidados no manuselo e/ou aimazenagem das mercadorias

Hd reshicdo ne manuselo ? _—m
Guoals ?

Necessidoade de ulilzacds —m
GQuok ? '

de equipamento especifice ?

———.. - D - |

Quaks ?

Frodulos possvem dodos

técnlcos p/ omozenagem 7 enviar em anexo |
Produtos possuen ichas
de sequranca ? enviar om anexo |

ANEXOD:1PQ.07_03 Revisio 01_02
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ampresa fo

Naoo ®

Sua ampr

O seguro da mercadoria & por co

[
]

Ndo =

ynder essa questao)

qulnr agregada (R$/Kg) I RS 0.00 I

Pico de movimenia

Dioz em que am ot picos

AGOQ
SET
our
HOY
DEL

0.0%

AMEXO 01£0.07_03 RevisSo 0102
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Como funciona o planejamento de coletas e enlregas? (horano de corte, prazos, eic)

simulléneas

Na Armazenagem :
[ RS/posicdo porta-pallef |

[RS/pollet]

[ R$/calxas movisenkidus ]

{ RS/tun recebida ¢ expedida ]

[RS/ton expedida ]

{% s/ valor da venda ]

[ Valor Fixo Mensal |

[ Valor Fixo Mensal + Componente(s) Vardval ]
Culro{s) ..cvcmsssines

Na Distribuicdo :

[RS/vingem ]
[ Frete Peso + Frele Valor + Toxes |
(o111, ) JES—

Vide a segquir procedimentos para avaliagdo de Incentivos fiscals ..

AREXQO1PQ.07_03

Revisdc 0t_02
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C Guestionario Tecrico ¢ para o entendimertc da operacao am gyuastdc. mas
tmis informacoes sap nsuficientes para elaboracade do estude do umpacto dos
incentives fISCAIS & 8 repercussao sobre o custio logisteo

Pars o estudp dc impscte dos mncentivos fiscais nols) projetols) dois} CD[s)
am ou PE & AL. recessitamos ds nformacces anahticas complemantares de
mode a viabihizarmos as smulacdes e criarmos os cenarios que auxibardc ra
tomade de decisdes

As irformacdes 8 que nos referimos correspondern 8o stérico das vendas para
a Regiao NE. de preferencia para ¢ periodo de um ano Estas infarmacoes,
anahticas., havariam de ser NF por NF e qus contemplem. peio mencs, ss
seguintes mformaecoes [assaciada 8 cada NF)

Cudige de Produte

Precc de custe. p efete de avahacao da trarsferércia p ofs} CD[s])
Cidade de Dastinc

LF de desuns

Feso {Kgj cantido ra NF

Valor da Venda [RE5]

altquotels] de 1P [*:) sobre o valor das verdas, para cada produte [ccdigo]

LI I S R )

Estas imformagdes devem ser geradas em plartha Excel

DECRETO N R4 DE 22 DE NOVEMERC Dl 2000,
PUBLICADD NG DOR DE 2344 1/2000.

&
PRODEPE
AD/Bipear ]
e | ey
vt | o
N —— | §
FUNCRESCE | PRODEPE | PRGOEFE 1
Kod 10 B0 2501897 : L 11 20w (220 DO} Lot JVBPS A

[ PROCEPE B |
| L 11§07 cim D207 01 (allerac o
| @ consomtachomaLm 11 678 |

PROGRAMA DE DESENVCLYIMENTO 0O ESTADC DE FERMNAMELCO

PRODEPE

Legislagfio Bésica

Lei n® 11875, de 11.10.98, o alteragdos;

Dacrsto n* 21 958, da 27 12 B0, ¢ altamgdes;

Docroto 11 22 247, de 25.04.2000, o alleragbes,

A .
L e
GOVERND DE ALAGOAS GOVERNO DE ALAGOAS
SECRETARIA DA FAZENDA SECRETARIA EXECUTIVA DE FAZENDA

DECENTO N1, 080 0 CETTMNGO OF 2004
FBLICADO 8O DOE EMJH DE DEZEVMBRO DE 2008

ANEXO 04,0.07_03

Revisso 01_t12
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APENDICE IX
RELATORIO DE VISITA

a— ‘\. e el r 4 - - - -
TS Relatério de Visita a Cliente
para | CLENTE |
ENDEREGO
BAIRRO CIDADE
Ut ] cer (DDD) Fone (poD) Fax |
PESSOA DE CONTATO E-MAIL

