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RESUMO

Este trabalho discorre sobre a aplicagdo de um sistema de tecnologia da informagao (TI) que encontra-
se em operacdo, em uma transportadora de cargas, localizada na cidade de Campinas-SP, cuja finalidade ¢ tornar
a empresa mais qualificada para atender seus clientes, em suas operagdes. O nivel de servigo exigido ¢ elevado e,
recentemente, a organizagdo estudada foi submetida a uma auditoria, em que ndo se houve muito bem. Com a
inser¢do de indicadores-chave de desempenho (key performance indicators — KPI’s), espera-se um melhor
desempenho. A gestdo de transportes envolve riscos, os quais podem ser mitigados com o uso otimizado de
instrumentos de TI. O objetivo deste trabalho é propor melhorias na gestdo de indicadores de desempenho, em
uma transportadora, apds a implementagdo de uma solugdo de TI. A metodologia adotada foi pesquisa
bibliografica, em uma abordagem qualitativa, por meio de um estudo de caso, na empresa, ¢ o instrumento de
coleta de dados foi a observagdo. Os resultados indicam que o novo sistema implantado contribui para a
melhoria de desempenho da transportadora, bem como oferece sugestdes, como treinamento de colaboradores e
realizagdo de uma pré-auditoria, o que favorecera o alcance de resultados, com mais qualidade.

PALAVRAS-CHAVE: Logistica de transportes. Sistemas de gestdo. Tecnologia. Indicadores de desempenho.

ABSTRACT

The presented article concerns about the application of an Information Technology System (TI system)
that is already in operation on a freight company located in Campinas — S3o Paulo. The TI System has the
purpose to make the company more qualified to serve its customers. The clients require a high level of service
and to attend this the company has undergone an audit. Expecting a better performance, the corporation created
some Key Performance Indicators (KPIs). The TI System can help to optimize processes and mitigate some risks
involved in transport management. The objective of this Article is proposing improvements in KPIs Management
on a freight company after the implementation of a new Information Technology System. The applicated
methodology was qualitative, based on the bibliographic source and case study. The results show that the new TI
system contributed for better performance of service and also offer suggestions like employee training and time
for a conduction of a new audit that will bring better results and more quality service.

Keywords: Information Technology System. Key Performance Indicators. High level of service.
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1. INTRODUCAO

Desde os tempos mais remotos, independentemente das diferentes crengas a respeito
do surgimento da humanidade, e dos mais diversos pontos de vista sobre como o ser humano
chegou a este mundo, o fato ¢ que, a capacidade e a necessidade do ser humano de se
encontrar em uma condi¢ao melhor e o desenvolvimento de sua inteligéncia e compreensao,
deram origem ao que hoje ¢ estudado e entendido como logistica.

A logistica ¢ uma das mais remotas atividades desenvolvidas, no contexto da
existéncia humana. Na Era Antiga, sdo diversas as evidéncias de praticas correlatas a guarda e
estocagem de viveres e de esfor¢cos para movimentar materiais empregados em construgdes
erguidas por povos milenares, por exemplo.

No curso da Historia, houve um intenso emprego de principios de abastecimento,
transportes e provisdes para suprir tropas militares que se confrontaram em combates — a
humanidade, inegavelmente, experimentou muitas guerras. Estrategistas, como Alexandre da
Macedonia, Anibal, Ciro da Pérsia, Clausewitz, Napoledo Bonaparte lograram éxito e perdas,
conforme sublinhavam o papel da logistica, em seus planejamentos e agoes.

Porém, notadamente, ap6s a Segunda Guerra Mundial e nas décadas seguintes, foi que
o ambiente empresarial aproveitou varios ensinamentos logisticos, oriundos das experiéncias
militares.

