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TREINAMENTO OPERACIONAL PARA GESTAO DE AVARIAS: um estudo

comparativo em veiculos de transporte do tipo cegonha

Ketyllen Silva de Souza!

Roberta Vanessa Aragéo Félix da Silva®

RESUMO

A pesquisa investiga a eficacia dos treinamentos operacionais na reducdo de avarias no
carregamento de veiculos através de cegonhas na Empresa Alfa. Utilizando um estudo de
caso, foram analisados os impactos dos treinamentos especificos e a implementacdo de
procedimentos operacionais. Os resultados revelaram uma redugéo significativa de 62 para 24
avarias entre 2021 e 2022, apesar de volumes similares de veiculos expedidos. Esses
treinamentos resultaram em colaboradores mais capacitados, refletindo em maior
confiabilidade perante os clientes e uma cultura organizacional mais proativa. A pesquisa
indica a importancia continua desses treinamentos e sugere uma andlise longitudinal para
verificar a sustentabilidade dessas melhorias ao longo do tempo. Também recomenda a
inclusdo de abordagens qualitativas para capturar percepcdes detalhadas dos colaboradores e
direcionar aprimoramentos continuos nos processos de treinamento.

Palavras-chave: treinamentos operacionais; reducao de avarias; estudo de caso; impacto nos
resultados.

ABSTRACT

The research investigates the effectiveness of operational training in reducing damages during
vehicle loading at Company Alpha. Using a case study approach, the study analyzed the
impacts of specific training and the implementation of operational procedures. The results
revealed a significant reduction from 62 to 24 damages between 2021 and 2022, despite
similar volumes of dispatched vehicles. These trainings resulted in more skilled employees,
reflecting increased reliability with clients and a more proactive organizational culture. The
research indicates the ongoing importance of such trainings and suggests a longitudinal
analysis to verify the sustainability of these improvements over time. Additionally, it
recommends the inclusion of qualitative approaches to capture detailed employee perceptions
and guide continuous enhancements in training processes.

Keywords: operational training; damage reduction; case study; impact on outcomes.
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1 INTRODUCAO

No cenario brasileiro atual, a indUstria automotiva enfrenta desafios significativos,
resultantes de uma série de problemas que vém se agravando nos ultimos anos. Esses
problemas incluem paralisacdes nas fabricas, reducdo de turnos de producdo, escassez de
componentes e equipamentos, impactos decorrentes da pandemia de Covid-19 e uma alta taxa
de juros, que tem sido apontada como uma das principais causas do desaquecimento da
industria automotiva (Fagundes et al., 2021; Cruz, 2023).

Essa situacdo afeta ndo apenas as montadoras, mas também toda a cadeia produtiva,
incluindo o setor de transporte de cargas, que desempenha um papel crucial nesse contexto. A
busca pela confiabilidade durante o transporte de cargas da industria automotiva torna o setor
um dos principais responsaveis pelas condices de uso que serdo atestadas pelos
consumidores finais. Nesse mercado, os operadores logisticos sdo elementos essenciais na
gestdo da cadeia de suprimentos, sendo responsaveis por coordenar o transporte de cargas em
diversas modalidades, incluindo terrestre, maritimo e aéreo (Fagundes et al., 2021).

O estado de Pernambuco, com seus importantes portos e rodovias, desempenha um
papel estratégico no desempenho dessas atividades, contando com um setor logistico e
industrial consolidado. Entre os anos de 2007 a 2016, foram anunciados investimentos
significativos em projetos industriais no estado, totalizando cerca de R$69 bilhdes. Isso
desencadeou um processo de reindustrializacdo, inicialmente na Regido Metropolitana do
Recife (R.M.R.), atraindo investimentos do Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico
e Social (BNDES) (Guimarées; Santos, 2018; Oliveira, 2021).

Grande parte desses investimentos foram direcionados para a instalacdo do Polo da
JEEP (Grupo Stellantis) na cidade de Goiana, que ndo gerou apenas mais de 14 mil empregos,
mas também se tornou responsavel por uma parcela significativa da producdo de veiculos do
Grupo até o ano de 2021. Além disso, a cidade de Goiana passou a contribuir de forma
substancial para o Produto Interno Bruto (PIB) do Estado, representando cerca de 5,17%, em
comparagdo com os 0,93% antes da instalagdo do polo automotivo (Guimarées; Santos, 2018;
Oliveira, 2021; Folha de Pernambuco, 2022).

Diante desse contexto, torna-se fundamental que as empresas de transporte de cargas
invistam em processos eficientes e isentos de falhas, a fim de reduzir perdas decorrentes de
avarias, refugos e problemas relacionados a qualidade durante o transporte. A identificacdo e
analise de abordagens de treinamento operacional mais eficazes podem promover praticas

adequadas e disseminar conhecimento sobre as atividades desempenhadas no cotidiano dos



colaboradores, aumentando a seguranca na operacdo dos motoristas e garantindo a integridade
dos bens transportados em toda a frota (Pereira et al., 2017; Fagundes et al., 2021).

Desta forma, o problema que se pretende investigar neste estudo é: Como 0s
treinamentos operacionais podem reduzir os indices de avarias ao longo do processo de
expedicdo dos veiculos por cegonhas da montadora até seus intermediarios finais?

Para abordar essa questdo, este estudo propde uma analise comparativa dos diferentes
processos de treinamento implementados por uma empresa de transporte de cargas localizada
no Polo Automotivo de Goiana, Pernambuco, nos anos de 2021 e 2022. Esta empresa é
responsavel pela expedicdo e entrega de veiculos, produzidos no Polo para o mercado
nacional, utilizando o modal rodoviario através de cegonhas, bem como pelo transporte dos
veiculos destinados a exportacdo, que sdo conduzidos até os portos e, em seguida, seguem
viagem pelo modal aquaviario para mercados internacionais (Folha de Pernambuco, 2022).

A estrutura deste trabalho é organizada em seis secBes. A primeira secdo, que é a
introducdo, fornece uma contextualizacdo do tema. Em seguida, 0s objetivos gerais e
especificos deste artigo sdo apresentados, delineando o que serd abordado ao longo do
trabalho. A segunda secdo concentra-se na revisdo da literatura, explorando topicos como
Gestdo da Cadeia de Suprimentos, Logistica Empresarial, Logistica de Transporte, Avarias
em Veiculos de Transporte e Treinamento em Logistica de Transporte. A terceira secao
descreve os procedimentos metodoldgicos adotados neste estudo. A quarta secdo apresenta 0s
resultados da pesquisa de campo e analises, seguidos pelas conclusdes derivadas desses
resultados. A quinta secdo € dedicada as discussdes, estabelecendo conexdes com estudos
relevantes da area. Por fim, a sexta secdo traz as consideraces finais, resumindo as principais

conclusdes da pesquisa.

1.1 Objetivos

Os objetivos estdo divididos em geral e especificos.

1.1.1 Objetivo Geral

Comparar o desempenho dos processos de treinamento do carregamento de veiculos

por modal rodoviario através de cegonhas, antes e ap0s sua implementacdo, analisando sua

influéncia nos resultados e metas estabelecidas.
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1.1.2 Objetivos Especificos

1. Identificar quais os principais aspectos causadores de avarias durante o

processo de carregamento;

2. Comparar os efeitos periddicos dos treinamentos operacionais nas atividades;

3 Avaliar a eficacia dos treinamentos nas atividades diarias;

4. Monitorar a adeséo dos colaboradores ao protocolo das atividades;

5 Analisar o impacto dos treinamentos na apresentacdo de dados ao cliente e na

gestao.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nos capitulos sdo apresentados os conceitos fundamentais para se cumprir com 0s
objetivos propostos, em que serdo abordados os seguintes temas principais: Gestdo da Cadeia
de Suprimentos, Logistica de Transporte e Treinamento Operacional.

2.1 Gestao da Cadeia de Suprimentos

A gestdo da cadeia de suprimentos, também conhecida como Supply Chain
Management (SCM), é um campo de estudo que evoluiu ao longo dos anos. Inicialmente, as
discussbes sobre SCM eram divergentes, com autores como Ronald H. Ballou e Donald J.
Bowersox discordando sobre sua origem. No entanto, 0 campo comegou a ganhar destaque
nas décadas de 1970 e 1980 e se consolidou na década de 1990, inicialmente na inddstria
téxtil e posteriormente em setores como o de supermercados (Andrade, 2021).

