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Resumo

A qualidade é uma vantagem competitiva essencial
de empresas que operam em um ambiente de
exigéncias cada vez mais acirradas, por parte de
clientes e de desafios menos triviais por parte de
concorrentes. Este artigo enfoca alguns aspectos
da qualidade, na gestdo do transporte rodoviario
de carga, através de uma abordagem sistémica da
operagdo. Traduz a maneira como pensar sobre o
trabalho de gerenciar ao fornecer uma estrutura
para visualizar fatores ambientais internos e
externos como um todo integrado. Ressalta-se,
ainda, o papel fundamental da certificagdo na
agregacdo de eficiéncia e valor competitivo para
empresas que operam neste setor.

1. Introducao

O servigo de transporte, além de ser considerado
como o responsavel por grande parcela dos custos
logisticos totais, tem papel importante como o
responsavel por facilitar o tdo solicitado e
imprescindivel movimento de mercadorias. Lida de
perto com varios integrantes da cadeia de
suprimentos (produtores, distribuidores, varejistas e
consumidores) e, satisfaz, também, as necessidades
de seus participantes. Desta forma, a atividade de
transporte possui diversos atributos de desempenho
passiveis de quantificagdo (freqiiéncias, distincias
percorridas, nimero de transferéncias), e sujeitos a
alteragdes em face da percepgdo dos usuarios
(tempo de viagem e tempo de espera). A fim de
gerenciar efetivamente suas operagdes, o prestador
de servico de transporte precisa entender as
interacdes entre os elementos essenciais do sistema
de distribuicdo e ter em mente as exigéncias do
mercado, para que possa desempenhar seu papel de
forma competitiva.

Neste  contexto, a  qualidade corretamente
implementada, na empresa, torna-se este diferencial
competitivo. O significado de qualidade passou a
ser encarado de forma mais profunda,

transcendendo seu enfoque inicial sobre defeitos de
fabricagdo para uma énfase sobre a qualidade
definida pelo cliente. Portanto, a meta fundamental
dos movimentos de qualidade das empresas passou
a ser a satisfacdo total do cliente.

Primeiramente, este trabalho aborda o cenario do
transporte rodoviario de carga no Brasil. Parte-se
entdo, para a analise da gestdo do transporte,
conduzindo seu estudo a uma abordagem sistémica.
A seguir, apresentar-se-4 o Modelo Conceitual
Simbolico da gestdo do transporte rodoviario de
carga, ressaltando-se a conceituacdo de um nivel de
servico que satisfaga as atuais exigéncias dos
clientes. Na ultima parte do trabalho, aponta-se a
necessidade de certificacdo, na tentativa de garantir
a qualidade na prestacdo de servigo de transportes
como diferencial competitivo.

2. Produtividade do Transporte de
Carga

Conceitualmente, o transporte de carga ¢ um
sistema que liga a produgdo a comercializagdo e ao
consumo. O GEIPOT [4] estima que cerca de 60%
da movimentagao total de cargas no pais (toneladas
x km transportados) seja efetuada através do modo
rodoviario, com um faturamento de mais de R$40
bilhdes/ano e movimento de 2/3 do total da carga
brasileira. Mesmo assim, a maioria das rodovias no
pais encontra-se em situagdo critica e a idade da
frota de caminhdes esta entre 15 ¢ 16 anos[4].

Entre os setores brasileiros considerados mais
deficientes, apresenta-se o de infra-estrutura basica
e, em especial, o sub-setor de transporte de carga.
Aliada ao alto grau de ineficiéncia do setor, esta a
defasagem cronica de investimentos, a grande
distorcdlo  na  participagdo  das  diversas
modalidades de transporte, os altos pregos ao
consumidor final e os freqiientes prejuizos para os
operadores e proprietarios de carga.
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Em termos de produtividade, o estudo comparativo
realizado pela Confederagdo Nacional dos
Transportes [2], resenta um resultado alarmante
entre a eficiéncia do setor de transportes brasileiro,
comparativamente com paises tecnologicamente
mais avangados .
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Figura 1 - Produtividade do Setor de Transporte de
Carga (10°TKU/emprego)

Fonte: GEIPOT [4]

Isto posto, pode-se concluir, com base em
COPPEAD e CNT [2], que um dos indicativos das
ameacas impostas pela falta de planejamento e
controle do setor de transportes nacional, € o risco
de se ter um transporte incapaz de acompanhar o
crescimento da demanda por qualidade e gerar um
possivel colapso do sistema.