I CRJETIVO DA VISITA ]

i O __ Visita de Prospecedo | | =] Vigital de Manutoncdo |

Em ceso de prospecclio, detcou matetial de apresentagdo da LTA no clierie 7 ]ﬂm [%]

e —
fol acampanhado pormais algum colaborador nesta visita 2 [§im O | [Véo & |
em coso aflmative, Quern 7
MOTIVO DA VISITA
O QUE FO! TRATADO NAREUNIAC ?
=&
3] E
1°8
2%
Necessidade de rever alguma condiglio [& negociada? Bim 0 lNas |
em caso gfimmative, Qucs ?
Potencid para naves negécios 7 I$!m [=] | INEa [=] ]

om coso aimaiivo, Quds ?

ANEND 62P0.07_02 Revisto 0101



ALGUMA AGAC ESPECIFIC A EM DECORRENCIA DG GUE FORA DISCUNIDO NA VISITA 7
&
a
CLASSIFICAGAC DO RESULTADO DA VISITA l
Gtimo! U
pom| 0O Q
=
Reguiar| =) S
[ rum| O =
| SE AVISITA FOE DE MANUTENQKO. QUAL A AVAI.l.M;KO DO CLIEMTE SOBRE OF SERVICOS PRESTADOS PELALTA I
Ofime| U
Bom| O Q
=
Reguike| O =
o
Rum O E3
Previsdo de novavisita 7 [Sim [a] | INﬁo [u] |
em caso dimative, Paraquando ? | |
$00 Jogé dos Campos,
Data
Yendendor Responsdvel

ANEXO 62007 02 Reviado 61_01
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APENDICE X

-~

CONTROLE DE EMISSAO DE PROPOSTA
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APENDICE XI
ACOMPANHAMENTO DE PROPOSTAS EMITIDAS

ACOMPANHAMENTO DE PROPOSTAS EMITIDAS

P

At
e

ANEXG DRIPOT a2
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APENDICE XII

MANUAL DO CLIENTE
W IORT
DADDS DA PROPOSTA
NUMERO DA |
DATA DE EMISSAC PROPOSTA REVISAO VIGENCIA CONTRATO
[} SIM () NAO
() SIM{ ) NAD
{}SIM{} NAD
DADOS CADASTRAIS
EMPRESA:
NOME FANTASIA:
CNP§: INSC. ESTADUAL:
ENDERECO:
COMPLEMENTO:
CIDADE: UF; CEP:
TELEFOME: FAX: CX. PAL:
SEGMENTO DE MIERCA DO
Alimenticio Cosméticos Autopagas
Eletraeletrbnico Infarmatica Telecomunicagdes
Medicamentos Quimico/Perigoso Qutros:
CONTATDS
DEPARTAMENTO NOME RAMAL ! E-MAIL
| 1
! 1
I
SERVICOS CONTRATADOS
I:] Armazenagem Para: Regidio Sul
E—
Regiio Sudeste
:I Transporte Regifio Cantro-Oaste
Regifio Nordeste
Fracionado Ragido Morte

ANEXO 06/ PQ.O7_02

Lotacdo

Reviséo 01_03



NEGOCIAGAD

PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS

PROCEDIMENTOS FINANCEIROS

OBSERVAGOES GERAIS

ANEXD 08/ PQ.07_02

RevisBo01_03
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APENDICE XIil |
RELATORIO DE LIMPEZA E INSPECAO DE VEICULOS |

S\ :

— RELATORIO DE LIMPEZA E |NSPEQAO DE VEICULOS

Placa veicule: [Data: Hora: -
INSPEGAD

&M NAD _

'O bau est livre de odores?

O bau estd limpo, livre de restduos liquidos e solidos?

