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Processo

Comercial

Autoridade sob o Processo

Diretor Comercial

Entradas

Atividades

Saidas

Necessidades de servigos de transporte de cargas

Informagdes 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 Satisfagédo de Clientes

Nao conformidades e Reclamagdes de Clientes
identificadas

Saidas de andlise critica do SGQ

Resultados de indicadores de desempenho

Identificagdo e prospecgéo de novos Clientes

Identificagé@o e analise critica das
necessidades dos Clientes

Elaboragdo de Cotagéo de Fretes e/ou
Tabelas de Fretes

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

Manutengao de Clientes

Cotagédo e/ou Tabelas de Fretes

Identificagéo de riscos e oportunidades de melhoria
para o0 processo

Contratos de prestacao de servigo, quando aplicavel
Informagdes para a area operacional
Entradas para analise critica do SGI

Ocorréncia Operacional e Relatério de Nao
Conformidade

Resultados de indicadores de desempenho

Elaboragao — Gestor do SGQ

Ronaldo Ramos

Aprovagao — Diretoria

André Rodrigues Souza

Data de Emissao

10/05/2025
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Pontos de Medicéao e

. Processos Clientes
Indicadores de Desempenho

Recursos Especificos Processos Fornecedores Pontos de Monitoramento

Recursos de comunicagao
(interna e externa)

Infraestrutura adequada

(salas administrativas e mobiliario) Cliente Operacional
Auditoria Interna Clientes novos
Competéncias especificas de mao de Direcao Pesquisa de Satisfagédo de Diretoria
P oFt))ra Relatorios de Nao Conformidades Clientes
Gestao da Qualidade Gestéo da Qualidade
Recursos de Tl
Site ativo
Aspectos Riscos Aspectos Riscos

Concorrentes com pregos menores
Concorrentes Concorrentes com melhor infraestrutura e recursos
tecnoldgicos

Alteragao no consumo de produtos transportados

Cultural e social AR !
por influéncia social ou cultural

Paralisagdo do sistema de internet
Desempenhos dos Falhas na analise critica das necessidades de Infraestrutura e recursos Paralisagao do sistema de telefonia

SEervigos e processos Clientes internos Falta de energia elétrica

Paralisacdo e/ou lentiddo do sistema informatizado

Alteracao de legislagdes aplicaveis aos servicos

Requisitos legais e Falta de atualizacdo da tecnologia utilizada pelo segmento

regulamentares Alteracdo de carga _trlbutana dos servigos Inovagéo tecnologica de transporte de cargas
realizados
Falta de informacgéo ao Cliente sobre servigos e pedidos
Requisitos de Clientes . . . ~ Falta de informagdes e/ou dificuldades de acesso dos
Falta de licencas requeridas pelo Mercado Fluxo de informacdes

e de Mercado requisitos contratuais para os processos subsequentes

Falta de informacéo e/ou informacéo incorreta no
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cadastramento da Tabela de Fretes e/ou na elaboragao da
Cotagao

Objetivos e estratégias

Equipe Comercial com fraca atuagéo externa

Instabilidade politica e econdmica no pais

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

internas

ativos
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Processo Operacional
Autoridade sob o Processo Diretor 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 Satisfagdo de Clientes

Nao conformidades e Ocorréncias Operacionais
identificadas

Saidas de analise critica do SGI
Resultados de indicadores de desempenho
Tabela de Fretes e/ou Cotacao
Contratos de prestagdo de servigo, quando aplicavel
Informagbes oriundas do Processo Comercial
Informagdes do sistema informatizado

Solicitacdes de servicos de transporte de cargas

Planejamento e controle de servigos de
transporte de cargas

Analise critica das solicitagcdes de servigos
pelos Clientes

Programacéo de veiculos, equipamentos e
motoristas

Emissdo de documentos para transporte de
cargas

Transporte e entrega de cargas

Monitoramento de veiculos

Servigos de transporte de cargas realizados
Comprovantes de entregas realizadas

Identificagdo de riscos e oportunidades de melhoria
para o processo

Entradas para analise critica do SGI

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 Medicéao e
Indicadores de Desempenho

Processos Clientes

Proprios:

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 manutengéo
Provedores de servigos de laudos
veiculares (calibragao de
cronotacografos)