3. A Visido Sistémica da Gestio do
Transporte

A gestdo de transportes ¢ parte essencial de um
sistema logistico. E a atividade responsavel pelos
fluxos de matéria-prima e produto acabado entre
todos os elos da cadeia logistica. Utiliza grande
nimero de ativos, que se encontram dispersos
geograficamente, o que torna a gestdo de
transportes ainda mais complexa. [7]

A abordagem sistémica tem por objetivo melhor
compreender e melhor descrever a complexidade
organizada. E de natureza transdisciplinar. Resulta
na interagdo de varias disciplinas, ndo devendo ser
considerada uma ciéncia ou teoria, mas uma nova
metodologia. Permite reunir e organizar os
conhecimentos com vistas a uma melhor eficicia da
acdo [8]. Desta forma, é possivel concluir que a
abordagem sistémica considera o sistema em sua
complexidade, totalidade e dinamica propria.

Um sistema de transporte pode ser visto como um
sistema complexo, que compreende o conjunto de
subsistemas, conforme sera detalhado a seguir. O
objetivo do sistema ¢ bem determinado e sujeito a
interacdes capazes de assegurar o alcance do
objetivo geral do sistema como um todo: o aumento

da competitividade da organizagdo, através de
melhoria na qualidade dos seus servigos. Todos os
subsistemas tém suas a¢des coordenadas, através de
um planejamento integrado, que rege a execugao
dos fluxos informativos, financeiros e de material.

3.1. O Modelo Conceitual Simbélico da
gestao do transporte rodoviario de carga

A op¢do por um Modelo Conceitual Simbolico
justifica-se por ser esta a forma mais objetiva para
descrever ndo apenas a complexidade, mas,
sobretudo a interacdo entre os componentes do
sistema. E um procedimento fundamentado na
Teoria Geral dos Sistemas (TGS) e na concepgdo
de Pereira [8] sobre a representagdo de sistemas
complexos. O sistema admite um estado, definido
como uma colegdo de variaveis que o descrevem,
em dado instante do tempo. Nesse sentido, os
sistemas podem ser classificados como discretos ou
continuos, dependendo do comportamento dessas
variaveis no curso do tempo considerado. Para
verificagdo desse estado, presta-se o uso de um
modelo. O modelo permite alguma compreensao do
comportamento do sistema. Basicamente, o modelo
consiste de entradas e saidas do sistema ou
subsistemas que o compde, além de entidades e das
suas respectivas inter-relagdes.

Segundo Eykhoff apud Pereira [8], o modelo é uma
representagdo dos aspectos essenciais de um
sistema existente ou a ser construido, suscetivel a
fornecer informagdes de uma forma utilizavel. Ja o
Modelo Conceitual Simbolico ¢ a representacdo
funcional da interacdo entre as partes, componentes
de um sistema. Neste sentido Pereira[8] destaca que
ndo se deve esquecer que a obtencdo de um modelo
ndo ¢ um fim em si mesmo, mas um meio para se
alcancar um objetivo. A Figura 2 mostra o Modelo
Conceitual Simbolico que descreve a Gestdo do
Transporte de Carga.

O processo ¢ iniciado no subsistema SS1
(Embarcar Carga), realizado pelo embarcador cujas
saidas s3o as caracteristicas do transporte ¢ a carga
a ser transportada. Estas saidas alimentam os
restantes dos subsistemas da maneira descrita a
seguir.

As caracteristicas da carga alimentam o processo
para elaboragdo e apresentacdo da proposta que
sera analisada pelo embarcador que ¢ alimentado
pela avaliacdo dos servigos anteriores prestados, o
que resulta na autorizagdo para a realizagdo do
Servigo.

O transportador planeja a realizagdo do transporte.
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Para tal, leva em conta a melhor rota e tenta
otimizar o transporte de ida e retorno, para entdo
selecionar o caminhoneiro. Apropria, por fim, os
custos previstos para o servigo.

O caminhoneiro, entdo, recebe a autorizagao para a
retirada da carga juntamente com a documentagdo
exigida. Ja de posse da carga, realiza seu transporte
e a entrega no destino. Finalmente, obtém-se os
dados para efeito de avaliagdo da qualidade do
servi¢o realizado.

Durante o transporte, o caminhoneiro ¢ objeto de
fiscalizag@o por parte das autoridades do transito e
fiscais, podendo receber multas por infragdo. Cabe

ao caminhoneiro, o pagamento das despesas de
operagdo e manutencdo do  equipamento,
alimentag@o, hospedagem, pedagios entre outras.

