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RESUMO

Normalizacdo de processos e implementacdo de medidas de melhoria continua numa

empresa de transportes de mercadorias

O presente estudo foi desenvolvido em contexto empresarial na organizagdo Manuel & Miranda
Transportes, Lda., que tem como principal atividade o transporte de mercadorias. Neste projeto
houve intervencdo em duas &reas distintas: normalizacdo de processos e implementacdo de

acoes de melhoria.

Foram delineados como principais objetivos a normalizacdo de processos relacionados com
atividades logisticas, eliminacdo de erros, reducdo de distancias percorridas, reorganizacdo de
ordens de distribuicdo de mercadorias e com isto aumentar a produtividade da empresa em

varios departamentos, nomeadamente nos departamentos de contabilidade e armazenagem.

Como metodologia geral de investigacdo, foi adotada a metodologia investigacdo-a¢ao. Foram
utilizadas técnicas de observacéo, analise e recolha de dados, e participacdo em atividades. A
andlise do sistema em estudo e o desenvolvimento das a¢es de melhoria foi suportado, a nivel
tedrico, com uma revisao bibliografica sobre topicos de distribuicdo e transportes seguido do

papel dos operadores logisticos, filosofia lean thinking, seus principios e ferramentas.

Os principais problemas identificados foram: perda de documentagdo das cargas e descargas,
mercadoria carregada incorretamente, atrasos nas entregas e mercadoria danificada. Estes
problemas surgiram devido a falta de controlo e registo informéatico das mercadorias

movimentadas.

Para resolver ou reduzir o impacto dos problemas identificados, desenvolveu-se e
implementou-se um novo sistema de informacéo e de apoio a logistica da empresa, juntamente

com a normalizacdo de processos.

Em suma, através da implementacdo de diversas acbes de melhoria, foram conseguidos
resultados positivos, nomeadamente na reducdo de custos logisticos da empresa, alteracéo
significativa de comportamentos, alcangando a normalizagdo de processos e eliminacdo dos

diversos problemas.

PALAVRAS-CHAVE

Distribuicéo e transporte, Lean thinking, Normalizagdo de processos, Sistema de informacéo.



ABSTRACT

Normalization of processes and implementation of continuous improvement measures in

a freight transportation company

The present study was developed in a business context at the company Manuel & Miranda
Transports, Lda., whose main activity is freight transportation. In this project, there is
intervention in two different areas: normalization process and improvement actions

implementation.

As main goals, the project aims the normalization of processes related to logistics activities,
errors reduction or elimination, travel distance reduction, reorganization of goods distribution
and increase the productivity of the company in several departments, namely in accounting and

warehousing departments.

As a general investigation methodology, it is adopted the action research methodology.
Observation, analysis and data collection techniques, and participation in activities are used.
The analysis of the system under study and the development of improvement actions is
supported, at theoretical level, by a bibliographic review on distribution and transportation
topics followed by the role of logistics operators, lean thinking philosophy and its principles

and tools.

The identified main problems are: loss of loading and unloading documentation, goods loaded
incorrectly, delivery delays and damaged packages. These problems arise due to the lack of

control and computer record of handled goods.

To solve or minimize the impact of the identified problems, a new information and logistics
support system is developed and implemented for the company, along with normalization of

processes.

In summary, through the implementation of several improvement actions, positive results were
achieved, namely reducing the company's logistics costs, significantly changing behaviors,

reaching process normalization, and eliminating the various problems.

KEYWORDS

Distribution and transportation, Lean thinking, Normalization of processes, Information

system.
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1. INTRODUCAO

O presente capitulo emoldura o tema a abordar neste estudo de investigacdo, comecando por
enquadrar o assunto a tratar, enunciando de seguida 0s seus objetivos. Aborda ainda a

metodologia adotada, e, por Gltimo, expBe a estrutura da dissertacao.

1.1 Enquadramento

A presente proposta de dissertagéo, realizada no &mbito do Mestrado de Engenharia Industrial,
Ramo de Logistica e Distribuicdo, e desenvolvida em contexto empresarial na organizacéo
Manuel & Miranda Transportes Lda., procurou intervir em duas areas distintas: (1) na
normalizacdo de processos, incluindo o departamento de contabilidade (referente a faturacéo),
e (2) no desenvolvimento e implementacdo de medidas de melhoria continua, permitindo a
reducdo e eliminacdo de erros e desperdicios nos varios departamentos da empresa

(contabilidade, armazenagem e trafego).

Devido a atual e crescente competitividade das empresas, surge a necessidade de muitas
organizagcfes serem reestruturadas para se manterem competitivas. Assim, estas empresas
necessitam de introduzir processos de melhoria continua. Segundo Silva e Turrioni (2016), as

organizagOes que ndo adotam estes processos tendem a desaparecer ao longo do tempo.

De forma a eliminar erros e desperdicios na organizacdo, € indispensavel utilizar varias
ferramentas e acbes de melhoria de acordo com a filosofia lean thinking, incluindo a pratica

value stream mapping (VSM), kaizen e standard work (“trabalho uniformizado”) (Pinto, 2014).

A filosofia lean thinking procura auxiliar nas préaticas de gestdo de qualquer organizagao,
regendo-se pelos principios de criar valor e otimizar o fluxo ao longo da cadeia, funcionar em
sistema pull e procurar a perfeicdo (Moreira, 2010). Para além da implementacdo das varias
ferramentas e formas de eliminar desperdicios e criar competitividade, também é essencial
desenvolver um espirito de equipa entre os colaboradores. S6 assim estas implementacdes

representardo acoes positivas para toda a organizacao.

O sector dos transportes representam 4,3% do PIB em Portugal, oferecendo emprego a cerca
de 155 mil pessoas, exercendo assim um papel muito importantes na nossa economia (Pedro,
2018). Para Pol (2014), “as redes de transporte sdo essenciais para a cadeia de abastecimento e
constituem a base da economia de qualquer pais”. A empresa Manuel & Miranda Transportes

Lda. atua neste sector de atividade, e, pela sua dimensdo e tendéncia de crescimento atuais,



assume um papel de relevo no suporte logistico a muitas empresas produtoras da regido. No
entanto, a empresa nao tem implementada, nem utiliza, nenhuma ferramenta lean, sendo que a
esta utilizacdo € pertinente face a existéncia de inumeras situacdes de desperdicios de recursos
e ineficiéncias nos processos. Assim, através da implementacdo de medidas de melhoria
continua desenvolvidas através de principios e ferramentas lean, pretende-se, por exemplo,
reaver valores gastos em recursos para embalamento e acondicionamento das mercadorias.
Estes valores rodam anualmente os 15 mil euros, na compra de paletes, filme e fita-cola.

Pretende-se também melhorar o nivel de servigo oferecido aos clientes.

1.2 Objetivos

De uma forma geral, o principal objetivo deste estudo consiste no aumento da eficiéncia da
gestdo operacional da empresa Manuel & Miranda Transportes Lda., através da normalizacdo
dos seus processos, no sentido de minimizar os erros, 0s tempos e as distancias de picking, a

preparacdo de encomendas e a expedicao.

Com este estudo, pretende-se ainda desenvolver propostas de melhoria relativas ao
planeamento de rotas, nomeadamente no que diz respeito a ordem de distribuicdo das
mercadorias. Desta forma, requer ordenar as entregas de cada camido pela localizacéo de cada
cliente, ou seja, entregar as mercadorias com 0 objetivo de minimizar o total dos quilémetros

percorridos, sendo possivel melhorar através de um software de gestéo.

Através das implementacfes de melhorias pretende-se reduzir ou reaver os valores gastos em

recursos (paletes, filme e fita-cola).

Em sintese, o presente estudo pretende contribuir para o aumento da produtividade da empresa
em varios dos seus departamentos, particularmente nos departamentos de contabilidade
(processo faturagdo) e de armazenagem, procurando reduzir os custos de armazenagem,
melhorar o nivel de servi¢o oferecido ao cliente e, em geral, promover a competitividade da

empresa.



1.3 Metodologia de Investigacao

O termo “metodologia” consiste em estudar e avaliar os varios percursos livres e as suas
aplicacdes (Vilelas, 2017), correspondendo assim a um conjunto de procedimentos que ajudam

na obtencdo do conhecimento.

Como metodologia geral de investigacdo, foi adotada a metodologia de investigacdo-acéo. Esta
metodologia, segundo Costa (2015), pode ser utilizada em diversos contextos onde existe
problemas que envolvem pessoas, tarefas e procedimentos que necessitam ser resolvidos.
Atualmente, na empresa em estudo, hd a necessidade de modificar comportamentos dos
colaboradores do departamento de trafego e armazém, e melhorar as tarefas e procedimentos
dirios.

Assim, ao longo do estudo foram utilizados varios métodos em vérias fases:

e Numa primeira fase, foram observados os colaboradores na realizagdo das tarefas, nos
departamentos de trdfego, armazém e contabilidade. Atraves desta observacdo e
participacao nas atividades foram identificados os principais problemas na realizacao

das tarefas nos trés departamentos.

e De seguida, para a recolha de dados e informacdes mais precisas, foram consultados e
analisados documentos e bases de dados da empresa. Que foram utilizados para a
elaboracdo de um software e para as propostas de melhoria continua.

o Na fase seguinte, foram desenvolvidas e implementadas propostas de melhoria continua
e foram definidos os requisitos do novo sistema de informagéo da empresa.

e Por Gltimo, houve participacdo nas atividades relacionadas com a implementagdo de um

software para o registo de dados.

1.4 Estrutura da dissertacao
A restante parte da dissertacdo encontra-se estruturada da seguinte forma:

No Capitulo 2 reporta-se a revisao bibliografica, que refere e explica em que consiste a cadeia
de abastecimento, a distribuicdo e transportes, e o papel dos operadores logisticos. Ainda no
mesmo capitulo sdo abordadas as principais praticas e ferramentas utilizadas ao longo do
estudo, tendo como base a filosofia lean thinking, terminando o Capitulo com uma breve

revisao sobre questionarios.



A apresentagdo da empresa em estudo incide no Capitulo 3, onde inicia com uma breve
apresentacdo da organizacdo, mencionando seguidamente a sua visdo, missao e valores. Além
disso, no capitulo sdo enumerados 0s servicos existentes, € abordado o crescimento da empresa
ao longo dos anos, relacionando o volume de vendas com o volume de frota, é apresentado o
organigrama organizacional, e uma breve explicagdo dos processos realizados diariamente.
Ainda no Capitulo 3, sdo abordados os processos existentes na empresa, e identificados os
principais problemas organizacionais, que se mostraram mais evidentes e prioritarios para
resolver e melhorar no presente estudo. De seguida surge a explicagéo dos diferentes processos:
encomendas, armazenagem, carregamento, expedi¢do, importacdo e faturacdo. Finalmente,
apresenta-se um mapa de fluxo de valor onde foram relacionados os problemas e tarefas a serem

melhoradas.

O Capitulo 4 reporta o desenvolvimento e implementacdo de um software de informacdo (e
apoio a gestdo) para a empresa em estudo. O capitulo apresenta ainda um questionario de
satisfacdo aplicado a todos os utilizadores do software, e termina com uma discussao de

resultados obtidos através da implementacdo da aplicacéo.

No Capitulo 5 expde outras a¢es de melhoria que foram implementadas ao longo do estudo, e
faz uma discussdo dos resultados obtidos através das melhorias efetuadas.

No ultimo capitulo da dissertacdo, Capitulo 6, sdo descritas as consideracGes e resultados
obtidos ao longo do trabalho, bem como as dificuldades encontradas no decorrer da dissertacéao.

A finalizar, sdo apresentadas varias propostas para trabalho futuro.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo apresenta uma revisdo bibliografica sobre os principais topicos que, do ponto de
vista teorico, se relacionam com o estudo desenvolvido, esclarecendo conceitos e propdsitos no
que diz respeito a cadeia de abastecimentos, nomeadamente a logistica, os transportes e a
distribuicdo. O capitulo aborda o conceito de lean thinking, kaizen, vérias técnicas e
ferramentas, como o value stream mapping (VSM) e standard work e menciona como se deve

proceder na elaboracdo de um questionario.

2.1 Cadeia de abastecimento

A cadeia de abastecimento corresponde ao conjunto de processos e modelos que variam de
acordo com as caracteristicas de cada atividade, produto e estratégias organizacionais. Cada
vez mais as empresas necessitam estar focadas nos seus clientes, com base em conhecimento e

em informacGes, e investindo em processos colaborativos (Bertaglia, 2016).

O Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP, 2019) considera gque a gestdo
de cadeia de abastecimento (SCM) continua a mudar e a evoluir para responder as necessidades
da crescente cadeia global. O SCM relne o planeamento e a gestdo de todas as atividades
envolvidas na subcontratacdo e em todas as atividades logisticas. Normalmente, as atividades
logisticas gerem os transportes, a frota, armazenamento, manuseamento de materiais, gere
pedidos/encomendas, gere os stocks, analisa a procura e a oferta, e por fim, gere os fornecedores

de servicos logisticos terceirizados.

Para Gomes e Ribeiro (2004), a logistica é o processo de gerir habilmente a movimentacdo e o
armazenamento de materiais, mercadorias e produtos acabados por meio da organizacdo e dos
seus canais de marketing, de forma a aumentar os lucros com o atendimento dos pedidos a

baixo custo.

Arbahce, Santos, Montenegro e Salles (2011) mostram que a logistica podera ser a chave para
uma estratégia empresarial de sucesso. A logistica é importante, pois é capaz de ajudar as

organizacgdes na aglomeracdo e criacao de valor ao cliente.

A evolucdo das atividades logisticas deve-se devido a evolucdo dos sistemas de informagéo.
Logo, proporciona a troca e o compartilhamento das informacg6es essenciais para possibilitar o

fluxo eficaz das diversas operagOes entre os diversos agentes da cadeia de abastecimento.



Reduzindo assim, os prazos de entrega ao longo das operac¢des, aumentando a confianga e
seguranca das informacgdes trocadas, e permite a proximidade das empresas no

desenvolvimento das operac@es logisticas (Polit, 2006).

2.1.1 Distribuicéo e transportes

No mercado dos transportes de mercadorias, existem dois tipos de prestadores de servigos, 0s
transportadores e 0s transitarios, que aparentemente parecem ter as mesmas atividades, no
entanto existem muitas carateristicas que os diferem. A atividade dos transitarios consiste na
prestacdo de servigos de caracter logistico e operacional, que inclui o planeamento, o controlo,
a coordenacdo e a direcdo das operacOes relacionadas com o processo de expedicédo, rececao,

armazenagem e manuseamento de mercadorias (Decreto-Lei n.°255/99, 1999).

O transitario € um intermediario entre o exportador e/ou importador de empresas de transporte

e logistica, e organizam a ligacao entre os diferentes operadores.

Por sua vez, o transportador tem a atividade de natureza logistica e operacional que envolve a
deslocacdo fisica em veiculos automoveis para o transporte das mercadorias, podendo também
envolver operacdes de manuseamento dessas mercadorias, designadamente servicos de

grupagem, triagem, rececao, armazenamento e distribuicdo (Decreto-Lei n.°257/2007, 2007).
Assim, surgem 0s Varios tipos de transportes possiveis:

e Transporte combinado: consiste no transporte de mercadorias, em que se utiliza 0 modo
rodoviério na parte inicial ou final do servico, e que durante o servico utilize outra

modalidade (ferroviario, aéreo, fluvial ou maritima);

e Cabotagem: traduz-se no transporte nacional realizado por transportadores néo
residentes, como por exemplo, no caso da empresa em estudo (situada em Guimaraes —
Portugal), o transporte de origem Corufia com destino a Barcelona (mercadoria do
mesmo pais).

e Transportes especiais: abrange os transportes de mercadorias com outras dimensoes,

que devem obedecer a condicdes técnicas ou medidas de seguranca especiais;

e Transportes em regime de carga completa: baseia-se nos transportes por conta de outrem
(transporte de mercadorias realizado mediante contrato) em que o veiculo € utilizado na

sua totalidade por um Unico expedidor;



e Transporte em regime de carga fracionada: compreende o transporte por conta de
outrem em que o veiculo é utilizado por fracdo na sua totalidade, tendo varios

expedidores.

