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Resumo

A crescente globalizacédo, tem feito surgir, nos ultimos anos, mercados cada vez mais
diversificados e competitivos devido a entrada de fatores econémicos mais agressivos e
ameacadores. Perante este contexto e a necessidade de acompanhar a constante evolugdo da
economia, as empresas procuram reestruturar-se e otimizar os seus processos. Foi neste contexto
gue surgiu o Sistema de Gestédo da Qualidade que tem proliferado e assumido um papel de relevo.
Nesta perspetiva, existem cada vez mais organizacdes que procuram obter a certificacdo da norma
ISO 9001:2015, como garante da qualidade dos seus produtos e servi¢os e de uma maior satisfacdo

dos seus clientes, contando com um impacto direto nos resultados da empresa.

Assim sendo, o estagio descrito no presente documento e realizado na empresa Multicargo —
Transportes e Logistica, Lda. teve como objetivo a realizacdo de uma pesquisa qualitativa acerca
desta tematica, através de um trabalho bibliografico extenso e o foco na elaboracdo de um
fluxograma simples, visto este como uma ferramenta de otimizacdo dos seus servicos e de
padronizacdo dos seus processos. Para complementar esta informacao realizou-se uma analise

SWOT e, ainda, uma avaliacdo de alguns indicadores de desempenho.

Pretendeu-se, com este trabalho disponibilizar, principalmente, aos funcionarios envolvidos
na execucao das tarefas uma linha de orientacdo completa e descritiva dos procedimentos a
implementar com o intuito de se obter uma padronizacdo dos processos e, consequentemente,

garantir a eficiéncia e a qualidade dos servicos prestados pela empresa.

Em suma, a realizacdo deste trabalho contribuiu para que a empresa Multicargo consiga
preparar eficientemente a proxima renovacao da certificacdo da norma ISO 9001:2015, podendo,

assim, recolher todas as vantagens que este diploma produz.

Palavras-chave: ISO 9001:2015; Mapeamento; Andlise SWOT; Indicadores de desempenho



Resumen

En los dltimos afos, la globalizacion ha visto mercados cada vez mas diversificados y
competitivos debido a la entrada de factores econdémicos mas agresivos y amenazantes. Ante este
contexto y la necesidad de mantenerse al dia con la constante evolucion de la economia, las
empresas buscan reestructurar y optimizar sus procesos. Fue en este contexto que surgié el
Sistema de Gestion de calidad que ha proliferado y ha asumido un papel importante. En esta
perspectiva, cada vez son mas las organizaciones que buscan obtener la certificacion 1SO
9001:2015, como garante de la calidad de sus productos y servicios y mayor satisfaccion de sus

clientes, con un impacto directo en los resultados de la empresa.

Por ello, las practicas descritas en este documento y realizada en la empresa Multicargo —

Transportes e Logistica, Lda. tuvo como objetivo realizar una investigacion cualitativa sobre este
tema, a través de un extenso trabajo bibliografico y el enfoque en la elaboracion de un diagrama de
flujo simple, visto como una herramienta para optimizar sus servicios y estandarizar sus procesos.
Para complementar esta informacién, se realizé un analisis DAFO y una evaluacién de algunos

indicadores de desempefio.

Se pretendia, con este trabajo, proporcionar, principalmente, a los empleados implicados en
la ejecucion de las tareas una guia completa y descriptiva de los procedimientos a implementar con
el fin de obtener una estandarizacion de los procesos y, en consecuencia, asegurar la eficiencia y

calidad de los servicios prestados por la empresa.

En un comunicado, la realizacién de este trabajo contribuyd a que la empresa Multicargo
pudiera preparar de manera eficiente la proxima renovacién de la certificacién de ISO 9001:2015,

pudiendo asi recoger todas las ventajas que este diploma produce.

Palabras clave: ISO 9001:2015; Mapeo; Andlisis DAFO; Indicadores de rendimiento



Abstract

Growing globalization has brought about, in recent years, increasingly diversified and
competitive markets due to the entry of more aggressive and threatening economic factors. In this
context and the need to keep up with the constant evolution of the economy, companies seek to
restructure and optimize their processes. It was in this context that the Quality Management System
emerged that has proliferated and assumed an important role. In this perspective, there are more
and more organizations that seek to obtain the certification of ISO 9001:2015, as a guarantee of the
quality of their products and services and greater customer satisfaction, with a direct impact on the
company's results.

Therefore, the internship described in this document and carried out in the company Multicargo
— Transportes e Logistica, Lda. aimed to conduct qualitative research on this theme, through an
extensive bibliographic work and the focus on the elaboration of a simple flowchart, seen as a tool
for optimizing its services and standardizing its processes. To complement this information, a SWOT

analysis was carried out, as well, an evaluation of some performance indicators.

It was intended, with this work, to provide, mainly, to the employees involved in the execution
of the tasks a complete and descriptive guideline of the procedures to be implemented in order to
obtain a standardization of the processes and, consequently, to ensure the efficiency and quality of
the services provided by the company.

In a statement, the accomplishment of this work contributed to the company Multicargo being
able to efficiently prepare the next renewal of the 1ISO 9001:2015 certification, thus being able to

collect all the advantages that this diploma produces.

Keywords: ISO 9001:2015; Mapping; SWOT Analysis; Performance indicators
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1. Introducéo

1.1 Ambito e Contextualizacio

O presente relatério enquadra-se no ambito da conclusdo do Mestrado em Logistica da
APNOR, lecionado no Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo do Porto pertencente ao
Instituto Politécnico do Porto. Este pretende refletir os conhecimentos apurados e desenvolvidos
durante o periodo de estagio curricular realizado na empresa Multicargo — Transportes e Logistica,
Lda.

Para uma melhor contextualizacdo deste trabalho no ambito empresarial em que se insere é
essencial mencionar, neste ponto inicial, que a empresa acolhedora desempenha uma atividade
transitaria, correspondente ao CAE 52291 — Organizacgéo do transporte. A Multicargo apresenta-se
no mercado como uma entidade que conta ja com mais de uma década de existéncia. A atividade
principal desta empresa encontra-se orientada para o transporte de mercadorias e prestacdo de
servicos operacionais e de logistica. O desempenho de fungdes relacionadas com a expedicéo,
rececao, armazenamento e circulacdo de bens e mercadorias impdem a realizacdo de atividades

subjacentes, tais como, planeamento, controlo, coordenacédo e gestao de operacdes.

Ao longo deste relatério sera efetuada uma abordagem detalhada ao tema da Logistica, tendo
sempre como objetivo seguir um fio condutor que transmita légica e racionalidade as tematicas
abordadas. O intuito deste trabalho é proporcionar uma reflexdo acerca do papel da logistica e da
cadeia de abastecimento na atualidade, explicar a relevancia da implementacdo das normas
internacionalmente aceites que compdem o Sistema de Gestdo da Qualidade, especificamente a
norma I1SO 9001:2015, e destacar a importancia, as funcdes, a utilidade e o funcionamento da
atividade transitaria numa sociedade onde a pratica comercial internacional é cada vez mais

dindmica e proativa.

1.2 Objetivos

Com este estagio pretendeu-se desenvolver um mapeamento dos processos logisticos da
empresa em estudo, através de um fluxograma, e a realizacdo de uma analise pormenorizada dos
procedimentos utilizados e da estratégia aplicada, tendo em conta o ambiente interno e externo
vivido, de forma a possibilitar uma viséo clara e simples de todas as suas etapas processuais e das
melhores decisdes a tomar. No final, a empresa ficara com parte dos seus processos logisticos
documentados e detalhados, o que permitirA a compreensdo dos mesmos tanto por qualquer
membro da organizacdo, como por pessoas e entidades externas. Para que se pudesse cumprir
estes objetivos foram definidas as seguintes etapas a efetuar:

» Observacéo e acompanhamento de todas as etapas dos processos logisticos;

» ldentificacdo e registo dos procedimentos utilizados nas diversas etapas dos processos
(recursos humanos envolvidos, documentacao necessaria, parcerias subcontratadas, entre
outros);

» Andlise e mapeamento dos processos logisticos referentes ao departamento de importacao
da empresa, especificando os procedimentos utilizados desde a rececdo do pedido de



orgamento pelo cliente até a entrega da mercadoria, de acordo com os meios de transporte
usados e com as especificacbes acordadas;

» ldentificacao dos fatores estratégicos internos e externos que sejam positivos e negativos,
com o objetivo de realizar uma andlise SWOT acompanhada pela elaboracéo de sugestdes
de melhoria;

» ldentificacdo, analise e apreciacdo de alguns dos indicadores de desempenho mais

relevantes para a empresa, em termos operacionais e administrativos.

1.3 Metodologia

Na fase inicial do presente relatério, a metodologia escolhida consistiu numa revisao extensa
de literatura relacionada com a gestéo logistica e gestao de cadeias de abastecimentos, focando,
em especial, a importancia da normalizacdo e a relevancia da implementacdo de normas da

gualidade na prestacéo de servicos.

ApOs a abordagem tedrica, a metodologia utilizada no desenvolvimento do projeto consistiu
no mapeamento de processos logisticos, através de uma analise descritiva com recursos a dados
gualitativos recolhidos na empresa em estudo. Neste caso em especifico, o fluxograma construido
pretende representar parte dos processos logisticos utilizados pela Multicargo na realizacdo da sua
atividade, através do uso de simbolos geométricos, em que cada um acarreta um significado
importante e que descreve passo a passo a sua hatureza e etapas, tendo como objetivo apresentar

de forma descomplicada um fluxo de informacdes, elementos e a sua sequéncia operacional.

A metodologia aplicada foi, essencialmente, descritiva e de “pesquisa de campo” em que
foram recolhidos dados relevantes durante a vigéncia do estagio, tanto para a realizacdo do
mapeamento como para todas as analises efetuadas ao longo deste relatério, tais como analise
SWOT e indicadores de desempenho.

1.4 Estrutura

O presente relatério esta organizado em cinco capitulos. No primeiro capitulo encontram-se
descritos o0s objetivos a atingir com a realizagdo do estgio e as respetivas etapas a seguir para 0s

alcancar, as metodologias aplicadas e a estrutura adotada ao longo deste relatdério.

O segundo capitulo apresenta a fundamentagéo tedrica que sustenta todo o relatério. Este
capitulo aborda, numa fase inicial, a evolucdo da gestéo logistica e da cadeia de abastecimento ao
longo dos tempos e a sua importancia na atualidade, através da explicacdo da relacédo existente
entre o mundo da logistica e do transporte, sendo, ainda, especificada a definicdo e a influéncia que
a atividade transitaria possui, essencialmente, no comércio internacional. Em seguida, neste
capitulo sédo abordados varios temas que auxiliam na compreensao desta temaética, tais como, o tipo
de documentacdo necessaria para que se cumpram todas as regras nas transacgdes comerciais, a
descricao das regras Incoterms e as suas respetivas mudancas, a explicagdo dos fundamentos da
gualidade e da importancia da Normalizacdo para entidades que pretendam implementar normas

internacionalmente aceites, como € o caso da ISO 9001:2015. Devido a importancia desta norma
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para todo o universo logistico, tornou-se essencial apresentar, como conclusdo deste segundo

capitulo, as vantagens e beneficios da aplicacdo desta norma em exemplos reais.

O terceiro capitulo contém um enquadramento do estagio, no qual é feita a apresentacao da
empresa Multicargo — Transportes e Logistica, Lda. e uma caracterizacdo detalhada que vai desde

a sua estrutura organizacional até a definicdo dos seus servicos.

O quarto capitulo é dedicado ao desenvolvimento do mapeamento dos processos de

importacao, através da apresentacao de fluxogramas e respetivas tabelas explicativas.

O quinto capitulo apresenta uma andlise SWOT, considerada como uma ferramenta
importante ao desenvolvimento do planeamento estratégico bem como a descricdo, analise e
formulagd@o de alguns dos indicadores de desempenho mais relevantes, indicados para uma boa

monitorizag&o dos resultados operacionais e administrativos.

O sexto e Ultimo capitulo esta reservado para a exposicéo das principais conclus@es retiradas
com a elaboracédo deste relatério de estagio, assim como a indicacdo de melhorias a implementar

no futuro, assinaladas num subcapitulo intitulado de “Trabalho Futuro”.



CAPITULO I



2. Revisdo da Literatura: Fatores Principais na Gestdo de um
Transitario

No presente capitulo serdo explicados os principais fatores que intervém na pratica da
atividade transitaria com o objetivo de clarificar a aplicacdo dos diversos tipos de transportes,
documentacao e regras as mais variadas situacdes, assim como a implementacdo das respetivas

normas.

2.1 Gestao Logistica e Gestdo de Cadeias de Abastecimento

Segundo a obra “Logistica e Gestdo da Cadeia de Abastecimento” foram as atividades
militares da 22 Guerra Mundial, isto é, a estratégia militar aplicada, que destacaram cinco grandes
componentes logisticas que hoje sdo conhecidas como abastecimento, transporte, manutencao,
evacuacao e hospitalizagdo e servicos complementares (Carvalho, Logistica e Gestdo da Cadeia
de Abastecimento, 2017).

A atividade logistica e a sua importancia nem sempre foi devidamente valorizada, sendo
considerada durante muitos anos como uma atividade secundaria. A sua relevancia apenas se fazia
notar quando os recursos eram movimentados para resolver problemas relacionados com o0s
clientes, com maquinas avariadas, materiais esgotados, incumprimento de prazos, entregas erradas
ou em condi¢des inadequadas, entre muitos outros (Moura B. , 2006). Os problemas logisticos
tornaram-se cada vez mais complexos com o decorrer dos anos. Sé por volta da década de 70 é
gue existiu uma definicdo dos principios basicos relacionados com o lucro e despesas, iniciando-se,
assim, uma lenta, mas crescente preocupacdo com o controlo de custos. Com 0 avanco tecnoldgico
e consequente aumento da complexidade empresarial, o controlo de custos, a produtividade e a
gualidade passaram a ser areas de interesse dos intervenientes ligados ao fluxo de mercadorias e
servigos, dando, deste modo, maior destaque as funcdes logisticas. Com o avancar dos anos e com
o desenvolvimento global, os principios e conceitos logisticos passaram a ser utilizados nos mais

variados ramos de atividade empresarial com grande sucesso (Tavares, 2009).

De acordo com areferéncia do Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP),
feita em 2010, e conforme refere na obra acima indicada, gestéo logistica € definida “como a parte
da Cadeia de Abastecimento que é responsavel por planear, implementar e controlar o eficiente e
eficaz fluxo direto e inverso e as operacdes de armazenagem de bens, servicos e informacgédo
relacionada entre o ponto de origem e o ponto de consumo de forma a ir ao encontro dos requisitos
e necessidades dos clientes”. Esta gestdo logistica € vista como uma atividade “integradora e
coordenadora, procurando melhorar as atividades logisticas e integrar a Logistica com as demais
fungbes da empresa, entre elas o marketing, as vendas, a producdo, a area financeira e as
tecnologias de informagao”. O CSCMP refere ainda que a “Gestdo da Cadeia de Abastecimento
integra as componentes do abastecimento e procura dentro e entre as empresas” e envolve o
planeamento, a coordenacéo e a procura de colaboracéo entre parceiros da cadeia, sejam estes

fornecedores, intermediarios, prestadores de servigos ou clientes. Essencialmente, o que distingue



a gestdo logistica da gestdo da cadeia de abastecimento é a sua abrangéncia (Carvalho, Logistica
e Gestdo da Cadeia de Abastecimento, 2017).

Logistica assume-se como o0 processo de gestdo dos fluxos de produtos, servigos e
informagdo entre os varios elementos da cadeia de abastecimento, de forma a conduzir até aos
clientes produtos e servicos de que estes necessitam nas melhores condi¢fes. Esta atividade
conjuga os diversos departamentos envolvidos Nnos processos organizacionais, assim como 0s
recursos utilizados (humanos, financeiros, tecnolégicos, etc) e coordena os valores inerentes a
entrega dos produtos e a prestacdo dos servigos, tais como: cumprimento de prazos, critério de
custos, qualidade, flexibilidade, eficiéncia e inovacdo. A complexidade do sistema logistico devido a
gestdo simultdnea de vérias atividades e recursos revela-se, muitas vezes, pela dificuldade em
coordenar pontos de vista relatvos a melhor forma de otimizacdo dos procedimentos
organizacionais. A logistica tem influéncia em diversas fun¢cfes e departamentos, uma vez que
constitui uma linha de orientacéo que liga os diferentes elos da propria empresa e de toda a cadeia
de abastecimento, auxiliando na sua sincronizacdo, harmonia e integracéo. E esta funcéo que
contribui para a melhoria da eficiéncia das organizacdes e da economia em que se insere, através
do impacto que provoca na realizacdo das operacdes e na qualidade do servico prestado. A énfase
dada pela area da logistica a gestédo da informacado permitiu uma reducdo dos niveis de stock, dos
desperdicios, dos prazos de entrega e possibilitou um aumento da satisfacdo dos clientes (Moura
B. , 2006; Christopher , 2016).