O Governo ¢ o responsavel pelo o estabelecimento
das politicas fiscais e de desenvolvimento,
regulamentando-as e fiscalizando sua aplicagdo. A
implementagdo do  Registro Nacional de
Transportadores Rodoviarios de Carga (RNTRC) ¢
o vetor que podera proporcionar a realizacdo dos
estudos relativos ao setor. A Caracterizagdo dos
Subsistemas e seus objetivos serdo detalhados no
Anexo.
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Figura 2: Modelo Conceitual Simbolico da gestdo do transporte rodoviario de carga
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3.2. Interfaces de constrangimento

As interfaces de constrangimento constituem os
pontos de contato entre os subsistemas que
interagem entre si e s30 representadas,
matematicamente, pelas equagdes de
constrangimento, como listado abaixo.

Para o subsistema SS1 (Embarcar Carga)

Yll = Ull (1)
Y =U/+U,)° (2)
Yl3 = Ul3 (3)
em que:

Y,': condigdes de transporte

U,': caracteristicas da carga
Y,%: proposta selecionada

U,*: proposta

U,?: avaliagio do desempenho
Y,*: avaliagdo do desempenho
U,*: condigdes do transporte

Para o subsistema SS2 (Gerenciar Transporte)

Y*=u’ 4
Y} = U +UH+US ®)
Yeour ®

Y, =U;""U, (N
Y, =U,+U,’ )]
Y =U," )
Y, =U/ +U,’+Uy’ (10)
em que:

Y14 : proposta

U,* condigdes de transporte

U,’: autorizagdo do servigo

U,”: condigdes das estradas

Us”: cargas disponiveis para o trecho
Y,’: planejamento do transporte

U,% planejamento do transporte

U,% histérico do caminhoneiro

Y% planejamento do transporte + autorizagdo de
retirada da carga

Y,®: nivel do servi¢o

U,": dados do transporte consolidados
U,": legislagdo aplicavel

Y,”: documentos fiscais

U,*: custo do transporte contratado
Y% custo consolidado

U,’: custo consolidado

U,’: dados do transporte

U,’: critérios de avaliagdo

Y,’: nivel de servico + dados consolidados do
transporte

Para o subsistema SS3 (Transportar Carga)
Y110:U110+U210 (11)
Y, = U, U, (12)

Y, 2=y,2 =y, (13)
em que:

Y,'’: carga embarcada + documentos

U,'%: planejamento do transporte + autorizagio de
retirada da carga

U,'%: documentos fiscais

Y,'": carga transportada + multas

U;'": multas

U,'": carga embarcada + documentos

Y,"*=Y,'% dados consolidados do transporte

U,'%: carga transportada + multas

Para o subsistema SS4 (Estabelecer Normas)

Y113 :U113 (14)
Y114:U114 (15)
Y115:U115 (16)
em que

Y,": politicas e leis
U,": diretrizes do governo
Y114: normas, decretos, arias
U,'*: politicas e leis
Y,"®: multas

15. :
U, ’: normas, decretos, portarias

Fica claro, portanto, o detalhamento das intera¢des
entre os subsistemas aqui apresentados, partindo-se,
entdo para a caracterizagdo da qualidade e nivel de
servi¢o almejado para esta operagao.

4. A Gestao da Qualidade e Nivel de
Servico

A qualidade ¢ a adequagdo ao uso, isto é, o nivel de
satisfacdo alcangado por um determinado produto
no atendimento as expectativas do cliente. De
forma geral, pode estar associada a confiabilidade
(consisténcia no desempenho e precisdo do servigo
prometido), responsividade (realizagdo do servigo
com rapidez e criatividade), aspectos tangiveis
(instalagdes, equipamentos, veiculos), empatia
(entendimento e conhecimento do cliente) e
confianga (competéncia e credibilidade)[6].

O produto oferecido por qualquer empresa pode
ser, razoavelmente, identificado pelas
caracteristicas de preco, qualidade e servigo.
Compradores selecionam fornecedores baseados
numa combinacdo dessas caracteristicas para
satisfazer suas necessidades. Enquanto que os
niveis de atividade logistica estdo refletidas no
preco e, em menor grau, na qualidade do produto,
sua influéncia direta ocorre no nivel de servigo.

Nos ultimos vinte anos, ocorreu uma melhora
substancial na eficiéncia nas operagdes de
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transporte de carga, resultado, principalmente, de
um avango na infra-estrutura de transporte,
liberalizacdo de mercado e melhora no projeto de
veiculos [9]. O salto para a qualidade coincidiu
com um desenvolvimento de estratégias de
gerenciamento direcionadas para satisfazer os
clientes, mais do que minimizar custo. Neste
contexto, as certificagdes e normas de qualidade
garantem ao prestador de servigo uma garantia de
aceitagdo no mercado.