2.1.2 O papel dos operadores logisticos

Atualmente, os operadores logisticos, também conhecidos como Prestadores de Servicos
Logisticos (PSL), assumem um papel mais abrangente e integrado com os clientes para além
da consolidacdo e pratica de conceitos relacionados a gestdo de cadeia de abastecimento.
Compreendem um papel mais evoluido a nivel operacional no que respeita as necessidades
logisticas e servigo prestado ao cliente. Com a atual evolugdo, surgem também outras agdes,
como por exemplo a defesa do meio ambiente, indicando as empresas praticas de
sustentabilidade (Vivaldini, 2012).

Para alguns autores, o operador logistico ¢ o fornecedor de servicos de transporte e
armazenagem. O operador logistico gere todas as atividades logisticas, agregando valor ao
produto dos clientes, prestando simultaneamente servicos em trés atividades: controlo de
stocks, armazenagem e gestdo de transportes (Almeida e Zilber, 2011). Segundo Almeida e
Zilber (2011), os operadores logisticos limitam-se a realizar operacdes de recebimento,

armazenagem, expedicao de produtos e controlo de inventarios.

2.2 Filosofia lean thinking

Lean thinking é uma abordagem filosofica que pretende ajudar nas praticas de gestdo das

organizaces, procurando eliminar de forma gradual os desperdicios (Citeve, 2012).

O conceito de Lean thinking (em portugués “pensamento magro”) foi utilizado pela primeira
vez por Womack e Jones (1996), como conceito de lideranca e gestdo empresarial. Os autores
referem que existem cinco principios da filosofia lean thinking: criar valor, definir a cadeia de

valor, otimizar o fluxo, o pull system e perfeicdo. Os cinco principios consistem:

e Criar valor: Este principio pode ser considerado como o conjunto de atributos desejados
pelo cliente. Assim, tudo que ndo gera valor na perspetiva do cliente deve ser
eliminado. Criar valor também deve ser objetivo da empresa com o intuito de trazer

beneficios.



e Cadeiade valor: Analisa e aponta quais as atividades e operagdes envolvidas na criacdo
e entrega de um produto ou servico. As operagOes que ndo contribuem com o acréscimo

de valor séo consideradas como desperdicio, e como tal, devem ser eliminadas.

e Otimizar o fluxo: Como em qualquer negdcio, todas as organizaces devem considerar
como um dos maiores objetivos do sistema lean, a otimizacdo do fluxo. Desta forma,

combatem as esperas, 0s movimentos desnecessarios e a acumulacao de stock.

e Pull system: Trata-se de um sistema de producgédo coordenado pelo cliente. Logo, a

producdo s6 inicia quando o cliente emite o pedido, eliminando stocks desnecessario.

e Perfeicdo: E possivel de alcancar a perfeicdo, adotando o processo de melhoria

continua, que complementa os quatro principios anteriores.

2.3 Kaizen

A melhoria continua esta presente em varias técnicas e ferramentas kaizen. Kaizen refere-se a
filosofia que incide na melhoria continua dos processos, € uma pratica japonesa utilizada como

um dos principios orientados que suportam o Modelo Toyota (Shang & Pheng, 2013).

Esta prética € orientada para o quotidiano do trabalhador, procurando melhorar continuamente
o local de trabalho. Kaizen significa (Kai=mudar e Zen=melhor) mudar para melhor (Coimbra,
2009), e é um conceito que é implementado em todo o mundo devido a crescente
competitividade global. Tem como objetivo o0 aumento da sua competitividade, particularmente

em relacdo a elevada produtividade.
Segundo Shang e Pheng (2013), existem quatro tipos de atividades associadas a Kaizen:

1. Zero defeitos — Refere-se a acGes de qualidade, onde cada funcionério atua como um

inspetor. Melhorando assim, a qualidade dos produtos reduzindo desperdicios.

2. Sugestdes de projetos — Representam um mecanismo individual de compreender o
conhecimento do trabalhador, e, portanto, melhorar a qualidade de produto e de todos

0S processos de producéo.

3. Implementacdo de politicas — Refere-se as metas que sdo promovidas pela

administracdo que devem ser realizadas.

4. Atividades de pequenos grupos — Envolvimento dos funcionarios de forma a darem

sugestdes e melhorarem 0s processos.



2.4 Ferramentas lean

241 VSM

Value stream mapping (VSM) é um método de mapeamento da cadeia de valor, e trata-se de
uma ferramenta simples e Util que é utilizada em varias areas de forma a identificar desperdicios
e quais as suas causas. O processo de VSM inclui o mapeamento fisico, levando em
consideracao o fluxo de materiais e o fluxo de informacéo, ajudando a perceber a situacéo atual,
e 0 que podera ser alterado para melhorar os processos. O prazo de entrega ou lead time (LT)
podera ser um aspeto a considerar nesta ferramenta, pois procura reduzir os tempos dos
processos (Pinto, 2014). Com a utilizacdo de VMS, pretende-se reduzir custos, melhorando

drasticamente a capacidade de resposta e a qualidade dos servicos prestados aos clientes.

O VSM permite observar o mapa de um produto ou servigo ao longo de toda a cadeia de valor,
possibilitando aos colaboradores uma visdo geral dos processos, e ndo leva a que se foquem

apenas em processos individuais (Citeve, 2012).

Segundo Rother e Shook (1999), o VSM permite visualizar todas as a¢fes necessarias para
levar um produto através dos principais fluxos: o fluxo de producdo da matérias-primas junto

do cliente e o fluxo do projeto desde o conceito até ao langcamento.

Rother e Shook (1999) definem o VSM como “uma ferramenta de lapis e papel que ajuda a ver
e entender o fluxo de material e informacgdes a medida que um produto passa pelo fluxo de

valor.”

Na criacdo de um mapa de fluxo de valor de uma organizacao, primeiro recorre-se ao desenho
do seu estado atual, utilizando a simbologia VSM (Anexo I). Pinto (2014), e Rother e Shook
(1999) sugerem que se construa 0 mapa a mdo, com a participacdo das pessoas responsaveis
(chefias) de cada departamento. Para tal, € necessario obter informacdes dos processos, como
por exemplo, fotografias, registos, tempos, entre outros dados.

Na Figura 1, pode-se comprovar o aspeto de um mapa VSM com um exemplo concreto
(processos de construcao de gruas), onde se identificam tempos de producéo, processos que sdo
necessarios subcontratar, e todo o seu planeamento até a obtencéo do produto final e entrega ao

cliente.
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Figura 1 — Exemplo de um VSM para uma empresa de producdo de gruas (Pinto, 2014)
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2.4.2 Standard work

Standard work ou uniformizagdo/normalizacdo de trabalho, é uma ferramenta que permite

analisar varios processos que se pretendem melhorar no dia-a-dia de qualquer organizacéo.

Segundo Pinto (2014), a normalizagdo dos processos passa pela documentacdo das tarefas a
serem realizadas, garantindo que todos acompanham e/ou executam 0 mesmo procedimento.
Esta ferramenta tem vantagens, como o aumento da previsibilidade dos processos e a reducéo

de custos, contribuindo, desta forma, para a melhoria continua.
Assim, Pinto (2014) refere que o standard work possui trés elementos basicos:

e Tempo de ciclo: consiste no tempo fundamental para que cada etapa da producao seja

terminada;

e Sequéncia de producgdo: compreende a ordem, identificando quais as operacdes que

levam a elaboracdo de uma tarefa;

e Nivel WIP: abrange a quantidade mé&xima de stock que existe nas diversas operagoes,

isto quando o processo esté a decorrer sem qualquer variabilidade.

A normalizacao permite que um processo seja analisado passo a passo, e para tal, para comecar,

é necessario classificar o processo consoante a variedade de tarefas (Feng e Ballard, 2007).

Pinto e Silva (2017) consideram que o trabalho normalizado constitui um dos aspetos mais
essenciais de lean thinking, levando a producédo de alta qualidade, garantindo assim a melhoria

continua.

O ciclo de melhoria continua PDCA (plan-do-check-act), desenvolvido por W. E. Deming,
pode ser ajustado de forma a gerar o ciclo de uniformizagdo, ou seja, o “P” de plan sera
substituido pelo “S” de standardize (Figuras 2 e 3), criando assim o ciclo SDCA (standardize-
do-check-act) (Citeve, 2012; Pinto, 2014).
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(Pinto, 2014)

O novo ciclo SDCA consiste na retengdo de conhecimento, registando-o e normalizando as
boas praticas (Pinto, 2014). No trabalho normalizado, todos os funcionarios fazem o mesmo
trabalho do mesmo modo, sugerindo sempre possiveis melhorias. A cada ciclo de SDCA, deve-
se proceder ao registo do conhecimento e de boas praticas, promovendo a uniformizagdo. A
semelhanca do ciclo PDCA, SDCA facilita todo o processo, ou seja, através do “degrau”
(Figura 2), o ciclo SDCA evita que tudo volte a situacédo inicial, uniformizando e evitando

perdas de tempo.

2.5 Questionarios

Os questionarios sdo uma ferramenta de recolha de informacdo, onde é solicitado a cada
inquirido para responder a varias questdes que sdo colocadas. Segundo Bell (2010), um
questionario € utilizado com o intuito de ajudar investigadores na recolha de informacéo sobre

um tema em concreto.

Os questionarios podem ser administrados e enviados: pela internet (email), pelo telefone, por
correio (via postal) e entregue pessoalmente ao inquirido. A escolha do tipo de questionario
pode ser afetada por varios fatores: caracteristicas dos inquiridos; tamanho da amostra; tipo de
perguntas; numero de perguntas, e outros fatores (Saunders, Lewis e Thornhill, 2009).

Na elaboragdo das perguntas, podem ser adotadas trés tipo de perguntas: utilizadas de
questionarios existentes, adaptar de outros questionarios e/ou desenvolver questdes proprias.
Saunders, Lewis e Thornhill (2009) mencionam que é necessario indicar no relatério de um
projeto quem elaborou as questoes.

Segundo Saunders, Lewis e Thornhill (2009), existem dois tipos de questdes, que podem ser

questbes de resposta aberta e as de resposta fechada. Ou seja, as questdes de resposta aberta
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possibilitam ao inquirido uma resposta redigida com as suas apropriadas palavras. Nas
respostas fechadas o inquirido ndo tem a liberdade de redigir texto, apenas tem a oportunidade
de selecionar uma ou mais op¢fes que sdo disponibilizadas junto da questdo. Podem existir

diversos tipos de perguntas fechadas:
e Lista: E apresentada uma lista de itens onde existe a possibilidade de selecionar um ou
mais;
e Categoria: Onde apenas pode ser selecionada uma resposta de um determinado
conjunto de categorias;
e Ordenacéo: O inquirido responde indicando uma ordem e a sua importancia;
¢ Ranking: Onde ¢ pedido ao inquirido para colocar algo por ordem:

o Likert — pergunta o quanto o inquirido discorda ou concorda com uma

determinada afirmacao;
o Numérica — a resposta é indicada numa escala de 10 pontos;
o Diferencial - o inquirido classifica algo numa série de escalas.

Matriz: Onde as respostas podem ser registadas utilizando a mesma grelha.

Junto ao questionario deve existir uma apresentacdo sobre o seu proposito, onde deve incluir
uma breve explicacdo do seu objetivo. O questionario também deve conter um titulo claro e

imparcial e uma ilustracdo grafica neutra.

Assim que o questionario esteja totalmente elaborado, deve-se realizar um teste piloto, ou seja,
deve-se pedir a algum especialista ou elemento do grupo para ler e responder ao questionario.
Desta forma, na avaliacdo do questionario poderdo ser apresentadas sugestdes de melhorias,
validacdo das perguntas e tempo que demora a responder ao questionario (Saunders, Lewis e
Thornhill, 2009).
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3. DESCRICAO E ANALISE DO SISTEMA EM ESTUDO

No presente capitulo, é apresentada a empresa Manuel & Miranda transportes, Lda., e exposta
a sua evolucdo ao longo dos anos. Posteriormente, descrevem-se e analisam-se 0s Varios
processos da empresa e os diversos problemas organizacionais, com o auxilio do VSM da

situacdo atual (anterior a introducdo de medidas de melhoria).

3.1 Apresentacdo da empresa

A empresa Manuel & Miranda Transportes, Lda. foi fundada em 1999, por dois sdcios, tendo
como objetivo a sua continuidade passando 0s seus negdcios aos seus descendentes e
longevidade. E um negdcio familiar, tendo como principal atividade o transporte de
mercadorias. Detém um pavilhdo e parque (Figura 4) situados em Guimarées. Com 14.403m?

(4rea total) e um armazém correspondente a 667m? na parte superior e 1.342m? na parte inferior.

Atualmente, a empresa emprega 46 pessoas e tem 30 camides em funcionamento (incluindo
camides de 2 eixos com plataforma elevatoria até 1500kg e dois camides movidos a gas natural
liqguido (GNL)), entre outros veiculos mais pequenos (6), tendo previsdes de aumentar

moderadamente estes nimeros.

Desde sempre, a empresa opera no mercado nacional e internacional. Em relagéo aos paises de

exportacdo, o forte é a vizinha Espanha, contudo também exporta para Franga e Italia.

Figura 4 — Instalagdes Manuel & Miranda Transportes, Lda.

3.1.1 Visdo, missao e valores

A empresa em anélise tem como visdo: “Ser reconhecida pelo crescimento e pela
competitividade, mas acima de tudo, ser lider de mercado.” Define como missao: “Satisfazer e

oferecer um servico de logistica de exceléncia para os clientes.” E menciona como principais
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valores: “Todas as relagdes que Manuel & Miranda Transportes, Lda. mantém com o0s seus
colaboradores, clientes, fornecedores, mercado e com a comunidade em geral, séo
fundamentadas nos seguintes valores: profissionalismo, competéncia, responsabilidade, uniao,
ética, rentabilidade e organizacdo.”

3.1.2 Servigos

A organizacdo em estudo faz o transporte de varios tipos de mercadorias, exceto, mercadorias

pereciveis e mercadorias perigosas ou relacionadas com o ADR, tal como é apresentado abaixo:
e Cargas completas;
e Transporte de pendurados;
e Armazenamento de mercadorias;
e Grupagem / cargas fracionadas;

e Transportes especiais (Figura 5): até 4,60m altura, comprimento total +4,00m (maximo

25m, incluindo trator e semirreboque).

Figura 5 — Veiculo de transporte de mercadorias especiais

3.1.3 Evolucéao dos negocios e das atividades

Como se pode ver na Figura 6, desde 1999 (ano de inauguracdo) até 2018 Manuel & Miranda
Transportes Lda. tem obtido um elevado crescimento. Inicialmente, apenas trabalhava com um
camido (Figura 7), no segundo ano de existéncia adquiriu mais uma viatura e assim

sucessivamente.
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Figura 6 — Volume de vendas

Em 2014 até 2016, a empresa fez um dos maiores investimentos desde o seu aparecimento, que

abrangeu a compra de um armazém, cerca de dez novos camides e mais recursos necessarios

para a realizacdo dos processos diarios. As Figuras 6 e 7 refletem a evolucéo ao longo dos anos.
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Figura 7 — Volume de viaturas

Importante referir, que no ano decorrente, a empresa comecou a renovar a frota por veiculos

movidos a Gas Natural Liquido (GNL), este g&s garante baixos niveis de emissao e isencéo

total de poluentes. Com isto, a organizacdo tem vindo a demostrar a toda a comunidade que

além dos seus servigos e negdcios que gere, também é muito importante pensar em tudo que 0s

rodeia, incluindo assim o meio ambiente.
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3.1.4 Estrutura organizacional

O presente organigrama (Figura 8) mostra como se encontra estruturada a organizacao.

Administracdo

Departamento Recursos

Departamento

Contabilidade Trafego Humanos

Oficina Mecanica Armazém Segurancas Motoristas

Figura 8 — Organigrama organizacional

Como se pode verificar, 0 presente organigrama é estruturado verticalmente, organizado de
forma hierarquica, sendo que os cargos mais altos/chefias estao localizados no topo da estrutura,

seguidos pelos respetivos subordinados.