A SCM engloba a direcdo das operacdes logisticas de uma organizagdo, considerando
todos os stakeholders envolvidos em cada etapa do processo. Seu objetivo é garantir um fluxo
eficiente de bens, servicos, informagdes e finangas. Um gerenciamento eficaz da SCM pode
resultar em altos niveis de servico ao cliente, assegurando a entrega dos produtos ou servicos
desejados, no momento e na quantidade correta (Bowersox; Closs; Cooper, 2014).

Pozo (2019) enfatiza que a SCM abrange a estruturacdo da cadeia, desde a aquisicao
de matéria-prima até a escolha de fornecedores, o processo produtivo, a gestdo de estoques, a
logistica de transporte e a avaliacdo do feedback do consumidor. Dada a complexidade dos
processos e a variedade de atores envolvidos, a colaboracdo entre os parceiros ao longo da

cadeia é fundamental.
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A SCM busca agregar valor em todas as etapas da cadeia, identificando pontos de
melhoria em sua estrutura. Esses pontos podem envolver fornecedores primarios, diretamente
relacionados a execucdo das principais atividades da organizacdo, e fornecedores de apoio,
que oferecem suporte aos fornecedores principais, como as transportadoras (Pires, 2004;
Ballou, 2006).

Para que os fornecedores de diferentes niveis possam alinhar seus objetivos com os da
empresa focal, é essencial um engajamento que promova autonomia e oportunidades para o
desenvolvimento de estratégias produtivas ao longo da SCM. Conhecer o mercado em que se
atua é crucial para prever a demanda e selecionar fornecedores adequados, visando a obtencao

de vantagens competitivas (Bowersox; Closs; Cooper, 2014).

2.1.1 Logistica na SCM

A logistica de transporte € uma componente crucial da SCM e se concentra na gestdo
do fluxo de produtos para garantir a entrega eficiente e oportuna de mercadorias entre
fornecedores, centros de distribuicdo, pontos de venda e clientes. Ela desempenha um papel
fundamental na satisfacdo do cliente e na realizacdo de vendas bem-sucedidas (Ballou, 2006).

Ballou (2006) enfatiza que a logistica é a gestdo integrada das areas de Financas,
Marketing e Producdo, que agrega valor aos produtos e servicos, tornando-os disponiveis
qguando necessarios. Isso destaca a importancia da logistica na entrega assertiva aos
consumidores, contribuindo para a agregacdo de valor em todas as etapas das atividades
logisticas.

Para garantir a precisao e eficiéncia ao longo do processo, a logistica pode ser dividida
em diferentes subareas, cada uma com responsabilidades e fungdes especificas. Isso inclui a
logistica de suprimentos, responsavel pela gestdo de compras e atividades relacionadas, a
gestdo de estoques, que abrange o planejamento da demanda e a defini¢do dos niveis ideais de
estoque, a armazenagem e distribuicdo, que gerencia os espacos fisicos de armazenamento, e,
a logistica de transporte (Ballou, 2006).

A logistica de transportes é responsavel por garantir esse fluxo, permitindo o
movimento eficiente e oportuno de mercadorias entre fornecedores, centros de distribuicgéo,
pontos de venda e clientes. Ela garante que os produtos certos estejam disponiveis nos lugares
certos e no momento adequado, contribuindo para a satisfacdo do cliente e a realizacdo das

vendas. Esses conceitos sdo apresentados no tdpico a seguir (Ballou, 2006).
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A precisdo em todas as etapas € essencial para a logistica, abrangendo desde o controle
e a precisdo nos processos de recebimento, armazenagem, movimentacdo e expedicdo de
produtos até a exatiddo das informacbes e nos documentos logisticos, como notas fiscais,
ordens de compra e romaneios de entrega (Goncalves, 2020).

Nessa perspectiva, a logistica € vista como o0 processo de planejamento,
implementacdo e controle do fluxo eficiente e economicamente eficaz de matérias-primas,
estoque em processo, produtos acabados e informacgdes, desde o ponto de origem até o ponto

de consumo, visando atender as exigéncias dos clientes e consumidores (Gongalves, 2020).

2.2 Logistica de Transporte

A logistica de transporte desempenha um papel crucial na gestao eficiente e eficaz do
fluxo de bens e mercadorias ao longo da cadeia de suprimentos. I1sso envolve a coordenacgéo
de diversos elementos, como planejamento de rotas, escolha de modais de transporte
adequados e garantia da integridade das cargas durante o transporte. Uma logistica de
transporte bem-sucedida é essencial para garantir entregas pontuais, reducdo de custos e
satisfacéo do cliente (Gongalves, 2020).

Para organizar um sistema de transporte eficaz, ¢ fundamental adotar uma viséo
sistémica que envolve o planejamento adequado. Isso requer a consideracdo de varios
parametros para a escolha do modal de transporte mais adequado ao produto transportado,
visando garantir a entrega de um nivel de servi¢o desejavel oferecido aos clientes dentro do
tripé logistico (Alvarenga; Novais, 2000).

Dentre os diferentes modais de transporte, o transporte rodoviario se destaca como o
mais expressivo no Brasil. Ele abrange praticamente todos os pontos do territério nacional e é
responsavel por uma parcela significativa do transporte de cargas, representando cerca de
61% do total, de acordo com dados da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT).

O transporte rodovidrio no Brasil teve um crescimento relevante desde sua
implantacdo na década de 1950, coincidindo com o desenvolvimento da indudstria
automobilistica e a pavimentacdo das rodovias. No entanto, essa expansdo trouxe desafios,
como a necessidade de investimentos em infraestrutura para melhorar a competitividade e o
escoamento da producdo do pais (Colavite; Konishi, 2015).

As ocorréncias de avarias em veiculos de transporte representam um desafio
significativo para a logistica, resultando em custos extras, atrasos nas entregas, danos aos

produtos e perda de valor para as empresas, afetando a percepc¢éo dos clientes. O transporte
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desempenha um papel fundamental para que os bens cheguem ao seu destino, garantindo o
melhor desempenho nos investimentos feitos pelos diversos agentes econdémicos ao longo do

processo (Paoleschi, 2011; Caixeta Filho; Gameiro, 2001).

2.2.1 Impacto do Transporte Rodoviario na Economia Brasileira

O transporte rodoviério de cargas desempenha um papel essencial na economia
brasileira, sendo responsavel por movimentar a maior parte dos produtos no pais. Em 2018, o
mercado de transporte rodoviario movimentou cerca de R$260 bilhdes de reais, representando
62,8% do escoamento da producdo nacional (Lima; Lobo, 2016).

No entanto, apesar do impacto significativo no cenério econémico, os investimentos
no setor sdo insuficientes para aumentar a produtividade nacional, e a expectativa de
crescimento € gradual para os proximos anos. A recuperacdo do setor ap0s uma recessao
prolongada é um desafio, e os fatores como aumento no custo do combustivel e pedagios
requerem atencdo constante, pois qualquer intervencgdo politica e econdémica afeta 0s pregos
para os clientes (Agéncia CNT Transporte Atual, 2019).

O setor de transporte rodoviario de cargas € um dos principais geradores de empregos
formais no Brasil, com cerca de 2 milhGes e meio de empregos com carteira assinada em
quase 200 mil empresas. Durante a crise econdmica, 0 setor enfrentou um impacto
significativo com o fechamento de cerca de 210 mil postos de trabalho de 2015 a 2017. No
entanto, em 2018, houve sinais de melhoria, com a criacdo de novas vagas (Agéncia CNT
Transporte Atual, 2019).

Apesar desses desafios, a retomada do crescimento do setor de transporte rodoviario
de cargas é fundamental para a economia brasileira, envolvendo estratégias de investimento
por parte do governo e atencdo constante aos fatores que afetam os custos e a produtividade
(Agéncia CNT Transporte Atual, 2019).

2.2.2 Avarias em Veiculos de Transporte

A preservacdo dos produtos e a satisfacdo do cliente séo aspectos fundamentais no
processo logistico (Barboza et al., 2011). As avarias em veiculos de transporte representam
uma ameaca a esses objetivos, ocorrendo de varias formas, desde danos fisicos aos produtos

até falhas mecénicas nos veiculos. Os principais tipos de avarias incluem quebra de
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embalagens, mau acondicionamento da carga, acidentes rodoviarios, condi¢cdes inadequadas
de armazenamento durante o transporte e falta de manutencéo preventiva dos veiculos.