Ao longo de toda historia, os conceitos logisticos foram desenvolvidos, antes mesmo
de o termo logistica ser utilizado pela primeira vez. Pode-se dizer, que as primeiras acgdes
logisticas “voluntarias”, no que diz respeito a estar de fato pensando em estratégias para
melhorar uma operacao estabelecida, se deram em meio a Segunda Guerra Mundial, entre os
anos 1939 e 1945. Mas, foi da década de 60 em diante, que os pensamentos sobre o que seria
a logistica empresarial, comecaram a ser enfatizados e desenvolvidos.

A partir da segunda metade do século XX, a logistica foi impulsionada, como area de
interesses académico e da gestdo empresarial, portanto, incorporando metodologia, conceitos
e aplicagdes para maximizar o desempenho das organizagdes. Com a globalizagdo, a logistica
tornou-se um vetor marcante para a lideranca e para o aumento de competitividade das
empresas, em um mundo, cujos mercados sdo cada vez mais dindmicos e os clientes, muito
mais exigentes.

A logistica, numa abordagem moderna, cuida do fluxo eficaz e eficiente dos materiais,
produtos, servicos, informagdes de um local de origem até chegar as maos dos clientes finais.
Para dar conta dessa complexidade, suas areas de trabalho sdo: estoques, movimentagdo e
armazenagem, embalagens, processamento de pedidos, rede de instalagdes e transportes.

Os sistemas de transportes — por meio dos seus modais: aéreo, aquaviario/hidroviario,
ferroviario, dutovidrio e rodovidrio — viabilizam, entre outras operagdes, a distribui¢do de
cargas. No Brasil, particularmente, o modal rodoviario prevalece, no que diz respeito a esta
funcionalidade e, ndo raro, o emprego de transportadoras ¢ muito evidenciado.

Por outro lado, em convergéncia a essa realidade, a tecnologia da informacao (TI)
oferece, em larga escala, muitas solu¢des que apoiam as operagdes logisticas, inclusive, no
tocante ao transporte rodoviario de cargas. Instrumentos de TI podem melhorar o desempenho
operacional de empresas que atuam nesse segmento de mercado.
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Este trabalho
discorre, dentre outras coisas, sobre a implementa¢do de um sistema de TI, para apoiar o
acompanhamento de indicadores de desempenho, em uma transportadora de Campinas-SP, a
qual nao obteve, recentemente, bons resultados em uma auditoria.

Grande parte do crescimento e da abrangéncia da logistica no mundo globalizado, ndo
seria possivel sem o auxilio do setor de tecnologia de informagao TI. Pelo qual sdo realizadas
transagdes bancérias; fornecidos dados de produtos; compra e venda de mercadorias;
prestacao
de servicos das mais diversas naturezas, e conexao com pessoas em quase todos os lugares do
mundo.

Nesse contexto, entdo, este trabalho tem por objetivo propor melhorias na gestdo de
indicadores de desempenho, em uma transportadora, apos a implementagao de uma solugao
de TL

O problema da pesquisa estd formulado na pergunta: Como a utiliza¢do de ferramentas
de gestdo junto a uma solu¢do de TI pode melhorar o desempenho operacional de uma
transportadora?

Este trabalho ¢ relevante porque se d4 na realidade de uma empresa especializada no
transporte de combustiveis, onde recentemente seu maior cliente a submeteu a uma auditoria
que mediu os niveis de atendimento ao manual de presta¢do de servigos, do setor de Gestao da
Qualidade e Risco. O cliente exige melhor desempenho da referida empresa, bem como o fato
deste pesquisador ter a oportunidade de propor acdes para aumentar a performance da
atividade, uma vez que trabalha na organizacao.

A metodologia de pesquisa ¢ de abordagem qualitativa, suportada em uma pesquisa
bibliografica e os dados foram coletados por meio da observagao.

Apos esta introdugdo, o trabalho estd organizado, na sequéncia em: embasamento
tedrico, desenvolvimento da tematica, resultados e discussdes e consideracdes finais.

2. EMBASAMENTO TEORICO

Para que este trabalho possa abordar, com pertinéncia, situagdes vivenciadas em uma
transportadora, € necessario, preliminarmente, compartilhar conceitos logisticos de interesse,
o que sera descrito a seguir.