A area da logistica torna-se, cada vez mais, imprescindivel ao sucesso empresarial, uma vez
gue a sua capacidade para reduzir custos e tempos de resposta aos pedidos dos clientes permitem
gue as organizacdes se afirmem num contexto competitivo. S6 os mais céleres a fornecer
informacdes e com os servicos mais eficientes que cumpram as necessidades e expectativas dos

clientes possuem maior probabilidade de conseguir angariar e fidelizar o cliente (Moura B. , 2006).

2.1.1 Vantagem Competitiva e Cadeia de Valor

O desempenho logistico apresenta especificidades proprias de cada organizagéo e que, por
essa razdo, se tornam dificeis de copiar por parte dos seus concorrentes. Quanto mais estas
especificidades forem exclusivas e inovadoras, maior € a vantagem competitiva da organizacéo.
Devido ao ambiente cada vez mais complexo, competitivo e dindmico, a sobrevivéncia das
empresas depende da adogdo de estratégias que assegurem vantagens sustentiveis e decisfes
adequadas ao nivel do servi¢o solicitado, aos meios de transporte mais eficientes, aos circuitos de
distribuicdo mais eficazes, entre muitos outros aspetos. A vantagem competitiva de uma empresa
passa pela diferenciacdo da qualidade do servico prestado, isto €, pela atribuicao de valor ao cliente
ou pela realizacao de operacdes a um custo mais baixo ou pela combinacdo das duas, apesar da

evidente dificuldade em conseguir maior qualidade ao menor custo possivel (Moura B. , 2006).

Como j& foi referido, a logistica intervém em toda a cadeia de abastecimento, através da
criagdo de relag@es, aliancas e acordos operacionais e estratégicos. A sua influéncia estende-se a

todos os elementos da cadeia de valor em que se insere, fazendo parte desta todas as atividades



relacionadas e desenvolvidas pela empresa, tais como relagbes comerciais, ciclos de producéo,
distribuicdo, entregas, entre outras. O conceito de cadeia de valor permitiu explicar a importancia da
integracao logistica na estratégia organizacional (Moura B. , 2006).

2.1.2 Logistica: o Setor dos Transportes

Um dos principais setores quando se fala em logistica é a area dos transportes, tendo esta
revelado-se, desde muito cedo, fundamental para o desempenho da cadeia de abastecimento.
Transporte pode ser definido pela movimentagdo de produtos, quer sejam matérias-primas ou
produtos acabados, desde as instalacbes do seu fabricante até as instalagGes do cliente final
(Carvalho, Logistica e Gestdo da Cadeia de Abastecimento, 2017). O aumento do volume de
mercadorias transportadas, nos Ultimos anos, veio responder as necessidades diarias das
organizacfes e dos consumidores particulares. Foi a necessidade de penetracdo no mercado que
fez da area da logistica uma vertente estratégica assumida por qualquer organizacao, possibilitando
deste modo, ao longo dos anos, todo e qualquer investimento em transportes e instalagées, como
armazéns (Rico, 2014). Os novos desafios da economia global e o crescente peso do comércio
internacional tornaram a atividade dos transportadores cada vez mais importante e complexa,
devido aos novos métodos e tecnologias que foram surgindo. E por esta raz&o que o planeamento
de um sistema de transportes eficaz e eficiente torna-se essencial para que todas as etapas da
cadeia de abastecimento sejam realizadas com sucesso. A atividade de transporte €, em termos
gerais, responsavel por reter cerca de um a dois ter¢os dos custos logisticos totais de uma empresa.
A rede de transportes inclui varios modos de transporte, o que permite que haja multiplas op¢cdes
para que seja garantido o sucesso da transa¢cdo comercial e respetiva entrega ao cliente final. Esta
rede de transportes tem-se revelado uma preocupacédo, tanto pelos seus custos associados (por
exemplo, despesas com a manutencao de frota propria), como pela complexidade da criacdo de
rotas otimizadas, devido a necessidade de um constante conhecimento aprofundado e atualizado
das volateis leis de comércio e de todas as exigéncias de circulagdo dos paises de destino (Moreira
J. G., 2018).

Como ja foi referido anteriormente, o transporte de mercadorias € uma das atividades
imprescindiveis e de bastante relevancia na cadeia de abastecimento. A importéancia atribuida a esta
atividade fez surgir entidades especializadas nesta area, tais como, transportadoras e transitarios,
gue se dedicam exclusivamente a mobilidade de mercadorias.

Para que se consiga compreender 0os conceitos inerentes neste trabalho € necessario que se
faca uma correta distingdo entre empresas transportadoras e empresas transitarias. A diferenca
entre estas duas entidades reside na execucao préatica das suas tarefas. Segundo o sumario de um
Acordao do Tribunal da Relagdo do Porto (Acorddo TRP), uma transportadora € uma entidade que
transporta a mercadoria de um dado local até ao seu destino final, assumindo assim a obrigacéo de
proceder ao transporte, quer diretamente através de frota propria ou indiretamente através de
parcerias com outras transportadoras capazes de assegurar o transporte devido. Um transitario é a
entidade responsavel por gerir, com autonomia, todo o processo de importagdo e exportacdo de

mercadorias, nos diversos modos de transporte (Acdédao TRP, 1990). De acordo com o documento
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“Condigbes Gerais de Prestacdo de Servicos pelas Empresas Transitarias”, aprovado pela
Associagdo dos Transitarios de Portugal (APAT), respeitante ao Decreto-Lei 255/99, alterado pela
Lei 5/2013, transitario é a “pessoa que efetua um contrato de prestacéo de servigos de transitario
com um Cliente” e transportador € a “pessoa que efetua o transporte das mercadorias pelos seus
proprios meios de transporte (transportador efetivo) ou qualquer pessoa sujeita a responsabilidade
de transportador por a ter assumido essa responsabilidade expressa ou tacitamente (transportador
contratante) ” (APAT, 2000). Por outras palavras, um transitario assume-se, durante a transacao
comercial, como intermediario entre transportadores, produtores e clientes, responsabilizando-se
por todo o processo de transporte e por toda a documentacao respeitante a movimentacao das

mercadorias, desde o seu local de origem até ao destino final.

2.2 Transitarios: Definicdo e Objetivos
O dicionério online de lingua portuguesa da Porto Editora define transitario como um

“intermediario que atua entre os transportadores ou representa os carregadores ou os destinatarios”.
(Infopédia, 2020)

O artigo 1°, n°2 do Decreto-Lei n°255/99 de 7 de julho — versdo 27-08-2013 (Lei 5/2013),
indica que:

“A atividade transitaria consiste na prestacdo de servicos de natureza
logistica e operacional que inclui o planeamento, o controlo, a coordenacéo e a
direcéo das operac¢des relacionadas com a expedicao, rececdo, armazenamento
e circulacdo de bens ou mercadorias, desenvolvendo-se nos seguintes dominios
de intervencao: a) Gestéo dos fluxos de bens ou mercadorias; b) Mediacdo entre
expedidores e destinatarios, nomeadamente através de transportadores com
guem celebre os respetivos contratos de transporte; ¢) Execucdo dos tramites
ou formalidades legalmente exigidos, inclusive no que se refere a emissao do

documento de transporte unimodal ou multimodal’”.

A Associacdo dos Transitarios de Portugal (APAT), j& mencionada anteriormente, é a
organizagcdo que reconhece e certifica as empresas em Portugal que se dedicam a atividade
transitaria. Esta associacdo considera esta pratica como a “planificagdo e organizacdo das
operacdes relativas ao transporte internacional de mercadorias, atividades logisticas
complementares e sua distribuicdo” (APAT, A Associacdo, 2020), ou seja, o0s transitarios sdo
empresas certificadas e especialistas no manuseamento e transporte de cargas e encarregam-se
da exportacdo e/ou importacdo de mercadorias, oferecendo, aos seus clientes durante todo o
processo, apoio, acompanhamento e aconselhamento das melhores solu¢des a implementar, seja
em transporte terrestre, ferroviario, maritimo ou aéreo. Os transitérios podem, também, funcionar
como entrepostos logisticos ou entrepostos aduaneiros, podendo ser, ainda, responsaveis pela
emissdo de documentos de transporte e documentos de tramites aduaneiros, através das suas
respetivas parcerias, tais como despachos aduaneiros de exportagdo e importacdo, Documento

Administrativo Unico, Certificados de Origem, entre outros. No entanto, um transitario s6 podera



emitir e transportar documentacao de carga aérea se este for um agente de carga aérea certificado
pela International Air Transport Association (IATA).

A APAT exige aos transitarios a exceléncia dos seus servigos e obriga a que nos quadros da
empresa figure um Diretor Técnico como garantia da existéncia de profissionais competentes e com
conhecimentos técnicos especificos da atividade. Assim sendo, as empresas que, para além destas
exigéncias, proporcionem um transporte eficiente e que sigam um conjunto de requisitos, no ambito
da atividade transitaria, serdo reconhecidas com o Certificado de Exceléncia APAT. Esta distincao
publica pretende transmitir um atestado de qualidade, fiabilidade, credibilidade e seguranca dos

servicos prestados pela empresa transitaria em questéo (APAT, Certificado de Exceléncia, 2020).

Figura 1 — Certificado de Exceléncia da APAT (2021) atribuido as empresas transitarias
Fonte: Portal online APAT (APAT, Certificado de Exceléncia, 2020)

Os transitarios podem ainda ser distinguidos em dois niveis de certificagao: cargo agent, isto
€, agentes autorizados para o transporte de carga geral e especilaist agent, ou seja, agentes
especialistas autorizados a transportar cargas perigosas (cargas DGR - Dangerous Goods

Regulation).

2.2.1 Importéancia dos Transitarios

Os agentes transitarios sdo os mais indicados para encontrarem a melhor resposta acerca de
uma troca comercial que envolva o transporte de mercadorias, seja este Unico e direto ou
multimodal, uma vez que dispdem de um conjunto de ferramentas e conhecimentos que os tornam

especialistas na area da logistica e distribuig&o.

Um dos principais objetivos da logistica consiste na entrega da mercadoria ao cliente dentro
do prazo acordado, com o intuito de acrescentar valor ao negdcio e de possibilitar novas vendas.
Para que tal aconteca, € essencial que se contratem empresas de logistica capazes de tornarem
este processo fiavel e que oferecam diversas solugdes que otimizem todas as etapas do processo,

desde a recolha até a entrega da mercadoria. Deste modo, 0s agentes transitarios tém sido cada
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vez mais reconhecidos no comércio internacional, devido ao importante papel que desempenham
na agilizacdo dos fluxos de mercadorias dentro da cadeia de abastecimento. Neste sentido, é
possivel considerar os agentes transitarios como entidades facilitadoras no processo de exportacao
e importacdo de mercadorias. Estas sdo, também, detentoras de uma vasta gama de servigos, onde
os clientes podem escolher a opcdo mais adequada ao seu tipo de negdécio, contando com o
transporte de mercadorias até ao destino final acordado, seja este um terminal ou as suas préprias
instalagBes e com a disponibilizacdo de todos os meios logisticos, documentais e legais para a
realizacdo desse processo (Santos R. , 2017).

A APAT defende esta importancia, afirmando que:

“(...) os transitarios contribuem cada vez mais para uma maior economia
de custos e preservacdo do meio ambiente. Ao desenvolver um conceito
integrado de servigos tendo em vista o cumprimento das metas do mercado
global “just in time” e “stock zero” numa cadeia de transportes integrada “porta a
porta” e consentidnea com a crescente utilizagao pelo mercado de técnicas de
externalizacdo de operagfes, o transitario afirma-se como especialista da
organizagdo do transito internacional de mercadorias através da coordenacao
das diversas operagdes, nos varios pontos de rutura de carga, quer sejam
Portos, Aeroportos, ou Terminais” (APAT, Principais Vantagens, 2020).

2.2.2 Subcontratacdo de um Transitario

Os transitarios procuram evidenciar-se pela diversidade e diferenciacéo dos seus servicos em
termos de qualidade, preco, disponibilidade, personalizacdo, rotas eficientes, armazenamento,
consultadoria, documentacgéo alfandegaria e processual, entre outros. Através da especializagdo de
alguns destes fatores, a empresa transitaria consegue desenvolver servicos proprios e
completamente diferenciados das restantes empresas e assim alcangar uma vantagem competitiva
marcada pela “diferenciagéo pela especializagdo no servi¢o”, que lhe permita destacar a sua posi¢ao
nos mercados em que se insere e ingressar em novos. Para além do transporte de mercadorias, 0s
servicos complementares exercidos pelos transitdrios proporcionam aos clientes mais valor,
informacao e disponibilidade. Estes servigos, oferecidos pelos transitérios, incluem a utilizagcao de
armazém para que os clientes possam fazer a gestéo dos seus stocks, a realizagéo de contratos de
seguros, tanto da mercadoria como de transporte, a possibilidade de efetuarem reservas rapidas e
imediatas através de plataformas online, entre outros (Moreira J. G., 2018).

A vantagem competitiva, exercida por este tipo de empresas, deve estar assente huma rede
de distribuicdo estrategicamente posicionada em varios paises. Os pontos estratégicos, como
terminais, permitem carregar e descarregar mercadorias provenientes de varios locais de origem e
coordené-las de forma a otimizar recursos e controlar custos, através da criagdo de rotas mais

eficientes capazes de potencializar e aperfeicoar a gestédo dos processos (Moreira J. G., 2018).

Também conhecidos como parceiros logisticos ou 3PL (third party logistics servise provider),

0s primeiros transitarios, desempenhando o papel de um 3PL, focaram-se essencialmente no
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servigco de transporte e armazenagem. A funcéo atual de um 3PL é descrita pelo CSCMP como
sendo promotora de varios servi¢os logisticos direcionados aos clientes, facilitando a movimentagéo
de produtos e a ligacdo entre fornecedores e distribuidores. Estes servigos dizem respeito,
principalmente, ao transporte, armazenamento, cross-docking, gestao de inventario, preparacao de
encomendas e embalamento (Carvalho, Logistica e Gestdo da Cadeia de Abastecimento, 2017). A
figura 2 que se segue enuncia, em termos gerais, as principais diferencas entre os 5 tipos de
parcerias logisticas que existem.

-
S5PL - Gestdo de todas as fases da cadeia de
abastecimento: gestdo de logistica em

network (modelos de e-businass)

4PL - Gestdo de toda a cadeia de
abastecimento

JIPL - Gestdo dos servigos de logistica mais
complexos

2PL - Gestdo tradicional de transporte e
armazém

1PL = Logistics In-house: Operacdes proprias
de logistica

Figura 2 — Tipos de provedores logisticos
Fonte: Adaptado de “Logistica e Negocio Eletrénico” (Carvalho & Encantado, 2006)

A integracdo de uma empresa transitaria, isto é, de um parceiro logistico (3PL), na cadeia de
abastecimento revelou-se, ao longo dos anos, essencial e com inUmeras vantagens para a gestao
de todo o processo. As vantagens com esta subcontratacdo incidiram, fundamentalmente, na
libertacdo das responsabilidades associadas e na diminuig&o significativa com os custos desta area
de distribuicdo, tornando assim todos os elementos da cadeia mais focados e concentrados nas
suas principais obrigacfes. Esta forma de atuagdo das cadeias de abastecimento possibilitou que
se acrescentasse valor ao cliente final, uma vez que a entrega das suas encomendas, nas melhores
condi¢cBes e no menor tempo possivel, tornou-se a principal atividade e responsabilidade de uma
entidade integrada na cadeia de abastecimento (Moreira J. G., 2018).

2.3 Tipos de Transporte

O objetivo ideal da distribuicdo € o de levar os produtos certos, aos lugares certos, no
momento certo, com o nivel de servico desejado ao menor custo possivel, no entanto existe um
certo antagonismo em querer garantir um servico de qualidade elevado, reduzindo ao méximo os
custos inerentes. Esta distribuicdo pode ocorrer em varios meios de transporte, designadamente,
rodoviario, ferroviario, maritimo/fluvial, aéreo ou multimodal/intermodal. Para que seja escolhido o
transporte mais adequado ao tipo de negécio é essencial que se tenha em consideragdo um

conjunto de variaveis, por exemplo, acondicionamento especifico do tipo de produto, valor total da
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mercadoria, custos fixos e varidveis dos transportes, tempo de transito, distancia a percorrer, prazos

de entrega, entre outros.

2.3.1 Transporte Rodoviéario

O transporte terrestre rodoviario € a modalidade mais usada nos transportes internos e nos
transportes dentro da zona comunitaria. Neste tipo de distribuicdo sdo usados veiculos de carga

gue transportam a mercadoria por estrada.