No topo encontra-se a Administragdo, que é ocupado atualmente por dois socios e por um

gerente, que concedem as ordens para 0s restantes niveis hierarquicos.

No nivel seguinte encontram-se o Departamento de Contabilidade, o Departamento de Trafego
e 0s Recursos Humanos, que interagem entre si. Todos passam ordens e informacdes aos
colaboradores do ultimo nivel. No entanto, no que diz respeito ao Departamento de
Contabilidade, este passa informacdo aos funcionarios relacionada com saldrios e compras
necessarias para a laboracao da Oficina Mecanica. Sempre que € necessario adquirir pecas de
manutenc¢do dos veiculos, é feito um pedido a este departamento, e depois de validado, realiza
a encomenda das pecas. O Departamento de Trafego gere e da ordens aos trabalhadores de
armazém, segurangas e motoristas. O Departamento de Recursos Humanos gere os funcionarios
e horéarios, mas analisa principalmente os horarios de conducdo dos motoristas. De facto, a

gestdo dos motoristas requerem bastante atencdo, devido a existéncia de legislacdo que limita
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o0s tempos de conducdo diarios de cada motorista, e basta passarem um minuto de condugéo
para ficarem sujeitos a coimas, com a excecao nos casos de terem uma justificacdo valida. Em
média, todos os motoristas sdo fiscalizados uma vez por més, em territorio nacional e
internacional. Outro ponto importante no controlo dos horarios, é poder avisar aos clientes a
previsdo de chegada, pois basta atrasar num cliente para depois ndo ser possivel entregar outras

mercadorias, e nessas situacdes € extremamente importante informar os clientes.

No ultimo nivel, encontra-se a Oficina Mecanica, que tem apenas um funcionario para fazer a
revisdo e manutencao a todos os veiculos da empresa. Restam ainda o pessoal de armazém, 0s
segurangas e os motoristas. Os colaboradores de armazém realizam vérias tarefas ordenadas
pelos gestores de trafego, tal como os segurancas e motoristas. A diferenca dos segurancas para
0s motoristas, € que como maioritariamente 0os motoristas saem das instalacdes da empresa
durante a noite (com maior afluéncia as 5h), sendo que a funcdo dos segurancas é a de
acompanhar o motorista a sua viatura, verificar o estado e documentos do veiculo para depois

iniciar a viagem.

3.1.5 Vantagens e desvantagens competitivas

Ao longo do estudo foram identificadas e analisadas vantagens e desvantagens competitivas da

empresa, em relacdo aos transitarios.
Vantagens competitivas:

e Facilidade em horérios, no que diz respeito a recolhas de mercadorias ou entregas em
armazém. Enquanto, os transitarios tém horas estipuladas tanto para recolhas como para

rececdo em armazém.

e Atendimento personalizado e direto com o cliente, no caso dos transitarios, o

atendimento € o mesmo para todos os clientes.
Desvantagens competitivas:

e Os transitarios tém precos mais competitivos em relacdo ao transportador, pois gerem

maior volume de mercadorias.

e Os transportadores por norma ndo tém para oferta outras modalidades de transportes.

Enquanto os transitarios oferecem todas as modalidades de transporte.
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3.2 Processos

A empresa Manuel & Miranda Transportes, Lda., como foi referido anteriormente, presta varios
servicos. Para tal, existem varios processos para o tratamento das exportacGes e importacoes
das mercadorias. Iniciando, assim, pelo departamento de Gestdo de trafego, onde estes
procuram arrecadar mercadorias de varios clientes, de forma a carregar toda a frota da empresa
0 mais rentavel possivel. Depois da aceitacdo de encomendas, surge o Armazém, onde se recebe
as ordens dos gestores de trafego sobre os trabalhos a serem elaborados, como por exemplo,
recolhas das mercadorias nos clientes, arrumacdo e carregamento de mercadorias.
Posteriormente, os motoristas recebem ordens dos gestores de trafego sobre a sua rota para
entregas de mercadorias e recolhas de retorno. Quando os motoristas voltam & base (armazém)
apos realizarem os trabalhos indicados pelos seus superiores, devolvem toda a documentacéao
relacionada com os transportes de mercadorias no departamento de trafego. Seguidamente,
neste departamento sdo verificados todos os documentos e anexadas ordens de cargas com oS
respetivos precos. Finalmente, estes documentos sdo entregues no departamento de
contabilidade para proceder a emissdo da fatura de cada servigo e envio para os clientes.

A Figura 9 resume e demonstra as principais tarefas nos processos desde a contratacdo de

encomendas até a emissao da fatura ao cliente.
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Figura 9 — Tarefas nos diversos processos
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3.2.1 Problemas organizacionais

A empresa em estudo sente a necessidade de intervir em duas areas, normalizacdo dos seus
processos e desenvolvimento de acbes de melhoria continua, devido a existéncia de varios
problemas encontrados na organizacdo, em varios departamentos, tais como: armazenagem,
expedicdo e faturacdo. Atualmente, estdo ja identificados alguns problemas, tais como: perda
de documentagao relacionada com cargas e descargas de mercadorias (CMR’s, alvarés, entre
outros), mercadorias carregadas incorretamente em varios veiculos (sem uma ordem ldgica
relacionada com a rota), atrasos nas entregas das mercadorias e esquecimento de dar esse
conhecimento ao cliente, esquecimento de algumas mercadorias em armazém e mercadoria

entregues danificadas.

Estes problemas acabam por influenciar muito, por exemplo, o processo de faturagéo e o servico
ao cliente, isto porque leva a faturar incorretamente o preco, data, entidade e quantidade. Por
exemplo, em 2018, emitiram-se cerca de 136 notas de créditos, e mais de 40 faturas foram
anuladas. As emissdes destes documentos rodaram o valor de 39 mil euros, numa faturacéo
total de cerca de 3,1 milhdes de euros. O valor de 39 mil euros ndo é totalmente perdido, ou
seja, em alguns casos € tirada a nota de crédito porque nédo esta faturado a entidade correta,
entdo volta-se a faturar a nova entidade. Em outras situacdes, que sdo as mais frequentes, o
valor faturado encontra-se sobrevalorizado, o que leva a necessidade de retificacdo. Uma altima
situacdo esta relacionada com atrasos nas entregas ou mercadoria danificada, em que, de forma

a ajustar pregos, recorre-se a emissdo de créditos.

Outro exemplo passa pelo elevado valor despendido na compra recursos utilizados na
paletizacdo, que ndo eram cobrados diretamente ao cliente. Estes valores serdo abordados e

demonstrados no Capitulo 5.

Como é expectavel, existem varias causas para a existéncia destes problemas, que estdo
relacionadas com a falta de interesse de alguns colaboradores, falta de orientacdo e ordens
assertivas por parte das chefias, falta de organizacao no geral, mau estado de alguns veiculos e
falta de rigor e cuidado com o manuseamento das mercadorias. Depois da existéncia de erros e
falhas, surgem algumas consequéncias, tais como a insatisfacdo dos clientes e dos
colaboradores, e, quando existem falhas como atrasos nas entregas e mercadorias danificadas,
surgem as penalizagdes por parte dos clientes, penaliza¢des essas que podem ser monetarias ou

passar por trocar de transportador.
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3.2.2 Processo de encomendas

No Departamento de Trafego laboram diariamente duas chefias, que tém como principais
tarefas: contratacdo de encomendas/mercadorias para expedi¢do e importacdo, aquisi¢cao de

clientes, gerir motoristas e pessoal de armazém e comunicar quais as suas tarefas.

Todos os dias (exceto domingos e feriados) estas tarefas sdo realizadas, cada gestor de trafego
tem a funcdo de procurar e contatar clientes para saberem previsdes de entregas, localidades e
quantidades. Consoante estas caracteristicas, sdo aceites ou nao as encomendas dos clientes.
Normalmente, todas as semanas sdo realizados os mesmos servigos pelos mesmos clientes,
variando um pouco as quantidades, dependendo da fase do ano e qual o seu tipo de produto.
Onde existe maior variacdo de contratacdo de servicos, € na importa¢do. No final da semana
(sempre que as exportaces sdo entregues), surge habitualmente a tarefa mais complexa de
combinar os transportes de paises estrangeiros, porque é dificil encontrar mercadorias para o
regresso a precos aceitaveis e com entregas perto da localizacdo da empresa (zona de Porto,
Braga e arredores). Para uma melhor procura destas mercadorias e clientes, é utilizado um site
Wtransnet (plataforma de networking para o setor logistico do transporte e da logistica), onde
transportadores, transitarios e todos os intervenientes nesta area podem colocar disponiveis
cargas e veiculos, de forma segura e com algumas garantias. Nesta plataforma existe uma bolsa
de cargas e veiculos de cerca de 33 paises, com mais de 11.000 empresas («Wtransnet», 2019).

No entanto, este site € mais utilizado nas importacdes, e ndo nas exportacoes.

Ao mesmo tempo da contratacdo das mercadorias a serem transportadas, os gestores de trafego
fazem a gestdo de carregamento dos veiculos, isto €, fazem a gestdo de quantidades e veiculos
maioritariamente “mentalmente”. De facto, ndo existe nenhum programa onde possam registar
as encomendas e ir agrupando e associando a cada veiculo. Isto leva a que haja muitas falhas
internas. Contudo, até ao surgimento da aplicacdo computacional (que serd abordada no
Capitulo 4), os gestores de trafego apontavam num caderno alguma informacdo sobre as

encomendas: nome dos clientes, datas de recolhas e por vezes anotavam as quantidades.

3.2.3 Processo de armazenagem

O processo de armazenagem também esta ligado ao departamento de trafego, onde o pessoal

de armazém recebe ordens dos trabalhos a serem realizados.

Ao longo da semana sdo recolhidas varias mercadorias de varios clientes, que sdo alocadas no

armazém da empresa. Atualmente, o0 armazém superior tem varias placas, onde cada uma indica

21



a zona de distribuicdo. Assim, sempre que h& uma recolha, as mercadorias sdo separadas

consoante a sua localidade de entrega, como se pode verificar na Figura 10.
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Figura 10 — Armazém de armazenagem de mercadorias por rotas

Muitas vezes, a mercadoria recolhida de um cliente tem diferentes localizagdes de entrega, o

que dificulta a organizacdo no armazém e maior aten¢do na sua separacao.

3.2.4 Processo de carregamento

Depois de recolhidas todas as mercadorias e alocadas no armazém, inicia-se 0 carregamento
das viaturas, executando desta forma um sistema crossdocking (sistema de distribuicéo).
Normalmente, este processo é realizado a sexta-feira e sabado, depois da chegada de viagem
dos veiculos. Os camifes sdo carregados conforme a sua rota, e, geralmente, 0s mesmos

motoristas fazem quase sempre as mesmas rotas.

Normalmente, os gestores de trafego organizam os documentos das mercadorias por ordem de
carregamento, ou seja, ordenam pela ultima entrega a ser realizada até a primeira distribuicéo.
Posteriormente a essa organizacdo, entregam ao responsavel de armazém, para iniciar o

carregamento.

No processo de carregamento, geralmente existe a utilizagdo de Vvarios recursos, como por
exemplo: no caso em que a mercadoria sdo caixas a granel, por norma, estas sdo arrumadas em
paletes e filmadas para um acondicionamento seguro e eficaz. Associado a este exemplo,
posteriormente é utilizado um porta-paletes e/ou um empilhador, onde nem sempre estes custos

sdo contabilizados ou considerados quando o preco é requisitado pelo cliente.
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3.2.5 Processo de expedicao

Na fase de carregamento, regra geral as chefias sabem qual o motorista e qual o horario para a
sua saida das instalagdes da empresa. As saidas dos veiculos do armazém iniciam durante a
noite de domingo para segunda-feira. Geralmente todos os motoristas folgam ao fim-de-semana
ou em dois dias consecutivos (que pode ser considerado sexta-feira, sabado, domingo e
segunda-feira). Os primeiros motoristas a regressar de viagem, normalmente sdo 0s primeiros

a sair.

Aquando da sua chegada ao armazém para iniciar o percurso, todos os motoristas verificam as
condicBes dos veiculos, os documentos das viaturas e os documentos das mercadorias. De
seguida comec¢am a sua rota que pode ser: Madrid, Barcelona, Valéncia, Sevilla, Zaragoza, e

outras zonas de Espanha, Franca e Italia (Figura 11).
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Figura 11 — Mapa de distribuicdo de mercadorias

Apos a sua chegada aos clientes, os motoristas informam as chefias do seu ponto de situacdo
(muitas vezes o cliente demora a descarregar os produtos, o que leva a existéncia de atrasos e
alteracdo dos planos de carregamento de mercadorias de regresso). Através de um software de
localizacdo GPS (GoNav), as chefias conseguem saber a localizacéo do veiculo, saber horarios
de conducdo, consumos do veiculo, velocidades, roubos de combustivel, e outras informacdes

que facilitam a organizagdo no dia-a-dia.
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3.2.6 Processo de importacao

O processo de importacdo é regularmente o mais complexo de todos. Como foi referido
anteriormente, nem sempre € facil contratar servicos de regresso, devido aos precos oferecidos.
Algumas vezes compensa 0 veiculo regressar & empresa vazio, no entanto, poucos sdo 0s

momentos que acontece essa situagao.

Apols a contratacdo de encomendas de regresso, as chefias passam essa informacdo aos
motoristas. Estes carregam as mesmas e continuam a viagem até a proxima paragem, que
normalmente é o cliente final. Quando estes ndo tém horéario de condugdo suficiente para chegar
ao destinatario, vao diretos a empresa e as descargas sdo agendadas para outro dia e outro
horério, ou havendo disponibilidade de outro motorista, este vai ao encontro do colega para

continuar a viagem até ao destinatario.

De seguida, aquando o seu regresso as instalacdes da organizagdo, os motoristas entregam 0s
documentos e 0 um mapa de viagem no departamento de trafego. Estes documentos sdo
analisados, anexadas ordens de carga e procede-se a colocacdo dos precos contratados nos

respetivos documentos, para posteriormente passar estes para o departamento de contabilidade.

Como néo existe um registo total dos documentos e encomendas, caso haja esquecimento de
entrega de documentos, estes acabam por ndo serem cobrados ao cliente. Em algumas situacgoes,
no caso de grandes empresas, quando passa algum tempo e ndo recebem a fatura acabam por
questionar o porqué de ndo a terem rececionado. No entanto, noutras situacfes, o mais provavel

€ cair no esquecimento e acabar por perder o valor desse servico.

3.2.7 Processo de faturacédo

No departamento de contabilidade os documentos sdo organizados por data, e agrupados por
clientes (no caso de ter mais de que uma entrega do mesmo cliente) e de seguida sdo emitidas
as faturas. Muitos dos problemas referidos previamente estdo presentes nesta fase, pois, por
vezes, a informacgdo colocada nos documentos recebidos pelo departamento de trafego
encontra-se errada. Contudo, o erro s é descoberto depois do cliente rececionar a fatura. Na
maioria dos casos 0s erros podem ser: precos incorretos, entidades incorretas, falta de
documentos ou dados (numero de pedido, packing list, alvaras e outros). Estes erros levam a
gue sejam emitidas notas de credito, ou no caso em que a fatura é devolvida e ainda estejam no

més de faturacdo, que seja anulada no software ERP Primavera.
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3.3 Analise do VSM

Para uma melhor visdo dos varios processos e principal atividade da empresa, criou-se 0 mapa
do fluxo de valor (VSM) geral (A Figura 12). O mapa inclui, como exemplo, uma rota com
origem em Guimaraes, passagem por um ponto em Madrid, e regresso a Guimardes (uma das
rotas semanais mais frequentemente realizadas). Esta rota foi elaborada com o lead time mais
longo (observado). Em condi¢bes normais, segundo o planeado, estes servicos podem ser
reduzidos até 2 dias.

Este exemplo tem inicio a uma quinta-feira, onde as encomendas sdo aceites entre quinta e
sexta-feira e posteriormente a sua recolha ¢ realizada entre sexta-feira e sdbado. Normalmente,
o carregamento dos veiculos é realizado ao sabado (quando ja estdo todas as mercadorias em
armazém). Depois, durante a madrugada de domingo (a partir das 5 horas) os veiculos saem
das instalac@es, rumo a Madrid. Por norma, estes servicos sdo cargas de grupagem/fracionada,

onde por regra existem cerca de 5 descargas em diferentes clientes.