Borracharias

Postos de abastecimento

Lavadores de veiculos e
equipamentos
Despachante

Gerenciadora de riscos

Seguradora

Rastreamento

Comercial
Cliente
Direcao

Gestao da Qualidade
Manutengao

Provedores externos

Comunicagédo 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 Satisfagédo de Clientes

Relatério de Nao Conformidade

Reclamagobes de Clientes
Multas e autuagdes

Furtos e roubos de cargas

Cliente
Diretoria
Gestao da Qualidade

Manutengao
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Aspectos Riscos Aspectos Riscos
.. . Falta de informagdes dos requisitos contratuais oriundas do
Requisitos legais ~ . ~ C . Fluxo de :
Alteracao de legislacdes aplicaveis aos servicos . ~ processo Comercial
e regulamentares informacdes

Falta de informacgéo ao Cliente sobre servigos e pedidos

Financeiros e
econdmicos

Falta de capital para realizar os servigos

Requisitos de
Clientes e de
Mercado

Demanda irregular de solicitagdes de Clientes

Conhecimento
organizacional

Perda de colaboradores qualificados

Infraestrutura e
recursos internos

Paralisagao do sistema de internet
Paralisacdo do sistema de telefonia
Falta de energia elétrica
Paralisagao e/ou lentiddo do sistema informatizado
Deixar de realizar atendimento de solicitagdes de Clientes em
razdo de indisponibilidade de veiculos e/ou equipamentos e/ou
motoristas
Dificuldades na comunicagdo com motorista

Desempenhos
dos servigos e
processos

Emiss&o 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 solicitagdes de Clientes
Planejamento inadequado dos servigos
Motoristas e/ou veiculos e/ou equipamentos em desacordo com a
legislacao e/ou requisitos de Clientes
Veiculos em mau estado de conservagéo
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 servigo
Perda de comprovantes de entrega de cargas
Falhas no rastreamento de veiculos
Emissé&o 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 utilizagdo 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

Nao conformidades e
Saidas de anadlise critica do SGQ

Resultados de indicadores de desempenho

Necessidades de processos, produtos e servigos
providos externamente

Relacéo de Provedores Externos Homologados

Resultados de selegao e avaliagdo de provedores
externos

Homologacgéo de Provedores Externos
Controle de compras realizadas
Administragado de contratos de fornecimento

Avaliagéo, reavaliagdo e monitoramento do
desempenho de Provedores Externos

Recebimento de produtos e servigos providos
externamente

Processos, produtos e servigos providos
externamente

Resultados de inspegéo de recebimento produtos e
servigos providos externamente

Resultados de avaliagdo e monitoramento de
provedores externos

Identificagé@o de riscos e oportunidades de melhoria
para 0 processo

Entradas para andlise critica do SGI
Relatério de Nao Conformidade

Resultados de indicadores de desempenho
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Recursos Especificos Processos Fornecedores Pontos de Monitoramento

Pontos de Medicéao e

. Processos Clientes
Indicadores de Desempenho

Proprios: Verificagdo de produtos e servigos

L providos externamente
Recursos para comunicagéo

Avaliagéo, Reavaliagéo e
Todos os 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 a . L.

Ocorréncia Operacional e Relatério
de Nao Conformidade

Recursos de Tl

Desempenho de Provedores

Todos os 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 homologacgéo e/ou avaliagao de
desempenho de provedores externos

Infraestrutura e recursos
Desempenho dos internos
servigos e dos

processos

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

Aspectos

Oportunidades de melhoria

Desempenho dos servigos e dos processos

Fidelizacdo 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

Nao conformidades e Ocorréncias Operacionais
identificadas

Saidas de andlise critica do SGQ
Resultados de indicadores de desempenho
Descrigdes de Cargos

Necessidades de agdes para atingir competéncias
necessarias

Resultados de avaliagdo de desempenho de
colaboradores

Necessidades de mao de obra

Recrutamento e selegéo de colaboradores
Integragéo de novos colaboradores
Avaliagéo de desempenho de colaboradores

Avaliagéo de eficacia de agbes necessarias
para atingir competéncias

Controle e administragdo de pessoal e de
documentacgao legal (beneficios, processos
trabalhistas, contratos)

Controle de folha de pagamento de
colaboradores

Mao de Obra que atenda os requisitos de
competéncia

Prontuérios de colaboradores
Folha de pagamento de colaboradores

Identificagé@o de riscos e oportunidades de melhoria
para 0 processo

Entradas para analise critica do SGQ

Resultados de avaliagdo de desempenho de
colaboradores

Resultados de avaliagdo de eficacia de agbes para
atingir competéncias necessarias