No universo comercial sdo utilizadas duas formas principais de transporte de carga. O FTL
(Full Truck Load) consiste no carregamento com um so6 lote de mercadoria, ja no LTL (Less Truck
Load) a capacidade de carga do veiculo € partilhada por dois ou mais carregadores, ou seja, a carga
é fracionada. No entanto, em termos operacionais, existem grandes diferencas entre estas duas
formas de transporte de mercadorias. O LTL, também designado de servico de “grupagem”, envolve
um maior nimero de etapas, nomeadamente, carregamento e transporte da carga até ao centro de
distribuicdo do operador logistico, descarregamento, verificacdo, rotulagem, triagem da mercadoria
de acordo com os diferentes destinos e respetiva distribuicdo. Estas etapas podem aumentar com
a complexidade do negdcio e, consequentemente, aumentar o tempo de transito e o respetivo custo

do transporte (Pigozzi, Vieira, & Oliveira, 2016).

As razdes para 0 que o transporte rodoviario seja eleito como o mais adotado pelas empresas
recaem na exigéncia dos clientes em receber mercadoria com bastante frequéncia, sem desejo de
armazenamento e no facto de o volume de vendas néo justificar transportes de maior dimenséo. A
maior vantagem que o transporte rodoviario possui € a capacidade de alcancar qualquer ponto do
territorio nacional e europeu, devido a uma rede de estradas ja construida e em constante melhoria,
0 que se traduz numa circulagdo com 0s menores custos fixos em comparagdo com o0s restantes
meios de transporte. J&4 no que se refere aos custos variaveis, estes dizem respeito, sobretudo, aos

gastos com combustiveis, portagens, manutencéo e taxas de circulacéo (Santos R. , 2017).

2.3.2 Transporte Ferroviério

O transporte ferroviario é o mais eficiente em termos de consumo de combustivel e de outros
custos diretos, quando relacionados com a sua capacidade de carga. No entanto, os custos fixos,
isto €, os custos com o investimento de infraestruturas, a manutencéo e conservacao das linhas
ferroviérias e as operacdes de carga e descarga nos terminais com equipamentos especificos sdo

bastante elevados (Santos R. , 2017).

Comparativamente com o transporte rodoviério, as vantagens competitivas dos comboios sdo
nitidamente menores, uma vez que, para curtas distancias, os seus custos fixos elevados provocam
um aumento significativo no valor da contratacdo deste meio de transporte. Para além disto, é
importante referir que Portugal possui, ainda, uma bitola diferente do resto da Europa, o que implica
perdas de tempo, custos em transbordos e dificuldades de sincronizacdo de horarios. Apesar da
existéncia de varios projetos debatidos nesta area, Portugal continua com uma rede ferroviaria

deficitaria e pouco abrangente (Oliveira, Lia Coelho, 2020).
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2.3.3 Transporte Maritimo/Fluvial

Os especialistas dividem o transporte maritimo em duas categorias. O denominado “short
sea” consiste no transporte maritimo para curtas distancias, como por exemplo, ao longo da costa

europeia, ja o “long sea” consiste no transporte maritimo para longas distancias (Lizardo, 2014).

Tal como no rodoviério, também no transporte maritimo sé&o utilizadas duas formas principais
de transporte de carga. O FCL (Full Container Load) consiste num contentor carregado por um sO
cliente e, geralmente, com um Unico tipo de carga, ja o LCL (Less Container Load) consiste no
carregamento de diferentes cargas de varios clientes. Em Portugal, s6 as entidades creditadas,
como € o caso dos transitarios, podem recolher, carregar e descarregar contentores do tipo LCL
(Pigozzi, Vieira, & Oliveira, 2016).

Existem diferentes tipos de navios cargueiros para diversos tipos de carga e caracteristicas
das rotas. O navio de carga geral € o mais comum de observar nos portos. Para além de todo o tipo
de carga dita “normal”, com este tipo de navio consegue-se, também, movimentar mercadorias que
ndo sdo passiveis de ser manuseadas por equipamentos automaticos de transbordo, como € o caso
do carregamento de caixas com garrafas de vidro devido a sua fragilidade. Existe, também, o navio
graneleiro especializado em transportar produtos solidos a granel, como soja, milho, minérios de
ferro, carvéo, entre outros e o navio petroleiro com o objetivo de transportar petréleo, 6leo bruto,
gasolina, alcool, entre outros produtos. Ha, ainda, outros tipos de embarcagcdo construidas e
modificadas para o transporte de produtos mais especificos como, por exemplo, automdéveis (Santos
R., 2017).

O principio fundamental do comércio maritimo tem sido a liberdade dos mares, uma vez que,
em tempos, esta liberdade encontrava-se ameacada com a constante implementagéo da “lei do
mais forte”. Por esta razdo, atualmente, qualquer navio de qualquer nagdo pode, em regra geral,
entrar e sair de qualquer porto para carregar e descarregar mercadoria, desde que respeite as regras
econdémicas e de seguranca. N&o existe no transporte maritimo geral uma entidade internacional
independente que regule todo o processo, como é o caso da IATA (International Air Transport
Association) no transporte aéreo. E esta necessidade de liberdade que dificulta a implementagéo de

regulamentos mais rigorosos na aplicacédo das taxas de frete maritimo (Lizardo, 2014).

No transporte maritimo os custos variaveis sédo baixos, o que significa que os custos com o
combustivel ndo sdo consideraveis, uma vez que a velocidade deste tipo de transporte é
considerada como baixa. Os custos fixos sdo, hormalmente, um pouco mais elevados, pois existem
custos a cobrar com 0 manuseamento da carga nos terminais e, ainda, custos inerentes a viagem
(Santos R. , 2017).

2.3.4 Transporte Aéreo

O transporte aéreo ocupa um espaco muito importante nas trocas comerciais, especialmente
a nivel internacional e com grande tendéncia de crescimento em todo o mundo. Este tipo de

transporte possui uma velocidade muito mais elevada quando comparada com as outras
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modalidades e apresenta niveis de avarias e/ou perdas de carga muito reduzidos, o que resulta
numa maior confianca e fiabilidade por parte dos usuarios. Devido a esta credibilidade e sensacéo
de seguranca, as mercadorias mais transportadas pelas companhias aéreas séo produtos de alto
valor agregado, como produtos eletrénicos e produtos sensiveis a acdo do tempo, tais como
alimentos, flores, correspondéncia, entre outros. A grande vantagem com a utilizagédo deste meio de
transporte evidencia-se, como ja foi referido, no transporte de cargas relativamente pequenas e de
valor elevado, mas também no caso de entrega de cargas urgentes. Os custos fixos do transporte
aéreo sao baixos, uma vez que se se referem apenas ao uso das infraestruturas, ou seja, taxas e
custos com o aluguer do espaco. Ja os custos variaveis sao muito elevados, pois 0s custos com o

combustivel, manuseamento da carga e manutencao dos avides sédo bastante significativos.

Com a globalizacdo e consequente dispersdo pelo mundo das cadeias de producdo e
distribuicdo, o transporte aéreo na area da logistica ganhou uma grande importéancia, uma vez que
passou a existir a necessidade de uma ndo dependéncia das companhias maritimas,
principalmente, quando estas ndo sdo capazes de assegurar niveis de confiabilidade satisfatorios

relativamente aos prazos de entrega (Pigozzi, Vieira, & Oliveira, 2016).

A grande evolucdo tecnologica dos Ultimos trinta anos permitiu que os especialistas
construissem avides cuja velocidade fosse muito superior a dos avisdes comuns, no entanto as
poucas horas ganhas com este melhorado meio de transporte foram rapidamente diluidas no
crescente congestionamento das grandes cidades e/ou nas longas filas alfandegarias. Perante este
insucesso, o0s especialistas desenvolveram avides de fuselagem larga (wide-body aircraft) em que
aumentaram o volume interno Util e possibilitaram uma maior agilidade no processo de carga e
descarga, devido a incorporacdo de portas amplas e de rampas de acesso para veiculos e
contentores (Santos R. , 2017). A titulo de curiosidade, e através de uma rapida pesquisa pelos
motores de busca da internet, posso referir que o Antonov An-225 Mriya, produzido em 1988, € o

maior avido cargueiro do mundo com capacidade para transportar até 250 toneladas de carga.

2.3.5 Transporte Multimodal e Intermodal

O transporte multimodal/intermodal € a combinacdo de diferentes meios de transporte, com
0 objetivo de concretizar o mais rapido e eficazmente possivel o contrato comercial. Esta modalidade
pode ser a solucdo mais eficiente para a movimentacdo de mercadorias ao longo da cadeia de
abastecimento, uma vez que ocorre a articulagdo de varios tipos de veiculos, a fim de transportarem
a mercadoria até ao seu destino final (Multicargo, 2016). Assim sendo, a Conven¢do sobre
Transportes Multimodais Internacionais de Mercadorias, realizada pela Conferéncia das Nagdes
Unidas sobre o Comércio e Desenvolvimento, define transporte multimodal como sendo o
“transporte de mercadorias por, pelo menos, dois modos de transporte diferentes com base
num uUnico contrato” (Botelho & Winter, 2014). Esta modalidade é da responsabilidade de um
operador logistico que deve assegurar a competéncia e eficiéncia das vérias etapas de transporte,
desde o ponto de origem até ao destino final. Todo o processo € regulado por um Unico contrato de
transporte, o que permite uma facil comunicacao e um rastreio da mercadoria mais eficiente, uma

vez que existe uma delegacéo das responsabilidades para a empresa que coordena o transporte
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em curso, naquele momento. Ja o conceito “intermodal” implica a existéncia de um contrato para
cada modalidade de transporte utilizado, assim como de seguros. Este conceito de intermodalidade
exige uma coordenacdo experiente para que possam ser tomadas, atempadamente, as melhores

decisBes (Multicargo, 2016).

As vantagens do transporte multimodal/intermodal incidem na eficiéncia da conciliacdo de
multiplos modos de transporte, 0 que possibilita uma otimizacao de prazos e uma reducgao de custos.
Esta combinacgédo de veiculos proporciona uma elevada sustentabilidade ambiental e uma reducéo
da pegada ecoldgica do transporte. No entanto, e apesar de a multimodalidade ser defendida por
ambientalistas e especialistas na area da distribuicéo, esta pode implicar um acréscimo de custos
pela utilizagéo de interfaces modais, tais como transbordo, Ground Handling Services?, entre outros.
Para a realizacdo deste procedimento mais técnico, o importador/exportador pode proceder a
contratacdo de uma empresa especializada em transportes e logistica, ou seja, um transitario
(Rangel, 2020).

2.4 Documentacao

2.4.1 Documentacdo de Comércio Internacional

Em qualquer transacdo comercial, os documentos desempenham um papel extremamente
importante, uma vez que servem de suporte nas varias etapas do processo, sendo prova da
circulacdo da mercadoria em questbes aduaneiras e demonstram o cumprimento das normas
internacionais que regem o comércio entre mercados. Estes documentos sdo de diversas
categorias, naturezas e possuem varias finalidades, como por exemplo, faturas, packing list,
despachos aduaneiros, documentos de embarque, certificados, métodos de pagamento, entre muito
outros (Santos R. , 2017).

Com a entrada em vigor de um mercado Unico europeu, em 1993, a documentacdo do
comércio dentro da comunidade europeia foi simplificada devido a eliminacdo das formalidades
aduaneiras e da livre circulacdo de mercadorias nos paises integrantes. A partir desta data,
acentuaram-se as diferencas documentais e operacionais entre o comércio intracomunitario e
extracomunitario (APCMC, 2015).

Os documentos, mais comuns, utilizados no comércio intracomunitério sdo: fatura comercial,
declarac@o Instrastat, documentos de transporte e seguro, declaracdo de carga, certificados de
vistoria ou pré-embarque. O exportador deve requerer junto do importador ou do agente a indicacéo
dos documentos necessarios para que o transporte da mercadoria siga todas as regras a entrada
do pais de destino. No comércio extracomunitario as trocas comerciais estao sujeitas a um controlo
apertado, onde a liberdade de circulacé@o é substituida por processos burocraticos complexos, cada
vez mais com tendéncia a desmaterializa¢@o devido as novas tecnologias. Assim sendo, é facil de

perceber que o nimero de documentos necessarios neste tipo de comércio € mais abrangente,

1 “Ground Handling Services”, € uma denominagdo inglesa para englobar todos os servigos que prestam apoio
tanto a aeronaves como a passageiros, bagagens, carga e correio. Em Portugal, sdo mais conhecidos por
“Assisténcia de Passageiros” (Aeroportuarios, 2020).

16



como por exemplo, fatura comercial, documento administrativo Unico, de transporte, de seguro, de
vigilancia, licencas, certificados de importagéo/exportacdo, de origem, de vistoria ou pré-embarque,
declaragéo de carga, entre outros (APCMC, 2015).

A tabela abaixo, adaptada do Manual Pratico de Exportacdo para a Fileira da Construcao,
pagina 71 (APCMC, 2015), apresenta um resumo dos principais documentos e as suas respetivas

funcdes.

Tabela 1 — Documentacao principal de comércio e sua respetiva funcao

Documento

Fatura Comercial e fatura pro-forma,
Packing List;

Funcéo
Documentagcdo necessaria a realizagcdo do
contrato de compra e venda. Estes documentos
contém uma descri¢do detalhada da mercadoria
transportada;

Apdlice e certificados de seguro, atas
adicionais;

Documentos relativos a realizacdo de contratos
de seguros da mercadoria;

Certificado de origem, Declaracdo de
Mercadorias para Exportacéo, Doc. Tl e
T2L,;

Documentos que comprovam a origem das
mercadorias nas diversas fases da cadeia de
abastecimento;

Certificados de Qualidade, Andlise, de
conformidade, de acompanhamento;

Documentos comprovativos das carateristicas
das mercadorias: dimensbes, especificidades,
exigéncias de conservacdo/acondicionamento

etc.;

Documentos Aduaneiros obrigatérios em todas
as exportacdes, importacbes e transito de
mercadorias efetuadas entre a Unido Europeia e
paises terceiros.

Declaracéo de Importacdo e Exportacéo,
Documento Administrativo Unico.

Todos os documentos mencionados na tabela 1 sdo essenciais e necessarios para que as
mercadorias sigam o seu trajeto comercial sem interferéncias ou impedimentos, quer seja dentro ou
fora da Unido Europeia. Tal como os custos, obrigagfes e privilégios, também os documentos a
apresentar sdo da responsabilidade dos intervenientes, mediante a fase em que o0 processo se
encontra. O anexo | apresenta uma explicagdo detalhada das funcdes, da aplicabilidade e da

finalidade que cada documento possui.

2.4.2 Documentacao de Transporte

No que respeita aos documentos relacionados com os transportes, estes revelam o
estabelecido nos contratos entre a entidade transportadora e o exportador, com o objetivo de
entregar as mercadorias ao seu destinatario. Mediante a escolha do transporte a utilizar na
transagcdo comercial, os documentos de transporte emitidos, tanto pelos transitarios como pelas
entidades aduaneiras, serdo diferentes. Através destes documentos € possivel comprovar perante
as entidades responséaveis que a mercadoria em transito se destina a exporta¢éo ou a importagéo
e que cumpre todos os requisitos exigidos para a sua circulagdo. Em concreto, nas trocas com 0s
mercados extracomunitarios os documentos de transporte permitem identificar e levantar a carga,
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efetuar a Declaragdo Sumdria nas alfandegas e atribuir o respetivo regime aduaneiro a mercadoria
(Santos R. , 2017).

Tabela 2 — Documentacéo de transporte e sua respetiva funcéo

Documento Funcéo

Documento utilizado no transporte rodoviario que comprova
Carta de Porte Rodoviario a existéncia de um contrato celebrado entre a empresa
(CMRI/TIR); transportadora, que podera ser um transitario, e a empresa

exportadora;

Documento utilizado no transporte ferroviario que comprova
Carta de Porte Ferroviario a existéncia de um contrato de transporte internacional
(CIM/COTIF); ferroviario entre, pelo menos, dois paises ligados por linhas

ferroviarias inscritas na lista anexa do Convénio CIM/COTIF;
Documentacéo utilizada no transporte maritimo e que serve,
Master Bill of Landing (MBL) e | entre outras utilidades, de comprovativo da existéncia de um
House Bill of Landing (HBL) contrato de transporte celebrado entre o armador? e a
empresa interessada;

Documentacéo utilizada no transporte aéreo e que serve
Master Air Way Bill (MAWB) e | como prova da existéncia de um contrato de transporte
House Air Way Bill (HAWB). celebrado entre a companhia aérea e a empresa
exportadora.

A semelhanca da documentacéo utilizada no comércio internacional, também todos os
documentos de transporte, mencionados na tabela 2, encontram-se explicados de forma detalhada
e pormenorizada ao longo do anexo |l.