As avarias podem ser causadas por diversos fatores, como manuseio inadequado,
falhas de equipamentos, infraestrutura inadequada nas estradas e mas condicdes climaticas.
Identificar esses tipos e causas é essencial para desenvolver estratégias eficazes de prevencao
e reducdo desses problemas (Pereira et al., 2017).

Os impactos das avarias vdo além dos custos diretos, afetando toda a cadeia de
suprimentos. Atrasos nas entregas podem resultar em perda de vendas e insatisfacdo dos
clientes. Além disso, a necessidade de retrabalho ou substituicdo de produtos danificados
aumenta 0s custos operacionais e compromete a rentabilidade das empresas. As avarias
também podem causar danos a imagem da empresa, afetando sua reputacdo e relacionamento
com os clientes. Para evitar esses impactos negativos, é crucial implementar medidas efetivas
para reduzir a ocorréncia de avarias em veiculos de transporte (Fagundes et al., 2021).

Para mitigar as avarias em veiculos de transporte, é essencial adotar estratégias de
prevencéo e reducdo. Isso inclui (Fagundes et al, 2021):

° Investir em treinamento adequado para os profissionais envolvidos no
manuseio de cargas e na conducdo dos veiculos, garantindo que estejam familiarizados com
as melhores préticas de seguranga e manuseio correto.

° Implementar processos de inspecdo e manutencao regular dos veiculos, visando
identificar e corrigir quaisquer problemas mecanicos antes que se tornem avarias.

° Utilizar embalagens adequadas e tecnologias de monitoramento para garantir a
integridade das cargas.

Ao adotar essas estratégias, as empresas de transporte podem melhorar a eficiéncia e a
confiabilidade de suas operacdes, garantindo a integridade das cargas e reduzindo 0s custos
associados a avarias em veiculos de transporte. Portanto, a prevencéo e reducdo de avarias em
veiculos de transporte desempenham um papel crucial na eficiéncia das operacdes logisticas e
na satisfacdo do cliente (Pereira et al., 2017; Correa, 2019).

Identificar os tipos e causas de avarias, bem como implementar estratégias de
prevencdo, como treinamento adequado, inspecdo regular de veiculos e uso de embalagens
apropriadas, sdo passos essenciais para garantir que os produtos cheguem ao seu destino final

com integridade e dentro dos prazos estabelecidos (Pereira et al., 2017; Correa, 2019).
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2.3 Treinamento Operacional

A necessidade de treinamento € motivada tanto pela evolucdo constante quanto pela
busca das organizagGes por vantagens competitivas. As metas de melhoria continua s&o
influenciadas por diversos fatores, internos e externos, e os padrdes de aprendizado ajudam as
organizacOes a alinhar o aprendizado com suas metas estratégicas. O desenvolvimento das
habilidades interpessoais, conhecidas como “soft skills”, desempenha um papel fundamental
no desempenho das equipes e no sucesso organizacional (Read; Kleiner, 1996; Govaerts;
Baert, 2011; Project Management Institute, 2013; Clarke, 2016).

Embora a literatura sobre treinamento frequentemente se concentre no papel do
treinador, os estilos e abordagens de aprendizagem ndo variam substancialmente entre
treinamento e educacdo formal. A selecdo de métodos de treinamento eficazes é apenas uma
parte do desenvolvimento de programas bem-sucedidos; é crucial entender as necessidades da
organizacdo e estabelecer metas claras antes de escolher um método (Read; Kleiner, 1996;
Govaerts; Baert, 2011; Project Management Institute, 2013; Clarke, 2016).

Segundo as consideragdes de Boog (2006), “o treinamento ¢ um processo onde se
promove a aquisicdo de conceitos, aprendizado, habilidade ou atitudes que tenham como
resultado a melhoria dos colaboradores diante das exigéncias do mercado de trabalho e de
Seus papéis na organizagdo”. Nas organizagdes os treinamentos sdo imprescindiveis e fator
chave para o sucesso da mesma, pois colaboradores que sabem exercer a sua fungéo de forma
eficaz agregam ainda mais valor para a organizagéo.

Milkovich e Bourdreau (2000) definem que o treinamento € um procedimento
sistematizado com a finalidade de facilitar a obtencdo de habilidades, regras e posturas
derivando numa melhor adaptacdo entre as qualidades dos colaboradores e as exigéncias
perante 0 seu desempenho. Com isso as organizagdes que treinam seus colaboradores, séo
mais competitivas, pois as pessoas tém todas as informacdes claras como: as regras da
empresa, do que a empresa precisa, e como sua atividade gera valor perante a seus clientes.

O que antes era visto como um custo, atualmente se tornou investimento de melhoria
dentro das organizacgdes, os treinamentos tém sido cada vez mais requisitados, e atrativos.

De acordo com Milkovich e Bourdreau (2000), para a elaboragdo dos treinamentos
deve se levar em consideracdo os diferentes tipos de treinamento: de integragdo, técnico
operacional, gerencial e comportamental. Segundo Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001), o
Treinamento de integracdo: adapta os funcionarios a organizagdo; Treinamento técnico-

operacional: capacitacdo do individuo para o desempenho das tarefas especificas a sua
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categoria profissional; Treinamento gerencial: desenvolvimento de competéncias técnicas,
administrativas e comportamental; Treinamento comportamental: solucdo de problemas de
relacionamentos no ambiente de trabalho. Tais treinamentos buscam integrar as pessoas a
organizacdo, para que assim se familiarizem com a empresa. Além de capacitar o colaborador
para o exercicio de determinada funcéo especifica, gerando melhorias a fim de garantir que os
colaboradores estejam preparados e tenham consciéncia das atividades pertinentes a sua
funcdo, também dando maior garantia para a execucdo da atividade com qualidade e
seguranca (Milkovich; Bourdreau, 2000; Alcalde et al., 2017).

O treinamento ndo é um processo estatico, mas sim um ciclo continuo de
desenvolvimento e adaptacdo. A medida que as organizacdes evoluem, as demandas do
mercado mudam e novas tecnologias surgem, os programas de treinamento devem
acompanhar essas transformacdes. A cultura de aprendizado continuo e a flexibilidade para
ajustar os treinamentos de acordo com as necessidades emergentes séo fatores cruciais para o
sucesso das organizacgdes. Isso requer um compromisso constante com a atualizacdo dos

programas de treinamento e a incorporacao das melhores praticas da industria.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A escolha apropriada da metodologia € fundamental para garantir a credibilidade e a
validade dos resultados (Creswell, 2018). Este estudo é classificado quanto aos objetivos da
pesquisa como descritivo. Foi utilizada uma abordagem comparativa com o objetivo principal
de analisar as diferencas na eficicia da insercdo de treinamentos adequados para reducdo de
avarias em transportes, descrevendo o fluxo operacional para alcance do problema em
questdo. O estudo busca entender como diferentes elementos se comportam, identificar
padrdes, e explorar os diferentes tipos de treinamentos (Silva; Menezes, 2005).

Quanto a natureza da pesquisa, este estudo é classificado como aplicado, buscando
investigar causas e efeitos, bem como avaliar a eficicia de intervengbes (Trivifios, 1987;
Silva; Menezes, 2005). A natureza aplicada da pesquisa destina-se a contribuir diretamente
para a pratica, fornecendo insights tangiveis e solucfes para desafios reais enfrentados no
ambiente de transporte e logistica.

No que tange a abordagem, o presente estudo classifica-se como qualitativo. A escolha
da abordagem qualitativa se justifica pela sua capacidade intrinseca de proporcionar uma
compreensdo aprofundada e rica dos fendmenos estudados. Especificamente, a natureza

complexa dos processos de treinamento e das interacfes organizacionais requer uma analise
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detalhada das percepcdes, experiéncias e contextos envolvidos (Trivifios, 1987; Silva;
Menezes, 2005).

