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Processo Comercial

Autoridade sob o Processo

Gerente Comercial

Entradas

Atividades

Saidas

Necessidades de servicos de transporte de cargas

Informagbes de Mercado (midias eletrénicas,
concorrentes)

Requisitos especificos do Cliente
Requisitos legais e outros subscritos
Contexto de negdcio

Abordagem de riscos e oportunidades de melhoria do
processo

PGQs aplicaveis ao processo
Resultados de Pesquisas de Satisfacdo de Clientes

N&o conformidades e Reclamacgdes de Clientes
identificadas

Saidas de andlise critica do SGQ

Resultados de indicadores de desempenho

Identificacéo e prospeccao de novos Clientes

Identifica¢d@o e andlise critica das
necessidades dos Clientes

Elaboragdo de Cotacgédo de Fretes e/ou
Tabelas de Fretes

Planejamento de novos servigos
Controles de Cotacao e/ou Tabelas de Fretes
Comunicagéo com o Cliente

Manutencao de Clientes

Cotacéo e/ou Tabelas de Fretes

Identificacé@o de riscos e oportunidades de melhoria
para o processo

Contratos de prestacao de servigo, quando aplicavel
Informacg@es para a area operacional
Entradas para analise critica do SGQ

Ocorréncia Operacional e Relatério de Nao
Conformidade

Resultados de indicadores de desempenho

Elaboracdo — Gestor do SGQ

Ronaldo Ramos

Aprovacéo — Gestor do Sistema de Gestdo da Qualidade

Ronaldo Ramos

Data de Emissao

10/01/2024
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Recursos Especificos

Processos Fornecedores

Pontos de Monitoramento

Pontos de Medicéo e

. Processos Clientes
Indicadores de Desempenho

Recursos de comunicacao
(interna e externa)

Infraestrutura adequada

(salas administrativas e mobiliario) Cliente Operacional
Auditoria Interna Clientes novos
Competéncias especificas de mao de Direcéo Pesquisa de Satisfagcdo de Diretoria
P oFt))ra Relatérios de Nao Conformidades Clientes
Gestao da Qualidade Gestao da Qualidade
Recursos de Tl
Site ativo
Aspectos Riscos Aspectos Riscos
~ Concorrentes com pre¢os menores
. Alteracdo no consumo de produtos transportados .
Cultural e social Concorrentes Concorrentes com melhor infraestrutura e recursos

por influéncia social ou cultural

tecnolégicos

Desempenhos dos
Servigos e processos

Falhas na analise critica das necessidades de
Clientes

Infraestrutura e recursos
internos

Paralisacéo do sistema de internet
Paralisacdo do sistema de telefonia
Falta de energia elétrica
Paralisacdo e/ou lentiddo do sistema informatizado

Requisitos legais e
regulamentares

Alteragdo de legislacdes aplicaveis aos servicos
Alteracao de carga tributaria dos servigos
realizados

Inovacao tecnoldgica

Falta de atualizacdo da tecnologia utilizada pelo segmento
de transporte de cargas

Requisitos de Clientes
e de Mercado

Falta de licencas requeridas pelo Mercado

Fluxo de informacdes

Falta de informacéo ao Cliente sobre servigos e pedidos
Falta de informacdes e/ou dificuldades de acesso dos
requisitos contratuais para 0s processos subsequentes
Falta de informacé&o e/ou informagéo incorreta no
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cadastramento da Tabela de Fretes e/ou na elaboracéo da
Cotacao

Objetivos e estratégias

Equipe Comercial com fraca atuacdo externa

Instabilidade politica e econdmica no pais

X . P - Politico Falta de investimentos na infraestrutura do pais (rodovias e
internas Atendimento em um Unico segmento (aduaneiro)
aeroportos)
Aspectos Oportunidades de Melhorias Aspectos Oportunidades de Melhorias
- . . A Objetivos e estratégias Aproveitamento de oportunidades de negécio nos Clientes
Concorrentes Localizacdo mais favoravel que a concorréncia

internas

ativos
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Processo Operacional

Autoridade sob o Processo Gerente Operacional
Entradas Atividades Saidas

Requisitos especificos do Cliente
Requisitos legais e outros subscritos

Abordagem de riscos e oportunidades de melhoria do
processo

PGQs aplicaveis ao processo
Resultados de Pesquisas de Satisfacéo de Clientes

Nao conformidades e Ocorréncias Operacionais
identificadas

Saidas de anélise critica do SGQ
Resultados de indicadores de desempenho
Tabela de Fretes e/ou Cotacao
Contratos de prestacgdo de servigo, quando aplicavel
Informag6es oriundas do Processo Comercial
Informacg@es do sistema informatizado