2.4.3 Tipos de Pagamentos Documentarios

Nos contratos das transagBes comerciais internacionais devem existir clausulas objetivas e
explicitas que especifiguem o meio de pagamento. Existem varias formas de pagamentos, sendo
gue todas elas acarretam riscos, independentemente de quem seja o mais beneficiado com o

método aplicado.

Um dos métodos de pagamento é o crédito documentario que consiste no compromisso
assumido pelo banco do comprador em pagar ao fornecedor as mercadorias importadas, mediante
a entrega e verificacdo detalhada dos documentos que comprovem a respetiva expedi¢do (Borda &
Muguilo, 2014).

Outro método de pagamento através da troca de documentos é a cobranca documentaria. No
caso do exportador, este possui a propriedade da mercadoria até existir aceitacdo ou pagamento
por parte do importador. No entanto, o exportador pode ver negado o pagamento da mercadoria ja
depois de esta se encontrar em transito ou até de ja se encontrar no pais de destino. No que respeita
ao importador, este pode efetuar o pagamento s6 depois de os documentos de embarque da
mercadoria serem emitidos e comprovados, contudo pode correr o risco de que a mercadoria ndo

corresponda ao que estd mencionado nos documentos no momento da sua recolha, uma vez que

2 “Armador de comércio maritimo & a pessoa singular ou coletiva, com domicilio ou sede em Portugal, que se
dedica a atividade de transporte maritimo e que, para o efeito, se encontra inscrita no IMT, IP.” (IMT, 2020).
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sdo verificados, apenas, os documentos de transporte. Este método ndo € tao criterioso e meticuloso

como o do crédito documentario (Borda & Muguilo, 2014).

Normalmente, a questdo relacionada com o pagamento ndo se encontra ao cuidado das
empresas transitarias. A estas compete-lhes, apenas, a responsabilidade de emitir, no caso de

existir um crédito documentério, a documentacéo respeitante (Santos R. , 2017).

2.5 Incoterms

No inicio do século passado, as diferentes praticas e interpretacdes legais que o0s
comerciantes de todo o mundo efetuavam acerca dos procedimentos descritos em contratos de
compra e venda evidenciavam variados problemas que iam desde a falta de compreensdo do
processo pretendido até aos prejuizos financeiros adjacentes ao incumprimento de prazos,
procedimentos imprevistos, duplicagdo de etapas, entre outros. Para que houvesse uma
uniformizacdo de todas as regras e diretrizes e que se define-se, claramente, quem sdo 0s
responsaveis pelas diferentes tarefas durante as transacdes internacionais, a Camara de Comércio
Internacional (ICC) publicou, em 1939, um conjunto de onze Termos Comerciais Internacionais
(International Commercial Terms) com o intuito de homogeneizar e padronizar as trocas comerciais,
de modo a promover e assegurar a paz, prosperidade e igualdade de oportunidades nas praticas
business-to-business nos contratos de compra e venda de mercadorias (ICC Portugal, 2020). Este
conjunto de regras ficou mundialmente conhecido como Incoterms, tendo como objetivo diminuir
significativamente os riscos de problemas de compreensdo que acarretam custos potencialmente
avultados, clarificar a atribuicdo de riscos, custos e obrigacdes e universalizar as praticas contratuais
entre compradores e vendedores de todo o mundo. Desta forma, estas regras determinam, entre
muitos outros aspetos, quem suporta o custo do frete, do seguro e do transporte, em que fase do
processo ocorre a transferéncia das obrigacdes, riscos e custos do vendedor para o comprador e,

consequentemente, qual o ponto de entrega da mercadoria (ICC Introdugéo, 2019).

2.5.1 Incorporacdo das regras Incoterms no contrato

Segundo o descrito no manual mais recente da ICC acerca desta tematica (ICC Introducéo,
2019), as regras Incoterms ndo sdo, nem substituem, um contrato de compra e venda, sendo, por
esta razdo, apenas, parte integrante do contrato quando este ja existe. Nao esta na esséncia das
regras Incoterms especificar os produtos vendidos, hora, local e modo de pagamento, instaurar
cldusulas de sang¢8es por violacdes contratuais e, consequentemente, aplicar métodos ou leis de
resolucdo da disputa, impor tarifas e proibi¢cdes, bem como, tratar da transferéncia da propriedade
da mercadoria ou fornecer a legislacao aplicavel ao contrato. Por esta razao, torna-se essencial e
fundamental que as partes especifiquem por meios de clausulas contratuais todas as disposicoes
gue pretendem ver acordadas e que ndo sdo abrangidas pelas regras Incoterms.

Para além da importancia de especificar detalhadamente no contrato de compra e venda as
disposi¢cbes pretendidas entre as partes, mencionadas no paragrafo acima, também € necessario
deixar bem claro qual a regra Incoterm que se deseja aplicar. Esta intencao deve ser expressa, de
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acordo com o manual da ICC, por meio das seguintes palavras: “[regra Incoterm escolhida] [porto,
lugar ou ponto designado] Incoterm [ano referente ao Incoterms]” (ICC Introducéo, 2019).

Devido as diversas atualizag@es feitas, ao longo dos anos, as regras Incoterms, o mercado
foi-se enchendo de varias versbes destes termos. Torna-se, por esta razéo, essencial fazer
referéncia ao ano da regra Incoterm escolhida, uma vez que os diferentes intervenientes, em todo

0 processo, tém de ser capazes de determinar qual a versdo aplicada.

2.5.2 Regras Incoterms 2020

A atualizacdo mais recente, as regras Incoterms, realizada pela ICC foi dada a conhecer no
segundo semestre de 2019 e entrou em vigor no dia 1 de janeiro de 2020 (ICC Portugal, 2020). A
concretizacao desta nova edicao revelou-se necessaria aos especialistas, uma vez que se verificou,
desde 2010, um desenvolvimento acentuado das praticas comerciais, o que evidenciou a
necessidade de se responder aos varios desafios que tém surgido nos Ultimos anos, como por
exemplo, clarificar as obrigacdes relativas aos procedimentos de seguranca. A intencéo da ICC com
a realizagdo desta nova versao foi tornar as regras Incoterms o mais simples e intuitivas possivel,
sendo, deste modo, capazes de promover uma melhor compreenséo por todos os seus utilizadores
em todo o mundo, de forma a evitar erros dispendiosos com a escolha errada do Incoterm para a

sua transacédo (ICC Portugal, 2018).

A ICC tem vindo a realizar revisdes sucessivas aos Incoterms, ao longo dos anos. Desde a
sua fundacdo em 1919 que esta entidade estd comprometida em facilitar e simplificar as trocas
comerciais, procurando uma constante adaptacdo aos novos desenvolvimentos do comércio global.
Esta dltima atualizacéo, intitulada de Incoterms 2020, foi efetuada por um Grupo de Redacado
constituido por nove peritos provenientes de trés continentes (Asia, América e Europa), sendo
guatro destes os representantes dos utilizadores das regras e o0s restantes cinco advogados

especialistas em comércio internacional (ICC Portugal, 2020).
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Tabela 3 — Incoterms 2020
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. * Transferéncia do custo e risco de
Legenda: acordo com o local acordado
O Custo do vendedor A R|.sco do vendedor * Custo do vendedor ou comprador
@ Custo do comprador A Risco do comprador mediante acordo

** |ncoterms p/ transporte maritimo

EXW —

Ex Works (na origem, a saida da fabrica) — modo de transporte: multimodal

O vendedor produz o bem, armazena-o e encarrega-se do acondicionamento e verificagcao
da mercadoria, ou seja, tem a responsabilidade de embalar o produto de forma adequada
ao transporte, conferindo a qualidade, medidas e peso. Deve, ainda, nas suas instalacées,
ou noutro local designado, colocar a mercadoria a disposicdo do comprador, para que este
a possa recolher.

O risco é transferido do vendedor para o comprador quando a mercadoria estiver pronta a
ser recolhida no local pertencente ao vendedor, designado no contrato.

O comprador fica responsavel pelo custo e risco nas demais fases do processo, isto €, pela
carga e descarga, transporte interno na origem e destino e transporte principal, formalidades
aduaneiras, despesas locais com 0 manuseamento da carga na origem e destino, custos
com o seguro de mercadoria e transporte.

EXW é o termo que acarreta menor responsabilidade para o vendedor e maior
responsabilidade para o comprador.

O vendedor deve prestar assisténcia ao comprador, se tal for pedido por este e por sua
conta e risco, no que se refere a obtencdo de documentos de exportacéo, licenciamento,

contratos de transporte e seguros e outras informacdes Uteis que disponha para que o
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comprador possa assegurar a exportacdo e importacdo da mercadoria com toda a
segurancga.

Variante: EXW Loaded (na fébrica, carregado sobre) — Se as partes mostrarem intencéo de
gque o carregamento da mercadoria na origem seja da responsabilidade do vendedor, dever-
se-a, para tal, definir claramente essa intencdo no contrato de venda. Este conceito foi
introduzido na reviséo de 2010 dos Incoterms ap6s se reconhecer como uma pratica muito
utilizada. Neste sentido, o vendedor assume e responsabiliza-se pelo carregamento da

mercadoria num veiculo contratado pelo comprador (ICC Introdugéo, 2019).

FCA — Free Carrier (transportador _gratuito, local de entrega designado) — modo de transporte:

multimodal

Além da produc¢édo, armazenamento e verificagdo da mercadoria, ficam a cargo do vendedor,
o carregamento do transporte interno e todas as formalidades aduaneiras na exportagéo.
A transferéncia dos custos e riscos para o0 comprador ocorre quando a mercadoria se
encontra disponivel nas instalacbes do vendedor e carregada no meio de transporte
disponibilizado pelo comprador. Neste caso, as partes devem indicar no contrato “FCA local
do vendedor”. Se o local de carregamento nao for as instalagdes do vendedor, considera-
se concluida a entrega da mercadoria quando esta, tendo sido carregada em meio de
transporte do vendedor, chega ao local designado e estdo prontas para descarga e a
disposicéo do transportador principal (no porto, aeroporto ou terminal TIR), contratado pelo
comprador. Assim sendo, é da responsabilidade do comprador a escolha e custo do
transporte principal. O vendedor assume 0s custos e riscos até a entrega da mercadoria.
Cabe, também, ao comprador 0s custos locais tanto na origem como no destino, as
formalidades aduaneiras (manuseamento no porto, aeroporto ou terminal TIR), bem como
contratar e pagar o seguro de mercadorias e transporte. Em suma, qualquer que seja o lugar
escolhido como local de entrega, a transferéncia do custo e risco para o0 comprador ocorre,
nesse ponto quando o transportador recolhe a mercadoria.

O vendedor deve sempre gue necessario ajudar o comprador a obter toda a documentacao
ou informacédo fundamental, relativa ao seguro, que este necessite para que possa importar
a sua mercadoria e/ou transporta-la até ao local de destino final em perfeita seguranca.
Tantos os documentos fornecidos, como a assisténcia prestada séo por conta e risco do
comprador.

Com a reviséo aos Incoterms este termo passou a possibilitar que os BL’s (Bills of Lading)
sejam emitidos apds o carregamento na origem, ou seja, este procedimento pode passar a
ser da responsabilidade do vendedor, no entanto como a transferéncia de riscos e custos
encontra-se concluida antes do carregamento, o vendedor deixa de ter responsabilidades

no restante processo apc')s este momento.
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FAS — Free Alongside Ship (gratuito ao longo do navio, porto de entrega designado) — modo de

transporte: maritimo

As responsabilidades do vendedor dizem respeito aos custos e riscos ligados a embalagem
e verificacdo da mercadoria, carregamento, transporte interno (desde as instalagdes até ao
porto) e formalidades aduaneiras na exportagéao.

A partir do porto designado para o embarque, 0s custos e riscos sdo transferidos para o
comprador assim que a mercadoria fica disponivel para carregamento, ou seja, ficam a
cargo deste todos 0s riscos e custos locais no porto de origem (mesmo em caso de atraso
do navio ou anulacdo da escala), contratacdo e custo do transporte principal, assim como
de seguro, formalidades aduaneiras na importacdo, transporte do porto até as suas
instalagBes e descarga no destino.

E da responsabilidade do vendedor a obtencdo de licenca de exportacdo ou de outra
autorizacgdo oficial. A cargo do comprador fica a mesma responsabilidade quando se trata
da importag@o. O comprador deve ainda fornecer ao vendedor toda a informacéo acerca do
navio, local de carregamento e momento de entrega.

Tal como no termo FCA, o vendedor deve, sempre que necessario, fornecer ao comprador,
ou ajuda-lo a obter, toda a documentacao ou informacao fundamental para que este possa
importar a sua mercadoria e/ou transporta-la até ao local de destino final em perfeita
seguranca. Tantos os documentos fornecidos, como a assisténcia prestada séo por conta

e risco do comprador.

FOB — Free on Board (livre a bordo, porto de embarque designado) — modo de transporte: maritimo

A cargo do vendedor ficam todos os custos ligados a embalagem e verificagdo da
mercadoria, carregamento, transporte interno (desde as instalacbes até ao porto),
formalidades aduaneiras na exportagcéo e despesas com 0s custos de manuseamento local
(no porto de origem).

E responsabilidade do vendedor colocar a mercadoria a bordo do navio indicado pelo
comprador, no porto de embarque por este designado. Se néo for acordado o ponto exato
da entrega, o vendedor pode fazé-lo onde lhe for mais conveniente.

Tanto os riscos como 0s restantes custos do processo sao transferidos do vendedor para o
comprador a partir do momento em que a mercadoria se encontra a sua disposic¢ao a bordo
do navio, assumindo assim, todos os riscos com perdas e danos que possam vir a ocorrer.
Fica a cargo do comprador a contratacdo e o custo do transporte principal, assim como o
seguro de transporte e/ou mercadoria (se 0 desejar) e as despesas com 0s custos locais no
destino e as formalidades aduaneiras. O transporte interno até ao local de destino final e a
descarga da mercadoria séo também responsabilidade do comprador.

O vendedor suporta 0s custos com a exportagdo e presta assisténcia ao comprador com a
importacdo. Ja o comprador suporta os custos com a importacéo e presta assisténcia ao
vendedor na exportagéao.

Os transitérios utilizam este Incoterm para indicar que as operac¢des de desalfandegamento

na exportagdo podem ser incluidas no conjunto de operagBes realizadas antes do
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embarque. Assim sendo, o vendedor pode ser o responsavel pela totalidade dos custos com
a mercadoria no porto de embarque, no entanto e para tal, é essencial que seja especificado
no contrato onde se situa a transferéncia dos riscos.

Tal como nos termos FCA e FAS, o vendedor deve, sempre que necessario, fornecer ao
comprador, ou ajuda-lo a obter, toda a documentacgédo ou informacao fundamental para que
este possa importar a sua mercadoria e/ou transporta-la até ao local de destino final em
perfeita seguranca. Tantos os documentos fornecidos como a assisténcia prestada s&o por

conta e risco do comprador.

CFR — Cost and Freight (custo e frete, porto de destino designado) — modo de transporte: maritimo

A cargo do vendedor ficam todos os custos desde a embalagem e acondicionamento da
mercadoria até a contratacdo e despesas com o transporte principal (passando pelo
carregamento, transporte interno, formalidades aduaneiras na exportagéo e ainda custos e
riscos locais no porto de origem).

A cargo do comprador ficam as restantes fases do processo, ou seja, seguro de transporte
e/ou mercadoria, custos locais no porto de destino, formalidades aduaneiras na importacao,
transporte interno até ao local de destino final e respetiva descarga, se esta ndo estiver
incluida no contrato de transporte.

Neste Incoterm, os riscos e 0s custos séo transferidos do vendedor para o comprador em
momentos diferentes. Os riscos de pernas e/ou danos séo transferidos no mesmo momento
do FOB, isto é, a partir do momento em que a mercadoria fica a disposi¢éo a bordo do navio.
Os custos do processo sao transferidos para o comprador no momento do descarregamento
da mercadoria no porto, ou seja, 0s custos locais no destino ja sdo por sua conta.

O vendedor suporta 0s custos com a exportacdo e presta assisténcia ao comprador com a
importacdo. Ja o comprador suporta os custos com a importacdo e presta assisténcia ao
vendedor na exportagao.

O vendedor deve fornecer ao comprador um documento de transporte até ao porto de
destino designado. Este deve, ainda, sempre que necessario ajudar o comprador a obter
toda a documentac¢éo ou informacao fundamental que este necessite para a contratacéo de
seguro, para que possa importar a sua mercadoria e/ou transporta-la até ao local de destino

final, sem problemas acrescidos.

CIF — Cost, Insurance and Freight (custo, seguro e frete pago até “ao local de destino designado”)

— modo de transporte: maritimo

A cargo do vendedor ficam todos os custos desde a embalagem e acondicionamento da
mercadoria até a contratacdo e despesas com o transporte principal (passando pelo
carregamento, transporte interno, formalidades aduaneiras na exportacéo e ainda custos e
riscos locais no porto de origem), incluindo os custos com o seguro de transporte e/ou
mercadoria.