No que tange ao método, optou-se pela analise comparativa conduzida por meio de um
estudo de caso Unico. Essa abordagem foi escolhida devido a andlise in loco, que considerou
as influéncias e interagdes contextuais, permitindo uma compreensdo detalhada da integracao
dos treinamentos operacionais na estrutura organizacional. O estudo de caso Unico foi
selecionado pela sua capacidade de oferecer uma visdo aprofundada e holistica sobre a
maneira como os treinamentos sdo assimilados e aplicados corretamente na organizacéo
estudada. 1sso se revela crucial para a compreensao dos fendmenos complexos presentes nesse
contexto especifico, considerando as nuances e particularidades de sua implementacéo (Yin,
2016).

A obtencdo dos dados foi realizada por meio de duas abordagens distintas: pesquisa
bibliogréfica e pesquisa documental. A pesquisa bibliogréafica proporcionou uma base sélida
de conhecimento prévio sobre o tema, oferecendo um arcaboucgo tedrico. J& a pesquisa
documental permitiu a obtencdo de informacdes especificas relacionadas aos programas de
treinamento operacional e as estratégias empregadas pela empresa.

Quanto a técnica de analise de dados, adotou-se a triangulagcdo, um método que
consiste na comparagdo e integracdo de diversas fontes de informacdo. Essa estratégia
contribuiu significativamente para a validacdo e a robustez dos resultados obtidos. Ao
combinar diferentes fontes de dados, a triangulacdo assegurou uma abordagem rigorosa e
abrangente na investigacdo dos processos de treinamento, agregando confiabilidade aos
resultados obtidos durante o estudo (Gil, 2007).

4 RESULTADOS

Nesta secdo, apresentam-se as principais figuras, graficos e tabelas utilizados na
pesquisa, revelando os resultados obtidos. Para preservar a confidencialidade da empresa em
analise e suas informac6es estratégicas, optou-se por utilizar o nome ficticio 'Empresa Alfa' ao

longo do estudo.
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Figura 1 — Veiculo Avariado

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

A Figura 1 apresenta um exemplo da ocorréncia de avarias nos veiculos devido a
danos ocorridos durante o carregamento nas cegonhas. Uma andlise mais aprofundada
identificou que essas avarias foram causadas por colaboradores sem treinamento operacional

adequado.

Figura 2 — Fluxo de Atividades (Carregamento dos Veiculos)

Q w = 2

Assistente Manobrista de Conferente

Amarrador

Manobrista
subidor
pf_sdrorfizacﬁn do « Retirada do
cliente; veiculo do box;

* Alocagdo do
veiculo na carreta;

operacional/Cliente patio «Conferancia dos

veiculos seguindo a

* Amarragdo do

eDistribuicdo das fichas : : . .
*Retirada do veiculo; veiculo na carreta;

de expedi¢do com as
seguintes informagoes:
Chassi, localizagdo, box

sCondugio até seu
respectivo box.

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

A Figura 2 apresenta o fluxo de atividades no carregamento de veiculos na Empresa
Alfa, destacando todas as func@es relacionadas a esse processo, desde a entrada do veiculo em

estoque até sua movimentacéo final na cegonha para expedicéo.



Quadro 1 — Atribui¢es Chave
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Formac&o de carga

Avarias

Transit Time

Quantidade de dias que o veiculo
entra em estoque até ser expedido

Integridade do veiculo desde a
troca de responsabilidade até sua
entrega no cliente final

Tempo estipulado que o veiculo
tem até chegar no cliente

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

O Quadro 1 destaca as métricas chaves, orientadas pela Empresa Alfa para medir seus

KPIs, verificando se todos os requisitos e exigéncias do cliente sdo atendidos.

Figura 3 — Damage Report cliente

DAMAGE REPORT

*(Preenchimento obngatono para veiculos avanados na movimentacao) *

Chassis Eavolvidos: ()

Causadores Envolvidos: (nome)

Fungdo: (cargo)

Frota: (nimero)

Processo Responsdvel: (exemplo: carregar, parquear, transporte terceirizado )
Local da Ocorréncia: (exemplo: gaipdo de camegamento, pabo, trajeto )

Data: (data da ocoméncia)

Hora: (hora da ocoméncia)

Dados da Avaria|

» Peca Danificada e Gravidade:

(preenchimento conforme areas definidas pelo clente)

> Fotos:

(magens com indicag3o da avaria) l

O
Carga com oo (8) veiculos 2/3

(v

Carga com nove (9) velculos 2/3 N
)

. O
Carga com dez (10) veiculos ) ¢
W

Descrigao da Nao Conformidade:

(descnigao objetiva e imparcial)

Andlise da Causa Raiz:

POR QUE?
R-
POR QUE?
R~
POR QUE?
R-
POR QUE?
R~
POR QUE?
R-

CAUSA RAIZ:

Relatorio das Agdes:

Agao corretiva:
» (acdo corretiva 01)
» (acdo comretiva 02)

Prazo: (a definir)

Agao de contengao:
> (acdo de contencdo 01)
» (acdo de contencdo 02)
Prazo: (geralmente imediato)

Responsavel pela agdo: (nome)

Responsavel pela agdo: (nome)

Preenchido por: (nome)

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

A Figura 3, Damage Report Cliente, é uma ferramenta para identificar as principais

causas de avarias, incluindo a aplicacdo da ferramenta dos 5 porqués para a identificagéo das

causas raizes, requisito obrigatério do cliente.
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Figura 4 — Fluxo de Identificacdo de Avarias

1 ) o
sa I
T_. ) o I II
Ocorridoda Acionamento da Conclusdo da Execugdoda Estudo de causa
Avaria.

gestao ,equipe acao imediatae
preenchimento
dos 5 porqués.

acdo imediata. e posteriormente
acdo corretiva.

de qualidade e
SESMT

Ndo movimentara
carga e os veiculos Avaliagdo do

até as demais ocorrido in loco. dos 5 porqués in
equipes analisarem. lo.

Brainstorm para
preenchimento

Utilizacdo do quadro
de gestdo a vista com
LPP’S e Kaizens para
orientagdo da equipe

Aprovacdo dos 5
porqués, acao
corretiva executada.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2023.

A Figura 4 foi desenvolvida para uma analise mais precisa das causas raizes,

envolvendo vérias areas e sendo realizada simultaneamente entre os envolvidos no processo.

Grafico 1 — Principais causa de avarias do ano de 2021

19

Descumprimento do Auséncia de sistematicas das Falta de conhecimento do
Procedimento Operacional atividades

motorista carreteiro sobre
Padrdo por falta de seu equipamento
conhecimento

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.
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O Gréfico 1 esboca as principais causas de avarias ao longo de 2021, demonstrando o
impacto negativo significativo dessas ocorréncias na Empresa Alfa. Nele é possivel
compreender o alto volume de ocorréncias que se obteve e como isso gerou um efeito

negativo para a Empresa Alfa.

Gréfico 2 — indice de Colaboradores Treinados com no Minimo 05 Horas — 2021

120,00% -

100,00% -

META

9 9 100% dos
84,44% 84,44% L Colaboradores
H) com 05 horas
O|de Treinamento
R anual

83,00%

80,00% -

60,00% -

40,00%

20,00% -

o M8 451%
1,50% 29%
0,00% ]

0,00% -+

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro soma do
ultimo més
B Atingiu  EEEEE N3o Atingiu Parcial == Meta

Fonte: dados da pesquisa, 2023.

O Grafico 2, um dos KPIs da Empresa Alfa, revela uma lacuna significativa no
treinamento dos colaboradores em 2021, correlacionando-se com as avarias ocorridas. O
grafico demonstra que a Empresa Alfa ndo conseguiu atingir a média estabelecida,
esclarecendo ainda o porqué de muitas avarias estarem ocorrendo em seu processo, Visto que

seus colaboradores nédo estavam tendo os treinamentos adequados.
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Gréfico 3 — Indice de Colaboradores Treinados com no Minimo 05 Horas — 2022

120,00% -
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Apds a implementacdo de treinamentos, a Empresa Alfa atingiu suas metas a partir de

junho de 2022, conforme evidenciado no Gréfico 3.