Solicitacdes de servicos de transporte de cargas

Planejamento e controle de servigos de
transporte de cargas

Analise critica das solicitagbes de servigcos
pelos Clientes

Programacao de veiculos, equipamentos e
motoristas

Emissdo de documentos para transporte de
cargas

Transporte e entrega de cargas

Monitoramento de veiculos

Servicos de transporte de cargas realizados
Comprovantes de entregas realizadas

Identificac&@o de riscos e oportunidades de melhoria
para o processo

Entradas para analise critica do SGQ

Ocorréncia Operacional e Relatério de Nao
Conformidade

Resultados de indicadores de desempenho
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Recursos Especificos

Processos Fornecedores

Pontos de Monitoramento

Pontos de Medicao e
Indicadores de Desempenho

Processos Clientes

Préprios:

Recursos para comunicagao
Salas administrativas e mobiliario
Veiculos e equipamentos para
transporte de cargas
Competéncias especificas de méo
de obra
Recursos de Tl
Recursos Financeiros
Insumos para as atividades de
transporte de cargas

Terceirizados:
Oficinas de manutencgédo
Provedores de servicos de laudos
veiculares (calibracdo de
cronotacografos)

Borracharias

Postos de abastecimento

Lavadores de veiculos e
equipamentos
Despachante

Gerenciadora de riscos

Seguradora

Rastreamento

Comercial
Cliente
Direcéo

Gestao da Qualidade
Manutencéo

Provedores externos

Comunicagdo com motoristas
Rastreamento da carga

Recebimento de comprovantes de
entrega das cargas

Acompanhamento do
carregamento e descarregamento
dos veiculos
Check List de veiculos
Auditoria interna e externa

Pesquisa de Satisfacdo de Clientes

Relatério de Nao Conformidade

Reclamag@es de Clientes
Multas e autuacdes

Furtos e roubos de cargas

Cliente
Diretoria
Gestao da Qualidade

Manutencao
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Aspectos Riscos Aspectos Riscos
- . Falta de informagdes dos requisitos contratuais oriundas do
Requisitos legais < . - A . Fluxo de :
Alteragdo de legisla¢des apliciveis aos servigos . ~ processo Comercial

e regulamentares informacdes

Falta de informacéo ao Cliente sobre servicos e pedidos

Financeiros
econdmico

e
S

Falta de capital para realizar os servigos

Requisitos de
Clientes e de
Mercado

Demanda irregular de solicita¢des de Clientes

Conhecimento
organizacional

Perda de colaboradores qualificados

Infraestrutura e
recursos internos

Paralisacéo do sistema de internet
Paralisacdo do sistema de telefonia
Falta de energia elétrica
Paralisacéo e/ou lentiddo do sistema informatizado
Deixar de realizar atendimento de solicitacdes de Clientes em
raz&o de indisponibilidade de veiculos e/ou equipamentos e/ou
motoristas
Dificuldades na comunicagdo com motorista

Desempenhos
dos servigos e
processos

Emissdo de documento para o transporte de cargas incorreto
Falhas na analise critica das necessidades dos Clientes
Esquecer de processar solicitagdo dos Clientes
Falhas no atendimento as solicitacdes de Clientes
Planejamento inadequado dos servigos
Motoristas e/ou veiculos e/ou equipamentos em desacordo com a
legislacdo e/ou requisitos de Clientes
Veiculos em mau estado de conservagao
Recebimento de cargas com divergéncias de quantidade ou
qualidade
Avarias nas cargas em transito
Roubo e/ou furto de cargas em transito
Atraso de coletas e/ou entregas
Quebra de veiculo e/ou equipamento em servico
Perda de comprovantes de entrega de cargas
Falhas no rastreamento de veiculos
Emisséo de faturamento incorreto
Falhas no cumprimento das regras dos Programas de
Gerenciamento de Riscos
Falhas no controle de temperatura de cargas transportadas
Entrega em local errado
Coleta e/ou entrega de carga em local errado
Falhas no encerramento de DTAs

Aspectos

Oportunidades de melhoria

Infraestrutura e recursos internos

Aumentar a utilizagédo dos recursos do sistema informatizado
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Processo Compras
Autoridade sob o Processo Supervisor de Frota
Entradas Atividades Saidas