Este seguro deve encontrar-se em conformidade com a regra CIF do Incoterms 2020, em

gue o vendedor fornece um seguro maritimo contra o risco de perda ou danos com a

24



mercadoria durante o transporte principal, com uma cobertura minima. Esta cobertura
abrange um conjunto de riscos listados, sujeitas a exclusdes detalhadas, previstas nas
Clausulas C) do Instituto de Clausulas de Carga ou quaisquer outras clausulas semelhantes.
Caso o comprador desejar um seguro mais abrangente, podera acordar expressamente
com o vendedor ou fazer acordos extras com as seguradoras.

A cargo do comprador ficam as restantes fases do processo, isto é, custos locais no porto
de destino, formalidades aduaneiras na importacdo, transporte interno até ao local de
destino final e respetiva descarga, se esta nao estiver incluida no contrato de transporte.
Tal como no CRF, no Incoterm CIF os riscos e os custos sdo, também, transferidos do
vendedor para o comprador em momentos diferentes. Os riscos de pernas e/ou danos séo
transferidos a partir do momento em que a mercadoria se encontra a disposi¢cdo do
comprador, a bordo do navio. Os custos do processo séo transferidos para o comprador no
momento do descarregamento da mercadoria no porto, ou seja, 0s custos locais no destino
ja sdo por sua conta.

O vendedor deve fornecer ao comprador toda a documentacdo ou informacdo que
comprove a cobertura do seguro para que possa importar a sua mercadoria e/ou transporta-
la até ao local de destino final, sem problemas acrescidos.

Normalmente, os compradores gostam de fazer negdcio no &mbito deste Incoterm, pois as

suas especificidades libertam-nos das formalidades logisticas.

CPT — Carriage Paid To (transporte pago até... local de destino designado) — modo de transporte:

multimodal

E da responsabilidade do vendedor todas as despesas referentes a verificacdo e
carregamento da mercadoria, transporte interno na origem e transporte principal,
formalidades aduaneiras na exportacdo e custos locais na origem, isto é, custos com o
manuseamento da carga.

A cargo do comprador ficam as despesas relativas ao seguro de transporte e/ou mercadoria,
despesas locais no destino (mediante acordo com o vendedor), formalidades aduaneiras na
importacdo, o transporte interno até ao local de destino final e respetiva descarga, se esta
nao estiver incluida no contrato de transporte.

Com o Incoterm CPT, a transferéncia de riscos e custos ocorre em momentos diferentes. O
comprador assume todos os riscos, perdas e custos adicionais que possam surgir a partir
do momento em que a mercadoria se encontra, ja carregada, na posse do transportador
principal. J& os custos do processo sdo transferidos para este, aquando do
descarregamento da mercadoria no porto, aeroporto ou terminal TIR, ou seja, todos os
custos locais no destino ja sdo por sua conta. Para que haja uma no¢éo geografica rigorosa,
€ essencial que as partes indiquem com clareza no contrato qual o local de entrega onde o
risco é transferido para o comprador e até onde o vendedor tem de suportar o custo de

transporte.
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O vendedor deve sempre que necessario ajudar o comprador a obter toda a documentacao
ou informacéo fundamental, relativa ao seguro, que este necessite para que possa importar
a sua mercadoria e/ou transporta-la até ao local de destino final em perfeita seguranca.

O vendedor suporta os custos com a exportacao e presta assisténcia ao comprador com a
importacdo. Ja o comprador suporta os custos com a importacéo e presta assisténcia ao
vendedor na exportacao.

CIP — Carriage and Insurance Paid To (transportes e sequro pago até — local de destino designado)

— modo de transporte: multimodal

O vendedor assume todos os compromissos do processo desde a verificacdo e
acondicionamento da mercadoria até, e incluindo, o transporte principal. A cargo deste fica
também os custos com o seguro.

Este seguro deve encontrar-se em conformidade com a regra CIP dos Incoterms 2020, em
que o vendedor fornece um seguro que abrange “todos os riscos” de perdas ou danos com
a mercadoria durante o transporte principal, estando este sujeito a exclusfes discriminadas,
de acordo com as Clausulas A) do Instituto de Clausulas de Carga, ou quaisquer outras
clausulas semelhantes. Com a nova versao dos Incoterms, o termo CIP passa a requerer
um nivel de cobertura de seguro mais elevado do que o termo CIF, no entanto caso o
comprador deseje um seguro menos abrangente podera acorda-lo com o vendedor.

O comprador fica responsavel pelas despesas locais com 0 manuseamento da carga no
porto, aeroporto ou terminal TIR de destino, pelas formalidades aduaneiras de importacéo,
pelo transporte até ao destino final e respetiva descarga, se esta ndo estiver incluida no
contrato de transporte.

Os riscos e o0s custos sao transferidos do vendedor para o comprador em momentos
diferentes. Os riscos de pernas e/ou danos sao transferidos a partir do momento em que a
mercadoria se encontra na posse do transportador principal ja carregada. Os custos do
processo sao transferidos aquando do descarregamento da mercadoria no porto de destino
(custos locais), mediante acordo com o vendedor.

O vendedor deve fornecer ao comprador toda a documentacdo ou informacdo que
comprove a cobertura do seguro, para que possa importar a sua mercadoria e/ou transporta-

la até ao local de destino final, sem problemas acrescidos.

DAP_ — Delivered At Place (entreqgue no local de destino dedignado) — modo de transporte:

multimodal

A cargo do vendedor encontram-se quase todas as fases do processo: despesas com a
embalagem, verificacdo, carregamento da mercadoria, transporte interno tanto na origem
como no destino e transporte principal, passando pelos custos locais de manuseamento da
carga na origem e no destino. As formalidades aduaneiras na exportagédo sdo também da
responsabilidade do vendedor.

O comprador fica responsavel pelas formalidades aduaneiras na importacdo e pela
descarga da mercadoria nas suas instalagées.
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Relativamente ao seguro de transporte e/ou mercadoria, o vendedor ndo possui a obrigacdo
de fazer um contrato de seguro, no entanto este deve fornecer ao comprador todos os
documentos necessarios para efeitos de seguro. Por esta razdo, na maioria das vezes, € 0
vendedor quem procede a contratagdo e pagamento de seguro, com as devidas
especificacbes acordadas em contrato com o comprador.

A transferéncia de risco do vendedor para o comprador ocorre quando a mercadoria é
entregue no destino final acordado e encontra-se pronta para descarga.

DPU — Delivered at Place Unloaded (entreque no local descarregado) — modo de transporte:

multimodal

A nova versdo Incoterms substituiu o termo DAT (Delivered At Terminal, em portugués
“Entrega no Terminal”) pelo DPU. Esta substituicdo tem como objetivo realgar o facto de
gque o local de destino ndo necessita de ser exatamente um terminal. O vendedor deve,
apenas, garantir o descarregamento da mercadoria no local acordado em que se pretende
fazer a entrega. Esta regra foi criada especificamente para transporte em contentores e
também se encontra adequada para transporte maritimo convencional, quando o vendedor
se responsabiliza pelos riscos de descarregamento do navio no porto de destino, sendo,
para tal, necessario especificar no contrato o local da disponibilizacdo da mercadoria.

O vendedor fica responsavel por todas as fases do processo, a excecao das formalidades
aduaneiras na importacdo que ficam a cargo do comprador e respetivos custos de
armazenamento decorrentes de atrasos, desde que estes ndo sejam provocados pelo
vendedor por ndo cumprir os prazos de entrega da mercadoria ou de documentacao. Isto
significa que, todos os custos e riscos relacionados com a verificacdo da mercadoria,
carregamento, transporte interno na origem, formalidades aduaneiras na exportacéo, custos
locais na origem e destino, transporte principal, transporte interno no destino e respetiva
descarga nas instala¢des do comprador, sdo da responsabilidade do vendedor.
Relativamente ao seguro de transporte e/ou mercadoria, o vendedor ndo possui a obrigagédo
de fazer um contrato de seguro, no entanto este deve fornecer ao comprador todos os
documentos necessarios para efeitos de seguro. Por esta razdo, na maioria das vezes, é o
vendedor quem procede a contratacdo e pagamento de seguro, com as devidas
especificacdes acordadas em contrato com o comprador.

O risco transfere-se do vendedor para o comprador quando a mercadoria € colocada a
disposi¢do do comprador dentro do periodo e no local acordado, descarregada do veiculo
transportador.

DDP — Delivered Duty Paid (entrega com direitos pagos no local de destino designado) — modo de

transporte: multimodal

O vendedor acarreta, com este termo, o maior nimero de responsabilidades. A seu cargo
ficam todas as despesas com a verificagao, acondicionamento, carregamento e transporte
interno na origem e destino da mercadoria e o transporte principal. Sdo também da

responsabilidade do vendedor os custos locais com o manuseamento da carga no porto,
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aeroporto ou terminal TIR, tanto na origem como no destino e as formalidades aduaneiras
na exportacdo e importacao.

O comprador apenas recolhe a mercadoria no local de destino designado e fica responsavel
pelos custos de descarregamento nas suas instalacées. Este deve, ainda, colaborar com o
vendedor no que respeitas as formalidades aduaneiras na importacéo, caso contrério tera
de assumir os prejuizos incorridos pela néo assisténcia.

Relativamente ao seguro de transporte e/ou mercadoria, o vendedor ndo possui a obrigacao
de fazer um contrato de seguro, no entanto este deve fornecer ao comprador todos os
documentos necessarios para efeitos de seguro. Por esta razdo, na maioria das situagoes,
€ o vendedor quem procede a contratacdo e custo de seguro, com as devidas
especificacdes acordadas em contrato com o comprador.

O risco é transferido do vendedor para o comprador quando a mercadoria se encontra
pronta para ser descarregada no local previamente acordado.

As partes podem ainda acordar, especificando em contrato, a exclusdo de algumas
obrigagfes do vendedor, se assim o desejarem. Estas exclusfes podem estar relacionadas,
por exemplo, com direitos pagaveis devidos a importacéo, tal como: IVA nao pago (DDP,
VAT unpaid). O termo DDP né&o deve ser utilizado quando o vendedor n&o € capaz de reunir,
com a maior brevidade possivel, todos os documentos necessarios a importacdo da
mercadoria.

O Incoterm DDP é exatamente o0 oposto ao EXW.

2.5.3 Reordenamento dos artigos A/B das regras Incoterms 2020

Cada regra Incoterm descreve as obrigagdes, 0s riscos e 0s custos a que cada interveniente

se encontra sujeito com a sua aplicacdo. As obrigacdes indicam quais as responsabilidades do

vendedor e do comprador, os riscos mostram o momento em que o vendedor entrega a mercadoria

ao comprador, transferindo nessa ocasido as suas obrigacdes, e 0s custos revelam, para além do

gue deve ser pago, quem € o interveniente que tem de os suportar.

Estes interesses sdo refletidos, em cada regra Incoterm, ao longo de um conjunto de dez

artigos numerados e representados tanto pela letra “A” referente ao vendedor, como pela letra “B”

referente ao comprador. Com a nova versao dos Incoterms houve uma mudanca muito evidente na

organizagdo da estrutura interna, ficando cada regra Incoterm com a sequéncia dos artigos

reorganizada (ICC Introducéo, 2019):

Artigo A1/B1 — Obrigacdes Gerais

Artigo A2/B2 — Entrega / Recebimento da Entrega
Artigo A3/B3 — Transferéncia de Riscos

Artigo A4/B4 — Transporte

Artigo A5/B5 — Seguro

Artigo A6/B6 — Documento de Entrega / Transporte
Artigo A7/B7 — Despacho de Exportagédo / Importacao
Artigo A8/B8 — Verificagdo / Embalagem / Marcagéo
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e Artigo A9/B9 — Atribuicdo de Custos
e Artigo A10/B10 — Avisos

Devido a evolugédo da Ultima década e consequente destaque e preocupagdo com a entrega
da mercadoria e respetivo momento da transferéncia do risco entre as partes, o Grupo de Redacgéo
espera com esta nova ordenagcdo dos artigos que o0s intervenientes consigam, mais facilmente,
identificar as diferencas entre as varias regras Incoterms e, por sua vez, escolher a que melhor se

adequa aos seus requisitos comerciais (ICC Introducéo, 2019).

2.5.3.1 Entrega, riscos e custos nas regras Incoterms 2020

O local ou porto de entrega identificado em cada regra Incoterm no ambito do Artigo A2 —
“Entrega / Recebimento de Entrega” é o ponto critico da transagdo comercial, ou seja, é o local ou
porto onde ocorre a transferéncia de risco (Artigo A3). Neste ponto, o vendedor deve cumprir com
as obrigacdes que Ihe compete de acordo com o definido no Artigo A1l — “Obrigagdes Gerais”, de
forma que o comprador ndo lhe possa exigir compensa¢c6es em caso de perda ou danos com a
mercadoria, apés o momento da transferéncia. O ponto critico engloba também o Artigo A9/B9 —
“Atribuicdo de Custos”, em que os custos sdo imputados ao vendedor antes da entrega e ao
comprador depois da entrega.

Muitas vezes, apés a escolha da regra Incoterm, as partes desejam fazer algumas
modificacdes. Apesar destas alteracées ndo serem proibidas, a ICC reforca a obrigatoriedade de
estas serem claramente refletidas no contrato de compra e venda, a fim de evitar desfasamentos e

incémodos que ponham em causa a transacdo comercial (ICC Introducao, 2019).

Como j4 foi referido, as regras Incoterms tém vindo a sofrer véarias alteragdes ao longo dos
anos e, por essa razdo, esta nova versdo dos Incoterms difere, como seria de esperar, em alguns
pontos da sua versao anterior. Assim sendo, as altera¢des efetuadas pela ICC as regras Incoterms
2010 encontram-se explicadas de forma detalhada no anexo IIl.A. Para além disto, a ICC reviu,
reforcou e clarificou ainda outros aspetos referentes a relacéo dos Incoterms 2020 com as empresas
transportadoras e com outros tipos de contratos, tais como, contratos de seguro e de crédito. Estas
relacbes aperfeicoadas e simplificadas estdo descritas nos anexos III.B e Ill.C, respetivamente.
Também, os locais/pontos de entrega das mercadorias, como se tem vindo a mencionar no decorrer
desta tematica, diferem mediante a utilizagcdo dos diferentes Incoterms. Deste modo, no anexo I11.D
encontram-se explicadas, de forma pormenorizada, as regras aplicaveis a entrega da mercadoria

em cada situagdo, assim como a sua fundamentacao e especificacdes.

2.6 Fundamentos do conceito “qualidade” nos produtos e servigos

Na area da logistica, o conceito de qualidade tem sido um dos aspetos mais relevantes com
gue as empresas se tém vindo a deparar, sobretudo em organizacbes que se relacionem
diretamente com os clientes, como é o caso das empresas transitarias. Neste sentido, poder
assegurar a prestacdo de um servico de qualidade é de extrema importancia para a atividade da

empresa, uma vez que a qualidade do servigo prestado possui um impacto direto nos resultados
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obtidos. E por esta razdo que organizagdes como estas procuram, cada vez mais, obter uma
certificagdo na area da qualidade, para que se possa transmitir uma ideia de total confianca e
credibilidade pelos seus servigcos prestados.

Segundo Fernando Baracho Matrtinelli (2009), “A Qualidade € um conceito universal aplicavel
a todos os produtos e servicos e, nesse sentido, organiza¢cées de todos os portes e de segmentos
distintos tém na qualidade a esséncia da compreensao das necessidades de seus clientes, internos

e externos (...)".

A origem do termo “qualidade” deriva do latim qualitate, o que significa atributo, condicédo ou
capacidade de qualificar diferentes tipos de objetos, servicos ou pessoas (Martinelli, 2009). Assim
sendo, é possivel afirmar que o termo “qualidade” possui diferentes definicées que diferem de grupo
para grupo, uma vez que a percecdo da qualidade varia em relacédo ao tipo de produtos e servicos

e suas respetivas funcdes, necessidades, experiéncias e expectativas (Machado, 2012).

Para além de uma entidade construir a sua imagem no mercado através da confiabilidade,
cumprimento de prazos e precos competitivos, também a qualidade é uma ferramenta bastante
importante e essencial em qualquer organizacdo, uma vez que este instrumento, quando bem
utilizado, é uma poderosa arma que proporciona vantagens competitivas que podem levar ao
sucesso. No entanto, a definicdo de qualidade é mais subjetiva do que objetiva, uma vez que esta
definicdo pode variar mediante as situacdes e as suas respetivas exigéncias. Conceitualmente, este
termo baseia-se no gosto, preferéncias e expectativas de cada consumidor em relagdo ao produto
ou servico. E de realcar que o conceito “qualidade” tem evoluido ao longo dos tempos, sendo que,
atualmente, este tem refletido cada vez mais a visdo estratégica das empresas, procurando

satisfazer tanto as exigéncias dos clientes como as do mercado em que se insere (Martinelli, 2009).

