INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR SANT'ANA

KANANDHA MARINA DE C. ORNES
LUCAS HENRIQUE KRUGER
SIDNEI ORNES JUNIOR

GESTAO DE ENCOMENDAS DE CARGAS FRACIONADAS DE UMA EMPRESA
DE TRANSPORTE DOS CAMPOS GERAIS

PONTA GROSSA
2021



KANANDHA MARINA DE C. ORNES
LUCAS HENRIQUE KRUGER
SIDNEI ORNES JUNIOR

GESTAO DE ENCOMENDAS DE CARGAS FRACIONADAS DE UMA EMPRESA
DE TRANSPORTE DOS CAMPOS GERAIS

Projeto de Pesquisa refere-se ao trabalho de
conclusdo de curso de Tecnhologia em Logistica com
0 objetivo de submeter a aprovacdo do Comité de
Etica em Pesquisa da Instituicdo de Ensino Superior
Sant’Ana.

Orientador(a):Prof. MSc. Mayara Cristina Ghedini da
Silva.

PONTA GROSSA
2021



KANANDHA MARINA DE CAMARGO ORNES, LUCAS HENRIQUE KRUGER e
SIDNEI ORNES JUNIOR

Trabalho de Concluséo de Logistica da Instituicgo de Ensino Superior Sant/Ana
apresentado como requisito parcial para a obtencdo do Grau de Tecndlogo em
Logistica. Aprovado no dia 12 de novembro de 2021 pela banca composta por
Mayara Cristina Ghedini da Silva(Orientador), Angela Rosa e Paulo Zaratini

LUCIO MAURO BRAGA MACHADO
Coordenador do Nucleo de TCC



Dedicamos este trabalho a todos aqueles que de alguma forma
nos auxiliaram nessa jornada: a nossa familia; aos nossos
professores; e a nossa orientadora; a Faculdade Sant’/Ana por
proporcionar esta realizacao.

(Kanandha M. Ornes, Lucas H. Kruger e Sidnei Ornes Jr)



RESUMO

Este trabalho de conclusédo de curso tem como objetivo descrever o processo de
gestdo de encomendas de cargas fracionadas de uma empresa de transporte dos
Campos Gerais. Sua fundamentacdo tedrica traz os temas operacionais e
comerciais. A metodologia utilizada foi o0 método indutivo, seguido da classificacdo
da pesquisa aplicada. O publico alvo escolhido € uma empresa de encomendas
situada nos Campos Gerais, mais especificamente em Ponta Grossa, PR. Acredita-
se que o resultado desta pesquisa contribuira para notarmos a importancia da
logistica em um processo de gestdo de encomendas. O resultado desta pesquisa
visa ainda constatar que o preco do frete e os prazos de entregas séo as principais
caracteristicas a serem analisadas por quem ira adquirir o servigo de transporte de
encomendas para que assim possam atender a sua demanda com mais agilidade e

menos preocupacoes.

Palavras-chave: Encomendas, Transportadora, Clientes, Cargas Fracionadas.



ABSTRACT

This course conclusion work aims to describe the process of managing fractional
cargo orders of a transport company in Campos Gerais. Its theoretical foundation
brings operational and commercial themes. The methodology used was the inductive
method, followed by the classification of applied research. The chosen target
audience is a parcel company located in Campos Gerais, more specifically in Ponta
Grossa, PR. It is believed that the result of this research will contribute to notice the
importance of logistics in an order management process. The result of this research
also aims to verify that the freight price and delivery times are the main
characteristics to be analyzed by those who will purchase the parcel transport service

so that they can meet their demand with more agility and less worries.

Keywords: Parcels, Carrier, Customers, Fractional Loads.
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1. INTRODUCAO

As atividades logisticas, em especial a de distribuicdo, sdo de suma para
muitas empresas, em especial aquelas responsaveis por levar os diferentes
produtos ao mercado. Na busca de cumprir um de seus valores, de lugar, a logistica
de entrega cada vez mais acompanha aspectos de pontualidade e confianca nas
entregas. De acordo com Pardo (2011) o desafio dos supervisores logisticos
necessita colher elementos de registro das areas, estudar os mesmo para que
encontrem-se em acordo, e entdo transforma-los em informacdes que obtenham
futuras tomadas de decisoes.

Campos e Melo (2008) citam que para o auxilio de certas tomadas de
decisOes faz-se o0 uso dos indicadores de desempenho que sdo uma ferramenta na
gual a organizacdo consegue monitorar determinados processos, para que este seja
alcancado, e as decisdes concretizadas da melhor forma.

Pardo e Camilo (2014) afirmam que o gestor possui informac¢des nas quais
consegue planejar estrategicamente e estabelecer planos taticos e operacionais com
os recursos que dispde, atendendo ao cliente de forma eficiente, com qualidade e
prazo habil. No trabalho em especifico buscou-se analisar os procedimentos e
politicas de distribuicdo adotadas pela empresa de encomendas, situada na cidade
de Ponta Grossa — Parana. O trabalho teve por finalidade descrever o processo da
empresa em questdo, demonstrando quais os principais desafios e praticas de
gestdo voltadas para o suporte a logistica que dao eficiéncia ao processo como um
todo.

Os procedimentos de gestdo de transportes recomendam desempenhar em
conformidade a seu planejamento para que obtenham o rendimento previsto das
acoOes estipuladas (CERTO; PETER, 1993).

1.1 Problema de pesquisa
O gerenciamento de cargas fracionadas da transportadora da cidade de

Ponta Grossa esta sendo realizada de acordo com os padrées logisticos exigidos na

area de transporte?
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1.2 Justificativa

Dentre as caracteristicas primordiais nesse processo logistico a pontualidade,
0 preco do frete e a confianca sdo os diferenciais da gestdo dessa empresa.
Conforme cita Graciano (2011), esse sistema que realizando sua funcao de deslocar
mercadorias de um lugar a outro, corrige suas falhas, ajusta seus custos, buscando
aperfeicoamentos tecnoldgicos, de meétodos e sistemas, para atender eficazmente
sua demanda.

Garantir que os produtos cheguem aos clientes no momento certo, sem
contratempos ou prejuizos, sdo questdes que refletem um processo prévio de
planejamento das entregas, contendo um definicdo estratégica do roteiro, andlise da
distancia de cada percurso que sera percorrido e, efetivamente, a entrega ao
consumidor.

Acredita-se que o resultado dessa pesquisa contribuira para promover a
importancia das transportadoras as quais Sao responsaveis para que 0S Servicos ou
produtos cheguem no tempo certo, bem como sua disponibilidade para a populacgéao,

conduzindo pessoas, levando cargas de um lugar ao outro.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Descrever o processo de gestdo de encomendas de cargas fracionadas de

uma empresa de transporte dos Campos Gerais.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Evidenciar o processo comercial desenvolvido por uma empresa de
transporte dos Campos Gerais;

e Descrever as etapas operacionais da gestdo de encomendas de cargas
fracionadas;

e Apresentar os beneficios da tecnologia da informacdo utilizadas nesses

processos.
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2. METODOLOGIA

Neste capitulo serdo apresentados o método de abordagem e a metodologia
a ser empregada na pesquisa. Os procedimentos a serem adotados durante a
pesquisa na obtencdo e analise dos dados, as suas delimitacfes, o cenério a ser
estudado, os objetivos e também o instrumento de pesquisa a ser utilizado.