Requisitos legais e outros subscritos

Abordagem de riscos e oportunidades de melhoria do
processo

PGQs aplicaveis ao processo

N&ao conformidades e
Saidas de andlise critica do SGQ

Resultados de indicadores de desempenho

Necessidades de processos, produtos e servigos
providos externamente

Relagéo de Provedores Externos Homologados

Resultados de selecao e avaliagcdo de provedores
externos

Homologacgédo de Provedores Externos
Controle de compras realizadas
Administracdo de contratos de fornecimento

Avaliacéo, reavaliagdo e monitoramento do
desempenho de Provedores Externos

Recebimento de produtos e servi¢os providos
externamente

Processos, produtos e servigos providos
externamente

Resultados de inspecéo de recebimento produtos e
servigos providos externamente

Resultados de avaliagdo e monitoramento de
provedores externos

Identificacé@o de riscos e oportunidades de melhoria
para o processo

Entradas para andlise critica do SGQ
Relatério de Nao Conformidade

Resultados de indicadores de desempenho
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Recursos Especificos Processos Fornecedores Pontos de Monitoramento POTHOE Gl WElEIC £ Processos Clientes

Indicadores de Desempenho

Proprios: Verifica¢é@o de produtos e servicos

N providos externamente
Recursos para comunicagéo

Avaliacdo, Reavaliacédo e
Todos o0s processos monitoramento do desempenho de
Provedores externos

Salas administrativas e mobiliario

Competéncias especificas de méo

Provedores externos
de obra

Auditoria interna e externa

Recursos Financeiros N . L.

Ocorréncia Operacional e Relatério
de Nao Conformidade

Recursos de TI

Desempenho de Provedores

Todos 0s processos
Externos

Aspectos Riscos Aspectos Riscos
Financeiros e Inadimpléncia de Clientes
econdmicos Falta de crédito junto aos provedores externos

Falhas no fornecimento de produtos e/ou servigos
providos externamente
Falhas na definicdo dos requisitos de aquisi¢cdo de
produtos e servigos
Falhas na homologacéo e/ou avaliacio de
desempenho de provedores externos

Infraestrutura e recursos
Desempenho dos internos
servicos e dos

processos

Paralisacéo do sistema de internet
Paralisacdo do sistema de telefonia
Falta de energia elétrica
Paralisacéo e/ou lentiddo do sistema informatizado

Aspectos

Oportunidades de melhoria

Desempenho dos servigos e dos processos

Fidelizag&o de provedores externos
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Processo Gestao de Pessoas
Autoridade sob o Processo Gerente Administrativo
Entradas Atividades Saidas

Requisitos legais e outros subscritos

Abordagem de riscos e oportunidades de melhoria do
processo

PGQs aplicaveis ao processo

N&o conformidades e Ocorréncias Operacionais
identificadas

Saidas de andlise critica do SGQ
Resultados de indicadores de desempenho
Descri¢cdes de Cargos

Necessidades de a¢des para atingir competéncias
necessarias

Resultados de avaliagdo de desempenho de
colaboradores

Necessidades de méo de obra

Recrutamento e sele¢do de colaboradores
Integracé@o de novos colaboradores
Avaliacé@o de desempenho de colaboradores

Avaliacéo de eficicia de agBes necessarias
para atingir competéncias

Controle e administracdo de pessoal e de
documentacao legal (beneficios, processos
trabalhistas, contratos)

Controle de folha de pagamento de
colaboradores

M&o de Obra que atenda os requisitos de
competéncia

Prontuarios de colaboradores
Folha de pagamento de colaboradores

Identificacé@o de riscos e oportunidades de melhoria
para o processo

Entradas para analise critica do SGQ

Resultados de avaliagdo de desempenho de
colaboradores

Resultados de avaliacdo de eficacia de acdes para
atingir competéncias necessarias

Relatério de Nao Conformidade
Resultados de indicadores de desempenho

Resultados para sindicatos e 6rgaos publicos de
fiscalizacéo e controle
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Recursos Especificos

Processos Fornecedores

Pontos de Monitoramento

Pontos de Medicao e

. Processos Clientes
Indicadores de Desempenho

Préprios:

Recursos para comunicagao
Salas administrativas e mobiliario

Competéncias especificas de méo
de obra

Recursos Financeiros

Recursos de TI

Terceirizados:

Assessoria contabil

Todos 0s processos

Sindicatos e 6rgédos publicos de
fiscalizacdo e controle

Assessoria Contabil

Avalia¢do de desempenho de
Colaboradores

Avaliacéo de eficicia de acbes
para atingir competéncias
necessarias

Auditoria interna e externa

Ocorréncia Operacional e Relatério
de N&o Conformidade

Todos o0s processos

Avaliagcéo de desempenho de
colaboradores

Sindicatos e 6rgaos de
fiscalizacdo e controle

Assessoria contabil

Aspectos

Riscos

Aspectos

Riscos

Conhecimento
organizacional

Dificuldades na divulgacdo do conhecimento organizacional
Perda de colaboradores qualificados

Requisitos de
partes
interessadas

Indisponibilidade de candidatos para ocupar cargos na empresa

Desempenho dos
servicos e dos

Desmotivagéo de colaboradores
Pagamento incorreto de colaboradores
Falhas na identificacao das necessidades de contratacéo de

Requisitos legais
e regulamentares

Alteracdes na legislagdo trabalhista aplicavel aos servigos

processos colaboradores
Falhas na avaliacdo de eficicia de treinamentos
Competéncia Colaboradores que nao atingem o nivel de desempenho Paralisacéo do sistema de internet
profissional esperado pela empresa Infraestrutura e Paralisacédo do sistema de telefonia
recursos internos Falta de energia elétrica
Fluxo de . ~ isaca ida i i i

. ~ Repasse de informag8es erradas para colaboradores . Parqllsa(;ao e/ ou lentidéo do sistema |nf0rmat|_zad(_)

informacdes Dimensionamento inadequado da estrutura organizacional
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Valores e culturas Falhas em raz&o de resisténcia a mudangas de colaboradores
internas antigos
Processo Manutengéo
Autoridade sob o Processo Supervisor de Frota
Entradas Atividades Saidas

Requisitos legais e outros subscritos

Abordagem de riscos e oportunidades de melhoria do

processo
PGQs aplicaveis ao processo
N&o conformidades

Saidas de andlise critica do SGQ

Resultados de indicadores de desempenho

Necessidades de manutencéo (veiculos,

equipamentos.

Controle de manutencéo de veiculos,
equipamentos

Manutencgdes preventivas e corretivas realizadas
(veiculos e equipamentos)

Identificac&@o de riscos e oportunidades de melhoria
para 0 processo
Entradas para andlise critica do SGQ
Relatorio de Ndo Conformidade

Resultados de indicadores de desempenho
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Recursos Especificos

Processos Fornecedores

Pontos de Monitoramento

Pontos de Medicao e
Indicadores de Desempenho

Processos Clientes

Proprios:

Recursos para comunicacao
Salas administrativas e mobiliario
Competéncias especificas de méo

de obra
Recursos Financeiros
Recursos de Tl

Oficina e equipamentos para

manutengao

Terceirizados:
Oficinas de manutencgdo
Provedores de servicos de laudos
veiculares (calibracao de
cronotacégrafos)

Borracharias

Lavadores de veiculos e
equipamentos

Todos 0s processos

Provedores externos

Inspecéo Predial
Check List de Veiculos
Auditoria interna e externa

Relatério de Ndo Conformidade

Manutencéo Corretiva

Consumo de 6leo diesel

Todos os processos

Aspectos Riscos Aspectos Riscos
Veiculos em mau estado de conservagéo
Paralisacio do sistema de internet Quebra de veiculos e/ou equipamentos em transito
Paralisa an do sistema de telefonia Falha e/ou quebra do rastreador de veiculos
. - ¢ . Falhas no controle de documentos legais de veiculos e/ou
Mé qualidade dos servigos de provedores externos Desempenho

Infraestrutura e
recursos internos

Falta de energia elétrica
Paralisacédo e/ou lentidéo do sistema informatizado
Incéndio nas instalaces

dos servigos e
dos processos

eguipamentos
Infraestrutura de Tl em mau estado de conservagao
Perda de informagBes em meio eletrénico
Paralisacdo de equipamentos e/ou infraestrutura de TI,
comunicagao e softwares
Falha ou ndo execucdo do Check List de veiculos
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Processo Gestao da Qualidade
Autoridade sob o Processo Gestor da Qualidade
Entradas Atividades Saidas

Requisitos especificos do Cliente
Requisitos legais e outros subscritos
Contexto de negécio
Politica da Qualidade
Escopo do Sistema de Gestéo da Qualidade