Quando as descargas correm como planeado, o veiculo consegue realizar as 5 entregas e ainda
carregar de volta no mesmo dia. Quando corre menos bem, normalmente a carga de regresso
s0 é recolhida no dia seguinte. Depois de recolhida a mercadoria de retorno, e tendo horario de
conducdo disponivel, vai direto a0 armazém de entrega da mercadoria importada, que regra
geral, ainda € no mesmo dia que sai de Madrid. A descarga é realizada na zona Norte (Porto,
Braga, etc.), e o veiculo regressa a base no mesmo dia, ficando disponivel para carregar as
mercadorias e ficar pronto para sair das instala¢cdes no inicio do dia seguinte. Na chegada ao
armazém, o motorista entrega 0s documentos das encomendas, onde posteriormente sdo

faturadas e enviadas ao cliente.

Em suma, este servico pode ter a duracdo de dois a cerca de cinco dias, dependendo de varios
fatores: quantidades a serem entregues, nimeros de clientes, horérios de entregas e recolhas,

localizagdes, e entre outros fatores.

Depois da construcdo do VSM foram identificados e assinalados (Tabela 1) os processos com
problemas a resolver. Nesta tabela, pode verificar-se que existem varios processos a serem

melhorados, nomeadamente no departamento de trafego e armazém.

Todos os problemas mencionados na Tabela 1, tm urgéncia na sua resolugdo. Quanto mais
rapido for a sua resolucao, mais rapidamente sera possivel melhorar o nivel de servico oferecido
aos clientes, reduzir custos a nivel de manuseamento das mercadorias e de recursos utilizados,

tronar a empresa mais competitiva.
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Figura 12 — VSM exemplo transporte de mercadorias
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Tabela 1 — Identificacdo problemas a cada processo

Processo Problema

Pouco ou nenhum registo de informacdo sobre as encomendas
Encomendas aceites, no que diz respeito a precos, datas de entrega,

localidades, entre outros.

Inexisténcia de registo de entrada de mercadorias em
Armazém — Recolha e armazém, que em casos que sejam os clientes a entregar as
rececao de mercadoria mercadorias no armazém da empresa, que no caso de recolhas

nas instalacGes dos clientes.

Existéncia de conflitos nos carregamentos, devido a falta de
registo, onde por vezes existe o esquecimento das mercadorias
) em armazém, ou quando ndo é assinalada a data de entrega
Armazem - Carregamento ] ) ]
) ) estipulada pelo cliente, também pode levar ao atraso da sua
dos veiculos de exportagédo ) L

entrega; Falta de registo da utilizacao de recursos (paletes,
filme e fita-cola); Mercadoria danificada (no carregamento ou

durante o transporte).

] S Falta de comunicacdo com o departamento de trafego,
Armazém (destinatario) - o )
] principalmente quando existem falhas, como por exemplo,
Entregas de mercadorias ) -
mercadorias danificadas.

Armazém — Entrega de Falta de documentos na entrega nos escritorios e caréncia de

documentos preenchimento dos mapas de viagem.

Emisséo de faturas Auséncia de dados para uma correta faturacao ao cliente.

Com a implementacdo de um software de gestdo, que sera abordado no préximo capitulo,
estima-se a curto prazo resolver os problemas acima mencionados. Passara a existir registo de
toda a informacdo relacionada com o transporte de mercadorias, reducdo de erros no
carregamento dos veiculos, reducédo de custos, indicacdo do nimero de recursos (paletes, filme

e fita-cola) utilizados, maior controlo e organizacdo dos documentos.
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De forma a melhorar integralmente todos os problemas mencionados, também serdo
apresentadas propostas de melhoria continua relacionadas com os temas como normalizagédo de

processos e lean thinking no Capitulo 5.
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4. DESENVOLVIMENTO E IMPLEMENTACAO DE UM SOFTWARE DE GESTAO

O presente capitulo reporta o desenvolvimento e a implementacdo de um software de apoio a
gestdo das encomendas, especificamente desenhado para atender as necessidades da empresa,
tendo em conta os problemas causados pela deficiente guarda e transmissdo de dados e

informag0es entre os departamentos.

O capitulo reporta a criacdo e aplicagdo de um inquérito de satisfacdo aos utilizadores do

software, e os resultados obtidos.

4.1 Pesquisa de solugGes comerciais e opcao pela criacdo de um software proprio

Apos a andlise elaborada a empresa Manuel & Miranda Transportes Lda. e identificadas as
areas de intervencdo, surgiu a necessidade de implementar um software de apoio a logistica
para implementar na organizacdo. Em particular, pretendia-se um software para guardar toda a
informacdo e dados necessarios para a realizacdo das tarefas logisticas didrias em

conformidade.

Inicialmente fez-se uma pesquisa de mercado de forma a perceber que solugdes comerciais

estdo disponiveis, respetivas funcionalidades e custos. Foram analisados os seguintes softwares:

e Eye Peak: Software de gestdo de armazéns criado pela empresa Primavera BSS,
desenhado para otimizar os espagos disponiveis em armazém, reduzir custos de

armazenagem, e entre outras funcionalidades (Primavera BSS, 2019).

e Transporter system: E um ERP de transporte e logistica, oferece varias solucdes e
integra-se com outros ERP do mercado (Maeil, 2019). A gestéo de transporte tem como
funcionalidades: gestéo de frota, gestdo de motoristas, gestdo de mercadorias, gestao de

clientes, gestdo logistica e gestdo de faturacao.

e PHC Business at Speed: Oferece solucBes para a logistica e distribuicdo, permitindo
maximizar 0s processos logisticos e minimizar os custos de armazenagem de qualquer
empresa (PHC, 2019). Tem como funcionalidades: gestdo de custos de armazém e da
localizacdo da mercadoria, gestdo de centros logisticos, criacdo de corredores, zonas e

alvéolos, visualizacdo de stocks, gestdo de faturacdo, e entre outras funcionalidades.

e Software Gestdo de Transportes e Distribuicdo: Esta aplicacdo coopera na atividade de

transportes Nacionais e Internacionais, independentemente do regime de carga
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(completa, Grupagem ou distribui¢do) em que trabalha (Logidados, 2019). Tem como

funcionalidades:

o Planeamento dos transportes: ordem de carga e descarga; avaliagdo das cargas a
transportar, conforme as suas caracteristicas (quantidades, tipologia, meios de
transporte disponiveis, localizacdo, entre outros) e define rotas por interagdo no

mapa.

o Pedidos de ordens de carga: registo dos pedidos pelos clientes através da
aplicacdo; aprovagdo prévia dos servicos pedidos com ou sem controlo de limite
de horério e envio ao expedidor de emails, GT, CMR’s, etiquetas e/ou outros

documentos.

Com a analise de valores que estariam disponiveis para investir (por parte da empresa), e depois
de verificado que o valor das aplicacdes referidas eram bastante elevados (desde os 8 mil euros,
em caso de compra), foi desenvolvido um software de gestdo em funcéo das necessidades e
requisitos da empresa por um custo substancialmente inferior para a empresa. Esta deciséo de
um desenvolvimento especifico de um software, foi devido aos elevados precos das aplicacdes
ja existentes e pela demasiada oferta de funcionalidades. Em todas as aplicacdes, muitas das
funcionalidades néo iriam ser utilizadas e devido & sua complexidade iria haver maior demora

na aprendizagem por parte dos utilizadores.

Para a criacdo e implementacdo deste software, foi necessario comecar por definir os requisitos
funcionais, onde foram identificadas as necessidades, funcionalidades e caracteristicas da
aplicacdo. De seguida criou-se, juntamente com o programador, a arquitetura da solugédo, onde
foi necessério ilustrar e explicar onde ingressa a distribuicdo do fluxo do sistema do servidor.
Também foi necessario criar, juntamente com o programador, um modelo de dados, onde foram
descritas todas as caracteristicas e funcionalidades da aplicacdo. O software foi igualmente
pensado e estruturado tendo em consideracdo todos os colaboradores que o utilizam, pois,
existem colaboradores desde os 25 anos até aos 60, e nem todos tém a mesma facilidade na sua
utilizacdo. Com estas delineagdes, considerou-se que seria necessario criar uma interface facil
de utilizar, no que diz respeito ao preenchimento dos campos, na compreensdo dos ecras que
surgem e, em geral, no seu manuseamento. No que diz respeito ao desenvolvimento da
aplicacdo, a parte de implementacdo computacional foi totalmente desenvolvida pelo

programador.
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Depois da definigdo de funcionalidades necessarias e seu sistema, foi implementado o software.

Por ultimo, elaborou-se e aplicou-se a todos os utilizadores um questionario de satisfacdo do

software. Este questionario foi de grande interesse para todos os intervenientes: programador,

empresa, e, evidentemente, para o projeto em estudo.

4.2 Definicdo dos requisitos funcionais

A anélise dos requisitos reune as tarefas para determinar as necessidades, funcionalidades e

caracteristicas da aplicacdo. Os requisitos funcionais descrevem claramente as func¢des que o

software deve desempenhar.

Para chegar a estes requisitos, primeiro foi analisado junto dos colaboradores o que seria

necessario a nivel de dados/informacGes para o seu funcionamento, resumidamente, 0s

requisitos funcionais representam o que o software faz.

Tendo assim como requisitos funcionais:

Registo e autenticacdo
Gestdo de utilizadores
Gestdo de mercadorias

o Registo do pedido/encomenda (recolha, tipo de mercadoria, cliente, orcamento,

origem, destino, data de entrega, n° CMR/GT, entre outras)
Carregamento
o Registo de utilizagdo de recursos (paletes, filme, fita-cola e quantidades)
o Insercdo de matriculas dos veiculos
o Ordem de entrega
Entrega
o Estado da mercadoria (entregue ou se existe alguma observacgéo)
Gestdo de stocks dos recursos
Viagens
o ldentificacdo do (s) motorista (s)

o ldentificacdo do (s) veiculo (s)
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o Data de inicio e fim

o Total quilémetros percorridos
e Custos
e Gestdo de Motoristas
e Gestdo de viaturas

Estes requisitos serdo verificados mais a frente, na apresentacdo do software, demonstrando

quais as suas funcionalidades.

4.3 Arquitetura da solucdo

A Figura 13 ilustra a distribuicdo do fluxo do sistema do servidor, onde a base de dados é
centralizada, ou seja, todos os computadores tém acesso a mesma informacéo. A base de dados
é centralizada, para ser possivel visualizar todas as informacgdes em tempo real, ou seja, sempre

que alguém insere informac6es na aplicacédo, todos os utilizadores tém acesso ao novo registo.

Computador
Conatabilidade

Base de
dados

Computador Trafego

Computador
Armazém

Figura 13 — Arquitetura geral do sistema
No entanto, nem todos os colaboradores poderdo editar e ter acesso a toda a informac¢do. Como
por exemplo, o pessoal de armazém, ndo conseguem ver 0s precos das encomendas, nem editar

parte dos campos.
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4.4 Modelo de dados

A Figura 14 expde o modelo de dados onde demonstra as caracteristicas de funcionamento e
comportamento de MM logistics.

UTILIZADORES > PERFIS

TIPOS DE

ENCOMENDAS VIAGENS VEICULOS VEiCULOS

|\ ENVIOS MOTORISTAS

TIPO DE
EMBALAGEM

STOCK DE TIPO DE
PALETES PALETE

Figura 14 — Modelo de dados

O modelo de dados pretende facilitar a interpretacdo no projeto, evitando erros de programacéo
e funcionamento, mostrando assim qual é a sua estrutura légica dos dados, incluindo relacdes
que determinam como os dados podem ser armazenados e acedidos. O modelo em questao
combina a simplicidade do modelo relacional com algumas das funcionalidades avangadas do
modelo de base de dados orientado a objetos, o que, de acordo com Luchid Chart (2019),
classifica 0 modelo como objeto-relacional. Na construcdo do software foi utilizada a

linguagem de consulta estruturada SQL (structured query language).

Seguidamente, passa-se a explicar que dados e informacdes serdo guardadas em cada um dos
elementos (tabelas) da base de dados.
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Utilizadores

Os utilizadores foram desenhados para facilitar o manuseamento no software dos diversos
colaboradores, sem complicar as suas tarefas. Evitando erros e alteracfes de informacdes que

ndo devem ser transformadas.
Assim, cada departamento gere:
e Trafego
o Gestdo de viaturas
o Gestdo de motoristas
o Registo de pedidos, carregamentos e entregas
o Stock de paletes
o Mapas de viagem
e Armazém
o Recolhas
o Carregamento
o Entregas
e Administracdo
o Tudo mencionado anteriormente
o Gestdo de utilizadores
Perfis

Nos perfis apenas esta dependente a informacéo sobre os codigos de acesso e a descri¢do do

utilizador. Onde foi criado um acesso para cada colaborador.
Encomendas

As encomendas criadas pelos gestores de trafego tém associadas muitas informacdes

importantes para a realizacao de todas as tarefas e processos:
e Cliente
e Tipo de embalagem

e Tipo de mercadoria
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Envios

Quantidade
Levantamento da mercadoria
o No cliente
o Entrega em armazém
Preco do servico
Origem
Destino
Data e hora de recolha
Data e hora de entrega
Matricula de recolha

Numero do documento (CMR/GT)

A tabela de envios esta ligada a tabela encomendas que posteriormente fica interligada com a

tabela viagens, isto porque, depois de criados os pedidos e aquando a criacdo de viagens, €

quando a aplicacdo pede a introducéo dos seguintes dados:

Quantidade de Paletes
Utilizacéo de filme
Utilizagéo de fita-cola

Sequéncia/ordem de entrega

Viagens

Na tabela viagens estdo implicitas varias informacdes que estdo associadas as encomendas, isto

porgue, numa viagem estao relacionados um ou mais pedidos, e para a criacdo deste mapa sao

necessarias as seguintes informacoes:

Veiculos
Motoristas
Data de inicio de viagem

Data de fim de viagem
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e Distancia percorrida
o Quilémetros de partida
o Quilémetros de chegada
e AnotacGes (em caso de anomalias, dados de faturacdo e outras)
Tipo de embalagem

Nesta tabela foi inserida a descrigdo de possiveis tipos de acondicionamentos das mercadorias:
granel, paletes, bobines, gesso e outras. Neste tipo de acondicionamento esta incorporado, em
alguns casos, o tipo de mercadorias, pois no caso de bobines (rolos de chapa ou de aco), os
utilizadores ja sabem como é realizado o seu transporte, sdo em semirreboques especificos,

onde tem pocos na base do veiculo abrem de forma a encaixar a bobine.
Stock de paletes

Antes da implementacao da aplicacdo, nédo existia qualquer controlo relacionado com o stock
de paletes. Assim, passou a existir a funcionalidade de inserir a quantidade de paletes existentes
em armazém, e sempre que chega ao stock minimo estipulado, surge um alerta a informar a
quantidade atual, havendo a possibilidade de encomendar paletes atempadamente, evitando
rutura de stock.

Tipo de palete

Normalmente todos os clientes trabalham com dois tipos de paletes, paletes americanas ou

europallet, o que as diferem é a sua dimensao:
e Europallet (palete europeia): 120*80 cm
e Palete americana (universal ou ISO): 120*100 cm

Consoante o seu tipo, a quantidade a ser carregada sera diferente, ou pelo menos, o0

carregamento no veiculo sera de outra forma, isto devido as diferentes larguras das paletes.
Veiculos / Tipo de veiculos

Nesta tabela foram introduzidos todos os veiculos da empresa com a indicacdo do tipo de
veiculo em questdo: tratores, camides, semirreboques e carrinhas. No total, foram inseridas 64
matriculas para posteriormente na criagdo da viagem, identificar em que veiculo aquela (s)

mercadoria (S) vai ser distribuida (s).
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Motoristas

Na tabela relativa aos motoristas foram identificados todos os funcionarios da empresa, para
facilitar a insercdo de dados por parte dos gestores de trafego. Ao fim de algum tempo de
utilizacdo do software, ao indicar a matricula do veiculo, a aplicagdo sugere o nome do
motorista. Por norma, existe um camido atribuido a um motorista, normalmente s6 altera
guando alguém vai de férias ou a viagem € realizada por dois motoristas, agilizando desta forma

a insercao de dados.