O meétodo de abordagem deste trabalho foi o indutivo. Segundo (Pedro,
2021), esse método tem o intuito de chegar a uma definicdo tendo como ponto inicial
a observacgéao para, entéao, redigir um conceito.

Trata-se de um preceito que favorece o desenvolvimento de inducdo, que
parte da observacdo dos eventos através das explicacdes para decrescer teorias.
Séo linguagens fundamentais e persuasivas para a coconhecimento do método
Positivo: experiéncia, observacdo, comparacéo, analogia, inducéo, deducdo, filiacdo
histérica’(SUERTEGARAY, 2005, p. 15).

A classificacdo do trabalho teve natureza aplicada colocando em pratica do
conhecimento para solucionar os problemas especificos (KAUARK, MANHAES,
MEDEIROS, 2010). Neste estudo o objetivo é descrever o processo de gestao de
encomendas de cargas fracionadas de uma empresa de transporte dos Campos
Gerais. E neste projeto foi focado na compreensdo da gestdo dos processos
comerciais e operacionais utilizados nas organizacbes de transporte de cargas
fracionadas.

Referente ao problema serd empregado a abordagem qualitativa onde dados
coletados sdo descritivos, preocupando-se com 0 processo, hdo com o produto,
trata-se de uma pesquisa descritiva onde serdo descritos os fatos extraidos dos
levantamentos realizados (PRODANOV E FREITAS,2013).

Malhotra (2001) essa tipologia de estudo € caracterizado como pesquisa
exploratoria, observando ainda que “esta técnica as vezes é utilizada mesmo em
grandes pesquisas’. Quanto aos objetivos de acordo com Gil (1991) e Vergara
(2000) para classificar a pesquisa, apontando suas particularidades quanto aos
objetivos e aos meios.

Desta forma, quanto aos fins, para a colhimento das informac8es necessarias
a andlise do problema de pesquisa apresentado neste método e obtencdo dos
objetivos fixados (DANIEL, 2019).
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O procedimento técnico “o estudo de caso como estratégia compreende um
método que abrange tudo, incorporando abordagens especificas e coleta e analise
de dados” (YIN, 2001 p.33).

Com o Publico alvo em uma empresa de encomendas situada no Parana,
mais especificamente em Ponta Grossa, Campos Gerais.

A empresa em questdo oferece o servico de transporte de encomendas e
cargas fracionadas nos estados de SP, PR, SC e RS. Sua grande capilaridade e
capacidade operacional interligam os mercados mais importantes do pais, alcancam
mais de 1700 cidades. Seus processos logisticos e tecnologia de vanguarda

proporcionam aos clientes um atendimento agil, seguro e estavel.
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3. REFERENCIAL TEORICO
3.1 Logistica

Para Machline (2011) declara que a construcéo da logistica empresarial e da
gestdo da cadeia de suprimento do Brasil aconteceu com ideia similar a evolugéo
nos EUA. O escritor ressalta,em um de seus artigos, que o translado dos materiais,
dos produtos acabados e matérias-primas sempre mereceram consideracdo por
elementos da gestao industrial.

Monteiro e Bezerra (2003) evidenciam que no Brasil a logistica € um contetddo
novo se for equiparar com o inicio das fabricas e industrias. A logistica vem estando
mais presente e apontada no inicio da década de 90 desde entéo a importancia pelo
tema esteve a enriquecer, devido ao sistema operacional apontar maior valor nas
organizagoes.

Segundo Ballou (2007) aponta que em analogia a compreensao logistica
referente a passagem de produtos e atividades como as acbOes de transporte
incluindo os estoques e comunicacao ja estdo antes de existir 0 mercado ativo entre
regides. Entretanto estas acfes nao cairam muito bem exercidas, o controle da
atividade ndo existia e sequer a coordenacao nas tarefas logisticas. Essas tarefas
conseguiram mais consideracao, pois com os resultados positivos nos custos foram

adquiridos melhores resultados.
3.2 Transporte Rodoviario

Definicdes sobre transportes implica essa escolha de modais, o tamanho de
cada carga que a empresa oferta. Os niveis de estoque também baseiam-se nas
escolhas sobre os transportes, que diferenciam conforme o tamanho de cada
remessa. Essas medidas necessitam serem tomadas e organizadas a partir de uma
estratégia logistica (BALLOU, 2006).

Novaes (2007) cita que o modal rodoviario € a forma de translado mais
relevante e utilizado no Brasil. O mesmo resulta em todo o terra brasileira desde a
década de 50, no tempo em que vieram a ser implantadas as empresas

automobilista e a origem da pavimentacao das rodovias.
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3.3 Contratacao de Parceiros Logisticos (Terceiros)

A terceirizacdo € a contratacdo externa de atividades consideradas
secundérias (FARMER, 2000). O autor complementa enfatizando que a empresa e 0
parceiro logistico realizam um contrato de prestacdo de servigcos. Dessa forma, eles
tém responsabilidades e compromissos regulares entre si. Cada frete € uma
contratac&o nova. E nesse momento que s&o definidos os detalhes do servigo, como
prazos e valores, por exemplo. Caso as condi¢bes nédo satisfagcam a uma das partes
e nao estejam descritas em contrato, ndo hé obrigatoriedade em seguir em frente.

O termo terceirizados € referente ao fornecimento de produtos, bens ou
servicos, antes produzidos ou executados pela propria empresa, a uma outra
empresa ou entidade (BERTAGLIA, 2003).

Logo, terceirizacdo ndo é sinbnimo de aquisicdo, ela estd comprometida na
provisdo externa de performance funcional, desse modo as decisdes sao de
natureza estratégica (FARMER, 2000).

Figueira (2001) ao explorar uma terceirizacdo, as empresas medem varios
temas em relacdo aos seus resultados logisticas, como o tarifa real de cada
trabalho, a necessidade da administracdo direto sobre as mesmas, a perspectiva do
desenvolvimento de know-how e diminuicdes esperadas de custos. Entretanto, o
custo € somente parte do processo. A outra parte é configurada pelo servico aos
clientes.

Transportadoras terceirizam tanto motoristas para auxiliar nas coletas e
entregas das linhas de suas filiais, quanto a contratacdo de terceiros em cidades
gue a mesma atende. Sendo assim esses terceiros possuem 0s seu proprios CD's
e agregam na logistica dessas transportadoras (FARIA, 1994).

Caso a transportadora ndo tenha sua propria filial nas regides que ela
pretende atender, ela necessita de um parceiro logistico para o auxilio de entregas
e coletas nessas devidas regides. As vantagens da terceirizacdo ndo sao restritas,
melhora de niveis de servicos a clientes sdo marcantes (CALAZANS, 2001).

Ter apenas um operador logistico em vez de uma série de subcontratados
desenvolvendo 0s mesmos servicos, ou seja, um unico responsavel por todos os

fluxos, torna a empresa muito mais flexivel as mudancas do mercado, além de
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possibilitar a otimizacdo da cadeia como um todo, ao invés de ganhos pontuais.
(FIGUEIRA, 2001).

3.4 Processo Comercial

Segundo Christopher (2013) este processo € a chave para o sucesso, pois
acontece desde a realizacdo do pedido até a sua entrega ao consumidor final, ao
mesmo tempo em que visa ir ao encontro do desafio competitivo de aumentar a
velocidade de resposta aquelas necessidades do mercado. Os processos
comerciais em especifico nas transportadoras seguem trés processos essenciais
para alavancar o faturamento das empresas. Sao eles: o Suspect (Apresentacao
da empresa para novos clientes, o Prospect (Contato para potencializar o
faturamento dos clientes, tanto novos, quanto os antigos), e a Manutencéo (Contato
com os clientes antigos para manter a parceria).