O bal esta ivre de animais ou ingetos?

O bal esta isento de furos?

8 assoaihc esta em perfeitas condicoes, nio apresentando tabuas soltas, buracos ou chapas
soltas? |

As iaterais estio am perfeitag condiBes, ndo apresentando ripas soltas e ou quebradas?

" MARCAR COM “X” LOCAL DA AVARIA ENCONTRADA

Teto Piso
E _ ﬂ
Lade Esquerdo o - Lado Direlto
| |aProVADO [ ]aPROVADO ¢/RESTRIGAO [ |RECUSADO
(Se todos o8 ftens estiverem (Se ttem Ndo Conforme ndlo afefar (Item Ndo Conforme que pode
Cenformes) a gqualidade do produto) afetar a qualidade do produto)

Observagoes:

| *Emcasode “AprovagBo com Restrigio” ou “Recusa” do veiculo. o Departarnento de Operagdes deve assinar ¢ campo abaixo.

' Nome do Conferonte: 'Departamento de Operagdes:
 Departamentc de Manutengio; "Data da Corregao:

ANEXO 01AT.07_05 04 Revisdo 01 03
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APENDICE XIV
RELATORIO DE AVARIA

- RELATORIO DE AVARIA
De: Para:
Assunto: Data;

F:)escripﬁo:

Transportadora :

Frota:
NF MODELO QUANT ARMAZ LINHA CLIENTE CIDADE

FOTOS

ANEXO 03/PQ.08_03 RevisBo 01_01



APENDICE XV

PROTOCOLO DE RECEBIMENTO DE MERCADORIA

96

Resp. Recebimenio

Resp. Armazém

Resp. Carmegamento

= = Protocolo Recebimento de Mercadorias Ne?
NF CLIENTE DATA MOTORISTA
! /
QTOE. CODIGC PRODUTO MCTIVO
I:l Avaria
Falta
Qbservaces; D *
L—_l Outros
Localizagio:
Placa Veiculo / Carreta Transportadora:

ANEXO 01/ PQ.08_03

Revisdo 01_03



APENDICE XVI

97

RELATORIO DE AUDITORIA INTERNA

— N S

= _.__..,;;'..;. = —

I Periodo: l

RELATORIO DE AUDITORIA
INTERNA

| Folha: I

EQUIPE AUDITORA:

DEPARTAMENTO/PROCESSO AUDITADO

'"DATA DA AUDITORIA:
!

RELATORIC:

OBSERVACOES:

NUMERACAO DE SAC E SAP:

EQUIPE AUDITORA

COORDENADORA DE AUBITORIAS INTERNA

Data:

Data:

Visto:

Visto:

ANEXO 0¥ PQ.0B_02

Revisdo 01_02
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APENDICE XV1I
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APENDICE XVl

SOLICITACAO DE ACAO PREVENTIVA

~
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ANEXO 01 )
AUTORIZAGAO PARA LIBERAGAO DO CASO

Carmen Elvira Herrera, Diretora Administrativo/Financeira, da LTA Transportes e
Logistica Ltda., autoriza a liberagédo do caso intitulado APLICACAO DA

NORMA ABNT NBR 14884:2006 COMO FERRAMENTA DE

MELHORIA CONTINUA DE PROCESSO NA LTA TRANSPORTES -
ESTUDO DE CASO, para uso em cursos e programas de treinamento.

O caso podera ser usado em publicagdes.

S0 José dos Campos, 26 de Maio de 2009. (

QQWM . w/

Carm Elvira Herrera
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ANEXO 02 _
AUTORIZAGCAO

Eu, Bianca Herrera Lugli, brasileira, solteira, empresaria, residente e domiciliada em
S&o0 José dos Campos/SP, na Rua Koichi Matsumura, 633 casa 118 — Jardim
Ameérica, portadora do documento de identidade RG n° 27.570.053-7, SSP/SP,
inscrito no Cadastro de Pessoas Fisicas do Ministério da Fazenda sob o n°
221.838.408-62, na qualidade de titular dos direitos morais e patrimoniais de autor
que recaem sobre minha monografia, intitulada