2.1 Logistica

Atualmente, apos a explosao da globalizagdo, onde o transito de produtos/mercadorias,
servigos, informagdes e dinheiro, podem alcancar até mesmo os lugares mais remotos do
planeta, ¢ impossivel desvincular o conceito de logistica, das operagdes industriais,
comerciais , de informacao, dentre outras.

De acordo com Bowersox et al. (2014, p. 32), a logistica tem funcdo de, pelo menor
custo total, projetar e administrar sistemas de gestdo que controlam o transporte ¢ a
localizag@o geografica dos estoques de materiais, produtos inacabados e produtos acabados.
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A independéncia da
logistica, em relacdo as demais areas de uma empresa, permite que ela faca um conglomerado
dos objetivos e estratégias destes setores, e atenda da melhor forma e sem manipulagdo, as
necessidades dos clientes, CHING (2010, p. 5).

2.2 Transporte

Segundo NOGUEIRA. (2012, p. 83), " o transporte ¢ o principal componente do
sistema logistico, pois todos os produtos necessitam ser transportados de um lugar a outro, até
estarem disponiveis nas maos de seus clientes".

Para Bowersox et al. (2014), o setor cresce devido a alta capacidade e velocidade de
operar porta a porta, possui baixo custo fixo (estradas prontas, fornecidas pelo governo) e
custo variavel médio (combustivel, manutengao etc.).

2.3 Gestao de riscos

Se o assunto ¢ transporte, ndo ha como ndo abordar questdes relacionadas a gestao de
riscos e, para Elleuch et al. (2016), em uma rede de suprimentos, a gestdo dos riscos
operacionais leva em conta o grau de exposi¢do aos possiveis riscos, € a capacidade de
reversdo imediata ou de medidas que impegam a obstru¢do do fluxo das operagdes.

E, como complementam Nooraie e Parast (2015, p. 8-21), "a gestdo de risco consiste
no desenvolvimento e implementacdo de estratégias ao longo de uma rede de suprimentos,
com o objetivo de reduzir a vulnerabilidade e garantir a continuidade do negodcio".

"Os recentes desenvolvimentos na area da tecnologia da informacgdo, oferecem a
possibilidade de integrar os dados historicos existentes para impulsionar a qualidade do
planejamento logistico". (NOVAES, TAKEBAYASHI, & BRIESEMEISTER, 2015;
PAIOLA et. al., 2013, p. 47).

2.4 Sistemas de gestao

Sistemas de gestdo sdo constantemente criados e aprimorados, de acordo com as
necessidades dos clientes. Com a utilizagdo do Business Intelligence (BI) — traduzindo:
inteligéncia organizacional - os mais variados tipos de dados sdo organizados e transformados
em informagdes uteis, 0 que otimiza sua apresentacdo aos gestores por meio de relatorios e
dashboards, permitindo uma visdo mais ampla da empresa e tornando mais facil a tomada de
decisdes adequadas. (DOYLE, 2018).

Ainda sobre o BI, ¢ inegdvel que essa ferramenta esta cada dia mais presente na gestao
de dados das organizacdes. E segundo CIAMBRONI (2020), " Algumas das vantagens
obtidas por uma organizacdo, ao utilizar o Business Intelligence sdo: Obter insights em
relagdo ao comportamento do consumidor; Controlar processos internos da sua empresa;
Tracar estratégias mais assertivas de Marketing ¢ Vendas".
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2.5 Indicadores-chave de desempenho (key performance indicators — KP1’s)

Os KPIs sao medidas quantitativas, e sdo utilizados para avaliar ou comparar o desempenho e
eficiéncia em termos de metas estratégicas e operacionais. Visando alcangar os objetivos
estratégicos, uma vez que sao desenvolvidos com base na natureza das fun¢des do negdcio
(JAHANGIRIAN et al., 2017; TEE et al., 2014 p. 1-19).