A estratégia de precos € vital para a competitividade das organizacdes e a
sua continuidade no mercado, especialmente em funcdo do acirramento da
concorréncia. Conforme relata Carneiro et al. (2004, p. 67), a acirrada competicédo
entre as empresas e as reducdes das margens de lucro em grande parte dos
setores da economia requerem que a eficiéncia e competitividade acontecam
definitivamente incorporadas ao quadro da gestdo empresarial.

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 429), apesar de que outros fatores tornam-
se essenciais nas Ultimas décadas, o preco insiste como um dos elementos
principais na determinacdo da participacdo de mercado e da lucratividade das
empresas.

No processo de formacdo de precos, Assef (2002) adverte que a empresa
necessitam se estruturar para formular seus valores, ja que € essencial a
participacdo de varias areas para uma correta precificacao.

Cada vez mais os clientes requerem aumento na qualidade dos servi¢os
prestados. Neste combate de interesses,cabe ao empreséario poder harmonizar os
custos e lucratividade, em um desafio de complexa solucdo que exige além de
conviccBes de contabilidade, uma correta modelagem mateméatica e financeira
(BOFF, 2012).
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3.5 Formas de negociacao

Segundo Vasconcelos, Nascimento e Maria (2009), a primeira fase do
processo de formacgdo do preco do frete pela transportadora é a definicdo da forma
de negociacao do frete. A prestacdo do servico por parte do transportador pode ser
negociada de trés formas:

e CIF (frete pago na origem);
e FOB (frete pago no destino);
e FOB dirigido (a negociacdo do embarcador é estendi- da ao destinatério).

Segundo Dantas (2005, p.122) para efeito da formacdo do valor de frete,
identifica-se o frete CIF como a prestacao de servico na qual o pagamento do frete é
feito pelo remetente. Nesta situacdo geralmente ocorre a coleta em escala (grande
guantidade de notas fiscais) e a entrega é fracionada.

As operagdes FOB sao coletadas geralmente individualmente. Neste caso, 0
pagamento do frete fica por conta do destinatario do servico. (SEVERO FILHO,
2006, p. 27).

Héa casos em que o cliente é gerador de uma grande demanda de embarques,
por esta razdo, detém um grande desconto em suas devidas tabelas de fretes com
as transportadoras. Esta situacdo, por vezes, permite ao gerador da carga, embora
nao seja o responsavel pelo pagamento do frete, decidir sobre o prestador de
servico e sobre o valor cobrado pela prestacdo. Esta situacdo € denominada FOB
dirigido. (BOWERSOX, COOPER E CLOSS, 2006, p.297).

3.6 Célculo de frete

Os objetivos da administracdo de valores logisticos é ter melhor qualidade;
com baixo valor, além de um retorno sobre os processos com mais agilidade
(CHRISTOPHER, 2013).

Para Bowersox e Closs (2001) formacédo do preco de frete € uma das maiores
davidas a respeito de como funciona uma transportadora, existem fatores
econdmicos que influenciam os custos logisticos. Os critérios usados nos calculos

podem variar de empresa para empresa, porem de modo geral, sédo elas:
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3.6.1 Frete Peso

O frete peso esta ligado ao tamanho que a carga ocupa dentro do veiculo e o
seu peso bruto. Para encontrar o valor, utiliza-se o maior nUmero entre os dois. Ou
seja, se 0 peso cubado é maior que o peso fisico, é ele que entra no calculo.
(VASCONCELOS; NASCIMENTO; MARIA, 2009)

3.6.2 Frete Valor ou Ad Valorem

O frete valor é calculado com base no valor da nota fiscal. O principal objetivo
€ cobrir custos necessarios para manter a integridade da carga e cuidados
especiais, como manutencdo dos veiculos evitando entrada de agua e acidentes,
plataformas, paleteiras, gaiolas, empilhadeiras, seguro (RCTR-C Responsabilidade
Civil do Transportador Rodoviario de Carga) e demais seguros de responsabilidade
civil (como servigos de escolta) fatores que encarecem o frete. (FARIA; COSTA,
2005).

3.6.3 Distancia Percorrida

Kotler e Armstrong (2003) apontam que a distancia percorrida € um dos
pontos mais basicos na composicao do preco de frete. As variaveis entre distancia e
valor sdo diretamente proporcionais, ou seja, destinos mais afastados tém um custo

maior dado ao consumo de combustivel necessario.

3.6.4 Caracteristicas da Carga

Se os produtos transportados precisam de atencdo especial (como pereciveis,
valiosos e visados), requerendo uma tratativa diferenciada por parte da
transportadora, o valor cobrado sobe. Isso é necessario para cobrir 0s custos com
embalagens reforcadas, veiculos especiais, investimentos em contratacdo de
seguros extras, entre outros. (VASCONCELOS; NASCIMENTO; MARIA, 2009)
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3.6.5 Caracteristicas do Destinatario

Nessa categoria, entram questbes relacionadas a dificuldade na entrega,

periculosidade ou dificuldade de acesso.

3.6.6 Componentes do Frete

Na formacé&o do preco de venda, devem ser considerados elementos tanto do

ambiente interno como externo da empresa. Assef (1997, p. 4) comenta que a

identificacdo e o conhecimento do mercado de atuacédo, das condicdes comerciais e

mercadoldgicas das empresas componentes sao essenciais na formacéo dos precos

de venda. A definicdo do valor do frete também envolve a cobranca de algumas

taxas, sendo as principais:

Dificuldade na entrega (TDE), ligada a caracteristicas do destinatario;
Dificuldade no acesso (TDA), ligada a caracteristicas do local;

Restricdo de transito (TRT), ligada a restricbes municipais de veiculos de
carga;

Agendamento (TAG), ligada a procedimentos do destinatario;

Carro dedicado (TCD), ligada a exigéncias do destinatario;

Administracdo SEFAZ (TAS), ligada a entraves fiscais;

Gerenciamento de risco e seguranca (GRIS): taxa cobrada sobre o valor
da nota fiscal com o objetivo de cobrir os custos da seguranca da carga,
como prevencdo de risco e combate ao roubo de cargas, tecnologia
embarcada no veiculo, vigilancia nos terminais, central de gerenciamento
de veiculos, coletores de dados, etiquetas com codigo de barras e seguro
de RCF-DC;

Coleta e entrega (despacho); ligada ao custo administrativo e operacional
da coleta e entrega;

Reentrega: casos em que o pedido precisa ser reenviado (por recusa ou
auséncia do cliente, por exemplo);

Frete minimo: definicdo de um valor minimo de frete para envio. Caso 0s

itens ndo alcancem o valor minimo necessario, cobra-se esse valor.
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3.6.7 Tributos e Pedagios

Por fim, o valor de frete também sofre a incidéncia dos tributos (ICMS, por
exemplo) e dos pedagios cobrados na rota estabelecida.

Para Pardo (2011), a gestdo de custos logisticos esta ligada a adocao de
modelos especificos de apuracdes das diversas variaveis envolvidas no processo
logistico. Para tanto existe a necessidade de conhecer profundamente a
complexidade de itens ligados a operagao da empresa.