Segundo o autor Martinelli, Oakland (1994) defende que o conceito de qualidade se refere,
principalmente, as cadeias que ligam clientes e fornecedores, uma vez que quando quebradas, em

gualquer que seja o ponto, deixam de produzir vantagens competitivas.

A implementacéo do sistema da qualidade, em qualguer ramo empresarial, tem como objetivo
satisfazer as expectativas e necessidades dos clientes, de forma a obter os resultados esperados,
ja que se encontra envolvida diretamente em todos 0s processos organizacionais, influenciando
todas as atividades, bem como a sobrevivéncia da empresa num ambiente cada vez mais
competitivo. Deste modo, a implementacdo da qualidade é uma das maiores contribuicdes
operacionais, pois permite uma diferenca competitiva através da reducdo de defeitos, tarefas
duplicadas e custos, aumento de produtividade, controlo operacional, garantia da qualidade
baseada na melhoria continua, entre outros.

As acbes corretivas de defeitos sdo os procedimentos que asseguram a qualidade de um
produto ou servi¢co, quando se verifica a ndo conformidade com as normas. Este desacordo com 0s
requisitos do projeto € considerado uma deficiéncia presente, tanto ao nivel da documentagcao como
dos processos que caracterizam 0s produtos e servigos. Frequentemente, as empresas tendem a

verificar a qualidade apenas durante os procedimentos de inspecdo ou revisdo, através de
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instrumentos de medicao. Esta pratica para além de levar a um aumento dos custos, nédo resolve o
problema. A verificacdo da qualidade deve ser realizada ao longo de todo o processo e devem ser
aplicadas medidas corretivas nas varias etapas sempre que necessario. A qualidade dos produtos
ou da prestacao de servicos obtém-se através de pessoas competentes, processos controlados e
bem definidos, matérias-primas e conhecimentos (know-how) adequados (Martinelli, 2009).

Tanto o desenvolvimento de produtos como a prestacdo de servigos estdo assentes em
requisitos e condi¢cdes que devem ser cumpridos para que possam ser atestados com o simbolo de
gualidade. Estas condicdes, na sua esséncia, sdo as mesmas para todo o tipo de comércio, no
entanto as diversas especificidades de cada negécio exigem mais énfase em determinados critérios,
em detrimento de outros. Apesar de a satisfacdo dos clientes ser um requisito base em todos os
negocios, no caso da prestacdo de servigos, o cumprimento de prazos de entrega, a flexibilidade,
as rapidas e eficientes solucdes, a melhoria continua do servico, a aposta constante em novos,
inovadores e competitivos servi¢os, o conhecimento permanentemente atualizado do mercado e o
exceder das expectativas e necessidades dos cientes, sdo aspetos primordiais e indispensaveis,
por exemplo, para empresas que lidam diariamente com o transporte de mercadorias (Machado,
2012).

Como sera mencionado no ponto seguinte deste trabalho, os requisitos e condi¢cdes para uma
eficaz implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade encontram-se presentes nas normas

ISO, nomeadamente na sua versao mais recente, ISO 9001:2015.

A inexisténcia de um sistema da qualidade pode implicar enormes perdas organizacionais,
uma vez que a auséncia deste sistema de gestdo provoca uma falta de confiabilidade, credibilidade
e seguranca, tanto nos potenciais clientes como nas relagfes contratuais entre os parceiros da

cadeia de abastecimento (Machado, 2012).

2.7 Implementacdo de Normas de Qualidade

A atividade normativa é o que tem contribuido, ao longo dos anos, para o desenvolvimento e
progresso das praticas profissionais, através da sua organizac&o e viabilizac&o. E esta normalizacéo
gue permite uma reducéo de custos e criagdo de novos negdcios que, devido a sua orientacdo para
uma maior transparéncia de mercado, garante aos clientes qualidade, seguranca e respeito pelo
ambiente. Para além disto, as normas reduzem, ainda, as discrepancias de informacé&o entre a oferta
e procura. Em economias como a de Portugal, isto €, em economias abertas, a hormalizacdo é
fundamental para que exista uma credibilidade nas transagfes comerciais nacionais e internacionais
(IPQ: importancia, 2020). Estas normas procuram definir, unificar e simplificar, de forma racional e
coerente, os produtos, servicos e elementos de producdo. Pretendem, também, caracterizar os
produtos e servigos no que respeita aos niveis de qualidade, seguranca e dimensoes (Oliveira L. C.,
2019). Apesar de a sua aplicagdo ndo ser obrigatoria, a normalizagcdo possui um papel de grande
importancia nas relacdes profissionais, uma vez que s6 a utilizagdo de uma marca de conformidade
com as normas fornece aos consumidores uma garantia de qualidade (IPQ: beneficios da

normalizacgédo, 2020).
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Neste seguimento, o0 organismo que procede a atividade de acreditagcao das entidades, isto
€, que avalia e reconhece as competéncias técnicas existentes nas organizacdes para a realizacao
de praticas especificas € o Instituto Portugués de Acreditacdo (IPAC). Posto isto, torna-se
fundamental referir que acreditagdo difere de certificagcdo. Esta diferenca ocorre ao nivel dos critérios
e metodologias utilizadas e no facto de o IPAC ser o Unico organismo de acreditagdo nacional. Este
disp6e de um conjunto de entidades que por ele sdo acreditadas, nomeadamente, organismos de

certificacdo e inspecéo, laboratérios de ensaios e de calibracdo, entre outros.

A atividade de acreditacdo do IPAC, surge no ambito do subsistema de qualificacdo do
Sistema Portugués da Qualidade (SPQ). Este sistema integra varias entidades que seguem
principios, regras e procedimentos aceites internacionalmente e procura fomentar a qualidade em
Portugal, através da coordenacio de trés subsistemas® (normalizacéo, qualificacdo e metrologia),
conduzindo, assim, ao desenvolvimento do pais e, consequentemente, ao aumento da qualidade de
vida, (IPQ, 2020), tal como refere no artigo 4° alinea a) do Decreto-Lei n°® 71/2012 de 21 de marco.
O Sistema Portugués da Qualidade (SPQ) é gerido, coordenado e desenvolvido pelo Instituto
Portugués da Qualidade (IPQ), segundo o artigo 2° alinea a) do Decreto-Lei n°® 183/86 de 12 de
julho. O n°2 do artigo 3° do Decreto-Lei n°71/2012 define o IPQ como sendo o Organismo Nacional
de Normalizacao e a Instituicdo Nacional de Metrologia (Diario da Republica Eletronico, 2012). Deste
modo, compete ao IPQ, na qualidade de Organismo Nacional de Normalizacdo (ONN), proceder a
realizacdo de normas nacionais, assegurando que estas sejam atuais, l6gicas e que respeitem as
normas da Unido Europeia e da Organizacdo Mundial do Comércio. Ja na condi¢do de Instituicao
Nacional de Metrologia, cabe ao IPQ garantir que as organizacdes sejam capazes de normalizar e
uniformizar os seus produtos e servicos, tanto a nivel nacional como internacional, através de
medicdes rigorosas e precisas. O Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) pressupde que a utilizagdo
das normas permite um melhoramento nos produtos e servi¢os, uma conquista de novos clientes,
um aumento da competitividade e confianga no negdcio, uma facilitacdo das praticas contratuais e
um aumento das probabilidades de sucesso (IPQ: beneficios da normalizag&o, 2020). E, também,
da responsabilidade do IPQ assegurar a representacdo de Portugal nas diversas estruturas
europeias e internacionais que se encontrem de acordo com a sua missédo, como é 0 caso da
International Organization for Standardization (ISO)” (IPQ, 2020).

2.7.1 International Organization for Standardization (ISO)

As normas portuguesas podem ser elaboradas diretamente pelas Comissdes Técnicas
Portuguesas de Normalizac¢éo (CT’s) ou resultar da adogdo de normas regionais ou da interpretacao
de normas internacionais, como € o caso da Norma Portuguesa: Sistemas de Gestédo da Qualidade
Requisitos — 1ISO 9001:2015 (NP EN ISO ou NP 1SO).

3 Em termos gerais, o subsistema da metrologia “(...) garante o rigor e a exatiddo das medigdes realizadas
(...)", o subsistema da normalizagdo procede ao enquadramento das *(...) atividades de elaboragéo de normas
e outros documentos de carater normativo de ambito nacional, europeu e internacional” e o subsistema da
qualificagdo “(...) enquadra as atividades da acreditagao, da certificagéo e outras (...) no dmbito do SPQ”, tal
como referem as alineas b), ¢) e d) do artigo 4° do Decreto-Lei n°71/2012 (Diario da Republica Eletrénico,
2012).
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International Organization for Standardization, em portugués Organizacéo Internacional de
Normalizagcdo (ISO) surgiu em 1947 com sede em Genebra, como resultado da unido da
International Federation of the National Standardizing Associations (ISA), que surgiu em 1926 em
Nova lorque, tendo como objetivo a criagdo de normas internacionais na area da engenharia
mecanica, cessando as suas funcfes devido a 22 Guerra Mundial, em 1942, e da United Nations
Standards Coordinating Committee (UNSCC), que surgiu entre 1943 e 1947 nos Estados Unidos e
na Inglaterra, com a finalidade de normalizar os equipamentos e abastecimentos militares, durante

a 22 Guerra Mundial, dos paises aliados (Oliveira L. C., 2019).

O acronimo ISO deriva da palavra grega “isos”, que remete para algo que é uniforme,
homogéneo ou igual, ou seja, isométrico. Este conceito enquadra-se perfeitamente no propdsito da
organizagdo, uma vez que esta foi criada com o intuito de facilitar a coordenacéo e unificagdo das
normas internacionais, promovendo a normalizagcdo de produtos e servi¢cos, tendo sempre em vista
a melhoria continua e a harmonizacao global. Para cumprir com este objetivo, a organizacdo adotou
guase a totalidade da norma britanica BS5750 referente a gestdo da qualidade e emitiu-a em 1987
com a designacéo de ISO 9001:1987. A partir desde momento, a ISO procura rever com periocidade
0 seu trabalho, a fim de garantir que este permanece atual e que acompanha a evolucdo dos
mercados em que se insere. Neste sentido, desde a primeira publicacdo da ISO 9001, esta tem
sofrido algumas revisdes ao longo dos anos. A primeira foi em 1994, em que se introduziu o conceito
de acdes preventivas, mas com alteracdes pouco significativas, seguiu-se o ano 2000 em que se
introduziu mudancas pragméticas como foi o caso da abordagem por processos, no ano de 2008
abordou especialmente o conceito da gestdo de risco e em 2015, sendo a Ultima reviséo feita, focou-
se nos riscos e oportunidades e no desempenho organizacional, passando a exigir um pensamento
baseado no risco e a adocdo de um nivel adequado de planeamento e controlo, a fim de introduzir

a gestado do sistema e dos processos como um todo (APCER, 2015).

MELHORIA CONTINUA DO
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

RESPONSABILIDADE DA
DIRECAO

GESTAO MEDIGAO, ANALISE E
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Figura 3 — Melhoria continua do sistema de gestéo da qualidade da norma ISO 9001
Fonte: Controle de Qualidade — Sistemas Normativos 1SO 9001 e 14001, péag. 9, (Oliveira L. C., 2019)
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Atualmente, a Organizacao Internacional de Normalizacdo (ISO) tem cerca de 20 000 normas
diferentes que englobam uma grande variedade de especificagbes, métodos de inspecéo, de testes
e regulamentos para diversos sistemas de gestdo, como qualidade, ambiente, segurancga alimentar
e de informacéo, entre outros. A elaboragdo das normas ISO € da responsabilidade dos Comités
Técnicos de Normalizagédo (CT), ou em inglés “Technichal Committes (TC)”. No que respeita a
gestdo e garantia da qualidade, as normas séo realizadas pelo comité TC 176, sendo o subcomité
TC 176/SC2 especializado em sistemas de qualidade. O subcomité TC 176/SC1 refere-se a
terminologia e o TC 176/SC3 a auditoria desta tematica. A nivel nacional é a CT 80 (gestdo da
qualidade e garantia da qualidade) que representa Portugal na TC 176. O comité técnico portugués
participa no processo de elaboracao, revisao e aprovacao das normas, sendo, ainda, responsavel
pela sua traducédo (APCER, 2015).

O Anexo B da NP EN ISO 9001: 2015, descreve as quatro normas principais da familia ISO
9000, nomeadamente, sistemas de gestdo da qualidade I1SO 9000: 2015 (fundamentos e
vocabulario) e ISO 9001: 2015 (requisitos); 1ISO 9004: 2009 gestdo do sucesso sustentado de uma
organizacdo (uma abordagem da gestdo da qualidade) e ISO/TS 9002: 2016 sistemas de gestdo da
qualidade (diretrizes para a aplicacdo da ISO 9001: 2015). Este Anexo B, retrata e caracteriza, ainda,
as diversas normas adicionais que servem de diretrizes das principais normas e de apoio as
organizacBes que pretendem melhorar o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) (NP EN
ISO9001:2015, 2015).

A Organizacéo Internacional de Normalizacdo (ISO) ndo tem como objetivo participar nos
processos de certificacdo e, também, ndo exige que uma organizacdo seja certificada para que
esteja em conformidade com as suas nomas. No entanto, nos Ultimos anos, houve uma crescente
intencdo, por parte das entidades, em adquirirem certificados da ISO 9001, uma vez que estes, por
transmitirem confianca e seguranca aos clientes e potencias clientes, fomentam o crescimento da
empresa. Para combater esta necessidade, a Organizac¢éo Internacional procurou relacionar-se com
as instituicbes de certificacdo, através de uma colaboragdo com o Férum Internacional de
Acreditacdo (IAF) e com a Cooperacao Internacional de Acreditacdo de Laboratérios (ILAC). S&o os
organismos de acreditagdo que conferem credibilidade e confianca as entidades de certificagédo,
uma vez que estas realizam as suas auditorias de acordo com 0s principios internacionalmente
aceites e que estdo expressos e regulados na ISO/IEC 17021: 2015 — Avaliacdo de conformidade:

requisitos para organismos que auditam e certificam sistemas de gestdo (APCER, 2015).

2.7.2 1SO 9001:2015
2.7.2.1 Generalidades

Referindo em especifico a Norma Europeia ISO 9001: 2015 (sistemas de gestao da qualidade:
requisitos), esta foi redigida, como j& foi mencionado, pelo TC 176/SC2, que cessou e substituiu a
sua 4° edi¢do (ISO 9001: 2008). A versao portuguesa desta norma € da responsabilidade do IPQ e
foi preparada pelo CT 80, que é orientado pelo Organismo de Normalizagéo Setorial (ONS) e pela

Associagdo Portuguesa para a Qualidade (APQ). A primeira frase da introdug&o desta norma afirma
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que “A adogdo de um sistema de gestdo da qualidade é uma decisdo estratégica de uma
organizagdo que pode ajudar a melhorar o desempenho global e proporcionar uma base sélida para
iniciativas de desenvolvimento sustentavel”. Este desenvolvimento sustentavel esta assente em trés
pilares: reconhecimento econdmico, integridade ambiental e equidade social. Esta norma define os
requisitos que possibilitam o reforco da credibilidade e confianca dos produtos e servi¢cos ao longo
de toda a cadeia de abastecimento, de modo a proporcionar orientagcdo e apoio as empresas,
sempre gue necessario, tendo em vista a melhoria continua dos processos. Para que este conceito
de melhoria continua seja implementado, deve existir, por parte das organizacdes, uma
predisposicdo para a mudanga, que recai, maioritariamente devido aos tempos atuais, na
necessidade de inovar, tanto ao nivel dos produtos e servicos como ao nivel dos processos
utilizados. Esta norma néo tem intencdo de definir ou impor requisitos para regulamentar a inovacao,
no entanto deve ser sensivel a esta causa e ndo dificultar os processos de mudanca. Os
permanentes desafios de um ambiente cada vez mais dindmico e complexo levaram a que um dos
propdsitos com a revisdo da norma fosse tornar o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
compativel com o objetivo de inovar. A norma ndo imp&e as organizacdes a utilizacdo de termos ou
estruturas especificas, apenas define métodos de trabalho, defendendo que as entidades devem
conhecer a terminologia normativa a fim de conseguirem interpretar e compreender 0s seus

requisitos e aplicar os conceitos corretamente (NP EN ISO9001:2015, 2015).