Figura 5 — Procedimento Operacional Padrdo de Amarracdo de Veiculos

5.6.1. Reallzar 3 pinagdo cameta da esirutura em 100% das movimentagdes, verficanda o nivelamenta da
furacdo, durani2 o carregamanto ou descamegamenta. Em c3s0 o2 c3Mei3s que poEEUEM BMitadares nos
pings, sallelar ping rasarva;
MOTA O7: S8 reallzar a pinagdo, guandoe o MCFA esliver EM CIMA da demarcagdo do pso preenchida em
amareio;
&% (MOTA 08: Dwarie as movimeniagBes do hidriulleo (reallzada APEMAS palo MCFA), o Amarmador -:IE‘-.'J
permanecer ENTRE 3 falss amarsias demarcadas no pisa
MNOTA 09: Apenas nas movimenizglas 8o deck superior da cameta, 0 AMaradar poders parmaneser deniro
03 ssiruturs o3 carets, mas r¥o deverd posiclonar 35 mAos nas estuiuraE mavels. O MCFA 80 poderd
s Alustar a Carreta para mowimentar a hldraulco, apts 3 autorizacio dos Amarradares.

. Carregamento

Manter comunlcagho com o Manobrista

MBC posiclonar aa macs nas estruturas movals da camsts, certificar =6 o local @ segura & Tlxe para
reallzar ¢ movimento doe remontas.

E prolblda apsrar o slstema hidraullce da carreta. (& movimentagio & reallzada APEHA 2 palo MCFA,

@ apte a pinagao);

Enquanta ¢ Moforieta Carredsiro estiver movimentando ae eetrufuras da carreta, o Amarrador deve
permanecer ENTRE aa falxas amarelas demarcadas no plso.

Enquants o Amarrador eetiver reallzando a Pinagio, © MCFA deve parmanscer EM CIMA da
demarcagio do pleo presnchida em amaralo

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.
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Figura 6 — Procedimento Operacional Padrdo de Amarracdo de Veiculos
S.6.1 NOTA 08 NOTA 0S

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

As Figuras 5 e 6 representam procedimentos operacionais padrdo utilizados na
Empresa Alfa, fundamentais para garantir que o0s colaboradores estejam treinados e

capacitados para suas operacoes.

Figura 7 — Quadro de Gestdo a Vista

AR )
SISTEMA DEGESTAD |
DFE "UALIDADE

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

O Quadro de Gestdo a Vista (Figura 7) foi adotado pela Empresa Alfa para facilitar o

acesso e a compreensdo dos procedimentos pelos colaboradores.
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Treinamento

Descricao

Procedimento Operacional Padrao

Revisdo e reensino dos procedimentos operacionais,
destacando mudancas, raz8es por tras delas e a importancia
do cumprimento correto para evitar danos. Treinamentos
bimensais com 100% dos colaboradores e atualizacdes
imediatas em caso de alteragdes.

Fluxo de expedicéo dos veiculos até o cliente
final

Explicagdo do percurso dos veiculos desde a expedigdo até o
cliente final, abordando desafios enfrentados no caminho e a
necessidade de seguir requisitos para evitar danos no veiculo
no momento da entrega.

Veiculos que retornam para a fabrica

Treinamento sobre o tempo de producédo ap6s a confirmacédo
do cliente, o intervalo até a entrega e 0s riscos para a empresa
caso o veiculo retorne a fabrica, alertando sobre possiveis
cancelamentos de compras e prejuizos.

Cronograma de DDSQ (Diélogo de
Seguranca e Qualidade)

Criagdo de um cronograma para garantir que todos os temas
pertinentes & operacdo sejam conhecidos por todos o0s
colaboradores diariamente, incluindo temas entre turnos
diferentes, formalizados por listas de presenca.

Comunicagéo assertiva

Treinamento sobre a importancia da comunicagdo durante a
alocacdo dos veiculos na carreta, enfatizando os tipos de
comunicagao (verbal, ndo verbal, mista) e a dindmica préatica
para destacar sua relevancia, incluida como parte do
procedimento operacional padrdo.

Videos explicativos

Criagéo de videos para melhor compreensédo de temas do
procedimento operacional, como a utilizacdo do dispositivo
de distancia segura, mostrando sua aplicacgdo, locais e modos
adequados de uso, distribuidos continuamente aos
colaboradores.

Trabalho em equipe

Treinamento destacando a essencialidade do trabalho em
equipe na organizagdo, ressaltando seus beneficios e usando
uma dindmica prética (formacao de circulo segurando uma
caneta) para promover respeito entre colegas e a colaboragao
para atingir objetivos comuns. Incluso no procedimento
operacional padréo.

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Além dos treinamentos operacionais, a Empresa Alfa adotou diversos treinamentos

para melhorar a eficacia das operacdes.
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Figura 8 — Manual do Motorista Carreteiro nos anos de 2021 e 2022, respectivamente

MANUAL
b0 MOTORISTA
CARRETEIRO

Veiculos

y

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

A Empresa Alfa também identificou que o motorista carreteiro era fator chave para
execucdo de suas atividades, para atender todos os motoristas visto que empresa conta com
mais de 3.000 terceiros, foi criado o Manual do Motorista Carreteiro, conforme Figura 8, esse
manual € atualizado anualmente com temas pertinentes a operacdo e todo 0 processo de
carregamento, com isso a empresa consegue repassar as informacdes para todos 0s motoristas

assim capacitando ainda mais todas as pontas.

Grafico 4 — Principais causa de avarias no ano de 2022

12

Descumprimento do Auséncia de sistemadticas Falta de conhecimento do

Procedimento Operacional das atividades motorista carreteiro sobre
Padrao por falta de seu equipamento
conhecimento

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.
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Apo6s as implementacdes, a Empresa Alfa alcangou uma reducgdo significativa nas
avarias, como refletido no Gréfico 4, atendendo aos KPIs exigidos pelo cliente e mantendo a

qualidade na expedicéo de veiculos 0 km.

5 DISCUSSAO

Nesta secdo, sdo apresentados os principais achados da pesquisa e a discussao com
relacdo ao objetivo proposto no estudo. Com o objetivo de preservar a confidencialidade da
empresa em questdo e de suas informacdes estratégicas, foi utilizado o nome ficticio 'Empresa

Alfa' ao longo do estudo.

5.1 Empresa Analisada

A Empresa Alfa é uma transportadora terceirizada do grupo Stellantis, responsavel
pelo transporte de veiculos até os clientes finais por meio do modal rodoviario
(exclusivamente) através de cegonhas, em casos de transacdes internacionais, a empresa
também é responsavel pelo transporte dos veiculos até os portos para assim serem
comercializados. Fundada no ano de 1976, inicialmente em Contagem (MG), e
posteriormente estabelecida em Betim (MG), ocupa uma area de 743.829 m2. Sua criacao foi
motivada pela necessidade de atender aos rigorosos padrbes de produtividade e qualidade,
(entrega dos veiculos no tempo correto e sem nenhuma avaria) da industria automobilistica
brasileira, abrangendo a administracdo de materiais e a distribuicdo do produto acabado.

A empresa tem um soélido histérico de comprometimento com a qualidade e
exceléncia, mantendo a certificacdo 1ISO 9001:2015 por mais de 9 anos. Atualmente, emprega
mais de 7.500 colaboradores diretos em mais de 54 cidades no Brasil e possui certificacdes
nas normas 1SO 9001:2015, 14001:2015 e 45001.

A missdo da Empresa Alfa é atender as necessidades dos clientes, oferecendo servigos
de transporte, armazenagem e logistica com foco na qualidade, responsabilidade social e
desenvolvimento sustentavel. Sua visdo é se tornar lider, referéncia, e ser inovadora nesses
setores. Os valores da empresa incluem a satisfacao do cliente, trabalho em equipe, integragéo
e valorizacdo das pessoas, desenvolvimento de parcerias, responsabilidade, transparéncia e
busca pelas melhores praticas. A eficiéncia e desempenho no transporte desempenham um
papel crucial, especialmente considerando os desafios da industria automotiva, como fusdes e

aumento da demanda.
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5.1.1 Politica de Gestdo Integrada

A Empresa Alfa adota uma abordagem de gestdo integrada em suas atividades de
logistica, armazenagem e transporte de veiculos e carga. Essa abordagem tem por objetivo a
melhoria continua do desempenho em qualidade, meio ambiente, salde e seguranca
ocupacional. Suas diretrizes incluem o cumprimento da legislagdo e requisitos aplicaveis, a
identificacdo, monitoramento, avaliacdo e gerenciamento de riscos ambientais e de seguranca
ocupacional, a minimizacdo da poluicdo, especialmente na prevencdo de impactos
atmosféricos, a promog¢do de um ambiente de trabalho saudavel e seguro para prevenir lesbes
e doencgas ocupacionais, e 0 compromisso com a sustentabilidade do negdcio, visando 0
crescimento, a lucratividade e a conscientizacdo e capacitacao dos colaboradores por meio das
melhores préticas.