3.7 Processo Operacional

3.7.1 Coleta

A primeira de todas as etapas de entrega de uma transportadora € a coleta.
Os processos de coletas e entregas de uma empresa de transportes envolvem
varios colaboradores, nos tantos percursos dos servigos, que sao relacionados e
baseiam-se uma da outra para o sucesso, desde a origem do produto até a entrega
ao cliente (LAFE, 2021).

e Opcoes de coletas:

» Coleta Diaria: Oferecemos um servi¢co de coleta diaria, com um custo
unitario e negociavel para cada item vendido;

» Coleta Fracionada: Os produtos sdo coletados em pontos distintos e
determinados e entregues para seus clientes, no prazo estabelecido;

» Coleta Compartilhada: o produto € retirado (coletado) que esta sendo
devolvido pelo cliente, e de imediato € efetuada a entrega de um outro
produto (troca);

» Coleta Reversa: A logistica reversa, também conhecida como logistica
inversa ou logistica pds-venda, € um processo criado para facilitar o
retorno de produtos ao e-commerce, que normalmente ocorre quando

€ solicitada a devolucéo ou a troca de um item comprado.
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3.7.2 Emissao do Conhecimento de Transporte Eletrénico (CT-e)

Os arquivos fiscais no formato eletrénico aconteceram com o Projeto da Nota
Fiscal Eletronica (NF-e) com a expectativa de trocar a emissdo de documentos
fiscais no fisico e beneficiar a fiscalizacdo das operacbes comerciais pelo fisco. Em
sucessado desse projeto, houve o lancamento do Projeto Conhecimento de
Transporte Eletrénico - CT-e (ENCAT, 2016).

Segundo Baqueta (2017) de modo simplificada, o sistema operacional de
emissao do CTE-e procede o seguinte fluxo: posteriormente a geracdo do registro
eletronico, no formato XML, incluindo as referéncias fiscais do fornecimento de
servigo logisticos o comprovante é assinado digitalmente para firmar a validade
juridica e confirmar a autoria do emissor.

O registro XML assinado é publicado, via internet, para a Secretaria de
Fazenda Estadual (SEFAZ) na Unidade Federativa na qual o colaborador emitente,
Nno caso a empresa ascensora, possui domicilio ou esta matriculado. Visto o arquivo,
a Secretaria valida o mesmo conforme as regras formais especificadas no Manual
de Orientacdo do Contribuinte, MOC. Caso o registro esteja incorporado as normas,
a Secretaria de Fazenda Estadual anunciara o emitente e disponibilizard uma
Concessédo de uso do CT-e. Caso contrario a SEFAZ notificard o remetente e
identificard o que estéa incorreto no arquivo (BAQUETA, 2017).

Por ultimo, a Secretaria disponibiliza a consulta, via internet, do documento

eletrbnico aos interessados. A descricdo do modelo operacional esta representada

na Figura 01.
Figura 01 - Diagrama de atividade - Modelo Operacional
Modelo Operacional
do CT-e BT —
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3 '_].-,L].J_, il & .
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Fonte: Secretaria da Fazenda Estadual 2021
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Segundo Miranda (2014) sua meta fundamental € encobrir a prestacdo de
servico de conducdo de cargas (em todos os modais, como por exemplo: aéreo,
aquaviario, dutoviario, ferroviario ou rodoviario). O langcamento certifica-se que a
transportadora estd comunicando ao fisco em relacdo ao trabalho de transporte que
esta sendo executada tal qual necessita a legislacéo vigente.

Conforme a determinacdo do modelo eletrénico, ela porta o objetivo de
colaborar e agilizar a emissdo do CTe no decorrer dos dias, além de desenvolver a
fiscalizacdo dos oOrgdos reguladores. Através da tecnologia, os fiscais e seus
assessores ndo precisam investigar cada um dos papéis fisicos que eram emitidos
pelas transportadoras (BAQUETA, 2017).

Vantagens do Conhecimento de Transporte Eletrbnico para as
Transportadoras. A informatizacdo e a digitalizacdo dos documentos fiscais de
transporte ndo devem ser vistos apenas como burocracia ou como um entrave ao
negocio, ja que trazem diversos beneficios a transportadora se utilizado de forma
inteligente. Segundo a Secretaria da Fazenda (2021), os principais beneficios séo:

e Reduz as chances de erros de emissao;

e Facilita o cumprimento das obrigacfes acessorias;

e Minimiza custos com tintas, papéis e impressoes;

e Reduz gastos com armazenamento de documentos fiscais;

e Agiliza e reduz o tempo necessario para 0 embarcador realizar a
auditoria e conferéncia de fretes, podendo agilizar a liberacdo dos
pagamentos;

e Minimiza tempo de espera no processo de fiscalizacao;

e Reprime a concorréncia desleal e aumenta a competitividade entre as
empresas regulares; e

e Potencializa o desenvolvimento da empresa que utilizar um software de
gestao operacional e logistica ou financeira.

e Reduz as chances de erros no pagamento de fretes, pois os arquivos
XML dos CT-e podem ser importados no sistema de auditoria de fretes
de forma rapida e pratica;

e Reducado do tempo e de erros de digitacdo, devido a importacdo dos
arquivos XML em sistemas ERP / Financeiro para programacao dos

pagamentos;
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e Diminui o tempo e o custo no processo de auditoria e conferéncia de
fretes, gracas ao aproveitamento das informacdes eletronicas;
e Garantia de autenticidade do documento, pois estd assinado com

certificado digital e autorizado pela SEFAZ.

3.7.3 Roteirizagao

Para Cunha (2000) e Vieira (1999) a roteirizacdo é 0 processo para a
determinacdo de um ou mais roteiros, € esta etapa que permeia todas as outras. Ela
define, basicamente, a rota que o caminh&o fara entre a coleta da encomenda até o
endereco de entrega final. Com ela, conseguimos definir para onde cada pacote esta
indo e como faremos para que ele chegue mais rapido ao destino. E nessa fase que
0 pacote é etiquetado e estara disponivel no sistema.

Segundo Salles (2013) o termo de ‘roteirizagéo’ define o ato de ‘preparar um
itinerario’, ou seja, isso significa a preparagao detalhada de uma determinada rota a
ser realizada. O processo de roteirizacao consiste em promover a otimizacdo de um
caminho, e “aumentar a eficiéncia operacional, reduzir o indice de devolugao,
dispersdo de quilometragem, consumo de combustivel, gastos com manutencéo e
pneus, e melhorar a qualidade das informacdes gerenciais, assim, reduzindo os
custos logisticos e melhorando o nivel de servigco prestado aos clientes internos e
externos” (JUNIOR, 2013).

A roteirizacdo é uma ferramenta eficiente para o planejamento de roteiros no
transporte urbano e rodoviario. Sendo possivel desenvolver um itinerario que
contribua positivamente e solucione as limitacbes que possam surgir e vir a
prejudicar o bom desempenho da atividade (MR DE PAULA, 2019).

O processo de roteirizacdo também contribui para a seguranca aos
procedimentos da empresa. Conforme Novaes (2007, p. 303), como objetivos
principais, 0 processo de roteirizacdo visa propiciar um servico de alto nivel aos

clientes, sendo, um fator diferencial para a mesma.
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3.7.4 Transporte

A etapa de transporte inicia-se logo ap6s a descri¢cdo do roteiro de entrega.
Nesta etapa implica desde o deslocamento do pacote, a origem até a chegada ao
centro de distribuicdo responsavel pela entrega. Assim realizando a funcdo de
deslocar produtos de um lugar a outro, corrigindo seus erros, ajustando seus gastos,
buscando desenvolvimentos tecnologicos, de estratégias e sistemas, para atender
satisfatoriamente sua demanda. (GRACIANO, 1971 APUD SCHMIDT, 2011).