Nos dias de hoje, os indicadores-chave de desempenho sdo definidos e trabalhados pelos
gestores das organizagdes € suas respectivas equipes. A evolugdo das a¢des em torno dos
KPIs, ¢ geralmente demonstrada através de "dashboards" , os painéis de controle, que
facilitam o entendimento das informagdes apresentadas.

Para as organizacdes do século XXI, estabelecer e controlar seus indicadores de desempenho
pode significar sua sobrevivéncia, pois, segundo Waal e Kourtit (2013, p.446-473), empresas
que implementam a gestdo ¢ medi¢do de desempenho, entregam melhores resultados do que
as que ndo implementam.

3. DESENVOLVIMENTO DA TEMATICA

Para que um caminhdo possa operar da maneira adequada, no transporte de cargas,
uma série de fatores deve anteceder a esta atividade. Para uma boa gestdo do sistema de

transportes, € necessario ter: a documentacdo completa do veiculo em dia, as licengas
especificas, tanto para

transportar certos tipos de produtos, quanto para trafegar em determinados lugares quando
necessario; a documentacdo do condutor(a) do veiculo deve estar valida, incluindo
treinamentos especificos para cada tipo de opera¢do; os documentos com todas as
informacdes sobre a carga transportada devem ser portados pelos respectivos responsaveis; as
cargas devem, e os veiculos podem estar sob a protecdo de uma seguradora, principalmente,
nos casos de prestacao de

servicos; € as documentagdes e situacdo legal das empresas envolvidas devem estar livres de
qualquer restricdo. Todos estes fatores sdo de fundamental importancia para uma boa gestdo
do sistema de transportes e estdo sujeitos a auditorias, por parte dos clientes, principalmente,
os de grande porte e melhor estruturados, os quais, normalmente, possuem algum tipo de
sistema de gestdo implementado em suas empresas.

Os fatores citados para viabilizar uma boa gestdo do sistema de transportes de uma
organizacao necessitam de cuidados especificos. E, quando algum desses fatores nao recebe a
devida aten¢do, por diversos motivos, os resultados culminam em niveis de servigo e
atendimento insatisfatérios. Isso ocorreu, em um cendrio inicial, apés uma auditoria realizada
na empresa estudada neste trabalho.
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A empresa “S”,
localizada em Campinas-SP, ¢ uma transportadora especializada em operagdes de transporte
de combustiveis, e passou recentemente, por uma auditoria realizada por seu principal cliente.
Este, representa 95% de todas as operagdes desta empresa.

O nivel de atendimento da demanda, no tocante a realiza¢dao das entregas requeridas
pelo cliente, € satisfatorio, e ndo foi alvo desta auditoria. No entanto, o objetivo foi
inspecionar o setor de Gestao da Qualidade e Risco.

Neste setor, ¢ feito o controle de toda a documentagdo referente aos seguintes itens:
frota de veiculos, tanto propria quanto terceirizada; motoristas, tanto proprios quanto terceiros
e empresas prestadoras de servico "agregados". Além disso, também, as questdes relacionadas
a elaboracdo e aplicagdo de treinamentos; trabalhos conjuntos com o setor de T.I., para
validagdo e acompanhamento de cadastro dos veiculos; e instalagdo, monitoramento e retirada
de rastreadores; bem como licencas ambientas e de rodagem. Todo esse conjunto de
parametros deve garantir que todas as empresas, veiculos e equipamentos estejam aptos ao
exercicio das suas respectivas funcdes.

Todos estes procedimentos geram uma grande quantidade de documentos e relatérios,
os quais sdo entradas para o controle das operagdes. O setor de gestdo estabelece os
indicadores-chave de desemprenho (key performance indicators - KP1I’s) que possibilitam o
acompanhamento dos itens criticos do processo.

A empresa "S" esta em fase de transicdo para seu novo sistema. Desde o inicio do
segundo semestre de 2020, uma empresa contratada, atuante no segmento de tecnologia da
informacao (T.I), estd desenvolvendo toda a estrutura do novo sistema que, at¢ o fim do
primeiro trimestre de 2021, operou parcialmente, com previsdo de abranger todos os
processos da empresa até o fim deste ano.