No ano de 2021, houve um aumento significativo no nimero de avarias durante o
transporte, com foco especial nas avarias ocorridas durante o carregamento dos veiculos nas
cegonhas, conforme Figura 1 (pag.18). Nesta figura sdo apresentados possiveis danos
provocados pelas avarias ocorridas durante o carregamento dos veiculos Okm nas cegonhas,
na Empresa Alfa. Uma andlise dessas avarias revelou que muitos colaboradores ndo tinham o
treinamento operacional adequado para desempenhar suas atividades com seguranca. Para
abordar esse problema, a empresa intensificou seus esfor¢cos em treinamentos operacionais.
Foi realizada uma selecdo interna para que um colaborador ficasse responsavel por fornecer
suporte a operacdo, incluindo a criacdo de poka yokes, estabelecimento de sistematicas nos
procedimentos operacionais e o fornecimento de informacges detalhadas sobre as operacdes.

Anteriormente, mesmo quando as causas das avarias eram identificadas, essas
informacBes ndo eram incorporadas aos procedimentos operacionais nem repassadas aos
colaboradores, pois ndo se tinha a cultura dos treinamentos operacionais periodicamente
posteriormente os documentos ndo eram revisados e atualizados conforme necessidade da
operacdo, outro gargalo era a falta de um colaborador responsavel por essa demanda de
treinamentos. Como resultado, o ano de 2021 fechou com um total de 62 avarias, um ndmero
significativamente alto, considerando que a média mensal é de 0,01% a cada 11.000 veiculos
transportados, porém a media mensal durante o ano de 2021 n&o se passou de 21.000 veiculos
expedidos por més, consequentemente essa meta ndo era alcancada. A empresa passou a
reconhecer a importancia dos treinamentos operacionais adequados para reduzir as avarias de

transporte, melhorar a eficiéncia e manter sua posi¢cdo no mercado.
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5.2 Setor

Atualmente, o departamento operacional da Empresa Alfa, responsavel pelo
carregamento dos veiculos em suas cegonhas, € composto por 65 colaboradores. Dentre eles,
had 29 amarradores, 14 motoristas subidores, 12 motoristas de patio e 10 conferentes,
distribuidos em turnos de trabalho: o primeiro turno das 06:00 as 15:48 e o segundo das 15:48
as 01:09. Esse setor esta localizado na area operacional da empresa, dentro de um galpao no
qual estdo instaladas seis rampas de carregamento e 12 boxes destinados a pré-formacéo das
cargas. O processo de carregamento dos veiculos até as cegonhas é detalhado na Figura 2
(pag. 18).

A Figura 2 (pag. 18) apresenta os colaboradores envolvidos no processo. Os
manobristas do péatio recebem as fichas de expedi¢do que indicam a rua e o box de destino
para cada veiculo, e a conducdo até o péatio é realizada por uma van com um manobrista
responsavel. Quando os veiculos chegam ao box de carregamento, é feita uma conferéncia de
acordo com o manual calibro, este manual é procedimento de conferéncia que o proprio
cliente disponibiliza, no qual estdo contidas as padronizagGes e demais formas de conferéncia
de seus veiculos e todos 0s pontos e itens que precisam ser verificados.

Nesse momento, também verificam se 0s chassis correspondentes a viagem estdo no
box correto. Apds a conferéncia, ocorre a transferéncia de responsabilidade do cliente para a
Empresa Alfa, uma vez que se ap0s essa troca de responsabilidade o veiculo sofrer algum
dano a Empresa Alfa serd responsabilizada. Uma vez que o veiculo tenha sido verificado e
liberado, os manobristas o carregam na carreta, sequindo as instru¢ées quanto ao box e ao
chassis correspondente a frota. Durante a alocacdo dos veiculos na carreta, os amarradores
mantém comunicagdo com 0s manobristas, uma vez que estes ndo utilizam os retrovisores dos
veiculos para evitar danos. Além disso, os amarradores seguem as diretrizes de distancia
segura, mantendo um espaco de 8 cm tanto da estrutura da carreta quanto dos outros veiculos
carregados.

Apos o carregamento ser concluido, a carga precisa ser medida, pois o codigo de
transito brasileiro exige que para o transporte de cargas em caminhdes as alturas sejam no
méaximo de 4,95m, atendendo assim a legislagdo estabelecida na ( Lei n° 9.503/1997), que
determina a altura maxima permitida para o transporte de cargas dentro do territdrio
brasileiro, esta especificacdo tambeém foi incluida dentro dos procedimentos operacionais as
medicdes das cargas sdo utilizadas réguas escalonadas ou digitais que s@o calibradas com

aprovacdo do INMETRO. A garantia que a carga saia dentro dos requisitos estabelecidos pelo
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cliente e legislacdo traz como beneficio a integridade da carga ou seja os veiculos chegaram
ao seu destino final sem avarias e danos dentro de todos os critérios estabelecidos.

5.2.1 Critérios considerados pelo cliente

Para continuidade da prestagdo dos servicos ao cliente stellantis, a empresa Alfa,
precisa atender aos requisitos do cliente durante as operacdes do transportes rodoviario dos
veiculos novos (0 km), entre estes requisitos estdo: distanciamento dos veiculos e estrutura da
carreta de 8cm, utilizacdo da almofada de protecdo durante a abertura de portas, chapas de
ferro embaixo dos pneus em posicOes especificas nas cegonhas, carregamento de modelos
especificos dos veiculos em posicdo na carreta sendo também exigéncia se o posicionamento
sera de ré ou ndo dependendo do modelo do veiculo carregado, todas essas exigéncias sao
feitas para garantia de que os veiculos chegaram sem avarias para seus clientes.

Todos estes requisitos estdo em contrato entre fornecedor e cliente, e a sua
comprovacao € feita por meio da incluséo dentro dos procedimentos operacionais da Empresa
Alfa, no qual sdo todos documentados em sistemas e sua eficdcia € medida por meio de
auditorias pelo proprio cliente, dentre esses, algumas especificagdes a mais, que contemplam
as atividades da Empresa Alfa, precisam ser seguidas conforme Quadro 1 (pag.19).

Com base nesses trés pilares, a questdo das avarias € de extrema criticidade. Quando
um veiculo sofre danos durante o carregamento, isso pode resultar em complicacfes
significativas. O veiculo muitas vezes precisa passar por todo o seu ciclo de reparos, isto €,
voltar na linha de producdo, resolver o problema e s6 assim aguardar para ser expedido, mas
em alguns casos, pode até ser considerado uma perda total (PT). Isso tem sérias implicacdes,
uma vez que o cliente final pode optar por cancelar a compra, devido ao ndo cumprimento dos
prazos estabelecidos e a falta de atendimento ao ciclo logistico. Além disso, considerando que
0 carregamento ocorre nas instalacbes do cliente, hd também o risco de acidentes, como:
amputacdo de dedos, queda de altura e fraturas de todas as naturezas, o que € uma situacao
gue a empresa deseja evitar.

Para medicdo de todos estes critérios a empresa possui KPI'S internos; Esses KPI'S
servem para analisar previamente se a empresa estar atendendo aos requisitos que sdo
cobrados pelo cliente e também como garantia para que 0S processos andem em
conformidade, com a distin¢do de cada requisito, assim ficando mais claro quais a¢es devem

ser tomadas e quais processos estdo dentro das metas estabelecidas.
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Nesse contexto, a empresa adota requisitos especificos para o processo de
carregamento nas cegonhas, a fim de atender as demandas do cliente. Isso inclui manter um
distanciamento adequado entre os veiculos na carreta, altura correta atendendo a legislacéo e
todas as regulamentacoes legais.