O Sistema de Gestdo da Qualidade, conforme a ISO
9000 (International Organization for
Standardization), norma de referéncia para
Certificagdo de Sistemas da Qualidade em
Organizagdes (empresas de servigos, industriais e
outras entidades), ndo centraliza seu enfoque em
areas ou departamentos, mas nos pProcessos.
Ressulta dai, a importancia de se estudar este tema
sob a otica de uma abordagem sistémica. Trata-se,
portanto, de um conjunto de regras minimas, com o
objetivo de orientar cada parte da empresa para que
execute, corretamente, ¢ no tempo devido, a sua
tarefa, em harmonia com as outras e todas
direcionadas para o objetivo comum. A fim de
garantir a qualidade, a empresa tera de criar
mecanismos de avaliagdo continua do seu
desempenho, de identificagdo e corregdo de falhas e
de controle e acompanhamento de todas as fases do
processo.

A Certificagdo de Sistemas de Garantia da
Qualidade dos servigos prestados, pelos
fornecedores de transporte, cria um diferencial no
mercado para as empresas com certificagdo e
assegura ao cliente a contratagdo de um parceiro
que segue indicadores compativeis com a exigéncia
do setor. O processo de implementacido deste
sistema leva a uma analise critica das atuais formas
de trabalho. Origina, portanto, a implantacdo de
melhorias e corre¢do de habitos do seu
funcionamento interno.

A crescente importancia da qualidade em
transportes esta associada a desregulamentagdo,
privatizagdo e concessao de alguns servicos e infra-
estruturas. Estas ag¢des demandam a adequada
defini¢do dos padrdes de desempenho desejados e
dos mecanismos de verificagdo dos resultados.
Cresce, portanto, a preocupagdo em relacdo a
normalizacdo dos servigos e as formas de
motivacao das operadoras para a qualidade[6] .

A Associacao Nacional do Transporte de Carga
(NTC), em parceria com a Fundag¢do Vanzolini
(conceituada entidade certificadora do pais) e o
CB-16 (Comité responsavel pelo planejamento,

coordenagdo e controle das atividades de
normalizacdo técnica da area de transporte e trafego
da Associagdo Brasileira de Normas Técnicas -
ABNT), implementou em junho de 2001, um
sistema de qualidade para o transporte de carga.
Este sistema conhecido como Transqualit, cujo
objetivo ¢é garantir a qualificacdo dos servigos
prestados, cria um diferencial de mercado para as
empresas certificadas.

O sistema Transqualit baseia-se na versdao 2000 da
ISO 9000, porém apresenta uma série de outras
vantagens. Por exemplo, um modelo de gestdo que
leva em conta principios de lideranca e a
abordagem de processos, estabelece um
relacionamento benéfico com os fornecedores e a
busca da melhoria da satisfagdo do cliente. Pode ser
implantado em trés fases (nivel bronze, nivel prata
e nivel ouro) o que facilita sua absorgdo pela
cultura da organizacdo. Ressalta-se, também, que
pode chegar até a medir o nivel de satisfacdo dos
clientes e funcionarios, ao seguir o principio de que
a qualidade também esta atrelada a motivacdo e ao
compromisso das equipes.

Segundo Cardoso [I] o  reconhecimento do
mercado e a exceléncia do Transqualit ganham o
reforco da NBR 14884, uma norma técnica
brasileira de qualidade especifica, publicada na
edicao de setembro de 2002 do boletim da ABNT
(Associagdo Brasileira de Normas Técnicas). Esta
norma estabelece requisitos de um sistema de
qualificagdo para as empresas de transporte
rodoviario de cargas.

Além disso, ha normas que regulam, por exemplo,
o transporte de produtos perigosos e os impactos
ambientais provocados por projetos de infra-
estrutura em transportes (Transqualit Green e o
conjunto de normas ISO 14000).

5. CONCLUSOES

As atividades de transporte ndo tém como resultado
da sua produgdo bens fisicos tangiveis. Na verdade,
o que fazem ¢é agregar valor as cargas, ao garantir
sua entrega, em boas condi¢cdes, no destino
estipulado e no prazo agendado.

A partir da abordagem sistémica, compreenderam-
se as verdadeiras interagdes entre as partes do
sistema estudado, sendo esta, uma metodologia
apropriada para tratar a questdo da gestdo do
transporte rodoviario de carga. Desta forma, o
Modelo  Conceitual ~ Simbolico  apresentado,
traduziu a maneira como pensar sobre o trabalho de
gerenciar ao fornecer uma estrutura para visualizar
fatores ambientais internos e externos como um
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todo integrado. Assim, com esta nova visdo do
sistema, ficou claro, também, onde interferir para
que se consiga atingir um nivel de servigo que
satisfaca as atuais exigéncias dos clientes.