Uma das ferramentas mais atuais e eficientes, que auxilia as organizagdes na gestio
dos itens criticos dos processos, ¢ o dashboard. Por defini¢do, dashboards sdo: painéis de
controle, painéis de bordo, painéis visuais, dentre outros nomes - sdo instrumentos utilizados
para proporcionar melhor visibilidade dos resultados obtidos por decisdes tomadas, ou para
pré- visualizar resultados relativos a projetos. Este recurso computacional vem ganhando um
espago enorme nas reunides entre os gestores das organizagdes, por trazer dados precisos, de
forma a serem facilmente compreendidos; passa-se muito menos tempo analisando dados e
mais tempo discutindo e criando solugdes para os problemas e dificuldades enfrentados no dia
a dia das empresas.

O novo sistema da empresa "S" conta com areas especificas, correspondentes a cada
departamento da empresa, para a insercao de dados e geracdo dos resultados em dashboards.
As informagdes obtidas, ficam a disposi¢do dos respectivos responsaveis e das pessoas para as
quais elas sdo relevantes, como gerentes e diretores da empresa.

Na area do sistema designada ao setor de Gestdo da Qualidade e Risco, existem
campos para a insercdo de dados relacionados aos documentos dos veiculos, motoristas e
empresas, além de toda a abordagem de treinamentos, tanto os que sdo realizados pela propria
empresa, quanto os realizados por outras, da escolha de cada terceiro. A parte de
documentagdo ainda estd em desenvolvimento e ndo opera totalmente no processo, logo, o
controle da gestdo ¢ feito por planilhas de Excel, das quais também sdo gerados alguns
dashboards. Ja para os treinamentos, a operagdo ¢ totalmente realizada no novo sistema, o que
proporciona a exibi¢do instantanea e compartilhada dos painéis de controle.

Além de todos os motoristas proprios e das empresas terceiras, os funcionarios das
plantas administrativas sdo também, de igual modo, submetidos aos mesmos treinamentos,
que abordam assuntos como (dentre outros):
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- Diregdo segura.

- Nova lei de transito.

- Uso de celular no transito.

- Cuidado com motociclistas.

- Primeiros socorros e cuidados em caso de acidentes.
- Cinto de seguranga pode salvar vidas.

A empresa "S" possui um aplicativo para Android e 10S, que pode ser baixado nas
plataformas de servigo. Tanto os motoristas, quanto os colaboradores administrativos, fazem
esses treinamentos via App, € as informacdes de conclusdo de cada treinamento, sao
automaticamente langadas no sistema novo, gerando os respectivos dashboards.

Atualmente, a empresa opera com uma frota de aproximadamente 240 veiculos, entre
proprios e terceiros, e conta com 60 empresas prestadoras de servigos de transporte.

Na auditoria, foram solicitados diversos documentos de diferentes naturezas, tanto de
transportadores, quanto de veiculos, de motoristas, de licencas, em datas aleatdrias escolhidas
pelo auditor. A cada documentacgdo faltante, a empresa era pontuada negativamente, além dos
casos em que os documentos existiam e estavam em posse da empresa “S”, porém, fora das
especificagdes pré-estabelecidas no Manual de Operagdes do Cliente (MOC).

Ao fim da auditoria, a nota para o nivel de atendimento da empresa “S” foi de 62%,
um numero bastante insatisfatorio para ambas as partes. Uma nova auditoria foi marcada, com
o prazo para regularizacdo dos documentos estabelecidos pelo auditor, em noventa dias, a
partir da data da primeira ocorrida.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A fim de obter uma avaliagdo mais elevada, em relagdo aos niveis de atendimento ao
cliente, foram feitas algumas melhorias nos processos do setor de Gestdo da Qualidade e
Risco, da empresa "S" e algumas implementagdes, também, se fizeram necessarias.