E fundamental que o motorista “subidor”, colaborador responsavel por alocar os
veiculos dentro da carreta, utilize almofadas de protecdo para evitar danos as portas dos
veiculos durante o processo de carregamento. Tudo isso é essencial para atender as
solicitacbes e aos acordos estabelecidos em contrato. Para garantir o cumprimento dessas
diretrizes, a empresa utiliza KPIs internos, monitorando o processo de carregamento para
assegurar que nenhum veiculo sofra avarias.

Além disso, existe um indicador obrigatério do cliente que estipula que 100% dos
colaboradores devem receber treinamento com um minimo de 5 horas por ano. Esse KPI é
essencial para que a empresa sempre mantenha seus colaboradores atualizados sobre suas
atividades e assim manter os padrdes de qualidade e seguranga durante o carregamento dos

veiculos.

5.3 Detecc¢édo do Problema

Para identificar as avarias que ocorrem durante o carregamento, a Empresa Alfa utiliza
um formulério fornecido pelo cliente, conhecido como "Damage Report", que deve ser
preenchido dentro de um prazo de 72 horas ap6s o incidente. Este formulario incorpora a
ferramenta dos "5 porqués” para identificar a causa raiz das avarias e também inclui
informacBes sobre os envolvidos e outros detalhes necessarios para registros internos,
conforme Figura 3 (pag.19).

No entanto, a empresa identificou que os estudos das causas raiz ndo estava sendo
eficazes, uma vez que as pessoas envolvidas nem sempre fornecem relatérios precisos do que
realmente havia acontecido. Para aprimorar esse processo, a identificacdo das avarias passou a
ser realizada no local do ocorrido, 0 que proporcionou uma compreensdo mais clara do
incidente. Isso permitiu a conducéo de estudos mais detalhados e a implementacéo de agdes
corretivas adequadas, com ferramentas como: o estudo das avarias in loco, adequacdo dos
procedimentos operacionais.

Como resultado, ao haver ocorréncia de uma avaria, a Empresa Alfa adota um fluxo

especifico, conforme ilustrado na Figura 4 (pag. 20). Esse fluxo busca a garantia da
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identificacdo assertiva da causa raiz, possibilitando a implementacdo de planos de agéo
adequados para evitar a recorréncia de avarias durante o carregamento.

Apos a implantacdo do fluxo de Identificacdo de Avarias (pag. 20), foi realizado o
acompanhamento das principais causas raiz no ano de 2021, assim sendo analisado passo a
passo das agdes e como o fluxo foi eficaz dentro da identificagéo e conclusdo das principais
causas encontradas, assim tomando medidas cabiveis e assertivas, dentro disso foi detectado
0s seguintes levantamentos conforme Grafico 1 (pag. 19).

A andlise dos dados revelou que algumas avarias poderiam ter sido antecipadas e
medidas sistematicas poderiam ser implementadas para evita-las. Como resultado, foram
introduzidas auditorias operacionais mensais com o propdsito de antecipar riscos no processo.
Os resultados e recomendacdes dessas auditorias eram compartilhados com a lideranca,
colaboradores, gestdo e SESMT (Servicos Especializados em Engenharia de Seguranca e em
Medicina do Trabalho) para aprimorar ou alterar os procedimentos, contribuindo assim para a
prevencédo de riscos no processo.

Os resultados passaram a ser compartilhados com os gestores em reunides bimestrais,
bem como com 0s responsaveis por cada processo. Levando em consideracao a interligacao
entre os diferentes setores, 0s planos de agdo eram frequentemente propostos e executados de
forma colaborativa entre dois ou mais departamentos. Posteriormente, todos os resultados
eram amplamente divulgados em quadros de gestdo a vista, indicadores, DDSQ (Diélogo de
Diéario de Seguranca e Qualidade), reunides e outras formas de comunicacao.

Apbs a ampla divulgacdo e analise das principais causas, 0s departamentos de
qualidade e SESMT (Servicos Especializados em Engenharia de Seguranca e em Medicina do
Trabalho) desenvolveram programas de treinamento abordando as causas identificadas e
implementando modificacdes nos procedimentos operacionais padrdo. Este programa de
treinamento foi aplicado a 100% dos colaboradores. Uma das causas raiz identificadas foi a
auséncia de treinamento ao longo de 2021, revelada por meio de um KPI que mensura a
quantidade de horas de treinamento que os colaboradores precisam receber anualmente. Essa
exigéncia é estabelecida pelo cliente Stellantis, que requer que todos os colaboradores
completem no minimo 05 horas de treinamento durante o ano, conforme ilustrado nos
Gréficos 2 e 3 (pags. 21 e 22).

Além disso, foram implementados planos de melhoria para motoristas carreteiros,
reconhecidos como um fator-chave na prestacdo de servigos ao cliente. A falta de
conhecimento por parte dos motoristas também foi identificada como uma das causas de

avarias. Portanto, foram introduzidos cronogramas de treinamento relacionados aos
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equipamentos e aos requisitos para carregar veiculos novos. Essas informagfes foram
compartilhadas por meio de didlogos, panfletos, orientacdes durante a selecdo de cargas e
videos apresentados em grupos e em treinamentos locais nos pontos de apoio.

Dessa forma, todos os colaboradores, independentemente de seus niveis hierarquicos,
estdo cientes do desempenho da empresa em relacdo as expectativas do cliente. De acordo
com Boog (2006), o treinamento € um processo que promove a aquisicdo de conceitos,
aprendizado, habilidades e atitudes, resultando na melhoria do desempenho dos colaboradores
em resposta as demandas do mercado de trabalho e as suas funcBes na organizacdo. O
treinamento desempenhou um papel fundamental na reducdo das avarias nas operacfes da

Empresa Alfa, contribuindo para a diminuigdo de seus indices

5.4 Insercdo dos Treinamentos

A empresa Alfa utiliza Procedimentos Operacionais Padrdo (POPs) como parte
fundamental de seu sistema de qualidade. Esses POPs fornecem diretrizes detalhadas,
incluindo passo a passo, simbologias, imagens e atribuicfes de responsabilidades para
garantir que as atividades sejam executadas de acordo com padrdes rigorosos de qualidade e
seguranca.

Essa abordagem contribui para a prevengdo de avarias, promovendo a eficiéncia
operacional e fornecendo treinamento claro para os colaboradores. Os POPs sdo um elemento
essencial para manter a consisténcia nas operacdes e refletem a énfase da empresa em
aprimoramento continuo e treinamento para atender aos requisitos de seus clientes.

A Empresa Alfa, por meio do seu POP (Procedimento Operacional Padrdo), nas
Figuras 5 e 6 (pags. 22 e 23) serve como base para todos 0S processos operacionais em
questdo. Apo6s identificar as principais causas das avarias ocorridas durante o processo de
expedicdo de veiculos novos (0 km), a empresa implementou treinamentos e procedimentos
especificos, em que os colaboradores foram divididos e treinados com base em suas funcdes,
abrangendo manobristas subidores, manobristas de parqueamento, conferentes e amarradores.

Esses treinamentos detalharam, passo a passo, como realizar as atividades, incluindo
aspectos técnicos dos carregamentos, requisitos do cliente e conformidade com a legislacao
vigente. Foi ressaltado que esses procedimentos estdo disponiveis em formato digital e em
guadros de gestdo a vista na area de carregamento, facilitando o acesso caso haja davidas por

parte dos colaboradores. Essas medidas visam garantir que os colaboradores executem suas
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tarefas de acordo com padrdes rigorosos, reduzindo a ocorréncia de avarias e assegurando a
satisfacdo do cliente.

Caso algum colaborador tenha algum tipo de ddvida, o documento é facil de ser
consultado, por meio do quadro de gestao a vista, conforme apresentado na Figura 7 (pag. 23).
Este quadro contempla todos os procedimentos operacionais das fungdes que executam o
carregamento dos veiculos Okm, com isso os colaboradores tém sempre a sua disposicao as
informacdes pertinentes a sua funcao.

Ap0s todas as constatacBes das principais causas encontradas, a Empresa Alfa investiu
nos treinamentos de seus colaboradores, sendo eles todos direcionados aos problemas
identificados e alinhados com as atividades que s&o executadas durante o carregamento dos
veiculos, foram aplicados os treinamentos, conforme Quadro 2 (pag. 24).