4.5 Software MM logistics

Apos a criagdo do software, designado MM logistics, este foi instalado nos diversos aparelhos
informativos da organizagédo e iniciada uma demonstragdo a todos os utilizadores. Iniciando
pela demonstragdo de um registo de uma encomenda, mostrando 0s campos necessarios a
preencher, e qual o resultado dessa informacéo. Depois de explicar todas as funcionalidades e
os colaboradores ficarem com uma nocdo geral da aplicacdo, foi explicado novamente por
departamento a departamento. Na parte do armazém, os colaboradores ndo necessitavam de
tanta informacdo como os restantes departamentos, sendo apenas preciso perceberem o que
fazer para terem acesso a informacé&o: dos veiculos a carregar, das recolhas, imprimir mapas de

viagem/carregamento e inserir dados referentes as matriculas dos veiculos.

45.1 Ecras e funcionalidades

Neste tdpico sdo apresentados os principais ecras e funcionalidades de MM logistics, de forma

a demonstrar 0 seu manuseamento e funcionamento.

Os registos dos utilizadores foram criados previamente e cedidos a cada pessoa. Registo este
gue consistiu na criacdo de um nome e uma palavra-passe por utilizador, desta forma, consegue-

se verificar quem acede a aplicagdo e quando.

Na Figura 15, encontra-se o login dos utilizadores, onde sdo inseridos os habituais dados de

acesso (nome e palavra-passe).
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M ManuelsMiranda’

Transportes, Lda

LOGIN

username

sofia.martins

LOGIN

Recuperar password?

Figura 15 — Ecra login

Assim, para o utilizador usufruir do software é necessario iniciar uma sessdo, preenchendo os
campos obrigatérios com as suas credenciais. Apés o seu login, o pedido é enviado para o
servidor, que, depois de verificar o acesso, redireciona para o utilizador para o ecra principal
(Figura 16).

l\M1 ManuelsMiranda’ Sofia Martins  §
ot

@ Encomendas

@ Recolhas

Armazém
Entregas
Histérico Viagens

Definigdes

Figura 16 - Ecra Principal

No ecra principal, ha acesso a varias funcionalidades nos possiveis menus: encomendas,
recolhas, armazém, entregas, historico de viagens e defini¢cbes. Quando o objetivo é registar e
criar um pedido, acede-se ao menu Encomendas. Nesse ecrd (Figura 17), surge o historico das
encomendas ja registadas. Seguidos de dois botdes com a funcionalidade de atualizar as

encomendas e outra com a funcionalidade de inserir novos pedidos/encomendas.
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M ManuelsMiranda’ Sofia Martins

@ Encomendas Encomendas

@ Recolhas Estado; - @ e

’

A Amazém

N°  Estado  N°Doc. Cliente Origem Destino Mercadoria  Acondic Qud Preco  DataEntrega  Data Recolha Faturado  Data Registo

Entregas @ n Armazém CMR: 45567  _wuwca SM Campo  Madrid Perfis Paletes 5 230 24-09-2019 25-09-2019 20:11
2 12 Expedicdo CMR: 45655 e SMCampo Guadalajara Perfis Paletes 4 200 24-09-2019 25-09-2019 20:16
Histérico Viagens
e 13 Amazém CMR: 44564 < Guimardes Madrid Textil Paletes 6 300 24-09-2019 2509-2019 20:17
Definigdes
e 14 Expedicio CMR: 45576 W Guimardes Corufia Textil Paletes 20 500 23092019 2509-2019 20:19
e 15 Expedigio CMR: 45469 Bl Aldso Madrid Textil Granel 20 65 24-09-2019 25.09-2019 20:21
e 16 Armazém  CMR: 45557 Guimardes Madrid Fio Paletes 1 65 23092019 25.09-2019 20:22
@ 17 Entregue  CMR: 45561 ¢ SMCampo Barcelona  Perfis Paletes 3 300 20-09-2019 25-09-2019 20:24
e 18 Entregue  CMR: 35463 Vilarinho  Barcelona  Textil Paletes - 450 20-09-2019 25-09-2019 20:26
@ 19 Entregue  CMR: 34521 = -4 Aldso Barcelona  Textil Paletes 2 150 21-09-2019 25-09-2019 20:28
e 20  Entregue  CMR: 45321 Bk Ronfe Barcelona  Textil Paletes 2 180 21-09-2019 25-09-2019 20:30
e 2 Recolha SM Campo Madrid Perfis Paletes 2 200 2509-2019 25-09-2019 21:00
e 22 Recolha  CMR: 45434 S Vilarinho ~ Madrid Textil Paletes 2 120 06-10-2019 21:41

Figura 17 — Ecrd Encomendas

No ecrd Encomendas, é possivel visualizar as mercadorias consoante o seu estado (Apéndice I,

Figura 38): recolha, armazém, expedicdo, entregue e ndo entregue.

O botdo com o simbolo “+” no canto superior direito tem a funcionalidade de criar novas
encomendas. Na Figura 18, podemos verificar toda a informacao que é necessario preencher

para o registo de uma nova encomenda.

l\M1 ManuelsMiranda’ Sofia Martins

@ Encomendas Nova Encomenda

Exportagdo Importagdo

@ Recolhas

A Amazém Cliente:
Levantamento: @ NoCliente O Entrega em armazém
[HEVES
Tipo de Mercadoria:
HOGD Visgens Acondicionamento:  pyjetes -
Definigdes Quantidade: [}
Orgamento 0
Origem / Destino: /
Data/Hora Entrega: o/ o
Data / Hora Recolha: a/ ®
Matricula Recolha:
Namero CMR OcMr Qor

Figura 18 — Ecra Nova Encomenda
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Neste ecrd, existe a possibilidade de criar novas encomendas quando sdo exportagdes e quando

sdo importacdes, os dados a preencher sdo 0s mesmos para ambas.

No campo “Levantamento”, selecionando tanto a opcao “no cliente” como a opgao “entrega em
armazém”, ambos os pedidos s&o redirecionados para o ecra recolhas, para na mesma serem

confirmados quando chegam ao armazém.

Depois da criacdo de uma encomenda e selecionado o botdo para guardar a informacao inserida,
surge um baldo com uma notificagio/mensagem “Encomenda registada com sucesso”
(Apéndice I, Figura 39). Ap6s o botdo OK ser pressionado, o ecrd volta para o historico das
encomendas ja atualizado com este novo registo. De seguida, no ecrd Recolhas (Figura 19),

surgem as encomendas que ainda faltam realizar a sua recolha ou entregar no armazém.

l\rﬂ ManuelaMiranqa‘ Sofia Martins
cadays

@ Encomendas Recolhas

@ Recolhas @

A Amazém

21 G Armazém 25-09-2019 Perfis 2 25-09-2019 21:00

liente ocal Recolha oha ega  Mercadoria
B Entregas m 22 - e Cliente Textil
Confirm:

Historico Viagens

Definigdes

Figura 19 — Ecra Recolhas

Neste ecrd “Recolhas”, aparecem varias informac¢es com maior interesse para os colaboradores
do armazém. Assim, é possivel verificar o que deve ser recolhido, em que quantidades, em que
data e hora e em que cliente. Também é possivel verificar o que deve ser recolhido no cliente e
0 que deve ser entregue ao armazem. Estas informacdes reduzem erros e falhas de comunicacao

entre gestores de trafego e pessoal de armazem.
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Ainda no ecrd “Recolhas”, assim que seja pressionado o botédo “Confirmar”, surge uma janela
para confirmar recolha (Apéndice I, Figura 39) depois da confirmacdo em que as encomendas

estdo recolhidas, estas desaparecem deste ecré e passam para o ecra “Armazém” (Figura 20).

I\M1 ManuelsMiranda’
oy

Encomendas Mercadoria em Armazém

Recolhas @

Armazém

Vilarinho  Madrid Paletes Textil 2 CMR: 45434 06-10-2019 21:46

Entregas

rdes Madrid Paletes Textil 6 CMR: 44564 25-09-2019 20:33

Histérico Viagens
n SM Campo Madrid Paletes Perfis 5 CMR: 45567 25-09-2019 20:33

DefinicBes o 1. A Guimardes Madrid Paletes Fio 1 CMR: 45557 25.09-2019 20:33

Figura 20 — Ecrd Armazém

No ecrd “Armazem”, aparece todas as mercadorias/encomendas que estdo em armazém para
proceder ao seu carregamento e distribuicdo. Aparecem dois botdes, onde um é para atualizar
o ecrd (como em todos os ecrds) e outro ¢ o botdo “Carregar”, que existe para agrupar uma ou
mais encomendas. Isto €, seleciona-se nos quadrados do lado esquerdo as mercadorias que s&o
para carregar em determinado veiculo, e depois de selecionadas surge outro ecrd (Figura 21)

com a confirmacéo de ordem de carregamento.

M ManuelsMiranda’ Sofia Mortins
ecpat e

Encomendas Mercadoria em Armazém

Recolhas Carregar e

Armazém

Entregas ]
Confirmar Ordem de Carregamento
) %
Lisirion viegens = Motorista v Viatura v Data / Hora Saida
Definigdes = 2° Motorista: v Rebogue - e/

= CMR: 45 Palet t = (m] o

=1 CMR: 44564 Pal T 6 (] (m] m

=n MR: 4556 Pal Perfi (m] (=] o

= 1 CMR: 45557 Pal 1 o 0 (m]
==

Figura 21 - Ecrd Confirmar Ordem de Carregamento
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Neste ecra, € inserida a informacdo acerca do (s) motorista (s) a efetuar o transporte, matricula
do (s) veiculo (s), dados que foram previamente colocados no servidor. Tem a funcionalidade
de movimentar o pedido, ou seja, consegue-se arrastar o pedido para a ordem de distribuicdo
mais conveniente. E nesta etapa que se mencionam 0s recursos utilizados para o

acondicionamento das mercadorias (paletes, filme e/ou fita cola).

Assim gue se guarda o documento, fica criada uma viagem, abrindo uma folha de Excel com
os campos preenchidos (Apéndice |, Figura 40), assim entrega-se 0 mapa ao motorista com a

ordem de distribuicdo, facilitando o preenchimento do mesmo.

Na Figura 22, é apresentado o ecra Entregas, onde surgem as viagens que estdo a decorrer.

l\M1 ManuelaMi{aqgg Sofia Marting

Entregas em Curso

Armazém

Entregas

Histérico Viagens

Adso Trator: 31-XL-49  1-149303 23.09-2019 05:00
Definigdes

10 Adio / Anténio Jorge  Trator: 02-0E-60  L-199560 05102019 12:00

n Joso Trator: 31-XL-49  L-197611 04-10-2019 05:00

Figura 22 - Ecré Entregas

Assim quando o motorista chega as instalagcdes da empresa, entrega e seu mapa de viagem junto
dos documentos utilizados para as entregas e recolhas de mercadoria. Os gestores de trafego

verificam se 0 mapa contém todos os campos preenchidos e atualizam o estado da viagem.

Na Figura 23, surge a viagem criada no Armazém, onde se confirma a entrega das mercadorias,

adicionando a distancia percorrida e anotagdes quando necessarias.
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M ManueIaMi“randlg' Sofia Martins

@ Encomendas Entregas em Curso
@ Recolhas @
A Amazém .
Viagem
Entregas
b m Motorista: Jodo v Viatura: 31-XL-49 v Data / Hora Saida:
B Historico Viagens m 2° Motorista: - Reboque: L-197611 - 0411012019 13 / 500 ®
Km Saida Km Chegada Data / Hora Chegada
° Definigdes — 9 g
Distancia: Total 06/10/2019 (3 / 21:53 o)
[ contimar N NoDocumemto  Clemte  Acondicionamento  Mercodora  Qid.  Entregue?  DetaEntreg
[ Confirmar | 11 CMR: 45567 s Paletes Perfis 5
m 13 CMR: 44564 Paletes Textil 3
16 CMR: 45557 Paletes Fio 1
22 CMR: 45434 o Paletes Textil 2

e — =

Figura 23 - Ecra Criar Viagem
Por fim, surge o ecra Histdrico de Viagens (Figura 24), onde aparecem todas as viagens que ja
foram realizadas. Este menu auxilia para pesquisar qualquer informacéo sobre viagens, cargas,

clientes e outros.

M ManuelaMi“[ggqg‘ Sofia Martins

@ Encomendas Histdrico de Viagens
@ Recolhas e
ozl N° Motorista(s) Viatura Semi-Reboque Data de Saida Data de Chegada Distancia Valor Total
F_nlregas e 8 Anténio Jorge Trator: 02-0E-60 L-194708 23-09-201909:00 02-10-2019 22:45 400 1080
— 2 9 Domingos / Bruno Trator: 88-VM-76 L-200362 03-10-2019 06:00 06-10-2019 21:57 2900 1200
Histrico Viagens
e 10 Addo / Anténio Jorge Trator: 02-OE-60 L-199560 05-10-2019 12:00 06-10-2019 21:58 361 65
Definigdes
e n Jodo Trator: 31-XL-49  L-197611 04-10-2019 05:00 06-10-2019 21:56 1200 715

Figura 24 - Ecra Historico de Viagens
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4.6 Questionario de satisfacdo do software

Apos dois meses de utilizacdo do software por todos os utilizadores, foi elaborado um
questionario de raiz e colocado aos colaboradores (Apéndice I1). Desta forma, procurou-se
compreender como se sentem em relacdo a esta nova ferramenta de trabalho, e o que podera ser

melhorando e/ou acrescentado.

O questionario de satisfagcdo foi criado com um layout claro e simples através da ferramenta
Word, onde foram elaboradas questfes proprias, criadas de raiz. Foram entdo desenvolvidas
questdes de resposta fechada, onde foi utilizada a escala numérica (com uma escala de 10
pontos) e uma escala geral (respostas de Sim ou N&o), e apenas foi criada uma questdo de
resposta aberta, de forma a facilitar o tratamento das respostas. Ainda no questionario, foi
elaborado um pequeno texto a explicar a sua finalidade, e depois da conclusdo deste, foi
colocado a um membro da empresa, para perceber o tempo que demoraria a responder e se

todas as questdes estavam percetiveis e sem erros.

Concluida a elaboracdo do questionario, este foi impresso e apresentado aos 9 colaboradores e
utilizadores. Foi entregue logo no inicio do trabalho do dia, e foi pedido a todos os utilizadores
que entregassem 0s questionarios no mesmo dia até ao final do trabalho. Todos eles

preencheram o questionario tal como pedido.

A primeira questdo (Tabela 2) é referente a idade do utilizador, dependendo da faixa etaria, nas
restantes questdes pode-se analisar a diferenga nas respostas. Ou seja, 0 comportamento destes

colaboradores, consoante a idade aumenta, menor é a compreensdo desta ferramenta.

Tabela 2 — Resposta questionario — ldade

1-Idade 25 27 29 32 37 49 55 60 60

Como ja foi mencionado, as idades dos utilizadores sdo compreendidas entre os 25 e 60 anos,
onde € entendida uma média de idades de 41,56 anos. Nesta questdo, apenas foi apresentada

uma tabela, pois os seus dados sao de facil compreenséo.

Na seguinte questdo, pediu-se ao utilizador para indicar qual o grau de dificuldade em relacdo
a sua utilizacao do software, através de uma escala numérica. As respostas variaram consoante

a idade.
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Segundo as respostas dos inquiridos, verificou-se que existe uma tendéncia que quanto maior a

idade do utilizador, maior a sua dificuldade na utilizacdo da aplicacao.

Na terceira questdo, foi pedido ao colaborador, para indicar se acha ou nao util a utilizagdo do
software. Todos os inquiridos responderam “Sim”, o que demonstra que a sua implementagao
foi bem-sucedida, e apesar de algumas dificuldades por parte dos colaboradores, compreendem

a importancia da sua utilizacao.