2.7.2.2 Principios

A1SO 9001: 2015 rege-se por sete principios de gestdo da qualidade que dotam as entidades
da capacidade de ultrapassar os desafios que surgem no contexto do ambiente em que estdo
inseridas, contribuindo, assim, para o seu prestigio. Estes principios ndo sdo considerados como
requisitos, mas sim como fundamentos que auxiliam na interpretacdo das condi¢c6es necessarias
para garantir a conformidade com a norma. Estes podem, também, ser utilizados na formacéo de
pessoas e como ferramentas de comunicacdo interna e externa e de verificagdo da qualidade.
Torna-se relevante, ainda, referir que nenhum principio merece mais destaque, devendo estes
serem apreciados e avaliados em conjuntos. No entanto, é natural que durante a vida
organizacional, quando confrontadas com uma dada questdo, as entidades atribuam mais
relevancia a determinados principios em detrimento de outros. Neste sentido, compete apenas as
organizagbes encontrarem um equilibrio. Os setes principios sdo os seguintes (NP EN
ISO9001:2015, 2015):

e Foco no cliente: a organizacdo deve focar-se na compreensdo das necessidades dos
clientes, satisfazendo os seus requisitos e excedendo as expectativas, pois existe uma
relac@o de dependéncia por parte da organizagao;

e Lideranca: os lideres devem ter como objetivo a orientagdo e a criagcdo de condi¢bes que
permita o envolvimento das pessoas nas questdes organizacionais para que consigam

atingir os resultados estabelecidos;
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e Envolvimento das pessoas: manter as pessoas motivadas e envolvidas no ambiente
organizacional permite que as suas capacidades sejam direcionadas para a inovacdo e
criacdo de valor;

e Abordagem por processos: 0s resultados esperados sdo alcancados de forma mais eficiente
e eficaz se as atividades e os processos forem geridos como um s0 sistema coerente;

¢ Melhoria continua: as organiza¢gdes devem ter constantemente em vista a melhoria continua
do desempenho global para que consigam atingir 0 sucesso;

¢ Tomada de decisdo baseada em evidéncia: as decis6es mais eficazes sdo tomadas através
de analises prévias de dados, factos e informac6es diversas;

e Gestdo de relacionamentos: ao gerir cuidadosamente as suas relacdes, por exemplo, com
os seus fornecedores, as organizacfes providenciam um beneficio mdtuo que potencia a

criacdo de valor para ambas as partes.

2.7.2.3 Abordagem por Processos
2.7.2.3.1 Generalidades

A nova edicdo da ISO 9001 atribuiu um maior destaque ao método da abordagem por
processos, ja tdo bem-sucedido e aceite nas versdes de 2000 e 2008. Considera-se processo a
atividade que utiliza recursos para transformar Inputs (entradas) em Outputs (saidas esperadas),
sendo que a gestdo sequencial destas atividades conduz a uma melhoria por processo, uma vez
gue permite a reducdo de variabilidades e desperdicios e a simplificacdo dos procedimentos. Esta
abordagem pretende “desenvolver, implementar e melhorar a eficacia do Sistema de Gestdo da
Qualidade” (NP EN 1SO9001:2015, 2015), com o objetivo de alcancar os resultados pretendidos,
através do aumento da satisfacéo dos clientes por verem as suas necessidades e expectativas
cumpridas. Este método institui uma avaliagc&o das relagfes de interdependéncia, possibilitando um
melhor desempenho global e gerando, deste modo, valor para o cliente e para outras partes
interessadas. Para tal, é necesséario que as organiza¢des cumpram com um conjunto de requisitos,
tais como, determinar a sequéncia e interacdo dos processos, listar 0s recursos necessarios e
garantir a sua disponibilidade, atribuir responsabilidades, implementar a¢des corretivas em caso de
necessidade e aplicar critérios e métodos que garantam a operacionalidade e o controlo, através,
por exemplo, da retencdo de informagdo documentada que sirva de suporte das atividades
operacionais e que comprove a implementacdo dos processos conforme o planeado (APCER,
2015).

A norma refere que a abordagem por processos deve ser entendida como uma “gestao
sistematica dos processos e das suas interacdes, de forma a obter os resultados pretendidos de
acordo com a politica da qualidade e a orientagédo estratégica da organizagdo”. Neste sentido, &
possivel adquirir vantagens por meio da criagdo de oportunidades e prevencdo de resultados
indesejados, como consequéncia da gestdo dos processos e do sistema como um todo, através da
utilizacéo do ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) e da integragéo do conceito de “pensamento baseado
em risco” (NP EN 1SO9001:2015, 2015).
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2.7.2.3.2 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) é definido como sendo um plano de acéo para reduzir as
ocorréncias indesejadas, garantindo que os processos sdo dotados com recursos adequados e
devidamente geridos e que as oportunidades séo acolhidas e implementadas. Este ciclo é descrito,
pela norma, em quatro fases: “Plan” (planear) consiste em estabelecer objetivos a todos os niveis
organizacionais para que, futuramente, consigam identificar os riscos e oportunidades, bem como
obter os resultados esperados e que estes estejam de acordo com 0s requisitos dos clientes e com
as politicas da organizagao; “Do” (executar) € a etapa em que se implementa o que foi planeado;
“Check” (verificar) baseia-se em monitorizar e fazer medi¢cdes a processos, produtos e servigos,
para que os resultados depois de serem comparados com as politicas, objetivos e requisitos ja
implementados, possam ser reportados; “Act” (atuar) consiste em executar agdes que permitam

melhorar o desempenho da organizagéo, conforme necessario (NP EN 1ISO9001:2015, 2015).

2.7.2.3.3 Pensamento Baseado no Risco / Risco e Oportunidades

O conceito de “pensamento baseado em risco” ja se encontrava implicito nas edigbes
anteriores quando destacavam a andlise de resultados indesejados e a realizagdo de acdes
preventivas como forma de eliminar as potenciais ndo conformidades. Neste sentido, depreende-se
gue este conceito é essencial para que se obtenha um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
eficaz, uma vez que ao reconhecer o0s riscos e oportunidades esta a implementar-se uma estrutura
gue permite aumentar a eficicia do sistema, obter melhores resultados e prevenir efeitos negativos.
A norma ndo possui uma seccao relativa a agdes preventivas de efeitos indesejaveis, apesar de
este ser um dos principais objetivos do SGQ. Para atender a esta necessidade, aperfeicoaram o
conceito de “pensamento baseado em risco”, passando a norma a especificar os requisitos para que
a organizacdo consiga compreender o contexto em que se insere, interna e externamente, e
determinar as ameacas como suporte do planeamento, indicando as a¢des a cumprir para que se
possa analisar e tratar os riscos e oportunidades (APCER, 2015). Como a ISO 9001:2015 nao
identifica nenhum método formal de gestéo de risco, uma vez que o nivel de ameaca dos processos
e os efeitos da incerteza diferem bastante entre as organizagdes, independentemente de serem do
mesmo setor, a norma atribui as entidades a possibilidade de decidirem acerca da metodologia a
utilizar nesta temaética. Desta forma, verifica-se uma substituicdo de alguns requisitos mais
normativos por outros mais baseados no desempenho e uma maior flexibilidade nos requisitos dos
processos, na informacdo documentada e nas responsabilidades organizacionais, quando
comparada com a ISO 9001: 2008, de acordo com o Anexo A.4 da NP EN ISO 9001:2015. As ac¢des
implementadas para atingir os objetivos podem incluir riscos associados, uma vez que 0 risco se
encontra relacionado com a incerteza, ou seja, ndo é possivel concluir com exatiddo que os efeitos
da uma acado por executar serdo positivos ou negativos. Uma oportunidade pode resultar de um
desvio positivo proveniente de um risco, mas nem todos os efeitos positivos serdo oportunidades.
O conceito de “pensamento baseado em risco” pretende que as empresas quantifiquem e/ou

qualifiquem o risco e que definam o nivel de formalidade necessario para determinar os fatores que
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possam causar desvios nos processos e no proprio SGQ, com o intuito de planear e controlar as
atividades e processos (NP EN ISO9001:2015, 2015).

2.7.2.4 Relagdo com as Restantes Normas

A 1SO 9001: 2015 relaciona-se diretamente com duas normas: a ISO 9000 — “Sistemas de
Gestédo de Qualidade: fundamentos e vocabulario” que fornece um conhecimento essencial para a
interpretacdo e aplicacdo dos conceitos da nova verséo da ISO 9001; e a ISO 9004 — “Gestao para
0 Sucesso Sustentado de uma Organizagdo” que providencia um enquadramento da gestdo da
gualidade mais abrangente para as organizacfes que desejam prosperar para além dos requisitos
da nova verséo da ISO 9001 (NP EN 1SO9001:2015, 2015).

O Grupo de Redacéo desenvolve normas de sistemas de gestdo da qualidade com requisitos
especificos para diversos setores. Algumas destas normas englobam requisitos adicionais,
baseados na norma internacional, que complementam este sistema de gestdo, enquanto outras,
apenas, incluem linhas de orientacdo para a aplicacdo num setor em particular, por exemplo as
normas ISO/TS 16949 para o setor automoével e a AS 9100 para o setor de aviagdo foram também
revistas para que se encontrassem em harmonia e coerentes com a norma ISO 9001: 2015. Todas
estas normas adicionais estdo presentes e descritas no Anexo B da NP EN ISO 9001:2015. Esta
norma internacional ndo inclui as formalidades referentes a outros sistemas de gestéo, tais como,

gestao ambiental, financeira, de seguranca e saude no trabalho, entre outros (APCER, 2015).

2.8 Casos Reais de Aplicacao Efetiva da ISO 9001:2015

Ao longo deste capitulo tem sido evidenciada, através de uma explicacdo teérica, a
importancia da producdo de bens ou servicos que possuam normas de qualidade
internacionalmente aceites, como € o caso da implementa¢do da norma ISO: 9001:2015. Surge,
deste modo, a necessidade de demonstrar a aplicagéo deste conceito da qualidade em casos reais
e apresentar o impacto e o efeito pratico que a implementagéo destas normas tém nas empresas
gue as aplicam.

Lucas Moura, Mateus Amorim e Manoel Torres apresentaram, em 2019, um estudo acerca
desta temética, cuja sua implementacgéo se focou numa empresa pertencente a industria de veiculos
motorizados, direcionada ao mercado brasileiro. Este estudo demonstrou a necessidade de
simplificar os fluxogramas ja efetuados pela empresa em estudo e de acrescentar pontos crucias
desempenhados durante o processo. Esta mudanca permitiu um melhor entendimento do processo
de revisdo e a padronizac¢é@o dos procedimentos efetuados, o que levou a uma reducdo de tempos
de producao e revisdo e, consequentemente, a um aumento da eficiéncia dentro da oficina. Para
além do melhoramento imediato, este estudo revelou, ainda, a necessidade da realizacdo de uma
andlise pormenorizada das medi¢cdes de tempos para cada fase do processo e da aplicacéo de
ferramentas da qualidade que proporcionem uma avaliagdo continua do processo, como por

exemplo a implementagéo do Ciclo PDCA (Moura, Amorim, & Torres, 2019).

Um outro trabalho efetuado no &mbito da aplicacdo de normas da qualidade foi realizado na
empresa Bardo de Vilar, S.A., em 2019, sediada em Vila Nova de Gaia. Neste estudo executou-se,
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também, um mapeamento de processos, o que permitiu identificar falhas nos seus circuitos e corrigir
acOes que tiveram impacto direto na reducdo dos tempos de producéo e, consequentemente, no
aumento da eficiéncia e eficacia de toda a empresa (Ferreira, 2019).

Um estudo acerca das normas da qualidade realizado, em 2019, numa empresa de
climatizacdo com Sistema AVAC (Aquecimento, Ventilagdo e Ar Condicionado), sediada no norte
de Portugal, evidenciou a necessidade de implementacdo de um SGQ que culminou na criacdo de
um Departamento de Compras e Logistica que se revelou fundamental e de extrema importancia
para a continuidade da atividade. Este departamento ficou também incumbido de implementar
ferramentas da qualidade, o que contribuiu para a correcdo de problemas, reducéo de perdas e
padronizacdo de tarefas. Este caso real revela a importancia da realizacdo deste tipo de estudos,
uma vez que foi durante a sua realizacdo que se identificou um grave problema, que quando
resolvido permitiu otimizar e melhorar o funcionamento da empresa (Ribeiro, 2019).

Dentro do universo das empresas transitarias, o site da empresa Klog Logistica S.A. divulgou,
em 2018, a renovacéo de trés certificacdes, entre elas a ISO 9001 e a sua respetiva transicdo para
a versdo mais recente da norma (ISO 9001:2015). Os requisitos, principios e valores desta
certificag8o incentivaram o “compromisso da empresa em oferecer servigos eficientes aos clientes”,
0 “acompanhamento do mercado em contante evolugao” e 0 “aumento do foco externo na gestao
da qualidade”. A empresa atribuiu, ainda, com a renovacao desta certificacdo, um maior destague
a competitividade e ao desenvolvimento sustentavel e pretende continuar a cumprir com 0s seis
principios de qualidade pelos quais foi reconhecida: “satisfacdo dos clientes, qualidade, ambiente e
seguranca, relacées com as partes interessadas, melhoria continua dos servicos, desenvolvimento
sustentado e satisfagdo dos colaboradores”. As outras duas certificacdes recebidas foram a ISO
1400:2015 e OHSAS 18001 (Klog, 2018).

Posto isto, é possivel afirmar que a implementacdo da norma I1SO 9001:2015 permite,
essencialmente, que as empresas possam melhorar a eficiéncia e a eficacia das suas atividades,
através de uma revisdo e padronizacdo dos processos adotados, o que culminard na resolucéo de
problemas e na otimizacdo dos seus procedimentos. Uma outra vantagem da aplicacdo desta
norma, reside no facto de que durante todo o processo de implementacdo as empresas consigam
adquirir um conhecimento mais abrangente do seu funcionamento interno e assim identificar falhas
e lacunas indiretas (tais como, necessidades de efetuar medi¢cdes mais rigorosas ou de atribuir um
maior destague a competitividade/ investimento no marketing ou, ainda, a necessidade de criar
novos departamentos, etc.) que quando resolvidas permitem reforcar a eficiéncia das suas

atividades e, consequentemente, otimizar os resultados da empresa.
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CAPITULO Il



3. Introducdo ao Caso de Estudo: Multicargo — Transportes e
Logistica, Lda.

3.1 Apresentacdo da Empresa*?

A emprega Multicargo — Transportes e Logistica, Lda. foi fundada a 25 de outubro de 2010,

na cidade da Maia.

Em 2012, devido ao crescimento do negdcio, a empresa sentiu a necessidade de mudar de
instalagbes para um edificio em Aveleda, Vila do Conde, dotado de um armazém e escritorio
incorporado, com o objetivo de possuir um espac¢o preparado para todo o tipo de operacdes
logisticas, desde o0 armazenamento até ao carregamento da mercadoria em camibes

subcontratados.

Em 2013, obteve a legalizacdo do armazém que |Ihe permitiu exportar para a Alfandega do
Porto e iniciou o processo de adesao a Associacdo Internacional de Transporte Aéreo (CASS/IATA).
Em 2015, obteve a Certificacdo do Estatuto de Operador Econdmico Autorizado (AEO), concedido
pela Autoridade Tributaria e Aduaneira. Em maio de 2016, obteve o Certificado de Simplificacdes
Aduaneiras / Seguranca e Protecdo (AEOF). A Multicargo — Transportes e Logistica, Lda. possui,
ainda, outros documentos oficiais como o Certificado de Exceléncia emitido pela APAT, o Certificado
de Membro Individual da Fédération Internationale des Associations de Transitaires et Assimilés
(FIATA) e Alvara para o exercicio da atividade transitaria emitido pelo Instituto da Mobilidade e dos

Transportes (IMT).

Em 2018, a empresa sofreu uma reestruturacdo que a obrigou a prescindir da &rea de
armazém e do servico de warehouse. Esta mudancga para Moreira da Maia, na cidade da Maia,
proporcionou & empresa uma localizacdo que favorece a atividade da empresa, uma vez que se
encontra a poucos minutos do Porto de Leix6es e na proximidade do Aeroporto Francisco S&

Carneiro, ja que nestes pontos situam-se 0s seus principais fornecedores.

Em dezembro de 2020, a empresa mudou novamente de instala¢des. O seu escritdrio passou
a localizar-se em Perafita, conseguindo, assim, uma maior proximidade, do que nas instalacdes

anteriores, ao Porto de Leixdes e ao Aeroporto Francisco Sa Carneiro.

4 Fonte: Informagdes retiradas da Capa dos Estatutos da Empresa.
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Figura 4 — Mapa da localizacéo da empresa Multicargo — Transportes e Logistica, Lda.
Fonte: Google Maps

A Multicargo insere-se num mercado em expansao, inovador e altamente concorrencial. A
procura seletiva por novas oportunidades de negécio e a disponibilidade para constituir novas
parcerias nacionais e internacionais tem permitido que a empresa aposte cada vez mais na

satisfacdo dos seus clientes através da personalizacdo dos seus servicos.

