VL

Transporte & Logistica

MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

ANEXO 11

Avaliagdo de Desempenho

Reviséo: 00 Pagina 1de 7

Medicao e monitoramento do Sistema de Gestao da Qualidade

O que . . .
monitorar e Como monitorar e medir (métodos)? CLECRE n:;_)n"ltorar e D av?llac:' e a;1allsar Quando avaliar e analisar?
medir? medir? (métodos)?
Comunicagéo com os Motoristas e Conforme PR 002 Analisar ndo conformidades | ° tr\;sr?ggz)ggtzo do servigo de
comgnlcada~s . e Realizagdo do servico de
Rastreamento da carga e Conforme PR 002 Analisar n&o conformidades transporte
. |dent_|f|cadas~ . e Apdés o recebimento do
Recebimento de comprovantes de | ¢ Conforme PR 002 Analisar ndo conformidades comprovante de entreqas
g entrega das cargas identificadas na entrega das P 9
8 cagas e Realizagdo do servico de
@ Acompanhamento do carregamento e | ¢ Conforme PR 002 Analisar ndo conformidades trans o?te ¢
e descarregamento dos veiculos identificadas na coleta e/ou P
Conformidade S entrega de cargas . . ~
de servicos = Inspegéao de veiculos e Conforme PR 008 Analisar ndo conformidades | ° Gg?s a Jgallza(i:;':\eoiCS%SCheclé
identificadas nos veiculos e Documentos
equipamentos
Registro de ocorréncias e nao | e Conforme PR 007 Analisar tendéncias e - o .
. ~ e Anadlise critica do Sistema de
conformidades do processo tratamento de nao Gestio da Qualidade
conformidades e ocorréncias
o
E Reclamagédes de Clientes Mensalmente Avaliar tendéncias dos | e« Andlise critica do Sistema de
g Furtos e roubos de cargas e Mensalmente resultados dos indicadores Gestéo da Qualidade
o)
5
£ . . . - .
g Pesquisa da Satisfagdo de Clientes e Conforme PR 001 Anallggr pontos msa}sfatonos * Enqerrarpento d? Pesquisa de
9 identificados pelos Clientes Satisfagédo de Clientes
Grau de =
satisfagcao de ‘23
Clientes
@
%* Satisfaco de Clientes e Anualmente Resu]tado gera] da pesquisa e | o Anall§e critica qo Sistema de
% quesitos com pior desempenho Gestéo da Qualidade
Elaboragéo — Gestor da Qualidade Aprovacgao — Gerente Operacional Data de Emiss3o
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Desempenho e
eficacia do
processo

Registro de ndo conformidades do
processo

Conforme PR 007

Analisar tendéncias e
tratamento de nao
conformidades e ocorréncias

Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

comercial

Medigao | Monitoramento

Cotacgdes fechadas

Trimestralmente

Avaliar tendéncias dos
resultados dos indicadores

Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

Desempenho e
eficacia do
processo
operacional

Monitoramento

Comunicag&o com os Motoristas
Rastreamento da carga

Recebimento de comprovantes de
entrega das cargas

Acompanhamento do carregamento e
descarregamento dos veiculos

Inspecéo de veiculos

Registro de n&o conformidades do
processo

Conforme PR 002

Conforme PR 002

Conforme PR 002

Conforme PR 002

Conforme PR 008

Conforme PR 007

Analisar ndo conformidades
comunicadas

Analisar ndo conformidades
identificadas

Analisar ndo conformidades
identificadas na entrega das
cagas

Analisar ndo conformidades
identificadas na coleta e/ou
entrega de cargas

Analisar ndo conformidades
identificadas nos veiculos e
equipamentos

Analisar tendéncias e
tratamento de nao
conformidades e ocorréncias

Realizagdo do servico de
transporte

Realizacdo do servico de
transporte

Apdés o recebimento do
comprovante de entregas

Realizacdo do servico de
transporte

Apos a realizagdo do Check
List de Transporte

Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

Medicao

Reclamagodes de Clientes
Furtos e roubos de cargas
Operacdes no prazo

Mensalmente
Mensalmente
Mensalmente

Avaliar tendéncias dos
resultados dos indicadores

Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

Desempenho e
eficacia do
processo de
compras

Monitoramento

Verificagdo de produtos e servigos
providos externamente

Monitoramento do desempenho dos
provedores externos

Registro de ocorréncias e nao
conformidades do processo

Conforme PR 004

Conforme PR 004

Conforme PR 007

Avaliar ndo conformidades
identificadas em produtos e
servigos providos
externamente