De seguida, foi questionada a possibilidade do software atrasar os trabalhos diarios, onde 8 dos
inquiridos responderam “N&o”, e apenas um utilizador respondeu “Sim”. O utilizador que
respondeu “Sim” tem 60 anos, facto que permite concluir, que, devido ao pouco a-vontade na
utilizacdo do software, podera realmente atrasar as suas tarefas. Isto levanta uma questdo e
duvida se serd ou ndo mesmo necessario este colaborar utilizar a aplicacdo. No caso, este
colaborador labora no armazém, junto de mais trés funcionérios, pelo que se podera redefinir
as tarefas deste colaborador, eliminando a tarefa da utilizacdo da aplicagéo, salvo quando

nenhum dos trés colegas nao estdo em armazem.

Na quinta questdo, “Se o software estivesse disponivel no mercado recomendaria a outras
empresas?”, as respostas foram unanimes, tendo-se obtido uma percentagem de 100% de

respostas “Sim”,

Na pendltima questdo, pretendeu-se perceber se, na 6tica do utilizador, falta acrescentar algum
campo/funcionalidade no software (Figura 25). Apenas dois utilizadores responderam “Sim”,
0 que demonstra que a sua construcao e funcionalidades s&o as pretendidas e suficientes para a

organizagao.

6 - Acha que falta acrescentar alguma
informacdo ao software

HSim HENao

Figura 25 - Grafico respostas da questao 6
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Por fim, a Gltima questdo é relacionada com a anterior, que s6 quem respondeu “Sim” é que
teve interesse responder a esta questdo. A questdo pede para indicar qual a informacéo que falta

acrescentar no software, e as suas sugestoes foram:
e “Ter acesso ao nimero do cartdo de cidadao dos motoristas.”
e “Criagao de ajudas de custo”.

Em relacdo a primeira sugestdo, é possivel e facil de acrescentar, apenas sendo necessario
acrescentar na tabela “Motoristas” que ja tinha sido adicionada no software, onde constam todos
os funcionarios e principais dados. Esta informacdo é necessaria para 0s gestores de trafego
cederem a outras empresas (destinatarios das mercadorias), pois muitas empresas pedem a
identificacdo dos motoristas e sem esses dados ndo é possivel avancarem para a descarga do

veiculo.

Na segunda sugestdo, como se podera ver mais a frente (Capitulo 6), quando é abordado o
trabalho futuro, ja era uma pretensdo adicionar essa funcionalidade ao software. Contudo,

devido a sua complexidade e demora, ainda ndo ha previsdo da sua implementacéo.

4.7 Discussao dos resultados obtidos

O fator humano €, em muitas situacdes, o mais complicado de moldar e modificar. Poucos
colaboradores estavam aptos a inovacdo, pois, muitos deles, aquando da apresentacdo da

aplicacdo, comentaram ter sido “uma perda de tempo” a sua criagao e implementacao.

Ap0s os utilizadores comecarem a usufruir da aplicacédo, foram sendo identificados alguns erros
de programacao, que eram imediatamente reportados ao programador e corrigidos. Estes erros
e outras sugestdes dadas por parte dos utilizadores, foram alterados e melhorados num periodo

de sensivelmente trés semanas.

No entanto, sé depois de trés meses de utilizagdo do software, e habituacdo por parte dos
utilizadores ao software, foi possivel comprovar que os colaboradores tornaram-se mais
organizados, verificando-se que ja conseguiam enraizar esta nova ferramenta de trabalho no
seu dia-a-dia. Verificou-se também que a procura de informacdo sobre encomendas é muito
mais facil e ndo existe tantas davidas em relagdo as funcGes dos colaboradores de armazém. O
trabalho entre os diversos departamentos € muito mais claro e simples, sem causar transtornos

aos trabalhadores.
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No que diz respeito ao Departamento de Contabilidade e, em particular, ao processo de
faturacdo, os resultados ainda ndo sdo os esperados, mas até entdo, os documentos das
distribuicGes chegam mais rapidamente ao departamento, tendo também contribuido para uma
maior rapidez desta entrega no departamento de trdfego. Quando os documentos chegam para
faturagdo, e caso os colaboradores ndo tenham toda a informacdo necessaria (preco e dados
completos dos clientes), é possivel aceder a aplicacdo e verificar essa informacdo em falta.
Nota-se que, por vezes, ainda existem falhas em relacdo a falta de insercdo de dados na
aplicacdo, contudo, o nimero pode considerar-se reduzido, procurando melhorar ao longo do

tempo com a crescente familiariza¢do dos utilizadores a aplicag&o.

Ainda no Departamento de Contabilidade, no que diz respeito a emissdo de notas de crédito e
faturas anuladas, obteve-se melhorias, conseguindo-se reduzir estas emissées. Comparando o
més de agosto e setembro de 2019 com o0 ano 2018 e 0s mesmos meses, 0 ano passado neste
periodo, foram emitidas 20 notas de crédito e anuladas 10 faturas. Em 2019 foram emitidas 8
notas de créditos e foram anuladas 5 faturas, pelos mesmos motivos: erros de entidades e precos
incorretos. Como se pode verificar, ainda existem falhas, contudo, verificou-se uma reducao,

de cerca de 45%, neste processo.

Com a funcionalidade de indicar o numero de recursos utilizados (Figura 21), existe um maior
controlo dos mesmos, evitando falha no stock. Foram consultadas e analisadas faturas de

compras (Tabela 3) de paletes e outros recursos, de forma a ajustar o valor mais adequado para

cobrar aos clientes.

Tabela 3 — Pregos dos materiais de paletizagdo

Material Quantidade Preco Capacidade

Europallet 1 2,75€ 20 a 24 caixas
Palete americana 1 2,50€ 20 a 25 caixas
Fita-cola 1 0,50€ Muito variavel
Filme manual 1 rolo = 2kg 2,40€ Filmg;r;:;il4 g
Filme méquina 1 rolo = 16kg 23,20€ F"ma;;tgfe 20299

Chegou-se assim a um valor de 3€ a 6€ por palete, que inclui ja o custo do filme e fita-cola
utilizada para acondicionar as paletes.

47



O valor de 3€ a 6€ por palete foi calculado tendo em consideracao Vvarias situacdes:
Europallet + filme maquina = 2,75 + (23,20/50) = 3,21€

Palete americana + filme maquina = 2,50 + (23,20/50) = 2,96€

Europallet + filme manual + fita-cola = 2,75 + (2,40/4) + 0,5 = 3,85€

Palete americana + filme maquina + fita-cola = 2,5 + (2,4/4) + 0,5 = 3,6€
Europallet + filme manual + fita-cola = 2,75 + 2,4 + 0,5 = 5,65€

Este valor foi apresentado a 14 clientes que ainda ndo pagavam o devido valor pelo servico
logistico, tendo parte deles aceitado o valor. Os restantes clientes, ndo dispostos a pagar o valor
apresentado, decidiram, no entanto, entregar a mercadoria ja paletizada, ou, em casos mais

pontuais, devolver as paletes utilizadas ou entregar a mercadoria em avulso.

Depois da analise dos precos do filme, optou-se pela utilizacdo do filme de maquina, quando
possivel, pois € mais comodo para os colaboradores. A filmagem feita pela maquina ¢ mais
perfeita e segura, e é relativamente mais barata. O filme manual é mais utilizado quando sdo
poucas paletes que sdo carregadas nos clientes, e assim, o colaborador filma a palete antes de a

carregar no veiculo, minimizando o manuseamento da mercadoria.

Atualmente, apenas 9 clientes aceitaram 0 novo preco a ser cobrado pelo custo de paletizacéo.

A Tabela 4 mostra as quantidades e valores entre agosto e setembro.

Tabela 4 — Nova tabela de precos

Aumentodo  Ndmero de caixas/paletes Numero de caixas/paletes  Estimativa

Cliente transportadas em do valor
preco transportadas em Agosto Setembro anual
0,13€/caixa 3723 5000 7.633,99€
6€/palete 10 12 852€

C 6€/palete 20 25 1.770€

Total 10.255,99€

Os clientes A e B sdo clientes que tém tabelas de precos, no entanto, essas tabelas ja ndo eram
atualizadas ha algum tempo, e, face ao nimero de materiais necessarios para o seu transporte,
mostrou-se aos clientes que era necessario aumentar 0S precos para compensar 0S Custos

associados. Foram ajustados os valores de forma suportavel para ambas as empresas. No cliente
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C estdo incorporados 7 pequenos clientes, que partilham as mesmas caracteristicas em relagdo
as mercadorias transportadas, ou seja, entregam mensalmente pouca mercadoria para

distribuicéo, e tal como os clientes A e B, 0s precos ndo eram ajustados héa cerca de dois anos.

Geralmente, cada europallet transporta 24 caixas ou até 2 metros de altura. Mais do que isso
corre-se 0 risco de danificar algumas caixas devido ao seu peso e maior instabilidade durante o

transporte.
O valor anual do cliente A foi calculado da seguinte forma:
(5000caixas * 0,13€ = 11meses) + (3723 * 0,13) = 7.633,99€

Normalmente, 0 més com menor nimero de expedicGes é agosto. Os restantes meses tém
registado um numero de expedicdes substancialmente maior do que agosto, e sensivelmente

igual de més para més.

Este procedimento de atualizacdo de precos sera aplicado no caso de outros clientes em que se
verifique desajuste nos respetivos valores. Atualmente, apenas foram atualizados os dados

relativos aos clientes que gastam maior niUmero de materiais para paletizacao.

Em suma, apenas foi possivel estimar com rigor os custos reportados, devido ao auxilio da
aplicacdo, e assim, foi possivel transferir para o cliente a responsabilidade e custos das
respetivas operagdes de paletizacdo, e desta forma, foi possivel reduzir os custos de operacéo

da empresa em estudo.
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5. PROPOSTAS DE MELHORIA CONTINUA E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Ao mesmo tempo da integracdo do software MM logistics, também foram desenvolvidas e
implementadas outras medidas de melhoria continua na organizacdo. Neste capitulo, séo
apresentadas essas medidas de melhoria, bem como algumas outras, ndo implementadas, que
resultaram de um levantamento de sugestBes feito através de um inquérito aos clientes da

empresa.

5.1 Inquérito de satisfagdo aos clientes

O inquérito de satisfacdo aos clientes, foi elaborado com base na filosofia lean thinking e no
seu principio "criar valor”, pois, tem em considera¢do um conjunto de atributos desejados pelos
clientes. Assim, procurou-se compreender qual foi a satisfacdo dos clientes em relacdo aos
servicos prestados, aos funcionarios da organizacéo e o que podera ser feito para aumentar a
taxa de satisfacdo, e fazer um levantamento de possiveis sugestdes de melhoria. Este inquérito
consiste numa acdao de melhoria, pois, procura perceber possiveis insatisfacdes dos clientes e

colmata-las.

Depois da elaboracdo do questionario de satisfagdo sobre os servigos prestados pela empresa
em estudo (Apéndice Il1) foi colocado e disponibilizado a todos os clientes que trabalharam
com a empresa desde o inicio de 2019 e que requisitaram mais do que um servigo durante este

periodo.

Tal como no questionario de satisfacdo elaborado para os utilizadores da aplicacdo, este
questionario também foi elaborado com questdes criadas de raiz, e incluindo questbes de
respostas de aberta e fechada. Também foi elaborado um pequeno texto a explicar qual a
finalidade do questionario, sendo posteriormente mostrado a alguns colaboradores da empresa,
para analisarem as questdes e, com isso, verificar se as questdes estavam escritas de forma a
ser interpretadas corretamente pelos respondentes e estimar quanto tempo demoraria a

responder ao inquérito.

Os questionarios foram elaborados através da ferramenta do Google Drive e enviados via email
a 66, clientes de Portugal (56 clientes) e de Espanha (10 clientes), cada um traduzido na sua
respetiva lingua. Esta traducéo foi feita atraves da funcionalidade disponibilizada pelo Google
Drive, foi enviado o link portugués apenas para os clientes nacionais, e para os clientes de
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Espanha foi enviado o link j& com a traducdo. Estes foram disponibilizados num periodo

maximo de 15 dias.

Das 66 empresas inquiridas, apenas 18 responderam ao questionario de satisfacdo, 16 empresas

portuguesas e 2 empresas espanholas.

Apesar do nimero de respostas ndo ser o desejado, pode-se retirar varias conclusfes. Uma delas
passa pelo pensamento que caso existisse clientes insatisfeitos, desejariam responder ao
questionario, de forma a conseguir transmitir a seu desagrado (o que ndo foi o caso, pois todos

os clientes a quem foi enviado o questionario continuam a requisitar os servi¢os da empresa).

A primeira questdo, “Nome da empresa inquirida” (Anexo IT), ndo seré publicada, para prote¢édo

de dados das empresas inquiridas, e sdo informacdes que ndo alteram o estudo em questéo.

Na seguinte questdo (Figura 26), todos os inquiridos encontram-se satisfeitos com 0s servicos

prestados, tanto clientes portugueses como os clientes vizinhos de Espanha.

Atualmente encontra-se satisfeito com os servigos prestados? ¢Esta actualmente satisfecho con los servicios prestados?

16 respostas

@® sim
@ Néo
Sem opinido

®si
® No
Sin opinién

Figura 26 - Gréfico 22 questéo
Na Figura 27 podemaos verificar que os clientes concordam com o atendimento que € realizado
por parte dos colaboradores. No entanto, metade dos inquiridos ndo concordam a 100% com
esse atendimento. Isto demonstra que todos os colaboradores devem rever procedimentos,

comportamentos e acdes perante terceiros.

No geral o atendimento dos colaboradores da empresa é o mais En general, ;el servicio de los empleados de la empresa es el mas
adequado? apropiado?

respostas

@ Discordo @ En desacuerdo

@ Concordo g @ Estoy de acuerdo
Concordo Completamente Totalmente de acuerdo

@ Sem opinido @ Sin opinion

Figura 27 - Gréfico 3% questdo
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Na Figura 28 surge uma questdo apenas direcionada aos gestores de trafego, no que diz respeito

as solucdes e propostas apresentadas aos clientes.

Em relagdo aos gestores de trafego, encontra-se satisfeito com as En cuanto a los gestores de tréfico, ¢esta satisfecho con las soluciones
solugdes e propostas apresentadas? y propuestas presentadas?

16 resposta

@ Discordo
@ Concordo

Concordo Completamente
@ Sem opinido

® En desacuerdo

@ Estoy de acuerdo
Totalmente de acuerdo

@ Sin opinion

Figura 28- Gréafico 42 questao

Nesta pergunta, as respostas foram mais varidveis para os clientes portugueses, no entanto,
apenas um cliente discorda com as solucBGes apresentadas pela empresa. A maioria deles

concordam, e uma menor parte concorda a 100% com o que é proposto pela empresa.

Evidentemente esta questdo é das mais “sensiveis” para os clientes, porque engloba 0s precos
expostos. Na visdo da maior parte dos clientes, mesmo aceitando o preco, ndo quer dizer que
estejam satisfeitos com o valor acordado. Devido a varias questdes, nomeadamente financeiras,
poderdo estar numa fase mais complicada (financeiramente): ao longo dos Ultimos meses tem-
se constatado uma dificuldade crescente por parte dos clientes no cumprimento dos prazos de
pagamento. Segundo os dados fornecidos pela empresa, de 2013 até 2018, cerca de 150
empresas, que laboravam com Manuel & Miranda, entraram em insolvéncia e encerraram,
sendo que, no caso de clientes espanhdis, é muito dificil recuperar o dinheiro dos respetivos

servigos realizados.

Na Figura 29, também surge uma questao relacionada com os colaboradores da empresa, no

entanto esta é direcionada aos motoristas.

Relativamente aos motoristas, encontra-se satisfeito com o servigo En cuanto a los conductores, ¢est4 satisfecho con el servicio prestado?
prestado? .

@ En desacuerdo
@ Discordo @ Estoy de acuerdo

W Coniconto Totalmente de acuerdo
Concordo Completamente :
@ Sin opinion

@ Sem opinido

Figura 29 - Grafico 5% questdo
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Os motoristas sdo os colaboradores que tem mais contato com os clientes, em locais de carga e
descarga de mercadorias, e, como tal, o seu papel é fundamental para manter uma boa imagem
da empresa junto dos clientes. Contudo, em geral, as respostas foram satisfatorias, sendo
importante passar a mensagem a todos 0s colaboradores sobre ter boas atitudes e

comportamentos a nivel interno e externo a empresa.