O transporte de produtos vem sendo utilizado H& anos para enviar
mercadorias em locais onde existe um grande potencial de compra, atendendo em
um prazo de entrega adequado para suprir as necessidades do mercado (NOVAES,
2007)

Segundo Pereira (2010), nesse processo existem as caracteristicas presentes
em cada etapa:

e Caracteristica de a carga ser transportada: que é caracterizada pelo tamanho,
peso, valor unitario, tipo de manuseio, condicbes de seguranca, tipo de
embalagem, distancia a ser transportado e prazo de entrega;

e Caracteristicas das modalidades de transporte: condicbes da malha de
transporte, condicdes de operacao, tempo de viagem, custo de frete, mao de
obra envolvida;

Também influenciam na selecdo da modalidade de transporte outros fatores:

e Tempo: um tempo diferente em funcéo de suas proprias caracteristicas.

e Custo: componente de custos o que determina o valor do frete.

e Manuseio: nas quais a embalagens permite facilitar o manuseio, reduzir
perdas e racionalizar custos.

e Rotas de viagem: envolve maior ou menor numero de viagens, podendo
podendo utilizar o transporte intermodal sempre que os custos do transporte

possam ser racionalizados.
Nesta proxima fase, envolve o gerenciamento de riscos, sendo,a identificacao

dos riscos do transporte. Por isso, € necessario adotar medidas de controle de

prejuizos e de correcdes financeiras (ROSA, 2007).
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e Retencdo de perdas, sendo, utilizagdo de ociosidades préprias para
ressarcir os danos, no caso de extravios das mercadorias;

e Transferéncia dos prejuizos, repasse para mediadores das perdas
acidentais, mediante contratos de seguros ou contratacao de empresas
ou pessoas fisicas para a execucdo de determinados servigos, com
clausula especifica de responsabilidade.

No caso de o portador adere um uso de rastreamento, esta efetuando uma de
previsdo de risco. Esta escolhendo proteger melhor o produto e reduzir riscos em
caso de incidentes. Enquanto faz seguro ou terceiriza as execucles, esta
transferindo riscos (ROSA, 2007).

3.7.5 Distribuicéo e Entrega Final

Segundo Novaes (2007), o trabalho de distribuicdo fisica dos produtos é
supervisionado e controlado por técnicos de logistica e pelo marketing de vendas.
Sendo assim o autor faz a referéncia de que os profissionais na area de logistica
gue se declaram entendidos quando o assunto € distribuicdo fisica, os processos
operacionais e também os processos de controle que assim permitem realizar a
transferéncia dos produtos desde a sua fabricacdo até o momento em que a
mercadoria é entregue ao cliente final.

Kotler (2000) faz a defesa de que a realizacdo da distribuicdo fisica esta
meramente relacionada ao conceito de canal de distribuicdo ou também ao canal de
marketing, pois como sdo constituidos por simplesmente organizacbes
interdependentes que estdo envolvidas nos processos de disponibilizar um produto
ou algum servico ou também para consumo préprio.

Para Bowersox e Closs (2001), define que a distribuicao fisica seria o fluxo de
produtos j4 acabados que sdo enviados para entregas aos clientes, sendo assim, a
area de marketing visando o cliente ser seu destino final.

Ja para Ballou (2006) ele faz a divisdo da logistica empresarial entre 0s
canais fisicos imediatos de produtos e a distribuicédo fisica, se referindo como se
fosse a lacuna de tempo e espagco entre os pontos de processamento da

organizagdo e seus referentes clientes. Continuamente para Ballou (2006), a
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explicacdo de distribuicdo fisica seria de que é um dos principais compostos da
logistica empresarial, cujo realiza a gestdo integrada das atividades de

movimentacgdes, transportes e também de armazenagem.

3.7.6 Confirmagao de entrega (Retorno de Cte’s)

Entregas realizadas com sucesso, os Cte's retornam para a base e assim
entram no processo de confirmacgéo de entrega, direcionando a todos os meios que
a transportadora utiliza informando a entrega realizada com éxito. Obtendo as
informacdes de data, horarios e o responséavel pela recep¢éo (FLECK, 2015).

Ballou (2007) frisa que os documentos assinados pelos clientes séo
escaneados para serem salvos na nuvem, pois 0s documentos em espécie ficam
arquivados durante cinco anos e ap0s isso sdo destinados para centros de
reciclagens e assim sO ficam salvas em sistema, podendo ser impressos
futuramente. Clientes em especificos exigem um tempo depois esses documentos
assinados para a comprovacao da entrega e percepcao de qual funcionario recebeu
a devida mercadoria.

Conceitua-se o Conhecimento de Transporte como: “um documento emitido
por empresas de transporte terrestre, aéreo, ferroviario, fluvial ou multimodal, que
prova o recebimento da mercadoria e a obrigacdo de entrega-la no lugar de destino,
autuando como um titulo de crédito representativo da mercadoria transportada.”
(MIRANDA, 2014).

3.8 Aplicacédo Tecnologica

Cavanha Filho (2001) menciona que novos sistemas de softwares aparecem
gradualmente no mercado para realizar o monitoramento da producao e interligar o
cliente ao sistema produtivo e logistico. Sendo assim empresas realizam buscas por
tecnologias utilizadas para area de comunicacdo, transmissdo e também a
integracdo mével de dados, monitoramento e rastreamento de veiculos via satélite e
solucdes para o gerenciamento logistico e gerenciamento de risco.

Segundo o Anuario do Transporte de Carga (2004, p 46), citam que existem

trés principais tipos de tecnologias para a realizagdo de rastreamento de veiculos: a
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satelital que usa satélites de alta e baixa Orbita, a telefénica com celular e a radio
frequéncia por direcionamento ou por triangulagdo de antenas. A escolha dessas
relativas tecnologias e a observacdo de seus custos agregados como manutengao,
treinamento de operadores e sua adequacdo para 0s servicos da empresa séo

fatores cruciais na reducdo ou também no aumento dos custos de transporte.
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4. ESTUDO DE CASO / PESQUISA

Esta pesquisa foi realizada em uma empresa de transporte de encomendas
de cargas fracionadas localizada na cidade de Ponta Grossa no estado do Parana.
Através dessa pesquisa reflete-se que a unido dos processos comerciais e
operacionais da empresa sSao pontos essenciais para que o cliente adquira o servico
de transporte das suas encomendas e assim a empresa consiga atender a sua

demanda com mais agilidade e menos preocupacoes.

4.1 Processo comercial desenvolvido pela empresa

O processo comercial da empresa se inicia com o interesse do cliente em
transportar uma mercadoria, seja ela uma pessoa fisica com a necessidade de
transportar um artigo particular, ou uma empresa juridica onde apresenta uma
demanda consideravel de produtos.

Em casos de pessoas fisicas, as mesmas entram em contato com a
transportadora para um levantamento de dados para fechar a devida expedi¢cdo. No
juridico a iniciativa pode ser da empresa que necessita do transporte ou até mesmo

da transportadora para fechamento de futuros contratos.