Por ultimo, ap6s a implementacdo de todos o0s treinamentos mencionados
anteriormente, reconheceu-se a importancia de capacitar especificamente 0s motoristas
carreteiros, elementos-chave na prestacdo do servico ao cliente. Para atender a essa
necessidade, foram desenvolvidos treinamentos direcionados a esse grupo. Os materiais foram
distribuidos através de videos nos locais de apoio, compartilhados nas dependéncias da planta
enquanto os motoristas aguardavam a documentacdo para suas viagens e por meio de
panfletos informativos.

Para garantir a constante atualizacdo e repasse dos conteddos, foi elaborado um
cronograma detalhado com todos os topicos relevantes para esse publico especifico.
Considerando o grande nimero de motoristas - mais de 3000 na Empresa Alfa - foi criado o
Manual do Motorista Carreteiro. Esse manual representa a compilagdo de todos os contetdos
compartilhados, sendo atualizado anualmente, conforme representado na Figura 8 - Manual
do Motorista Carreteiro:

O Manual do Motorista Carreteiro (Figura 8, pag. 25) teve um papel crucial na
Empresa Alfa, que conta com mais de 3000 motoristas terceirizados. Sua distribuicéo e
disponibilidade para os motoristas durante as viagens se revelaram essenciais para garantir
que as informaces estivessem sempre ao alcance deles em caso de duvidas. Os resultados
obtidos demonstram claramente o impacto positivo que o manual teve, atendendo as

necessidades e contribuindo de forma efetiva para a operacéo.
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5.5 Discussao dos Resultados Obtidos por meio dos Treinamentos Operacionais

Apols a implementacdo de todos os treinamentos ao longo do ano de 2021, foi
realizada uma comparacgdo entre o Grafico 1 — Principais Causas de Avarias do ano de 2021
(p4g. 19) e o Gréfico 4 — Principais Causas de Avarias no ano de 2022 (Pag. 25), ao
encerramento desse Ultimo ano. Com esses resultados obtidos e a expressiva diminui¢do no
indice de avarias, a Empresa Alfa manteve o seu comprometimento perante as exigéncias do

cliente, impactando diretamente na continuidade da prestacdo dos seus servicos.

5.6 Beneficios dos Treinamentos Operacionais

A implementacgdo dos treinamentos na empresa Alfa resultou em diversos beneficios
significativos, tais como: aumento da confiabilidade junto aos clientes durante a prestagéo de
servicos; Totalidade (100%) dos colaboradores treinados e com conhecimento holistico sobre
as operagdes da empresa; Cumprimento dos indicadores-chave de desempenho (KPIs) do
cliente e internos e colaboradores mais motivados com os resultados obtidos.

Alguns treinamentos se destacaram significativamente. Por exemplo, o treinamento
sobre trabalho em equipe, usando analogias com o carregamento de veiculos, promoveu uma
comunicacdo eficaz durante as atividades, resultando na prevencdo de muitos danos. Outros
treinamentos também foram bem-sucedidos, como o que abordou a diferenca entre pressa e
agilidade. Esse treinamento permitiu que os colaboradores compreendessem melhor esses
conceitos e os aplicassem no dia a dia, realizando suas tarefas com mais cuidado e atencéo.
Além disso, a implementacdo de um cronograma como ferramenta para fornecer informacées
atualizadas sobre os carregamentos diarios foi extremamente significativa para manter os
colaboradores informados sobre as operac6es da empresa.

A implantacdo de treinamentos para 0 motorista carreteiro também foi fator chave para
gue se obtivesse a conciliacdo perfeita com todos os itens da operacdo, dando ainda mais
confiabilidade na hora da execucédo dos carregamentos.

Maximiano (2008) destaca que a satisfacdo do cliente € uma prioridade para todas as
organizacg0es, pois clientes satisfeitos sdo essenciais para o sucesso de uma empresa. Investir
em treinamento é fundamental para atender as demandas do mercado, uma vez que
colaboradores bem formados, capacitados e adequadamente treinados desempenham suas
funcBes de maneira mais eficaz.

Eles possuem um profundo entendimento dos processos, buscam constantemente

aprimorar seus conhecimentos, sdo criticos em relacdo a execugdo das tarefas e
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frequentemente sugerem melhorias que podem ter um impacto significativo nos processos da
organizacdo. Isso torna a empresa mais competitiva e preparada para atender as expectativas
dos clientes.

Um dos beneficios que também aconteceu, foi o melhoramento do clima
organizacional, visto que os treinamentos engajam os colaboradores e os deixam mais a
vontade para expor seus pensamentos e também ddvidas que existiam. Mesmo alguns temas
ndo sendo diretamente o procedimento operacional padréo, todos eles faziam analogia e eram
direcionados as atividades dos colaboradores no setor operacional, os treinamentos sobre o
procedimento operacional padrdo com o complemento dos videos explicativos foram fator
chave para que os colaboradores ficassem mais atentos e o conteldo repassado ndo se
tornasse tdo macante visto que € um assunto mais técnico.

Os treinamentos mais alusivos como: trabalho em equipe, comunicacdo assertiva,
Pressa X agilidade, foram acompanhados de dindmica que exemplificam o dia a dia dos
colaboradores durante suas atividades, com todas essas ferramentas utilizadas para a
capacitacdo dos colaboradores, os mesmo ficaram mais engajados, trabalhando em um Unico
objetivo, visto que todos tem as informac6es claras sobre 0s nimeros da empresa e também
sobre a correta execucdo das suas atividades, assim todos se dedicando a um Unico bem

comum, para o alcance de metas e resultados.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo buscou, primordialmente, analisar e solucionar as recorrentes avarias
enfrentadas durante o carregamento de veiculos na Empresa Alfa. Ao longo do estudo, foi
evidenciado um conjunto de informacBes do processo que permitiram compreender a
problematica de pesquisa. A analise revelou que a falta de treinamento e procedimentos claros
impactava significativamente no aumento dessas avarias, impactando diretamente os
resultados operacionais da empresa.

A implementacdo estratégica de treinamentos operacionais especificos, aliada a
atualizacdo e rigor na execugéo dos Procedimentos Operacionais Padrdo (POPs), demonstrou-
se uma abordagem eficaz. Os resultados obtidos ao longo do periodo de estudo refletem uma
diminuigdo nas avarias, reduzindo de 62 avarias no ano de 2021 para 24 avarias no ano de
2022, mesmo com um volume semelhante de veiculos expedidos.

Os beneficios desses treinamentos e das melhorias implementadas foram diversos.

Houve um aumento na confiabilidade perante os clientes, com a plena capacitagdo de todos 0s
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colaboradores e o cumprimento consistente dos KPIs internos e do cliente, como exigido.
Adicionalmente, houve um impacto positivo no clima organizacional, refletindo na motivagéo
dos colaboradores, no engajamento coletivo e na busca incessante por melhores resultados.

E importante ressaltar que a satisfacdo do cliente é o pilar central para qualquer
empresa e neste caso, fundamental, devido ao contrato de exclusividade. Os treinamentos
desempenharam um papel essencial nesse aspecto, assegurando que os colaboradores
estivessem bem preparados para cumprir os requisitos dos clientes, resultando em uma relagéo
mais sélida e satisfatoria.

No que tange a cultura organizacional, a empresa Alfa passou a estar mais preparada
para os desafios do mercado, adotando uma postura proativa na identificacdo de problemas e
na implementacdo agil de solugdes, destacando a importancia dos colaboradores bem
treinados e motivados para 0 sucesso organizacional.

O estudo também apresentou algumas limitacdes, como a necessidade de mais
informagdes da avaliacdo continua dos treinamentos e a identificagdo de novas demandas de
treinamento a medida que a empresa vem evoluindo ap06s o periodo de coleta de dados. Por
fim, como sugestdo para estudos futuros, podem ser trabalhadas analises longitudinais para
verificar se as melhorias alcancadas se mantém consistentes ao longo do tempo apds os
treinamentos.

Além disso, seria interessante complementar a pesquisa com outras ferramentas
qualitativas, como entrevistas e grupos focais, para capturar as percepcdes detalhadas dos
colaboradores sobre a eficicia dos treinamentos, seus impactos no dia a dia e sugestdes de
aprimoramento. Essas abordagens podem oferecer uma visdo mais abrangente sobre a
efetividade das mudancas implementadas e direcionar melhorias continuas nos processos de

treinamento e operacionais da empresa.
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