A nivel logistico, Figura 30, nem todos os clientes conhecem as instala¢cdes da empresa nem o
seu funcionamento de armazenagem, 0 que deixa sem opinido 12,5% dos inquiridos. Porém,
cada vez mais nota-se alguma preocupacao por parte dos clientes em perceber quais séo

condigdes de quem lhes prestam os servicos.

A organizago dos aspectos logisticos é o mais adequado? ¢La organizacion de los aspectos logisticos es la mas adecuada?

@ Discordo
@ Concordo

Concordo Completamente
@ Sem opinido

@ En desacuerdo

@ Estoy de acuerdo
Totalmente de acuerdo

@ Sin opinién

_A
4

Na Figura 31, aparece a questdo mais preocupante para a empresa, no que diz respeito a entregas

Figura 30 - Gréfico 62 questéo

de mercadorias em mas condi¢es.

Alguma vez a mercadoria transportada foi entregue em mas condigdes? ¢Se han entregado las mercancias transportadas en mal estado?

@ sim ®si
@ Néo 2 @ No
Sem opinido Sin opinion

Figura 31 - Grafico 72 questdo

Esporadicamente, existem situacbes em que os funciondrios de armazém danificam
mercadorias, umas vezes acontece durante 0 Seu manuseamento no armazém, outras no
carregamento dos veiculos, e quando surgem estas situacdes os colaboradores deveriam
reportar ao departamento de trafego ou seu superior, de forma a poderem minimizar o problema.
Ainda noutras situacdes, podem ficar danificadas durante o transporte, dependendo em parte da
consciéncia e tipo de conducdo do motorista, podendo haver movimentacdo de mercadorias
durante as travagens. Em suma, muitos podem ser os fatores que levam a danificar mercadorias:

descuido durante o manuseamento, incorreto acondicionamento, falta de amarracdo da
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mercadoria (com cintas, cantoneiras, e outros materiais), mau estado do veiculo (exemplo: lonas
perfuradas, com a chuva molha mercadoria e sendo caixas de papel é logo visivel), inexisténcia

de conducéo defensiva, e outros fatores.

No questionario enviado aos clientes de Espanha, ndo foi obtida qualquer resposta a esta
questdo, pois nenhum indicou ter recebido mercadoria danificada, o que levou a responder a
questdo da préxima seccdo. Assim, dos 4 clientes (Figura 32) em que a mercadoria foi entregue
em ndo conformidade, apenas um caso diz ndo ter sido resolvido. Que segundo o que se
verificou, foi um caso pontual em que o destinatario ndo mencionou qualquer anomalia no
documento de transporte (CMR). Por lei, Decreto n.° 20/2019, o transportador sé é obrigado a

responder por danos, caso estes sejam mencionados no CMR pelo destinatario

Solucionaram o problema?

4 respostas

® Sim
@ Néo

Figura 32 - Gréfico 82 questéo
Na Figura 33 pode observar-se que € provavel todos os inquiridos sugerirem 0s servicos da

empresa a outras entidades, contudo, sé pouco mais de 50% do total dos clientes sugeriam a
100%.

Qual a probabilidade de sugerir os nossos servios a outras entidades? ¢Qué posibilidades hay de sugerir nuestros servicios a otras entidades?

6 respostas

® 0%

: g:: ® 25%
50:“ 50%
% ® 75%
® 5% ® 100%
b - v

Figura 33 - Grafico 92 questdo

Por altimo, surge a possibilidade de os clientes sugerirem possiveis melhorias (Figura 34),

porém apenas 6 clientes deixaram alguns comentarios.
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Por ultimo, ajude-nos a melhorar o nosso servigo indicando sugestdes de
melhoria.

Sempre que algo imprevisto aconteca num transporte 0 mesmo deve ser reportado a quem adjudica o servio.
CONTINUEM, ESTAO NO CAMINHO CERTO!

Nada a salientar.

BAIXA PRECO POR SERVIGCO

Abranger mais mercados

Figura 34 - Gréafico 102 questao

O primeiro comentério e mais pertinente € uma situacéo que é verificada ao longo do estudo: a
falta de informacao aos clientes (expedidor) de imprevistos. Em conversa com os gestores de
trafego, notou-se que, em muitas situacGes, estes ndo reportam eventuais atrasos aos
expedidores. Entéo, preferem esperar e ver se ndo existe nenhuma reclamacéo, e muitas vezes
0 que os clientes pedem ao transportador € que sejam sinceros e que, sempre que haja
imprevistos, estes serem comunicados de imediato, pois, s6 assim, é que conseguem remediar

a situacdo, comecando por avisar ao destinatario pelo sucedido.

Outro comentario relevante é o Gltimo “Abranger mais mercados” (Figura 34), no entanto, ndo
é possivel no momento, nem num futuro préximo, implementar a respetiva sugestao. Pois, ndo
existem recursos necessarios para realizarem transportes noutros mercados, nem o0s atuais
motoristas estdo dispostos a laborarem noutros mercados. Atualmente a administracdo da
empresa pretende manter o volume de negocios, mantendo o nimero de viaturas e funcionarios,

e mantendo as rotas ja existentes.

Um comentario também relevante e mais construtivo é a resposta da Figura 35, referindo
aspetos positivos e menos positivos da empresa. Quando se refere a incidéncias na fabrica, esta
a referir-se a0 manuseamento das mercadorias no armazém, como comentado anteriormente,
alguns produtos danificam-se durante 0 manuseamento em armazém e durante o carregamento
nos veiculos. Este problema ja foi clarificado junto do cliente, devido a fragilidade dos

produtos, estes deveriam passar a serem paletizacao, de forma a evitar estragos nos mesmos.
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Finalmente, aylidenos a mejorar nuestro servicio al proporcionar sugerencias
de mejora.

La logistica de recogidas y la informacion coordinada es una parte muy importante a mejorar.

También las incidencia, que salen como incidencias desde la fabrica, es otro aspecto a mejorar.

Son los 2 puntos donde entendemos que mas se puede mejorar. El resto de los puntos es bastante bueno:
entregas, coordinacion con conductores, estimacion de llegadas, etc.

Un saludo.

Figura 35 - Grafico 102 questdo (versdo traduzida)

O maior interesse desta Ultima questdo era o possivel melhoramento e crescimento da
organizagéo, no entanto poucos dos inquiridos foram os que deram sugestdes. Contudo, como
poucos sugeriram melhorias, foi considerado que a maioria dos clientes se encontram satisfeitos

com 0s servicos prestados.

Importante referir, que grande maioria das empresas que responderam aos questionarios
enviados, ja trabalham com Manuel & Miranda Transportes Lda., hd mais de cinco anos. O que
demonstra que a empresa em estudo consegue responder as necessidades dos seus clientes,

mantendo-os fidelizados.

5.2 Outras acoes de melhoria

Uma agdo de melhoria pode-se relacionar com um dos principios de lean thinking, no que diz
respeito a Cadeia de Valor. Este principio tem como finalidade a rentabilidade dos servigos ou
produtos, procurando analisar todas as atividades e operacdes que ndo acrescentem valor ou

que sdo consideradas como um desperdicio, e quando possivel proceder a sua anulagéo.

Depois da implementacdo do software, percebeu-se que uma das tarefas no Departamento de
Trafego deveria ser eliminada, isto devido existir possibilidade de colocar em duplicado
informacdo no software. Essa tarefa consistia na insercdo de dados e informacdes num ficheiro
Excel que constavam nos mapas de viagem/registos de cargas (Anexo Il), informacéo essa que
abrangia: nome cliente, data do transporte, namero do CMR e/ou GT, quantidade transportada,
nome do motorista, matricula do trator e semirreboque e preco do frete. Esta insergcdo de dados
sO era realizada depois do motorista entregar no departamento de trafego os documentos das
mercadorias distribuidas e respetivo mapa de registo de cargas. Essa tarefa tinha como principal
interesse a percecdo do valor final da viagem em relacdo aos quilémetros percorridos, e também
operava no sentido de pesquisar outras informagdes: nimero de documentos, matriculas e

outras.
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Portanto, a informacdo que era inserida num ficheiro de Excel, agora é inserida no software, e
com esta nova ferramenta também é possivel otimizar o fluxo, combatendo os espagos e 0s

movimentos desnecessarios.

Anteriormente a implementacdo de medidas de melhoria, um exemplo muito frequente, era
devido a falta de informag&o e organizacdo na empresa, as mercadorias que eram carregadas
num veiculo eram novamente descarregadas, devido a ma organizacdo dos produtos, e eram
carregadas novamente, mas desta vez corretamente. Essa ma organizacéo e recarregamento das
viaturas ocorria devido a: aceitacdo de novas mercadorias aquando o carregamento de viaturas,
reorganizacdo do inicio de distribuicdo e alteracdo de gestor de trdfego a dar as ordens de

carregamento.

Com a aplicacdo, so € iniciado o carregamento de qualquer viatura depois da chegada de toda
a mercadoria em armazém. E caso surja mais mercadoria que ndo seja possivel encaixar nos
veiculos a sair, informa-se o cliente sobre a indisponibilidade e sdo questionados se pretendem
que se proceda na mesma a recolha da mercadoria e que seja entregue na primeira oportunidade,

ou simplesmente 0 servico ndo é aceite.

Uma ultima melhoria esta relacionada com normalizagdo de processos, que foi possivel
melhorar através da alteracdo de comportamentos dos colaboradores. No armazém, foi
selecionado um responsavel do departamento, que passa as ordens aos restantes colaboradores.
Assim, foi possivel atribuir responsabilidades a cada colaborador da area, e melhorar os tempos

de carregamentos das viaturas.

5.3 Discussao dos resultados obtidos

No que diz respeito aos principios de lean, no primeiro principio “Criar Valor”, a empresa até
entdo nunca tinha elaborado qualquer tipo de questionario e consequentemente nunca tinha
apresentado aos seus clientes. Foi demonstrado a empresa, que pequenas coisas fazem muita
diferenga, como no caso do questionario. Apenas foi enviado via email aos clientes, e apesar
da baixa taxa de respostas e de sugestdes, ha sempre coisas a serem melhoradas. Este é um
pequeno exemplo de como a empresa se preocupa com 0s seus clientes e 0 que podera fazer
para melhorar os seus servi¢os. Em relacdo a Gltima sugestdo proposta por um cliente (Figura
36), os aspetos logisticos e forma de trabalhar em armazém foi ligeiramente alterada, pois com
a implementacdo da aplicacdo, verificou-se maior organizacdo nos carregamentos e maior

cuidado com o manuseamento das mercadorias.
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Também foi sugerida e aceite a atribuicdo de responsabilidades aos colaboradores, onde foi
possivel comprovar a alteracdo de comportamentos, ou seja, anteriormente ndo existia um
responsavel de armazém, onde todos os que laboravam no departamento faziam as mesmas
tarefas. Por exemplo, todos os colaboradores manuseavam os empilhadores. Agora, como
existe um chefe de armazém, foi definido que apenas duas pessoas manuseiam empilhadores,
exceto ordens em contrario. Estas atribuices de responsabilidades e tarefas levou a reducéo de
tempo de carregamento dos veiculos em cerca de duas horas. Antes, nomeadamente ao sabado,
os colaboradores entravam as 9h e saiam por volta das 18h; atualmente, com o0 mesmo nivel de
encomendas, os colaboradores entram a mesma hora e acabam o servico por volta das 16h. Isto
porque, o trabalho é significativamente mais organizado, existe menos duvidas por parte do
pessoal de armazém durante o carregamento das viaturas, e raramente tém o problema de voltar
a descarregar um veiculo por falta de mercadoria e/ou a ordem de carregamento ndo estar
correta. Esta normalizagéo relaciona-se com a tentativa de otimizagdo o fluxo, onde foram

minimizados os movimentos desnecessarios.

Com a eliminacdo da insercdo de dados e informacéo que constavam nos mapas de viagem em
Excel, verificou-se a reducéo de tempo de envio das faturas aos clientes. Pois essa informacéo
ja se encontra inserida na aplicacdo antes do inicio de qualquer viagem, e quando o0s
documentos sdo entregues no departamento de trafego, apenas existe a funcéo de verificar todos
os documentos se estdo em conformidade, acrescentar o preco do transporte e entregar no

departamento de contabilidade para procederem a emissao das faturas.

Com todas as implementagOes abordadas anteriormente, desde a implementacéo da aplicacéo
até a implementacdo de outras a¢fes de melhorias, isto levou a normalizagdo do trabalho dos

colaboradores nos diversos departamentos de trafego, contabilidade e armazém.
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6. CONCLUSOES E SUGESTOES DE TRABALHO FUTURO

O presente estudo foi elaborado em contexto empresarial, numa empresa de transportes de
mercadorias, onde foram identificados diversos problemas como: perda de documentacédo
relacionada com cargas e descargas de encomendas, mercadorias carregadas incorretamente

nos veiculos, atrasos nas entregas das encomendas, e mercadorias entregues danificadas.

Assim, foi definido como principais objetivos, o aumento da eficiéncia da gestdo operacional
da empresa, através da normalizacdo dos seus processos, no sentido de minimizar erros e
tempos de preparagdo das encomendas, e ainda contribuir para o aumento da produtividade da

empresa nos diversos departamentos de contabilidade, trafego e armazenagem.

Com a implementagdo do novo sistema de informacdo e gestdo, e das varias medidas de
melhoria reportadas nos dois capitulos precedentes, obteve-se varios resultados positivos, que
ajudaram a reduzir os custos da empresa, e a eliminar diversos problemas que foram

identificados ao longo da dissertacéo.

No que diz respeito aos problemas sobre falta de registo de informacdo sobre as encomendas
aceites, inexisténcia de registo quando a entrada de mercadorias em armazem, conflitos nos
carregamentos, falta de controlo dos recursos de paletizacéo, auséncia de dados para faturacéo,

e outros, foram combatidos com a implementacdo do software MM logistics.

A normalizacao dos processos também foi possivel através da implementacéao do software, mas,
acima de tudo, através da alteracdo de comportamentos dos colaboradores e de diminuicao de
erros e falhas. Como exemplo, os tempos de distdncia de manuseamento das mercadorias e
preparacao das encomendas para expedicdo, reduziram bastante, devido a diminuicéo de falhas
e erros que existiam no carregamento de veiculos, que por vezes era necessario descarregar e
voltar a carregar corretamente. Esta normalizacdo deve-se as diversas funcionalidades da
aplicacdo, sobretudo do mapa de viagem, e a alteracdo de comportamento de quem o regista.
Assim, 0 mapa de viagem & preenchido corretamente com os dados necessarios e ordem de

carregamento e entregas/distribuicdo das mercadorias.

Foram recuperados cerca de 1500 euros, de um total estimado de cerca de mais de 10 mil euros
anuais (a recuperar), obtidos através da implementacdo da aplicacdo e negociacdo com 0s
clientes no que diz respeito a paletizacdo. O resultado ainda nédo foi suficiente para combater a

despesa anual referida (de 2019), contudo, ainda vdo decorrer mais negociagdes com 0s atuais
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e futuros clientes, devendo equilibrar os valores despendidos com os recursos utilizados para o

acondicionamento dos produtos, a médio prazo.

No que diz respeito a negociagcdo com os clientes sobre valores de paletizacdo, primeiro foi
proposta a empresa mostrando quais eram 0s custos reais e como podiam fazer face a esse valor.
Foi apresentada uma lista de clientes que gastavam maior quantidade de recursos e depois de

aceitarem as propostas, procederam a negociacdo com os clientes.

Ainda ndo foi possivel retirar conclusdes e resultados concretos acerca da esperada reducao de
distancias percorridas nas rotas, embora seja notoria uma melhoria na organizagéo, no que diz
respeito a ordem de distribuicdo das mercadorias. Essa melhoria foi evidente nos motoristas,
pois, raramente necessitavam contactar os gestores de trafego para os orientarem nas descargas

das mercadorias.