4.1.1 Negociacdes setor comercial

O setor comercial da empresa conta com uma meédia de 30 comercias
distribuidos nos estados do PR, SC, RS e SP que trabalham com trés principais
negociacbes, sendo elas: o SUSPECT, a PROSPECCAO e a MANUTECAO dos
clientes.

Os comerciais realizam esse controle com um levantamento dessas
negocia¢cdes no final do dia, preenchendo uma planilha que se chama PIPELINE,
onde a mesma solicita todos os dados de cada negociacdo com os clientes, sendo
assim com o passar dos dias, todas as negociacdes estardo arquivadas na planilha,

conforme o quadro 01.
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Quadro 01 — Planilha PIPELINE

cob. CLIENTE SEGMENTO CONTATO  FAT  VENDEDOR  CIDADE R ANOTAGOES GERAIS
| CLIENTH | | | | | ATUAL | VISITAH
MANUTENGAD | 000000 NOME DO CLIENTE AUTOPECAS  [SIDNEL | RS LOODOD |VENEDR{  |PONTAGROSSA |REMOTA Q105201 |ANOTAGEES GERAS
MANUTENGRD | 000000-0 NOME DO CLIENTE BRINOUEDOS  [KANANDHA | RS 200000 |VENDEDOR{  |PONTA GROSSA |PRESENCAL Q8001 | ANOTAGDES GERAS
SUSPECT 0000000 NOME DO CLIENTE CALGADOS  [WUCAS  |RS 300000 |VEDEDORY  |PONTAGROSSA |RENOTA (30572021 ANDTAGEES GERAS
PROSPECT | 0000000 NOME DO CLIENTE INFORMATICA |J0SE RS 400000 |VENEDR!  |PONTAGROSSA |PRESENCAL (6080201 | ANOTAGDES GERAS
PROSPECT | 0000000 NOME DO CLIENTE EMBALAGENS  [EMERSON | RS 5.00000 |VENDEDOR{  |PONTA GROSSA |RENOTA (3052021 ANDTAGEES GERAS

Fonte: Autores com base na pesquisa

Suspect: Corresponde ao provavel comprador, ou seja, aquela pessoa ou
empresa que futuramente podera se tornar um consumidor dos servi¢cos oferecidos
pela sua empresa. Assim, 0 suspect é visto como um contato que demonstrou algum
tipo de interesse pela sua empresa, no entanto ndo apresenta perspectiva de
compra no momento. Mas nada impede que no futuro essa situacdo mude.

Prospect: A transformacdo de um suspect em prospect ocorre no instante em
gue ele demonstra intencdo de compra e apresenta disponibilidade financeira para a
tomada de deciséo. Portanto, o prospect refere-se ao cliente potencial. Mesmo que,
ele ainda néo esteja preparado para fechar negécio.

Manutencdo: A manutencdo da base de clientes é fundamental para a
empresa ter receita recorrente e duradoura. Nesse sentido sdo utilizadas estratégias
para atrair novamente aquele consumidor que ndo faz uma compra ja ha algum
tempo, por exemplo. Para que esse objetivo seja alcancado, é preciso comunicar-se
com o cliente, usando uma abordagem amigavel e personalizada, oferecendo

opcdes atraentes e que vao ao encontro das suas necessidades.

4.1.2 Clientes fidelizados

Clientes com demandas diarias com a transportadora, o setor comercial
apresenta negociacdes diferenciadas como forma de fidelizar o mesmo e cada vez
mais aumentar o faturamento do cliente com a empresa. Também apresentam uma
forma de pagamento diferenciado, normalmente com um faturamento em boletos,

com o vencimento quinzenal.
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Essas negociacdes sao tabeladas e inclusas no CNPJ do cliente, pois assim
no ato da emissdo do frete o valor ja serd emitido com descontos especificos
negociados pontualmente, conforme o quadro 02.

Quadro 02 — Tabela de frete: Clientes fidelizados

DESTIND TABELA FRETE RODOVIARIO - Origem Ponta Grossa - Codigo Tabela
CIDADE I[d ATE 10KG ATE 206G ATE 30KG ATE SOKG ATE 70KG ATE 100KG  KG EXC

CURITIBA RS 28,73 | RS31,32 | RS 33,94 | R$39,17| RS 41,78 | RS52,22 | RS0,53
INTERIOR RS 36,47 | RS39,80 | RS43,12 | RS49,75| R35306 | RS66,32 | RS0,67
PORTO ALEGRE RS 40,20 | RS44,77| RS53,71 | RSe268| R37162 | RS8952 | R30,89
INTERIOR RS 58,94 | RSE549 | RS7859 | RS01,69 | RS 104,79 | RS 130,98 | RS 1,30
FLORIANOPOLIS RS 33,57 | RS3895| RS40,29 | R54701| R35371 | RS67,16 | R30,67
INTERIOR RS 44,77 | RS51,93 | RS53,71 | RS6268 | RS71,62 | RS8952 | RS0,89
SAD PAULO RS 41,03 | R544,77| RS 4850 | R55596 | RS5969 | RS7462 | RS0,75
INTERIOR RS 41,19 | RS44,94 | RS4868 | R556,17 | R55992 | RS74,50 | R30,75

Fonte: Autores com base na pesquisa

Anualmente essas tabelas sofrem um reajuste onde a ANTT (Agéncia
Nacional de Transportes Terrestres) apresenta uma porcentagem. Fica a critério da
empresa acatar o reajuste estabelecido ou trabalhar nessa porcentagem antes de

passar para os clientes.

4.1.3 Cotacdes de fretes

Na transportadora existe o0 processo de cotacdo onde o cliente pode estar
efetuando um orcamento de frete, com todos os dados iguais os das Notas Fiscais
emitida pelos clientes e informando os dados da mercadoria, assim o cliente faz uma
combinacao de valores para que gquando o comprovante seja emitido o cliente ndo
seja surpreendido com valores inesperados. Os valores de fretes sdo calculados
com base 0 peso, cubagem, valor de nota fiscal e distancia que essa mercadoria ira
percorrer. Os comerciais da empresa disponibilizam do seu tempo diario atendendo
meios de comunica¢cfes para cumprir com essa demanda de cotacfes, sendo elas
via telefonemas, Whats Web (TalkKall), E-mails e entre outros meios de
comunicacoes.

Para as devidas cotacfes, os clientes podem efetuar via o comercial que
estara para atende-los na empresa ou via o "Portal encomendas”, onde a propria
empresa criou um meio onde os clientes entram via internet nesse portal e executam

suas proprias cotacoes.
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4.2 Etapas operacionais da gestao de encomendas de cargas fracionadas

Para escolher qual € a melhor transportadora para atender a sua demanda,
existem dois postos-chave que precisam ser levados em consideracao: o preco e o
prazo. Essas duas caracteristicas do frete sdo as mais valorizadas pelos clientes
qguando o assunto é a entrega. Encontrar um bom alinhamento entre pregos e prazos
pode gerar um diferencial competitivo bastante singular.

O processo de envio de encomendas comeca a partir da emissdo de uma
Nota Fiscal por parte do cliente, através dela a transportadora tem todos os dados
possiveis para que esse embarque seja efetuado na origem correta e tenha o seu
destino correto. Para suprir essas necessidades dos clientes, a empresa utiliza de
400 veiculos diarios rodando cerca de um milhdo de quilébmetros por més,
transportando mais de 28.000 produtos diarios.