Analisar baixo desempenho de
provedores externos

Recebimento de produtos ou
ao término da prestacdo dos
servicos e/ou no fechamento
de periodos de faturamento
Avaliagdo de desempenho de
provedores externos

Andlise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade
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Analisar tendéncias e
tratamento de nao
conformidades e ocorréncias

ge Andlise critica do Sistema de
o e Avaliar tendéncias dos Gestao da Qualidade
S Desempenho de Provedores Externos e  Semestral S .
3] resultados dos indicadores Avaliagdo de desempenho de
= provedores externos
Monitoramento do desempenho de | | Conforme PR 003 e Analisar baixo desempenho de Semestralmente e ao término
L Colaboradores colaboradores do periodo de experiéncia
é Verificagdo de eficacia de agbes para | Conforme PR 003 e Analisar agbes ineficazes Avaliagao de eficacia de agbes
& atingir competéncias necessérias para atingir competéncias
Deesﬁe::rg(;:)i:‘n:g €l s necessarias
S Registro de n&o conformidades do e Analisar tendéncias e Andlise critica do Sistema de
psr;c;(;etg(s)o dge §O processo *  Conforme PR 008 tratamer)to de o nao Gestao da Qualidade
pessoas conformidades e ocorréncias
o
g« Avaliagao de desempenho de e Anual e Avaliar tendéncias dos Andlise critica do Sistema de
% colaboradores resultados dos indicadores Gestao da Qualidade
e Conforme PR 008 e Analisar ndo conformidades
o identificadas na infraestrutura
Desempenho e ‘OEJ . ] pred!al i . Apés a rfealizagéo do Check
oficacia do % Check List de Veiculos e Documentos e Conforme PR 008 . Anall§§r nao confor’mldades list de Veiculo e documentos
processo de 5 |deqt|f|cadas nos veiculos e _ . _
manutengéo = equipamentos Analise critica do Sistema de
§ N&o conformidades do processo e Conforme PR 007 e Analisar tendéncias e Gestéo da Qualidade
tratamento de nao

conformidades e ocorréncias
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Medigao

. . e Mensalmente
Consumo de dleo diesel

Avaliar tendéncias dos
resultados dos indicadores

Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

Desempenho e
eficacia do
processo de

N&o conformidades do processo e Conforme POP 007

Analisar tendéncias e
tratamento de nao
conformidades e ocorréncias

Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

gestéo da
qualidade

PGQs no prazo e Mensalmente

Avaliar tendéncias dos
resultados dos indicadores

Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

Desempenho e
eficacia do
processo de
Diretoria

Monitoramento | Medi¢do |Monitoramento

Registro de ndo conformidades do
processo

e Conforme POP 007

Analisar tendéncias e
tratamento de nao
conformidades e ocorréncias

Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

g Verificagdo da eficacia de agdes para | ¢  Anualmente e Analisar agbes para abordar
@ abordar riscos e oportunidades riscos e oportunidades
Desempenho e g ineficazes Analise critica QO Sistema de
oficacia do S Analise critica do Sistema de Gestdoda | ¢  Anualmente e Analisar pontos ineficazes do Gestao da Qualidade
Si S Qualidade Sistema de Gestdo da
istema de = Qualidade
Gestéo da
Qualidade
Resultados de indicadores de e Avaliar tendéncias dos Analise critica do Sistema de

Medicao

desempenho e Conforme Anexo 11

resultados dos indicadores

Gestao da Qualidade
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Eficacia da
implementagéo
do
planejamento