APLICACAO DA NORMA ABNT NBR 14884:2006 COMO
FERRAMENTA DE MELHORIA CONTINUA DE PROCESSO NA LTA
TRANSPORTES - ESTUDO DE CASO

com fundamento nas disposicdes da Lei n°® 9.610, de 19 de fevereiro de 1998,
autorizo a Universidade de Sao Paulo a:

a) por meios eletronicos, reproduzi-la, em particular mediante copia digital,
apenas para armazena-la permanentemente na biblioteca digital de teses e
dissertagdes da Universidade de S&o Paulo:

b} coloca-la ao alcance do publico, a partir de 12/agosto/2008 por meios
eletrénicos, em particular mediante acesso on-line pela Web; e

c} permitir a quem a ela tiver acesso, por meios eletrénicos, em particular pela
Internet, que a reproduza, dela extraindo copia, gratuita ou onerosamente, a
critério da Universidade de Sao Paulo, a quem cabera, também, estabelecer a
quantia a ser paga. Se onerosamente, repartir-se-a, meio por meio, entre mim
e a Universidade de S&o Paulo, a receita liquida, ou seja, o resultado da
subtracdo em que minuendo é a quantia paga por quem extrair a cOpia, e
subtraendo s&o as despesas de manutengdo da biblioteca digital, na
proporgao da parte representada pela minha monografia.

S&o José dos Campos, 26 de Maio de 2009.

Bianca Herrera Lugli

E-mail atual: bianca.lugli@uol.com.br
Unidade da USP onde foi a defesa: Escola Poiitécnica
Campus da USP onde foi a defesa: PMI
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Prefacio

A Associagio Brasileira de Normas Teécnicas (ABNT) & o Foérum Nacional de Nomatizagdo. As Normas Brasileiras,
cujo conteldo é de responsabilidade dos Comités Brasileiros (ABNT/CB), dos Organismos de Nommalizagéo
Setorial (ABNT/ONS) e das Comisstes de Estudo Especiais Temporarias (ABNT/CEET), sdo elaboradas por
Comissdes de Estudo (CE), formadas por representantes dos setores envolvidos, delas fazendo parte: produtores,
consumidores & neutros (universidades, laboratdrios e outros).

A ABNT NBR 14884 foi elaborada no Comité Brasileiro de Transportes e Trafego (ABNT/CB-16), pela Comissao
de Estudo de Transporte Rodovidio (CE-16:400.01). O Projeto circulou em Consulta Nacional conforme
Edital n® 12, de 30.12.2005, com o n(mero de Projeto ABNT NBR 14884,

Esta segunda edigdo cancela e substitui a edigiio anterior (ABNT NBR 14884:2002), a qual foi fecnicamente
revisada.
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Transporte rodoviario de carga — Sistema da qualidade

1 Objetivo

Esta Norma estabelece requisitos de um sistema de gestao da qualidade para empresas de transporte de cargas,
visando:

a) demaonstrar capacidade da empresa de transporte para fomecer de forma consistenie servicos que atendam
aos requisitos do cliente e requisitos regulamentares aplicaveis;

b) aumentar a satisfagio percebida pelo cliente através da efetiva aplicacido do sistema, incluindo a methoria
continua dos processos, servicos e atendimento;

¢) qualificar empresas de transporte por meio da avaliagao do seu sistema de gestdo da qualidade.

2 Referéncia normativa

A norma relacionada a seguir contém disposicdes que, ao serem citadas neste texto constituem prescrigbes para
esta Norma. A edigdo indicada estava em vigor no momento desta publicagdo. Como toda norma esta sujeita a
revisdo, recomenda-se dqueles que realizam acordos com base nesta que verifiguem a conveniéncia de se usar a
edicdo mais recente da norma citada a seguir. A ABNT possui a informagdo das normas em vigor em um dado
mamento.

ABNT NBR [SO 18011:2002 — Diretrizes para auditorias de sistema de gestio da qualidade efou amblental

3 Definigdes
Para os efeitos desta Norma, aplicarmn-se as seguintes definiges:

3.1 conferéncia: Ato caracterizado pela verificagio de uma carga e sua documentagéo, no qual sda verificados
os aspectos de qualidade, identificacdo, tipo de carga e validade da documentacéo.