Pode-se dizer, portanto que, a certificagdo de uma
empresa ¢ uma ectapa importante em prol da
garantia da qualidade dos servigos oferecidos,
permitindo-lhe desenvolver processos de melhoria
continua e desta forma preparar e garantir a sua
competitividade no futuro. A tendéncia ¢ de que a
certificagdo (ISO e Transqualit) ndo sera vista
como um diferencial, porque ira representar o
minimo que uma organizagdo tera de cumprir para
atender as necessidades de seus clientes.
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Tabela 1: Caracteriza¢do do subsistema SS1 (Embarcar Carga)

SS1- EMBARCAR CARGA

Componentes Secundarios

Subsistema 01 Subsistema 0 2 Subsistema 03
Estabelecer condi¢oes do Analisar/autorizar Servico Avaliar Servico
Transporte
Objetivo: Objetivo: Objetivo:

O Embarcador/Proprietario da | As propostas apresentadas pelos transportadores
Carga estabelece as condi¢des | sdo analisadas, segundo as condigdes técnicas e
financeiras do servigo. Considera-se o preco

estimado e o historico dos servigos prestados, a fim

de eleger a que melhor atenda aos interesses do
embarcador/proprietario da carga. O Sistema de | exemplo, a disponibilidade
Apoio as Negociagdes podera auxiliar na escolha | do transportador e o prazo
da empresa a ser selecionada.

para o transporte (dimensdes,
peso, origem, destino,
condigdes de embalagem, de
temperatura).

Com base nas condigdes
da realizagdo do
transporte, procede-se a
auditoria do frete
computando-se, por

de entrega.
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Tabela 2: Caracterizagdo do subsistema SS2 (Gerenciar Transporte)
SS2 - GERENCIAR TRANSPORTE
Componentes Secundarios
Subsistema 64 | Subsistema 05 Subsistema 06 | Subsistema 07 | Subsistema 68 | Subsistema 09
Elaborar Planejar Selecionar Emitir Apropriar Avaliar
Proposta Transporte Caminhoneiro Documentos Custos Caminhoneiro
Fiscais
Objetivo: Objetivo: Objetivo: Objetivo: Objetivo: Objetivo:
Baseado nas Este subsistema Considerar a Emitir os Registrar, para Medir o nivel
informagdes esta diretamente utilizacdo de documentos fins fiscais, de do servigo
prestadas pelo | relacionado com equipamento relativos a acompanhamento prestado e
proprietario e | as caracteristicas proprio, de legislagdo em e avaliacdo os consolidar
visitas ao local, | do transporte. E caminhoneiro vigor. custos incorridos. | dados relativos
onde se encontra | influenciando nas autdbnomo a0 servigo
a carga, as atividades de agregado ou realizado.
transportadoras | planejamento do eventual, que Considera-se,
elaboram transbordo, apresentam suas portanto, o
propostas de consolidagdo de ofertas para a prazo de
prestagdo de cargas, realizagdo do entrega, danos
Servico. roteirizagdo e | servigo. A escolha causados a
escolha do tipo de | ¢ realizada de carga ¢ multas.
veiculo. acordo com o
equipamento
disponivel, o
historico do
caminhoneiro.

Tabela 3: Caracterizagcdo do subsistema SS3 (Transportar Carga)

SS3 — TRANSPORTAR CARGA

Componentes Secundarios

Subsistema 0 10 Subsistema 0 11 Subsistema 0 12
Retirar Carga Realizar Transporte Entregar a Carga
Objetivo: Objetivo: Objetivo:
Realizar a operagdo de retirada | Transportar a carga desde sua origem até o Realizar a operagdo de
da carga. destino. descarga.

Tabela 4: Caracterizagcdo do subsistema SS4 (Estabelecer Normas)

SS4 - ESTABELECER NORMAS

Componentes Secundarios

Subsistema 0 13

Subsistema 0 14 Estabelecer

Subsistema 0 15

Esta ¢ uma fun¢do de Governo que estabelecendo
Politicas Fiscais, Econdmicas, de Desenvolvimento
entre outras, que encaminhadas ao Congresso
Nacional. Essas diretrizes serdo regulamentadas e
implementadas pelos 6rgaos da administragio direta.

Estabelecer Politicas Normas Fiscalizar
Objetivo: Objetivo: Objetivo:

Regulamentar as politicas
aprovadas do Governo
emitindo-se Normas, Decretos,
Portarias etc aplicaveis ao setor
de transporte.

Verificar o
cumprimento da
legislag@o aplicavel.
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