Monitoramento

Resultados de auditoria Interna

Conforme PR 006

Analisar ndo conformidades
identificadas nas auditorias
internas

e Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

e Encerramento das auditorias
internas

Eficacia de
acdes tomadas
para abordar
riscos e
oportunidades

Verificagdo da eficacia de agbes para
abordar riscos e oportunidades

Anual

Analisar agbes para abordar
riscos e oportunidades
ineficazes

e Andlise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade
e No encerramento dos PGQs

Desempenho
de provedores
externos

Monitoramento |[Monitoramento

Monitoramento do desempenho dos
provedores externos

Conforme PR 004

Analisar baixo desempenho de
provedores externos

e No ato do recebimento de
produtos ou ao término da
prestagdo dos servigos e/ou
no fechamento de periodos de
faturamento

e Analise critica do Sistema de
Gestdo da Qualidade

Desempenho de Provedores Externos

Semestralmente

Avaliar tendéncias dos
resultados dos indicadores

e Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

e Avaliagdo de desempenho de
provedores externos

Necessidades

de melhorias

no Sistema de
Gestao da
Qualidade

Monitoramento | Medigao

Monitoramento das necessidades de
melhorias no Sistema de Gestdo da
Qualidade
Resultados da
conformidades

andlise de nao

Anual

Analisar oportunidades de
melhoria identificadas

e Analise critica do Sistema de
Gestao da Qualidade

e No encerramento dos RNCs
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Alcance dos
Objetivos da
Qualidade

Monitoramento

Resultados de auditoria Interna

Analise critica do Sistema de Gestao da
Qualidade

Nao conformidades dos processos

Monitoramento dos
Gestao da Qualidade

Programas de

Conforme PR 006

Anualmente

Conforme PR 007

Mensalmente

Analisar ndo conformidades
identificadas nas auditorias
internas

Analisar pontos ineficazes do
Sistema de Gestdo da

Qualidade
Analisar tendéncias e
tratamento de nao

conformidades e ocorréncias
Analisar PGQs ineficazes

e Encerramento das auditorias

internas

e Analise critica do Sistema de

Gestao da Qualidade

Medicao

Resultados de indicadores de

desempenho

Conforme Anexo 11

Avaliar tendéncias dos
resultados dos indicadores

e Analise critica do Sistema de

Gestao da Qualidade
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Detalhamento dos métodos de medigao — Indicadores de Desempenho

Como medir (indicador de desempenho)?

Meta de desempenho

Processos
envolvidos

Objetivo da Qualidade mensurado

Quantidade de PGQs no prazo / Quantidade

Fomentar a “Mentalidade de Risco” na
gestédo, execugao, controle e

PGQs no prazo de PGQs vigentes 90 % Gestéo da Qualidade monitoramento dos processos do
9 Sistema de Gestao da Qualidade e na
gestdo do negdcio.
Reclamagdes de Quantidade de reclamagdes recebidas / 2 % Comercial e Prover servicos de transporte de cargas
Clientes Quantidade de Cte emitidas X 100 Operacional que atendam aos requisitos dos Clientes
. . , e legais
Operagdes no prazo Quantidade de ope);g?gges no prazo / CT'e 70 % Operacional
Faturamento N&o inferior ao anterior 1 % Comercial
Furtos e roubos de Quantidade de furtos, tentativas de invasao . .
T b 0 Unidades Operacional
cargas criminosa e roubos Melhorar continuamente o Sistema de
Gestao da Qualidade e seus processos
(égrmsbuun;gvdeel; Média de consumo de combustivel da frota ™M Km / litro Manutencéao
Desempenho de Quantidade de RNCs emitidos para 2 % Compras
provedores externos provedores externos
Satisfagio de Clientes Média em percentual das pesquisas 85 % Comercial Aumentar a satisfagio dos Clientes.
Avaliagdo de Desenvolver e assegurar a competéncia
desempenho de Média em percentual das avaliacbes 70 % Gestao de Pessoas 9 P

colaboradores

profissional dos colaboradores

() Utilitarios: 12, km/I; Caminhdes %: 6 km/I; Toco: 4, km/l; | e Cavalo Mecanico: 2,7 km/I