3.2 inspecdo: Ato caracterizado pela verificagdo de uma carga em relagao & sua integridade e adequacéo as
especificagdes.

3.3 terminal: Local de saida efou chegada; estagdo de transferéncia de cargas de uma modalidade de

transporte para outra ou de um veiculo para outro; instalagdo para guarda provisdria de cargas, de forma a nao
caractetizar atividade de armazenagem.

4 Sistema de gestédo de transporte

4.1 Doeumentacido dos processos

A empresa de transporte deve identificar e documentar os processos que compdem seu sistema de prestagéo de
servigos, incluindo processos de apoio (ver 7.2).

@ABNT 2006 - Todos os dirsitas reservados 1
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A empresa de transporte deve documentar, estabelecer, manter e melhorar procedimentos documentados de seu
sistema de qualificagdo, incluindo:

a) procedimentos documentados exigidos por esta Norma;

b) documentos requeridos pela empresa de transporte para assegurar a efetiva operago e controle de seus
processos.

4.2 Visao geral do sistema de gestio de transporte e escopo

A empresa de transporte deve preparar um documento Unico onde estejam definidos, no minimo:
a) politica da qualidade;

b) indicadores de desempenho;

¢) organograma da empresa;

d) escopo de seu sistema de gestéo de transporte (ver 4.2.1);

e) lista dos principais procedimentos operacionais e de apoio.

421 Escopo
A empresa de transporte (carga geral) deve planejar, documentar e implantar o sistema de qualificagio para o seu

escopo de atuagdo. O escopo deve apresentar sua abrangéncia e a parte da organizagdo envolvida (matriz, filiais,
postos avangados, representantes/agentes, franguias etc.).

4.3 GControle de documentos

Ds procedimentos, documentos e formularios requerides pelo sistema de gestdo de transporte devem ser
controlados. Um procedimento documentado deve ser estabelecido para:

a) aprovar documentos quanto 3 adequagéo antes da liberagao;

b) analisar e atualizar quando necessario e reaprovar documentos;

c) identificar a situagao atual das revisdes dos documentos;

d) identificar a natureza das revisdes dos documentos;

e) assegurar gue as versdes pertinentes dos documentos estejam disponiveis nos locais de uso,

f) assegurar que os documentos se mantenham legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis;

g} prevenir o uso ndo intencional de documentos obsoletos e aplicar adequada identificagdo a eles se os
documentos forem retidos por qualquer objetivo.

4.4 Controle de registros
Um procedimento documentado deve ser estabelecido para o controle dos registros requeridos para o sisiema de

gestdo de transporte, constando: identificagdo, forma de guarda, recuperagao {procura € acessec), tempo de
retengdo e descarte dos registros.

2 ©ABNT 2006 - Todos os direitos reservados
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5 Responsabilidade da diregao

5.1 Politica da qualidade

ABNT NBR 14884:2006

A diregdo da empresa de transporte deve estabelecer e documentar sua politica da qualidade. A politica deve
incluir o compromisso com a melhoria continua e o atendimento aos requisitos legais aplicaveis.

A diregéo da empresa de transporte deve assegurar que a politica da qualidade seja compreendida, implementada
e mantida por todos os funcionarios e terceiros gue executam atividades que afetam a gualidade do servigo.

5.2

Indicadores de desempenhho

A direcio da empresa de transporte deve definir:

a) indicadores mensuraveis da qualidade dos servigos;

b) métodos para sua medicio;

c) metas e prazos para atendimento de todos os indicadores de desempenho.

Os indicadores de desempenho definidos pela diregio da empresa devem incluir no minimo os listados na tabela 1.