No cendrio anterior a primeira auditoria, além do gerente, o setor contava com a mao-
de-obra de dois colaboradores, que eram responsaveis por realizar todos os processos
referentes

a gestdo das documentacdes; das licengas municipais e estaduais; dos treinamentos e exames;
da ativagdo e inativacdo das empresas, motoristas e veiculos; bem como, fazer cumprir as
exigéncias do MOC.

Com o auxilio do novo sistema, ¢ a melhor utilizagdo dos dashboards (produtos
extraidos das bases de dados inseridos no sistema), foi possivel detectar e atacar com um
planejamento estratégico de agdes, os itens mais criticos do processo, como por exemplo:

O atraso causado pela intermediagdo das empresas agregadas, em repassar 0s
documentos pessoais dos motoristas, como: CNH renovada; Pesquisa de Pontuagdo da CNH,
que deve ser realizada pelo motorista a cada quatro meses, no site do DETRAN, com uma
senha pessoal; Comprovante de Residéncia; Historico Escolar; Comprovante de Experiéncia,
obtido através dos registros contidos na carteira de trabalho, que afirmam que o motorista ja
exerceu, por pelo menos um ano, a funcdo que exerce hoje ou exercerd, no caso de novas
contratagoes, dentre outros documentos.
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A necessidade de

um meio de comunicagdo com os motoristas, contadores, € responsaveis pela administragao e
documentagdo dos agregados, mais eficiente para este cenario que o tradicional e-mail. O que
viabilizou a aquisi¢do de um aparelho de telefone celular, com uma linha da empresa "S",
para utilizacdo exclusiva do setor de Gestdo, por onde tanto ligagdes; quanto mensagens via
WhatsApp; quanto o envio das relagdes de documentacdo pendente no sistema; quanto o
recebimento de documentos através de fotos, arquivos em PDF ou extratos bancarios como
comprovantes de pagamento de guias, sdo realizados. Este novo recurso trouxe de imediato,
excelentes resultados ja obtidos nos meses de Marco e Abril deste ano, quanto a diminui¢ao
do nimero de documentos pendentes, em relagdo aos meses anteriores.
A mao de obra qualificada desproporcional em relagdo a demanda. Antes da auditoria, o setor
operava com um gerente € mais trés colaboradores, este contingente de profissionais era
suficiente para atender, tanto a demanda de seu maior cliente, que representa 95% das
operagoes, quanto a dos demais clientes, que resultam nos outros 5%. Porém, em um dado
momento, um desses trés profissionais foi desligado da empresa, trazendo a situacdo citada
anteriormente, o que de imediato, aumentou a responsabilidade e o numero de tarefas a serem
executadas pelos componentes restantes da equipe, a ocorréncia deste fato ocasionou o atraso
de alguns processos, € consequentemente, parte do resultado insatisfatério obtido na avaliagao
do auditor. Apds andlise da situacdo e planejamento, a alternativa encontrada para equilibrar a
capacidade de atendimento com a demanda existente, foi a contratagdo de mais um integrante
para o time. Porém, agora, com uma funcdo especifica: controlar e viabilizar todas as
atividades referentes a treinamento de Normas Regulamentadoras (NR’s); renovacdo e
atualizagdes do Programa de Controle Médico de Saide Ocupacional (PCMSO) e Programa
de Prevencdao de Riscos Ambientais (PPRA), de cada empresa agregada, bem como, da
propria empresa "S"; gestdo e plotagem no novo sistema, das respectivas informagdes, e
apresentacao de resultados utilizando os dashboards obtidos.

Uma das melhorias propostas neste trabalho ¢ que: a empresa "S" proporcione a todos
os integrantes da equipe do setor de Gestdo, o aprendizado de todas as atividades que
compdem o sistema de operacdes deste departamento. Assim, no caso de eventuais auséncias,
as perdas causadas pela falta de entendimento de algum colaborador da equipe sobre
determinado processo, serdo minimas ou até mesmo nulas. E importante que cada membro da
equipe, execute funcdes especificas, contudo, o departamento € a empresa de modo geral, sdo
beneficiados quando os integrantes conhecem o processo como um todo.