Depois desses dados coletados, 0 processo comecga a passar por algumas
etapas, sendo elas: Coleta, Roteirizacdo, Transporte, Distribuicdo e Confirmacao de
entrega.

e COLETA - A primeira de todas as etapas de uma transportadora é a
coleta. Nesta primeira etapa, a transportadora coleta os pacotes para leva-los
até o destino final. Apés a chegada da mercadoria na transportadora o emissor
ja realiza a bipagem da Nota Fiscal, sendo assim o CTE (Conhecimento de
transporte eletronico) ja é emitido conforme a figura 02, junto com a etiqueta que
acompanha cada volume coletado conforme a figura 03. O Conhecimento de
Transporte Eletrénico (CTe) é um documento que tem como objetivo documentar
prestacdes de servicos de transportes de cargas. Sejam estas feitas pelos
modais: rodoviario, dutoviario, aéreo, ferroviario ou aquaviario. Ou seja, qualquer
empresa que preste servico por meio de transporte de carga, deve emitir o CTe.

O documento é valido em qualquer estado do Brasil e assim como a NFe,
deve ser emitido e armazenado eletronicamente. Portanto, em toda operacédo de
transporte e frete, independente da modalidade, deve haver a emissédo do CTe,

para comprovacao fiscal dos servicos prestados.
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Dados Transportadora |||H|

Figura 02 - Conhecimento de transporte eletronico
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Fonte: Autores com base na pesquisa

Contar com um CTE em sua empresa de transportes significa obter um
certificado completamente em formato digital, 0 que ja possibilita reduzir custos com
impressdo e armazenamento fisico de papéis.

Outro beneficio diz respeito ao tempo de parada dos veiculos transportadores
em postos de fiscalizacdo. Com processos simplificados e consideravelmente mais
ageis, uma viagem pode se tornar muito mais rapida.

Erros de escrituracdo também sdo menos propensos a ocorrer. Com
preenchimento 100% on-line, o sistema sinaliza quando existe alguma falha ou

inconsisténcia nas informacoes

Figura 03 — Exemplo etiqueta para transporte

TRANSPORTADORA - . | wvol.: s ¥

[orig . CURITIBA-PR-ENC

[Rem.. NOME CLIENTE REMETENTE
pest: PONTA GROSSA-PR PGO
Dest NOME CLIENTE DESTINATARIO -

NF 00000

Entregador RT PGO 01 Data 10/09/2021 u_n de

A0 0 O

Fonte: Autores com base na pesquisa
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O rotulo ou etiqueta de envio € o documento mais importante para garantir

gue a sua entrega seja bem-sucedida. A etiqueta contém informacdes sobre o

remetente e o destinatario, o numero de seguimento e um codigo de barras que é

utilizado para localizar e organizar os pacotes durante o transito.

ROTEIRIZACAO - A roteirizacéo é a etapa que permeia todas as outras etapas.
Ela define, basicamente, a rota que o caminhdo fara entre a coleta da encomenda
até o endereco de entrega final. Com ela, conseguimos definir para onde cada
pacote esta indo e como faremos para que ele chegue mais rapido ao destino. A
emissao de um roteiro constitui em despachar um caminhdo. Este caminh&o pode
transportar varias entregas/notas fiscais, de varios clientes, ou somente uma
entrega/nota fiscal, de um cliente.

TRANSPORTE - A etapa de transporte comeca logo apés a definicdo do roteiro
de entrega. Ela envolve todo o processo de deslocamento do pacote, desde a
origem até o centro de distribuicdo responsavel pela entrega.

DISTRIBUICAO - Como forma de aperfeicoar as entregas em cada regido, nessa
guarta etapa do processo € a distribuicdo dos pacotes para os CDs espalhados
por boa regido do sul do pais, tornando a entrega dos pacotes muito mais agil.
CONFIRMACAO DE ENTREGA - Esta é a Ultima etapa do processo, a entrega
do pedido ao cliente final. Para melhorar ainda mais a comunicacdo nesse
momento do trajeto, foi desenvolvido um aplicativo que acompanha a ultima milha
da entrega e o entregador consegue lancar a informacéo do status de entrega em
tempo real. Ou seja, no momento que a entrega for realizada, ele informa que o
volume foi entregue e quem o recebeu. Caso o entregador nao localize o
endereco ou ndo haja ninguém no local, esta informacdo também €& lancada no
sistema.

Os clientes junto com 0 emissor precisam se atentar com as regides que a

empresa atende seus clientes. No momento atual a empresa atende em torno de

1.700 cidades sendo nos estados de SP, PR, SC e RS, tendo sua matriz localizada

na cidade de Ponta Grossa, e varias outras filiais e parceiros espalhados, sendo

elas: 71 empresas no Parand, 13 em Santa Catarina, 09 em Sdo Paulo e 08 no Rio
Grande do Sul.
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Caso a mercadoria nao tenha seu destino correto dentro do prazo oferecido
pela empresa, o cliente pode entrar em contato solicitando o rastreamento da
mercadoria, onde atualmente a empresa utiliza varios sistemas para saber o “Status
da entrega”, informando os dados de Nota Fiscal o funcionario consegue dar um

parecer a respeito da mercadoria.

4.3 Beneficios da tecnologia dainformacdo utilizadas nesses processos.

Atualmente a tecnologia tem proporcionado grandes beneficios para o0 mundo
todo, pois com o uso dela podemos obter diversos novos conhecimentos e
principalmente os mais variados tipos de melhorias de processos para empresas
para construir um caminho de grande sucesso.

Para a transportadora, o avanco na tecnologia € de suma importancia, pois
afinal é dela que a empresa consegue executar diversas tarefas com maestria em
todo o processo de gestdo de transporte, tais como 0 gerenciamento das cargas,
rastreamento, pedidos, carteira de clientes e diversos tipos de outras informacdes
gue estdo interligados inteiramente ao processo de transporte de cargas. Fazendo
com que assim a empresa obtenha todas essas informacgfes organizadas e bem

esclarecidas em seu software de uso interno.

4.3.1 Sistema PROTHEUS

A empresa citada utiliza um software para gerenciar suas informacoes
internas cujo nome seria Protheus, conforme a figura 04. Este sistema foi langcado no
ano de 1998 com o intuito de atender aos tributos de obter uma grande versatilidade
e uma grande adaptacdo aos processos de todas as empresas que possuissem
esse sistema, trazendo uma grande melhora na gestdo de informacdes internas da

empresa.
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Figura 04 — Tela Principal Protheus

@ Contratos de Clientes [02.9.0043] = CotacOes de Fretes [02.0.0043] = Clientes [02.9.0043] =  Localidades Atendidas [02.9.0043] =

entes
+ Visualizar * Incluir * Alterar * Excluir * Subclientes
+ Conhecimento *Referencias * Contatos « Privilégios * Perfil
+Navegar

Contratos de Clientes

TMS - Gestdo de

- +Visualizar = Incluir - Alterar « Excluir « Conhecimento
+ Copiar » Navegar

Pesquisar Q

« Favoritos Cotacbes de Fretes

Organizar favoritos

Clientes +Visualizar +Incluir « Alterar + Cancelar + Aprovar
Contratos de Clientes + Liberar *Retomar * Copiar * Imprime Cotacao * Previsao Entrega
CotagBes de Fretes +Navegar

Emissdo de Cte
Localidades Atendidas
Resuma Diario

Recentes

Relatorios (9
Miscelanea (12)
Especificos (1)
Ajuda (3

Fonte: Sistema Protheus

4.3.2 Sistema TALKALL (Whatsapp Web)

A referente transportadora utiliza esse sistema para unitizar os atendimentos
aos clientes em um dnico canal de comunicacdo, cujo mandam mensagens
diretamente ao Whatsapp da empresa, através de sistema TalkAll logo os diversos
colaboradores que estdo nesta rede de comunicacdo entram em contato com o
cliente para iniciar o atendimento ou simplesmente sanar suas davidas.