Tabela 1 — Indicadores de desempenho

Indicador Forma de medigao Freqiiéncia Critério Critério
de medi¢o | fracionado granel
1 - Indice de avaria, perda | Ndmero total de volumes avariados, perdidos e No minimo Menor que | Menor que
e extravio extraviados, dividido pelo nimero total de volumes mensal 3% 0,5%
transportados, multiplicado por 100
Valor total de indenizados no més, dividido pelo No minimo A empresa de transporte
faturamento bruto mensal, multiplicado por 100 mensal deve definir a meta
2 - indice de atraso na Nimero total de atrasos nas entregas, dividido pelo | No minimo Merar que | Menor gue
entrega nimero total de entregas realizadas, muiltiplicado por | mensal 2% 1%
100
3- indice de atraso na Numero total de atrasos nas coletas, causados pela | No minimo Menor que | Menor que
coleta empresa de transporte, dividido pelo niimero total de | mensal 5% 1%
coletas realizadas, multiplicade por 10¢
4 - indice de informag3do Numero de entregas realizadas e informadas, Mensal A empresa de transpotte
das entregas realizadas dividido pelo ndmero total de entregas realizadas, deve definir a meta
multiplicado por 100
5 - Indice de rouboffurto Valor fotal das cargas sinistradas (rouboffurto), Mensal com | A empresa de transporte
de cargas dividido pelo vaior total das cargas transportadas, analise deve definir a meta
multiplicado por 100 semestral
6 - Indice de treinamento | Niimero de horas de treinamento por funcianario por | No minimo A empresa de transporte
ano anual deve definir a meta
7 - Indice de sinistros A empresa de transporte deve definir a forma de No mimimo A empresa de transparte
(acidentes de transito com | medigao trimestrai deve definir a meta
frota prapria ou terceiros)
8 - indice de satisfacdo do | A empresa de transporte deve definir a forma de | No minimo A empresa de transporte
cliente medigao anual deve definir a meta
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5.3 Responsabilidade e autoridade

A direcdo da empresa de transporte deve definir, documentar e comunicar as responsabilidades e autoridades do
pessoal que desempenha atividades que possam afetar a qualidade do servigo.

5.4 Coordenador da qualidade

A direcdo da empresa de transporte deve indicar um membro da administracdo como coordenador da qualidade.
Este coordenador, independentemente de outras responsabilidades, deve ter autoridade e responsabilidade
definidas que incluam:

a) planejar e gerenciar a implantagao do sistema de gestfo de fransporte;

b) assegurar que os processos do sistema de gestdo de transporte estdo estabelecidos 8 mantidos;

c) relatar a diregdo o desempenho do sistema de gestdo de transporte e dos indicadores de desempenho,
incluindo necessidades de melhoria.

NOTA Casc a empresa de transporte decida pela terceirizagdo de seu coordenador da qualidade, este deve participar do
dia-a-dia da empresa.

5.5 Analise critica pela diregido

A direcio da empresa de transporte deve analisar, no minimo a cada sefs meses, os indicadores de desempenho
(ver 5.2) £ 0 atendimento das metas.

5.6 Requisitos fegais e normas referenciais

A diregio da empresa de transporte deve listar e manter atualizados os requisitos legais e as normas referenciais
aplicaveis a seu hegdcio que possam afetar a qualidade das operagoes,

A diregdo da empresa de transporte deve diagnosticar o nivel de atendimento aos requisitos legais e normas
referenciais aplicaveis, e demonstrar o seu completo atendimento.

6 Gestdo de recursos

6.1 Capacitacdo

A empresa de transporte deve documentar e implementar um programa de capacitagéo, no minimo anual, para o
pessoal que executa atividades que afetam a gualidade do servigo. Deve ser mantido o registro das agbes de
capacitacdo (ver 4.1).

6.2 Instalagdes e ambiente de trabalho

A empresa de transporte deve conservar e identificar as instalagbes internas por onde passam as cargas
transportadas e onde sao feitas conferéncias e inspeges, atendendo aos requisitos legais e hormas referenciais
aplicaveis (ver 5.6), assim como requisitos do cliente. Isto deve incluir rampas, docas, balancas, equipamentos de
mavimentagéo, iluminacds, equipamentos de seguranga etc.