Outra sugestdo oferecida por este trabalho, ¢ que: os integrantes da equipe do
departamento de Gestdo, elaborem uma simulacdo do processo de auditoria. A simulacdo
deve

ser tdo minuciosa quanto a auditoria real, e a base para sua elaboragdo deve seguir os critérios
de avaliacdo conhecidos através do historico das ultimas auditorias. O intuito de realizar esta
simulagdo, ¢ apontar as possiveis falhas e permitir que a empresa revise com maior atengao
0s processos mais criticos da operacdo, o que certamente trard uma consideravel diminuicao
dos possiveis pontos negativos a serem atribuidos a empresa pelo auditor. A introducao de um
processo de simulagdo e revisao de pré-auditoria na cultura da organizagdo, proporcionard um
ambiente muito mais leve e confortavel para a empresa "S", todas as vezes em que ela for
submetida a processos de avaliacdo por seus clientes.
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5.
CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos conceitos encontrados na literatura e utilizados neste artigo, que
abordaram: Logistica; Transporte Rodoviario; Sistemas de Gestdo; Prestagdo de Servigos, e
TI Aplicada a Organizagdo, este trabalho propde melhorias e a implementagdo de processos
no departamento de Gestao da Qualidade e Risco da empresa estudada.

Sendo assim, ¢ discutida a necessidade de uma organizagdo que deseja obter através da
competitividade, uma fatia consideravel do mercado no qual esta inserida, de estar sempre
atualizada em relag@o as solu¢des organizacionais, sejam elas: processos de gerenciamento,
ou sistemas (softwares) que tem auxiliado cada vez mais os gestores da empresas, na
otimiza¢do do tempo e melhor aproveitamento dos recursos, tanto na produ¢do de bens de
consumo, quanto na producao de servigos.

Embora ndo se possa afirmar que ja estd previsto para a evolugdo, um fim, ou pelo
menos, um periodo indeterminado de recesso, o fato é que, temos vivido um tempo em que o
ser humano tem feito descobertas imensuraveis, se abordadas de maneira qualitativa. A
evolugdo abrange dentre as areas da ciéncia; medicina; sustentabilidade global; arte de modo
geral; comunicagdo, a cultura organizacional, que diz respeito a como uma empresa se porta e
¢ relevante no contexto em que opera.

Este trabalho teve por objetivo, através do estudo realizado em uma transportadora de
combustiveis, buscar e propor através de sistemas de gestdo e TI, melhorias no processo do
departamento de Gestdo da Qualidade e Risco, que operava em discordancia com alguns
pontos criticos contidos no manual de presta¢ao de servigos de seu maior cliente. O estudo se
deu no cendrio em que a empresa intitulada "S", acabara de ser submetida a um processo de
auditoria, e obteve uma nota nao satisfatoria para ambas as partes.

Os resultados apresentados por este estudo, sugerem que, toda e qualquer organizacao,
pode encontrar solugdes para melhoria de seus processos, utilizando as ferramentas
adequadas, tendo como certo que, os produtos obtidos dessas alteracdes serdo claramente
diferentes de uma organizagdo para outra. Contudo, ¢ fato que , melhorando seus processos a
empresa obterd visiveis ganhos, e estard mais perto de seus objetivos, até que os alcance,
como no caso da empresa "S", que tem por meta, elevar seu nivel de atendimento, de 62%
para 90%.

E verdade que, a situagdo abordada ao longo deste estudo e as propostas de melhoria
nos processos, estdo longe de ser a solucdo para todos os problemas de uma organizacao.
Embora, certamente os conceitos aqui abordados sejam de grande valia, este trabalho é
limitado em seus resultados, o que torna necessaria a realiza¢do de estudos mais aprofundados
e pesquisas mais especificas dentro do tema.

Por fim, espera-se que o presente trabalho possa contribuir com o desenvolvimento de
outras pesquisas relacionadas a esse importante tema para a logistica.
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