Portanto quando o cliente realizar contato com a empresa ele jamais ficara
esperando um longo tempo por uma resposta, pois mais de um colaborador podera
iniciar atendimento com ele ou simplesmente alguma mensagem automatica sera
ativa para esse cliente, fazendo com que assim seja um processo rapido e muito
produtivo com o cliente e também com o0s colaboradores que estdo interligados
nesse sistema, pois afinal das contas todos os colaboradores vao saber do que se
trata caso o cliente volte a retornar para obter mais informacfes sobre os servigos
da transportadora.
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4.3.3 Sistema POWER Bl

O sistema Power Bl é um conjunto de técnicas e conceitos para que se possa
realizar uma coleta e uma organizagdo dos dados da empresa, sendo assim com
base nos dados possa ser feito uma analise e também uma vasta visualizacédo
desses dados empresariais, conforme a figura 05. Podendo realizar também o
compartilhamento e monitoramento desses dados para a partir dai realizar um
suporte a alguma tomada de decisdo dentro da empresa. E essas decisfes séo
efetuadas com base em evidéncias dos dados que sdo apresentados através do Bl,
porém essas decisdes sdo tomadas com medi¢cbes de desempenho de resultados
passados e por fim apds passar por todo esse processo de andlise de dados, vocé

conseguir realizar um planejamento futuro para que venha obter sucesso.

Figura 05 — Tela de acompanhamento Comercial — POWER BI
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Fonte: Autores com base na pesquisa

Na empresa o sistema apresenta varios beneficios. Os colaboradores
comerciais e operacionais utilizam as telas para acompanhamentos de resultados.
O processo de inclusdo de dados nas planilhas ficam por conta do setor de TI. Os
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mesmos realizam o preenchimento diério, para que os colaboradores que utilizam
do sistema tenham as informacdes mais recentes possiveis. Sdo alguns
beneficios: permitir conexdo com inumeras fontes de dados, facilita a criagdo e
visualizacdo de relatorios, possui mobilidade no acesso, dados completos de

servigos aos clientes e entre outros.

4.3.4 Sistema COMPROVEI

Este tipo de sistema traz o auxilio de obter dados precisos de campo em toda
a sua cadeia de entrega da carga ajudando a obter um calculo mais preciso do
OTIF, iniciando justamente com o embarcador, passando assim para a carga
fechada, logo apdés a ida ao centro de distribuicdo, carga mista, transbordo,
distribuicdo e por fim o cliente final, conforme a figura 06.

Figura 06 — Tela de acompanhamento Operacional — COMPROVEI

=

Filtrar
STATUS DOS VEICULOS

AGENDADOS ATRASADOS EM TRANSITO FINALIZADOS
0 18 24 337
[ “Yam |
(0%) (5%) (6%) (89%)
STATUS ENTREGAS REALIZADAS
ENTREGUE DEVOLUCAO

8

8313 118

92% 1%

Fonte: Autores com base na pesquisa

Os gerentes operacionais deixam as telas do sistema comprovei aberto em
uma maquina durante todo o processo. Pois eles utilizam como uma forma de
acompanhamento em tempo real de como estdo sendo realizadas as entregas do

dia-a-dia.
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4.3.5 Portal Encomendas

O portal encomendas é um sistema desenvolvido pela prépria empresa onde
apresenta varios beneficios tanto para a empresa quanto para o cliente. Todos 0s
colaboradores da empresa contem um cadastro e para todos os clientes que
solicitam também é realizado um cadastro para o acesso. O sistema oferece
processo de rastreamento, cotacdo, emissao de boletos e status de entrega, onde
os clientes com demandas consideraveis podem acompanhar o status de cada
expedicao e recepcéo de mercadoria que envolvem o seu CNPJ, conforme a figura

07.

Figura 07 — Portal Encomendas

Financeiro - Consulla ~ Trocar Senha

me AT AR REVE SEL BRI AR AR [IH ] ENTE 55 1
& Cliente: (0/0000) VOCE DEVE SELECIONAR UM CLIENTE #2

Consulta Rastreomento i

Filial\ Loja
fillras

Fonte: Sistema Portal Encomendas

O sistema também teve como uma das suas principais finalidades, a
informacdo com um retorno mais breve possivel para os clientes, pois no ato da
ligacdo, alguns clientes apresentam duvidas onde o retorno demora alguns minutos
até o colaborador o adquirir para repassar. E com o sistema, no ato com que o
cliente preenche os dados solicitados, essa informacéo ja surge na hora.

Para os colaboradores da empresa também foi como uma forma de desafogo
por parte das linhas telefénicas, pois com o tempo que 0S mesmos nao estao

atendendo telefonemas, estao realizando outras atividades.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O Presente trabalho teve como objetivo descrever o processo de gestao de
encomendas de cargas fracionadas de uma empresa de transporte dos Campos
Gerais. A partir disso foi realizado um estudo através do método indutivo baseado na
obtencéo e analise dos dados, as suas delimitacdes do cenério a ser estudado e das
explicacOes para decrescer teorias.

Constatou-se que a empresa em questdao gerencia de forma assertiva e
satisfatoria os padrdes logisticos que uma transportadora necessita para atender os
seus clientes, sendo seu principal foco, a pontualidade e seus prazos de entregas.
Sua gestdo vem se destacando nesse processo logistico, impactando diretamente
na satisfacdo de seu cliente final.

Observou-se que para realizar uma gestao assertiva, foi necessario adotar o
meétodo de terceirizacdo de alguns veiculos e parceiros, pois, caso a transportadora
ndo tenha sua propria filial nas regides que ela pretende atender, ela necessita de
um parceiro logistico para o auxilio de entregas e coletas nessas devidas regides
possibilitando a otimizacdo da cadeia como um todo, ao invés de ganhos pontuais.

Observou-se também que para o sucesso desse processo logistico, o setor
comercial é imprescindivel, pois 0 mesmo fica responsavel desde a realizacdo do
pedido até a sua entrega ao consumidor final, visando ir ao encontro do desafio
competitivo de aumentar a velocidade de resposta aquelas necessidades do
mercado. SA0 seus processos principais: Suspect, o Prospect e a Manutencao
(Contato com os clientes antigos para manter a parceria), além € claro da formacéo
de precos e agilidade nos atendimentos prestados.

Por fim, para a transportadora, o avanco da tecnologia é de suma
importancia, pois afinal € dela que a empresa consegue executar diversas tarefas,
tais como o gerenciamento das cargas, rastreamento, pedidos, cotacfes, portal para
0s clientes e entre outros avancos tecnoldgicos.

Sendo assim conclui-se que para a eficiéncia logistica o0 processo
operacional, comercial e sistemas tecnolégicos devem ser executados em conjunto
e sao indispensaveis para o processo como um todo. Garantindo ndo somente o
cumprimento das leis e diretrizes de uma forma macro, mas também a satisfacao

dos clientes que confiam em seus servicos.
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