Abordagem de riscos e oportunidades de melhoria do
processo

PGQs aplicaveis ao processo
Resultados de Pesquisas de Satisfacéo de Clientes

N&o conformidades e Reclamacgdes de Clientes
identificadas

Saidas de analise critica do SGQ
Resultados de auditorias internas

Resultados de indicadores de desempenho

Controle de informagdo documentada
Auditorias internas

Monitoramento e medi¢do de processos e
servicos

Controle e tratamento de néo conformidades
Comunicagéo e conscientizagdo sobre o
Sistema de Gestéo da Qualidade

Controle de documentos legais

Identificac&@o de riscos e oportunidades de melhoria
para o processo

Entradas para andlise critica do SGQ
Relatério de Nao Conformidade

Resultados de indicadores de desempenho
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Recursos Especificos

Processos Fornecedores

Pontos de Monitoramento

Pontos de Medicao e

. Processos Clientes
Indicadores de Desempenho

Préprios:

Recursos para comunicacao
Salas administrativas e mobiliario
Competéncias especificas de mao

de obra
Recursos Financeiros
Recursos de Tl

Todos o0s processos

Controle de nédo conformidades

Realizacdo de pesquisas de
satisfacdo de Clientes

Auditoria interna e externa

- Todos 0s processos

Aspectos

Riscos

Aspectos

Riscos

Infraestrutura e
recursos internos

Paralisacéo e/ou lentidao do sistema informatizado Desempenho dos
Paralisacéo do sistema de internet
Paralisacdo do sistema de telefonia

processos e
servicos

Falhas na manutencéo de sisteméaticas do Sistema Integrado de
Gestéo
Falhas no controle da informagdo documentada
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Processo Direcéo
Autoridade sob o Processo Diretor Operacional
Entradas Atividades Saidas

Requisitos especificos do Cliente
Requisitos legais e outros subscritos
Requisitos de partes interessadas
Contexto de negdcio
Politica da Qualidade
Escopo do Sistema de Gestédo da Qualidade

Abordagem de riscos e oportunidades de melhoria do
processo

PGQs aplicaveis ao processo
Resultados de Pesquisas de Satisfacéo de Clientes

N&o conformidades e Reclamacgdes de Clientes
identificadas

Saidas de analise critica do SGQ

Resultados de auditorias internas

Estabelecimento e analise de objetivos
Andlise de contexto
Abordagem de processos
Avaliagdo de riscos e oportunidades
Estabelecimento da Politica da Qualidade

Analise critica do Sistema de Gestéo de
Qualidade

Lideranca e comprometimento com o Sistema
de Gestdo da Qualidade e com o foco no
Cliente

Definicao de escopo do Sistema de Gestao da
Qualidade

Identificac&@o de riscos e oportunidades de melhoria
para o processo

Entradas para andlise critica do SGQ

Ocorréncia Operacional e Relatério de Nao
Conformidade

Resultados de indicadores de desempenho
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Resultados de indicadores de desempenho | |

Recursos Especificos

Processos Fornecedores

Pontos de Monitoramento

Pontos de Medicao e

Indicadores de Desempenho

Processos Clientes

Recursos para comunicagao
Salas administrativas e mobiliario
Competéncias especificas de mao

de obra
Recursos Financeiros
Recursos de TI

Todos 0s processos

Auditoria interna e externa

Ocorréncia Operacional e Relatério
de N&o Conformidade

Todos o0s processos

Aspectos

Riscos

Aspectos

Riscos

Requisitos legais e
regulamentares

Alteragdo de legislacdes aplicaveis aos servigcos
Alteragdo de carga tributaria dos servicos realizados

Desempenho dos
Processos e servigos

Falta de comprometimento e conscientiza¢do dos envolvidos

Financeiros e

Inadimpléncia de Clientes

Requisitos de

P . . . Clientes e de Alterac&o nas tendéncias do segmento de transportes
econdmicos Falta de capital para realizar os servicos & 9 P
Mercado
Equipe Comercial com fraca atuagéo
Objetivos e Atuacédo conservadora da Direcdo com relacdo a investimentos e

Tomada de decisbes

Decisdes gerenciais centralizadas no Diretor Geral

estratégias internas

grades aquisices

Atendimento regional e em um Unico segmento (aduaneiro)

Politico

Instabilidade politica e econdmica no pais

Competéncia
profissional

Falhas no desenvolvimento de liderancas

Concorrentes

Concorrentes com precos menores

Concorrentes com melhor infraestrutura e recursos tecnolégicos