E importante realcar que, para obter os resultados anteriormente referidos, foi necessario insistir
e demonstrar varias vezes o funcionamento do software e explicar os seus beneficios, tanto para
a empresa como para os colaboradores. S6 assim, foi possivel obter estes resultados, pois, caso
ndo houvesse essa insisténcia, a sua utilizacdo poderia acabar por cair no esquecimento. A
habituacao de todos os utilizadores ao software demorou cerca de um més, e, por isso, apenas
foram apresentados os resultados de agosto e setembro no que diz respeito aos valores

recuperados com custos de paletizacéo.

Relativamente ao software MM logistics, ainda ha alguns pontos a melhorar e algumas
funcionalidades a acrescentar. Por exemplo, pretende-se em breve criar uma nova
funcionalidade, através da informacao ja existente, que consiste na criacdo automatica da folha
das ajudas de custo/mapa itinerario (Anexo IlI). Atualmente, a informac&o respetiva é inserida
manualmente num ficheiro Excel, que contém: os dias de trabalho, locais de recolha e
distribuicdo de mercadorias, horas de inicio e fim de trabalho, nUmero de documentos (CMR
e/lou GT), e valor que é pago ao funcionario e cobrado ao cliente. As ajudas de custo é um
documento que é utilizado para saber o trabalho didrio do funcionario, para pagar o valor

estipulado por lei.

Outra funcionalidade que se pretende acrescentar a aplicacéo, consiste no aviso de caducidade
das cartas de conducéo e cartdo do tacografo dos motoristas. Atualmente, o software ja tem a
informacéo geral dos motoristas (nome, nimero de funcionario e data de nascimento), contudo,
a empresa apenas tem digitalizados os documentos dos mesmos, e néo se faz qualquer tipo de

controlo ou registo para saber se estdo aptos para conduzir qualquer veiculo. Como houve a
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percecao que existem alguns funcionérios menos atentos a estas informacoes, pretende-se criar
estes alertas no sistema MM logistics. Os alertas serdo dados aos utilizadores do Departamento

de Recursos Humanos que ficardo encarregados de atualizar e comunicar aos motoristas.
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ANEXO | — SimBOLOGIA VSM

a) processos, entidades, stocks e dados

Control Point
Process Step A Total C/T = 24 sec. Y

C/O =76 min.
Uptime = 85%
Availability: 60%

Caixa de processo Caixa de dados Caixa de controlo Fonte externa Fonte
(cliente ou fornecedor) Interna
Customer demand: ! B
100 pieces per month | Q
(takt ime 96 minutes) | [ B S
J
Caixa da “Procura do Stock Trabalho em  Supermercado Buffer Stock de
cliente” e “takt time" fila de espera stock seguranga

b) fluxo, comunicagéo, sinais e etiquetas

R . C —FIF0— OXOX

Seta do push system  Seta do pull system Retirada Fila FIFO Nivelamento
de material da carga

Kanban de Kanban de Kanbans Percurso Localizagdo  Agendamento do
transporte produgao chegando do kanban do kanban “vai e vé por ti"
em loles

—_——

Kai-zen blitz Comunicagéo Comunicagéo Etiqueta
(anotagéo manual eletronica
de ideias)

c) pessoas e transporte (métodos de entrega)

O h B = o

Operador
Entrega Entrega por Entrega Entrega
manual empilhador por camido por avido
Entrega Entrega Correio Fax Telefone
por barco por comboio tradicional

Figura 36 - Simbologia VSM (Pinto, 2014)
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ANEXO Il - MAPA DE VIAGEM/REGISTO DE CARGAS

ORDEM CARGAN®

: n!alsro n! clnsls DATA: ﬁ/_Q&J_-Z_O/ﬂ MATRICULA TRATOR; 4,3,1:1/3-_’10
KMINICIA!S:M‘ MATRICULA SEMi-REBOQUE: ,:/ﬁ“)-_& YA

NOME CLIENTE _ CMR N° LOCAL CARGA LOCAL DESCARGA . KMCHEGADA | DESCRICAO DE CARGA VALOR

-~ i ' i
A '8321}' A @VIMAZ&\L: ; cokle Btanco 64 Boo ﬂ'(/c;}ed ; %25@,,,.4_3
_J C /b8t babe VMl fotnen deles 700 65060 | 30 - Dncun | 1eod.
3 @ 442167 Cwimneds lel. 65330 | 4. Bhd | 200€
N _hbhos s M tombs | cadiv  pssss | 2-Rhky | 200 £
B ;l\hhlofg S M, tamb _ VZes 0S80 | 2. R lekes EELESEN
i 00000195 Liosus 3ne2a (o tooso b ks LIo€ .-

| |

‘ :

|

- MManuelaMingygg MOTRSTA: . B ;
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ANEXO |1l - AJUDAS DE CUSTO

M ManuelsMiranda’

Transportes, Lda

Rua Dr. Alfredo Pimenta N.° 40 Aldao

4800-012 Guimaraes - Portugal

MES / ANO: Julho 2019

MAPA ITINERARIOS
NOME DO MOTORISTA:
MATRICULA DA VIATURA: 42-HB-38 NIF: 156 930 463
PARTIDA CHEGADA TOTAL = ABONO VALOR
DESCRICAO A FATURADO
DATA  |HORA LOCAL DATA |[HORA LOCAL DIAS DIARIO
CMR 432747438837
01/07/2019 06:00 GMR 01/07/2019 17:40 HONRUBIA 1 35895/43601 € 25,00| € 27,00
02/07/2019 06:00 HONRUBIA 02/07/2019 21:00 ALCOY 1 35895/43601 € 25,00 € 27,00
03/07/2019 06:00 ALCOY 03/07/2019 18:00 GUARDA 1 CMR 43601/ GT 7574 | € 25,00 € 27,00
04/07/2019 06:00 GUARDA 04/07/2019 17:30 GMR g, CMR 43601/ GT 7574 | € 10,75 | € 27,00
MR 431967431987
05/07/2019 05:00 GMR 05/07/2019 20:15 PALMELA 1 43194/43195/43200 | € 21,50 | € 27,00
CMIR 01347857
06/07/2019 06:30 PALMELA 06/07/2019 13:15 GMR 1 0134786/0134787 € 10,75 | € 27,00
i CMR 0134785/
0134786/0134787/
08/07/2019 07:00 GMR 08/07/2019 21:00 GMR 1 73000/44149 € 16,00 | € 27,00
09/07/2019 05:40 GMR 09/07/2019 19:30 VALENCA . CMR 44‘BM§K/40562 € 2500)| € 27,00
Cl
10/07/2019 06:15 VALENCA 10/07/2019 20:30 GMR 1 40562/44074/44257 | € 18,75 | € 27,00
TMR 432707428817
15/07/2019 05:00 GMR 15/07/2019 18:45 ELVAS B 42376/42384/42382 | € 21,50 | € 27,00
CMR
16/07/2019 06:00 ELVAS 16/07/2019 21:00 PENELA 1 42372/44908/40564 | € 21,50 | € 27,00
17/07/2019 07:00 PENELA 17/07/2019 17:30 GMR 1 CMR 40564/44446 € 10,75| € 27,00
18/07/2019 07:00 GMR 18/07/2019 20:30 CABANILLAS 1 CMR 44446 € 25,00| € 27,00
19/07/2019 07:30 CABANILLAS 19/07/2019 21:45 GUARDA 1 CMR 44446/40566 € 25,00| € 27,00
20/07/2019 07:00 GUARDA 20/07/2019 16:00 GMR 1 CMR 40566 £ 10,75| € 27,00
22/07/2019 15:00 GMR 23/07/2019 02:00 ATAQUINES 2 CMR 40572 € 25,00] € 54,00
23/07/2019 11:00 ATAQUINES 23/07/2019 19:30 GETAFE = CMR 40572 € 2500 € 27,00
24/07/2019 08:00 GETAFE 24/07/2019 21:00 GMR 1: = € 20,25 -
25/07/2019 07:30 GMR 25/07/2019 14:00 GMR & CMR 38000 € 8,00| € 27,00
26/07/2019 04:00 GMR 26/07/2019 17:35 GETAFE 1 CMR 38000 € 25,00 | € 54,00
27/07/2019 05:30 GETAFE 27/07/2019 17:30 GMR 1 = € 10,75 =
30/07/2019 00:00 GMR 30/07/2019 19:45 CARREGADO 1 GT 3873 € 21,50 € 27,00
31/07/2019 05:00 CARREGADO 31/07/2019 18:00 GMR 1 FA 2019/4316 € 16,75 € 27,00
TOTAL DIAS 23 TOTAL € € 43850 |€ 621,00
O MOTORISTA
. Observagoes: Tabela de servigos de transportes efectuados.
* Troca de semirreboque.
T = o e
V Ajudas de custo pagas por transferéncia bancaria.
Conforme o original entregue e p! I pelo

Pinina 1 de 1
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APENDICE | — ECRAS SOFTWARE MM LOGISTICS

l\rvﬂ ManuelaMmggg

e Nova Encomenda

Recolhas

Armazém Cliente:

Levantamento:
Entregas
Tipo de Mercadoria:

Historico Viagens

Acondicionamento:

Definigoes Quantidade:
Orgamento:

Origem / Destino:

Data/Hora Entrega:

Matricula Recolha:

Nimero CMR:

Data / Hora Recolha:

Exportagdo Importagdo

@ No Cliente O Entrega em armazém

Textil

Paletes

2

120

Vilarinho

Encomenda registada com sucesso

/ Madrid

o ~

LE-489

@cMrR O GT 45434

Sofia Martins

s

Figura 37 - Ecrd Nova Encomenda “Encomenda registada com sucesso’
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M ManuelaMifandap Sofia Martins &

nsportes. Lda

Encomendas Encomendas
Recolhas Estadc @ °
Armazém
Recolha Joc. Cliente Origem Destino Mercadoria Acondic. Qtd. Prego Data Entrega Data Recolha Faturado Data Registo
Entregas e Armazém 1: 45567 [ SM Campo  Madrid Perfis Paletes 5 230 24-09-2019 25-09-2019 20:11
Expedigdo .
e . 1: 45655 et SM Campo Guadalajara Perfis Paletes 4 200 24-09-2019 25-09-2019 20:16
Histérico Viagens
Entregue
e N 1144564 ENE=s Guimardes Madrid Textil Paletes 6 300 24-09-2019 25-09-2019 20:17
Definigdes Néo Entregue
e 14 Expedigdo CMR: 45576 . Guimardes Corufia Textil Paletes 20 500 23-09-2019 25-09-2019 20:19
@ 15 Expedigdo CMR: 45469 2 Aldao Madrid Textil Granel 20 65 24-09-2019 25-09-2019 20:21
@ 16 Armazém CMR: 45557 e Guimardes Madrid Fio Paletes 1 65 23-09-2019 25-09-2019 20:22
e 17 Entregue = CMR: 45561 i SM Campo Barcelona Perfis Paletes 3 300 20-09-2019 25-09-2019 20:24
e 18 Entregue = CMR: 35463 - Vilarinho Barcelona Textil Paletes 4 450 20-09-2019 25-09-2019 20:26
@ 19 Entregue = CMR: 34521 = -.... Alddo Barcelona Textil Paletes 2 150 21-09-2019 25-09-2019 20:28
e 20 Entregue  CMR: 45321 Ssen Ronfe Barcelona Textil Paletes 2 180 21-09-2019 25-09-2019 20:30
e 21 Recolha G SM Campo Madrid Perfis Paletes 2 200 25-09-2019 25-09-2019 21:00
e 22 Recolha CMR: 45434 _.uuee Vilarinho Madrid Textil Paletes 2 120 06-10-2019 21:41

Figura 38 - Ecrd Estado
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M ManuelsMiranda’ SofiaMartins  }
Transportes. Lda

Encomendas Recolhas
Recolhas e
Armazém

Entregas

Historico Viagens

Definigoes

Confirmar Recolha

Matricula Recolha:

LE-489

Namero CMR: @ CMR O GT
45434

Figura 39 - Ecra Confirmar Recolha
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M Manuel:Miranda’ Sofia Martins  §

Transportes. Lda

- RegistoCargas_11_20191006215013.xIsx [S6 de leitura] - Microsoft Excel W o BN
Jl&FIa%e] BASE INSERIR  ESQUEMA DEPAGINA FORMULAS DADOS REVER  VER sofia miranda -
Encomendas
H - s
Recolhas E25 - Jfe - @
Armazém
A 5] c 2] E F G H J K L M N o P a R o~
> Registo de Cargas Ordem de Carga N* n
Entregas F |
4 Data: 10-04-2019 Matricula Viatura: 31-KL-43
S s . 5 Kms Iniciais: Matricula Semi-Reboque: L1976
Histérico Viagens . | |
7 Cliente ¥ | N*Documer + Local Carga  ~ | Local Descargi ¥ | Km Chega ~ | Descrigdo da Carga -4 Valor ~
P 8| CMA: 45567 SMC: Madnd Perh
Definigoes = == =
M CMA 44564 Gi e Madnd Textil
0 CMR 45557 Guimardes Madrid Fio
1 CMA 45434 Vilarinho Madrid Texil
©
B
u
5
®
”
B
i
2
2
24 . i Jodo
1M Manuel.Miranda
sl rande ] -
Folhat ® < »

PRONTO

UTial RTIgLUliv Ut Laigas warecian

Figura 40 - Ecra Registo de Cargas - Excel
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APENDICE Il — QUESTIONARIO SOFTWARE

% O ™ Manuel.Miranda

P L

Questiondrio de utilizagdo do software MM logistics

O presente questionario é destinado a todos os utilizadores do software, tem como finalidade
compreender possiveis dificuldades dos colaboradores e possiveis melhorias do mesmo. Assim,
agradeciamos 2 sua colaborag3o dispensando apenas 3 minutos.

Questdes:

1 idade:| |
2. Assinale com um X o grau de dificuldade na utilizag3o do software (numa escalade 13
10, onde 1 & muito dificil e 10 & muito facil).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Indique se acha ou ndo util a utilizagdo do software para o funcionamento diario da
organizagao.
[]sim [ ] Ngo
4. Indique se acha que o software atrasa os trabalhos diarios.
[]sim [ ] Ngo
5. Se o software estivesse disponivel no mercado recomendaria a outras empresas?
[] sim [ ] N&o
6. Acha que faita acrescentar alguma informag3o ao software?
[] sim [ ]NgSo

7. Se sim, indique qual?

Obrigada pela sua colaboragio!
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APENDICE |1l — QUESTIONARIO DE SATISFACAO

Questionario de satisfacao

0 presente questionario surge com o intuito de melhorar o nivel de servigo oferecido aos nossos
parceiros. Gostariamos de salientar que este questiondrio é de natureza confidencial. Assim,
agradeciamos a sua colaboragdo, dispense apenas de 3 minutos .

*Qbrigatério

M ManuelsMiranda’

Transportes, Lda

Nome da empresa inquirida:

Atualmente encontra-se satisfeito com os servigcos prestados? *
O sim

(O Néo

(O Ssem opinido

No geral o atendimento dos colaboradores da empresa é o mais
adequado? *

(O Discordo

(O Concordo

(O Concordo Completamente
(O Sem opinido

Em relagdo aos gestores de trafego, encontra-se satisfeito com
as solugGes e propostas apresentadas? *

(O Discordo
(O concordo
(O concordo Completamente

(O Ssem opinido
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Relativamente aos motoristas, encontra-se satisfeito com o
servigo prestado? *

(O Discordo
(O concordo
(O concordo Completamente

() sem opinizo

A organizacéo dos aspectos logisticos é o mais adequado? *

(O Discordo
(O concordo
(O Concordo Completamente

(O Sem opinigo

SEGUINTE [ Pagina 1 de 5

Mercadorias

Alguma vez a mercadoria transportada foi entregue em mas
condigoes? *

(O sim
() Nao

(O sem opiniao
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Solucionaram o problema? *
O sim

(O Nao

O outra:

ANTERIOR SEGUINTE L] Pagina 3 de 5
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Aconselhamento dos nossos servigos

Qual a probabilidade de sugerir 0s nossos servigos a outras
entidades? *

O 0%
25%
50%

75%

O O O O

100%

ANTERIOR SEGUINTE . ] Pagina4de 5

Por ultimo, ajude-nos a melhorar o nosso servico indicando
sugestdes de melhoria.

A sUares

ANTERIOR m N  Pagina 5 de 5

75