Relatério de Nao Conformidade
Resultados de indicadores de desempenho

Resultados para sindicatos e 6rgéos publicos de
fiscalizagao e controle
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Recursos Especificos

Processos Fornecedores

Pontos de Monitoramento

Pontos de Medicéao e
Indicadores de Desempenho

Processos Clientes

Proprios:
Recursos para comunicagao
Salas administrativas e mobiliario

Competéncias especificas de mao
de obra

Recursos Financeiros
Recursos de Tl
Terceirizados:

Assessoria contabil

Todos 0s processos

Sindicatos e 6rgéos publicos de
fiscalizag&o e controle

Assessoria Contabil

Ocorréncia Operacional e Relatério

Avaliagdo de desempenho de
Colaboradores

Avaliagdo de eficacia de agbes
para atingir competéncias
necessarias

Auditoria interna e externa

de Nao Conformidade

Avaliagdo de desempenho de
colaboradores

Todos 0s processos

Sindicatos e 6rgaos de
fiscalizagao e controle

Assessoria contabil

Aspectos

Riscos

Aspectos

Riscos

Requisitos de

Conhecimento
organizacional

Dificuldades na divulgag&o do conhecimento organizacional
Perda de colaboradores qualificados

partes
interessadas

Indisponibilidade de candidatos para ocupar cargos na empresa

Desempenho dos
servigos e dos

Desmotivagéo de colaboradores
Pagamento incorreto de colaboradores
Falhas na identificagdo das necessidades de contratacdo de

Requisitos legais
e regulamentares

Alteragbes na legislagéo trabalhista aplicavel aos servigos

processos colaboradores
Falhas na avaliacio de eficacia de treinamentos
Competéncia Colaboradores que n3o atingem o nivel de desempenho Paralisac&o do sistema de internet
profissional esperado pela empresa Infraestrutura e Paralisagdo do sistema de telefonia
recursos internos Falta de energia elétrica
Fluxo de . ~ isaca ida i i i

. ~ Repasse de informacgdes erradas para colaboradores . Pargllsagao e/qu lentiddo do sistema |nformat|;ad9

informagGes Dimensionamento inadequado da estrutura organizacional
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Valores e culturas Falhas em razao de resisténcia a mudangas de colaboradores
internas antigos
Processo Manutencao
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
Nao conformidades

Saidas de andlise critica do SGQ

Resultados de indicadores de desempenho

Necessidades de manutencao (veiculos,

equipamentos.

Controle de manutencao de veiculos,
equipamentos

Manutencgdes preventivas e corretivas realizadas
(veiculos e equipamentos)

Identificagdo de riscos e oportunidades de melhoria
para o processo
Entradas para andlise critica do SGQ
Relatorio de Nao Conformidade

Resultados de indicadores de desempenho
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Recursos Especificos

Processos Fornecedores

Pontos de Monitoramento

Pontos de Medicéao e
Indicadores de Desempenho

Processos Clientes

Préprios:

Recursos para comunicagao
Salas administrativas e mobiliario
Competéncias especificas de mao

de obra
Recursos Financeiros
Recursos de Tl

Oficina e equipamentos para

manutengao

Terceirizados:
Oficinas de manutengéo
Provedores de servigos de laudos
veiculares (calibragao de
cronotacoégrafos)

Borracharias

Lavadores de veiculos e
equipamentos

Todos 0s processos

Provedores externos

Inspecgéo Predial
Check List de Veiculos
Auditoria interna e externa

Relatoério de Nao Conformidade

Manutencéo Corretiva

Consumo de dleo diesel

Todos 0s processos

Aspectos Riscos Aspectos Riscos
Veiculos em mau estado de conservagao

- ; : Quebra de veiculos e/ou equipamentos em transito
Paralisagdo do sistema de internet .