Deve ser feito back-up periddico dos sistemas de informacao, para prevenir perda de informagfes criticas, e os
arquivos devem ser salvaguardados.
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6.3 Gestdo de frota
A empresa de transporte deve gerenciar a frota propria e agregada, incluindo procedimentos e registros para:
a) contratagdo de agregados;
b) manutencdo corretiva;
¢) manutengao preventiva, incluindo:
— fregliéncia de inspegéo;

— itens a serem verificados

7 Processos do hegdcio

7.1 Processos operacionais

Processos operacionais sdo a seqiiéncia de atividades necessarias para que a carga saia da origem e chegue ao
destino. O planejamento dos processos deve ser consistente com a infra-estrutura existente e com os requisitos
contratuais. Os processos operacionais devem ser adequadamente documentados.

Na definigio dos processos, as seguintes questdes devem ser consideradas:

a) a necessidade de estabelecer procedimentos, documentos e recursos especificos para cada contrato, se
aplicavel;

b) inter-relagao com as atividades de conferéncia e inspecao (ver 8.1);
c) necessidade de registros e/ou documentos que fornegam evidéncia da conformidade dos processos;

d) disponibilidade de informagdes que dao apoio a tomada de decisdes, incluindo sistemas informatizados, se
aplicavel;

e) questdes de natureza legal.

A empresa deve documentar, implementar, manter e continuamente melhorar os processos a seguir:

7.1.1 Coleta

Este processo deve prever todas as possiveis situagdes de coleta e conter particularidades em fungdo de
necessidades especificas dos clientes.

7.1.2 Transferéncia

Este processo deve prever todas as possiveis situagbes de transferéncia, incluindo manuseio, protegéo,
jdentificacio e particularidades em fungdo de necessidades especificas dos clientes.

7.1.3 Entrega

Este processo deve prever todas as possiveis situacdes de entrega (do inicio até a baixa do comprovante de
entrega) e particularidades em fungdo de necessidades especificas dos clientes.
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7.1.4 Rastreabilidade e monitoramento
A empresa de transporte deve especificar a abrangéncia, os meios para rastrear/monitorar as cargas

transportadas e as rotinas/documentos que devem ser cumpridos para assegurar a eficacia do processe. No caso
de problemas com a identificagéo, ver 8.2

7.2 Processos de apoio
Seqliéncia de atividades que fornecem suporte aos processos operacionais {(ver 7.1). S80 aqueles processos que
suportam a atividade-fim da empresa e devem ser adequadamente documentados e registrados, se necessario. O

planejamento deos processos de apoio deve ser consistenie com os recursos existenies, com os requisitos
contratuais e com os processos operacionhais.

7.2.1 Contratagao de terceiros {autdnomos) para transporte de cargas

A empresa deve documentar, implementar e manter procedimentos para a contratagdo de terceiros, incluindo:
a) verificagdo de documentos do motorista e do veiculo;

b) qualificagio das pessoas envolvidas na operacgio;

c) consulia aos cadastros das corretoras de seguro, guando aplicavel;

d) vistoria do veiculo;

e} negociagéo de frete.

Devem ser providenciados registros que demonstrem o cumprimento do procedimento.
7.2.2 Comercial

7.2.21 Negociagdo e proposta

7.2211 A empresa de transporte deve documentar, implementar € manter procedimentos para suas
atividades comerciais. Os procedimentos devem incluir;

a) determinagio dos requisitos do servigo especificados pelo cliente, incluindo, conforme aplicavei, requisitos de
prazos (coleta, entrega e faturamento), estimativa de demanda, especificagdo de veiculo etc,;

b) anilise do perfil de carga do dliente potencial;
¢) obrigagfes relacionadas ao servigo, incluindo reguisitos legais;

d) andiise critica prévia para assegurar gue a empresa de transporte possua capacidade para atender aos
requisifos especificados.

7.2.2.1.2 O resuitado da negociagdo deve ser registrado, incluindo ho minimo os seguintes topicos:
a) prego s condigao de pagamento;

b) responsabilidade do frete (pago pelo remeiente, destinatario ou ferceiro);

¢} abrangéncia geografica;

d) perfil da carga;
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