L . ; Falha e/ou quebra do rastreador de veiculos
Paralisagao do sistema de telefonia . ;

. . . Falhas no controle de documentos legais de veiculos e/ou
Ma qualidade dos servigos de provedores externos Desempenho

Infraestrutura e
recursos internos

Falta de energia elétrica
Paralisagao e/ou lentiddo do sistema informatizado
Incéndio nas instalagdes

dos servigos e
dos processos

equipamentos
Infraestrutura de Tl em mau estado de conservagéo
Perda de informagbes em meio eletrénico
Paralisagdo de equipamentos e/ou infraestrutura de TI,
comunicagao e softwares
Falha ou ndo execucdo do Check List de veiculos




MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE ANEXO 2
TranananTes £ Laskmes Processos do Sistema de Gestdo da Qualidade Reviséo: 00 Pagina 13 de 16
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 negdcio

Politica da Qualidade Controle de informagao documentada

Escopo do Sistema de Gestédo da Qualidade Auditorias internas
Monitoramento e medi¢ao de processos e

Abordagem de riscos e oportunidades de melhoria do -
servicos

processo

s Controle e tratamento de ndo conformidades
PGQs aplicaveis ao processo

Resultados de Pesquisas de Satisfagédo de Clientes L s
Comunicagéo e conscientizagao sobre o

Nao conformidades e Reclamagdes de Clientes Sistema de Gestfio da Qualidade

identificadas Controle de documentos legais

Saidas de analise critica do SGQ

Resultados de auditorias internas

Resultados de indicadores de desempenho

Identificagdo de riscos e oportunidades de melhoria
para o processo

Entradas para andlise critica do SGI
Relatério de Nao Conformidade

Resultados de indicadores de desempenho




MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE ANEXO 2

ARS

TRANSPORTES E LOGISTICA

Processos do Sistema de Gestiao da Qualidade Revisgo: 00 Pagina 14 de 16

Recursos Especificos

Processos Fornecedores

Pontos de Monitoramento

Pontos de Medicéao e

. Processos Clientes
Indicadores de Desempenho

Préprios:

Recursos para comunicagao
Salas administrativas e mobiliario
Competéncias especificas de mao

de obra
Recursos Financeiros
Recursos de TI

Todos os processos

Controle de nao conformidades

Realizagdo de pesquisas de
satisfacdo de Clientes

Auditoria interna e externa

- Todos os processos

Aspectos

Riscos

Aspectos

Riscos

Infraestrutura e
recursos internos

Paralisagao e/ou lentiddo do sistema informatizado Desempenho dos
Paralisagao do sistema de internet
Paralisacdo do sistema de telefonia

processos e
servicos

Falhas na manutengéo de sistematicas do Sistema Integrado de
Gestéo
Falhas no controle da informag&do documentada
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Processo Diregéo
Autoridade sob o Processo Conselho Administrativo
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 Satisfagdo de Clientes

Nao conformidades e Reclamagdes de Clientes
identificadas

Saidas de anélise critica do SGQ

Resultados de auditorias internas

Estabelecimento e andlise de objetivos
Andlise de contexto
Abordagem de processos
Avaliagao 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

Definigao de escopo do Sistema de Gestao da
Qualidade

Identificagdo de riscos e oportunidades de melhoria
para o processo

Entradas para andlise critica do SGI

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 Medicéao e

Indicadores de Desempenho

Processos Clientes

Recursos para comunicagao
Salas administrativas e mobiliario
Competéncias especificas de mao

de obra

Todos 0s processos

Auditoria interna e externa

Ocorréncia Operacional e Relatério

Recursos Financeiros
Recursos de TI

de Nao Conformidade

Todos 0s processos

Aspectos

Riscos

Aspectos

Riscos

Requisitos legais e
regulamentares

Alteracéo de legislacbes aplicaveis aos servigcos
Alteracao de carga tributéria dos servicos realizados

Desempenho dos
processos e servigos

Falta de comprometimento e conscientizagao dos envolvidos

Financeiros e

Inadimpléncia de Clientes

Requisitos de

P . . . Clientes e de Alteragdo nas tendéncias do segmento de transportes
econdmicos Falta de capital para realizar os servigos
Mercado
Equipe Comercial com fraca atuagéo
Objetivos e Atuagéao conservadora da Diregdo com relagao a investimentos e

Tomada de decisbes

Decisbes gerenciais centralizadas no Diretor Geral

estratégias internas

grades aquisicdes
Atendimento regional e em um Unico segmento (aduaneiro)

Politico

Instabilidade politica e econdmica no pais

Competéncia
profissional

Falhas no desenvolvimento de liderangas

Concorrentes

Concorrentes com pregos menores
Concorrentes com melhor infraestrutura e recursos tecnolégicos