A atividade comercial da Multicargo é direcionada a empresas que necessitam de servi¢cos
logisticos de mercadorias, quer seja em Portugal, na Europa ou no resto do mundo. Esta empresa
transitaria movimenta mercadorias ao servico dos seus proprietarios, de forma direta ou
subcontratada, tanto em contexto de importagdo como de exportacéo. Aposta no desenvolvimento
de relagbes privilegiadas com despachantes oficiais para uma melhor circulagdo de mercadoria ha
alfandega, possibilitando menores lead times e favorecendo uma constante melhoria do seu nivel
de servigo. Para que se consiga continuar a alcancar os objetivos a que se prop8e e a prestar
servigcos que satisfagam os requisitos de todos os intervenientes, quer no contexto interno ou
externo, a Multicargo necessita de se autoanalisar permanentemente, de modo a identificar as
partes interessadas relevantes e a determinar os seus requisitos fundamentais que possam

beneficiar a orientacéo estratégica da empresa.

MULTICARGO

Figura 5 — Logotipo Multicargo — Transportes e Logistica, Lda.
Fonte: (Multicargo, 2017)
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3.1.1 Estrutura Organizacional

A Multicargo tem como misséo a coordenacdo multifacetada das operacdes de transporte e
de logistica dos seus clientes, através de uma equipa com larga e reconhecida experiéncia
profissional. Esta empresa pretende ser uma referéncia no setor dos transportes e logistica, pela
qgualidade dos servicos prestados, baseando-se na melhoria continua dos seus processos. O
conceito “qualidade” como uma ferramenta de gestao da empresa € um dos maiores valores detidos
pela Multicargo, de forma a assegurar a sua competitividade, através de uma politica orientada,
principalmente, para a total satisfacdo dos seus clientes, contando com a intervencéo ativa de todos
os colaboradores, fornecedores e parceiros da organizacdo em processos de melhoria continua.
Sendo uma das prioridades o estabelecimento de um clima de confianca e de fidelizacdo dos
clientes, a Multicargo baseia a sua politica nos seguintes principios: compromisso, inovagao,
transparéncia, profissionalismo, preservacdo do ambiente, seguranca da informacao,

sustentabilidade e bem-estar.

3.1.2 Organigrama e Fungodes

Diretor Geral
Diretor Técnico Responsavel da Qualidade
e Aduaneiro e da Sequranca
Encarregado de Assessora da Responsavel da
Protecdo de Dados Qualidade e da Seguranca
Responsdvel Responsdvel de Responsével Responsavel Administrativa
Comercial Markting Operacional g Financeira
[
| | | |
Comercial Operacional Operacional Assessora da Responsdvel
de Importacdo de Exportacdo Administrativa e Financeira

Estafeta

Figura 6 — Organigrama da empresa Multicargo — Transportes e Logistica, Lda.
Fonte: Multicargo — Transportes e Logistica, Lda.

Em termos gerais, pode-se explicar as fun¢des dos varios departamentos da seguinte forma:

- Diretor Geral — define e implementa as politicas da empresa, planeia os recursos humanos
€ materiais, promove a comunicacdo entre departamentos e dirige 0os contactos com
clientes, fornecedores e instituicdes financeiras;

- Diretor Técnico Aduaneiro — responde legalmente pelo servigo de transitario prestado e

pelas formalidades aduaneiras da empresa, participa na analise de ndo conformidades e de
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oportunidades de melhoria. Desempenha, ainda, fun¢bes de selecdo, contratacédo, contacto
e avaliacdo do desempenho dos fornecedores, contacto com alfandegas, tratamento de
reclamacfes dos clientes, abertura e tratamento de n&do conformidades relativas aos
servigos aduaneiros;

Encarregado de Protecao de Dados — assegura o cumprimento das politicas de privacidade,
identifica atividades de tratamento da informacéo, controla e acompanha a producéo do
AIPD (Avaliac@o de Impacto sobre Prote¢do de Dados), mantém os registos atualizados e
assume-se como o ponto de contacto com os titulares dos dados e com as autoridades de
controlo;

Responsavel da Qualidade e Seguranca — estabelece, implementa e mantém o SGQ,
assegura o0 cumprimento da politica da qualidade, ambiente e seguranca, planifica e
acompanha auditorias e elabora andlises estatisticas dos indicadores da qualidade;
Assessora da Responsavel da Qualidade e Seguranca — auxilia na coordenacao de todas
as atividades de Protecdo e Seguranca da Informacéo, elabora e atualiza o registo de
formacgdo dos colaboradores, acompanha auditorias externas e realiza os inquéritos de
satisfacdo dos clientes;

Responsavel comercial — coordena a equipa comercial, define e implementa a politica
comercial da empresa e acompanha a estratégia de desenvolvimento de negdcio;
Comercial —realiza prospecfes de mercado para angariacdo de novos clientes, divulgactes
e apresentacdes dos servicos da empresa, elabora relatérios de visita aos clientes e de
propostas de preco e demais condi¢des contratuais;

Responséavel Marketing — faz a gestdo do website e da plataforma de marketing digital,
desenvolvimento de campanhas de marketing na web, criagdo de anudncios nas redes
sociais e desenvolvimento de outros materiais promocionais;

Responséavel Operacional - responsavel pela carteira de clientes, coordena todas as
atividades do departamento, assegura 0 cumprimento dos prazos contratualizados nos
processos, confere as faturas dos fornecedores e fecha os processos documentais;
Operacional de Importacdo/Exportacdo — operacionalidade e controlo de todos os
processos, procura as solugdes logisticas que melhor satisfaz as necessidades dos clientes
e acompanha a movimentacao das cargas via internet/contacto telefénico;

Responsavel Administrativa e Financeira — faz o controlo das areas Contabilistica e
Financeira, apoio a geréncia na gestao da empresa, processamento de salarios, pagamento
a fornecedores e andlise de custos mensais e anuais;

Assessora da Responsavel Administrativa e Financeira — faz o controlo do absentismo e
das ajudas de custos dos colaboradores, responsavel pelo arquivo de todos os documentos
contabilisticos relevantes, realiza o langamento de documentos contabilisticos, pagamentos
a fornecedores e controlo do caixa;

Estafeta — servico externo de levantamento e entrega de documentos e mercadorias.
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3.1.3 Objetivos Estratégicos

A Multicargo tem como principais objetivos estratégicos: assegurar o desenvolvimento e a
manutencao do Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ) segundo a Norma ISO 9001 e os requisitos
do cliente, baseado numa filosofia de melhoria continua; assegurar o crescimento sustentado do
negocio, melhorando o desempenho comercial, angariacao de novos clientes e a fidelizagcdo dos ja
existentes; desenvolver novas solucbes de transporte e logistica que vao ao encontro das
necessidades dos clientes e que acrescentem valor ao leque de servicos apresentados; estabelecer
boas relacées comerciais com fornecedores e parceiros, de forma a promover uma cooperacao ativa
na execucao do servico e na resolucdo dos problemas, assegurando uma resposta imediata as
necessidades dos clientes; fazer evoluir as competéncias dos colaboradores com vista a sua
permanente adequacdo aos objetivos da empresa e as suas expectativas individuais; minimizar os
custos para a sociedade, envolvendo toda a organiza¢&o na utilizacdo de processos conformes com
a protecdo do meio ambiente; assegurar condi¢des de trabalho adequadas, de modo a promover o
envolvimento das partes interessadas numa comunicacdo continua e reciproca sobre as questdes
de responsabilidade social decorrentes da atividade da empresa; gerir e utilizar os sistemas de
informacédo de forma a preservar a confidencialidade, integridade e disponibilidade da informacgé&o

interna, confiada por ou a terceiros.

3.1.4 Servigos

A Multicargo desenvolveu um leque de servicos, contando com o apoio de uma vasta rede de
agentes envolvidos numa network que abrange todos os continentes. O servico oferecido pela
empresa é descrito como sendo multifacetado, personalizado e direcionado as necessidades dos
seus clientes. A Multicargo aposta numa posicéo de referéncia no transporte maritimo e aéreo de
mercadorias no mercado portugués, baseada em sélidas parcerias com 0s principais operadores
nacionais e internacionais do setor. Esta empresa transitaria assume como uma das suas grandes
prioridades a garantia da qualidade dos servigos prestados e o estabelecimento de um clima de

confianca e credibilidade com os seus clientes e parceiros de negdcio.

A Multicargo é especializada em diversas solugdes, oferecendo coordenagdo multifacetada
das operacdes de transporte e de logistica de importagdo e exportacéo, por via aérea, maritima ou

terreste bem como servi¢cos complementares.

No que que se refere ao transporte maritimo, a Multicargo possui dois servigos: FCL (Full
Container Load) e LCL (Less Container Load).

e O conceito de FCL consiste no carregamento de contentores completos, ou seja, o contentor
transporta mercadoria de um s6 cliente, fazendo contratos com as principais companhias
de navegacdo mundiais. No que se refere ao servico multimodal, para o servico FCL,
normalmente, a articulagdo da mercadoria ocorre entre o transporte maritimo e terrestre.

e O conceito LCL consiste num servigo de consolidagdo de mercadorias (“grupagem”), isto &,
um contentor agrupa varias cargas de diferentes clientes. No que respeita a importacéo este

servi¢o LCL destina-se, apenas, a Turquia. Na exportagdo este servico abrange o Chipre,
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Israel e Irlanda. No que se refere ao servico multimodal, para o servico LCL, tanto pode
ocorrer a articulagdo da mercadoria entre o transporte maritimo e terrestre como maritimo
e aéreo. O servigo LCL incorpora, ainda, o servico de NVOCC (Non Vessel Operator
Common Carrier), que consiste num transportador efetivo das mercadorias que assume
todos os riscos inerentes a operacao de/para todo o mundo via Barcelona ou Roterdao,

de/para os portos de Leixfes e Lisboa.

No que se refere ao transporte aéreo, seja para a importagdo como para a exportacéo, o
servico é prestado mediante a escolha do cliente (servico expresso, regular ou econémico). Existe

consolidagéo de/para todo o mundo e uma rececao e preparacdo das encomendas.

A empresa Multicargo apresenta, ainda, um conjunto de servicos complementares referentes:
ao controlo das encomendas na origem e no destino, através de uma vasta rede de agentes
internacionais; a emissdo do despacho de livre pratica nos principais portos e aeroportos de
transbordo europeus, despachos alfandegarios e tramites aduaneiros em Portugal; a emissdo de
seguros de transporte de mercadorias; ao apoio na abertura de cartas de crédito bancarias; a

legalizac@o de documentos e obtencéo de certificados oficiais e aos servi¢cos de consultadoria.

No que diz respeito a area da logistica, a empresa possui, também, um servico de rececéo,
preparacdo e expedicdo de encomendas, armazenagem de curta e longa duracédo e controlo de
stocks, picking e packing realizado dentro do armazém subcontratado.

As atividades de aprovisionamento desenvolvidas pela Multicargo visam essencialmente a
subcontratacdo de servicos de transporte, armazenagem e de despacho aduaneiro. Para tal, a
empresa procura controlar e avaliar os requisitos seguidos por cada prestador de servico
subcontratado, de modo a garantir a conformidade na realizagédo desses servigos. Assim sendo e
dispondo, a empresa, de varios parceiros de negécios, cada um deles torna-se essencial, vendo a

sua importancia destacada em determinadas fases do processo.

No que respeita a subcontratacdo de transporte terrestre, principalmente, dentro do territério
nacional, a Multicargo conta com a parceria de algumas empresas transportadoras, de forma a
transportar a mercadoria do seu armazém ou do cliente até ao porto de embarque (no caso de
exportacdo), e do porto de embarque até ao armazém/instalacbes do cliente (no caso de
importacdo). Para os servi¢os de FCL (contentores completos) as principais empresas com que a
Multicargo colabora sdo a Contentorres Lda., Transportes Eduarda Lda., Tracogas Lda. e
Transportes Aruilenses Lda. Para servicos de LCL (carga consolidada, isto &, “grupagem”) as
principais transportadoras com que a Multicargo colabora sdo a Norcargo Lda., Air Logistics SA e
Alfalog Lda.

Relativamente a armazenagem da mercadoria, € como a empresa ndo possui, atualmente,
um armazém, esta teve de o subcontratar para fazer face as necessidades dos seus clientes. Assim
sendo, a escolha recaiu na empresa Warelog Lda. cujos armazéns mais utilizados pela Multicargo

se situam em Lisboa e no porto de Leix&es.
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No que se refere a emissao de documentos aduaneiros, a Multicargo conta com a empresa
Almeida & Pestana Lda. como a sua principal parceira, uma vez que esta se encontra sediada nas
suas proximidades. A empresa FJ Branco Lda., também tem sido uma fiel colaboradora nos ultimos
meses, pois também a sua localizacao facilita a comunicacéo entre as empresas. No entanto, a
empresa conta com outras entidades que a auxiliam a obter a respetiva documentacdo para outros
pontos do pais, tais como Orbilio Lopes Lda. e Infante Gouveia Lda., ambas sediadas na Area

Metropolitana de Lisboa.

A empresa mantém em vigor um sistema de gestdo da qualidade que abrange todas as
atividades indispensaveis a prestacao de servicos de logistica e transporte de mercadorias, por via
maritima, aérea e terrestre. Este sistema de gestdo tem como referéncia os principios enunciados
pela Norma NP EN ISO 9001:2015, ja mencionados neste trabalho no ponto 2.7.2.2., de forma a
garantir a conformidade com os requisitos definidos, bem como com os requisitos legais e
regulamentares aplicaveis. A abordagem por processos explicados na norma ISO serviu, também,
de referéncia a estruturacdo dos processos adotados pela empresa Multicargo:

e Processos de Gestdo — correspondem as atividades desenvolvidas para conduzir e orientar
a organizacao, contribuem para o bom funcionamento e melhoria dos processos, assim
como do sistema da qualidade. Estes processos incluem o planeamento estratégico da
empresa e a avaliagdo do desempenho e melhoria;

e Processos de Realizagdo — contribuem diariamente para a realizacdo dos servicos, desde
a detecdo da necessidade do cliente até a sua satisfacdo. Estes processos incluem o
processo comercial, desenvolvimento & marketing e operacional;

e Processos de Suporte — contribuem para o bom funcionamento dos outros processos,
fornecendo os recursos necessarios. Estes processos incluem os de gestdo de recursos

humanos e da gestéo de infraestruturas.

As acdes de verificagdo dos requisitos para uma eficaz realizacdo dos servicos ocorrem
durante os “Processos de Realizacdo”, nomeadamente, durante o processo comercial e
desenvolvimento & marketing. Determina-se para cada servi¢co os recursos e os meios de controlo

necessarios para obter a sua conformidade.

Os servicos prestados pela Multicargo sdo geridos e controlados através da capa de
processos de cada tipo de servico efetuado, das instru¢des de trabalho e dos planos de controlo
definidos para cada servico, bem como do dossier informético presente no software WinTrans. Este
software desenvolvido, essencialmente, para transitarios, permite a gestéo do transporte logistico
através da incorporacao das principais areas da logistica no mesmo aplicativo, tais como: gestdo de
transporte, alfandega, cobranca, comercial, armazém, logistica e distribuicdo (WinTrans, 2018). A
identificagdo dos servicos é feita por um cddigo numérico atribuido a cada processo, sendo que a
rastreabilidade é assegurada através deste nimero, apesar de este servico em particular ndo ser

um requisito contratualmente acordado.
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CAPITULO IV



4. Mapeamento dos processos da Multicargo — Transportes e
Logistica, Lda.

Com o presente capitulo pretende-se evidenciar e exibir a construgdo de fluxogramas simples
relativos ao departamento de importacdo da empresa Multicargo — Transportes e Logistica, Lda.,
com o intuito de mapear os processos adotados, ndo sem antes demonstrar, numa rapida exposicao
tedrica, a sua importancia e relevancia para a atividade de uma empresa repleta dos mais variados

procedimentos rotineiros, como € o caso desta.

4.1 Definicdo e Importancia do Fluxograma

Em 1921, o casal de engenheiros industrias Lilian e Frank Gilberth introduziram o fluxograma
como a ferramenta capaz de auxiliar na gestdo de processos, com a finalidade de facilitar a
compreensdo e a visualizacdo dos processos industriais da época. Em 1947, a Sociedade
Americana de Engenheiros Mecénicos (ASME), inspirada no trabalho deste casal, adotou um
conjunto de simbolos gréaficos para o diagrama de fluxo de processo. Rapidamente o fluxograma
passou a ser utilizado pelos teéricos da Administracao Cientifica, prevalecendo como ferramenta de
auxilio as tomadas de decisédo, até hoje. Kaoru Ishikawa, aceite por muitos como um especialista da
area da qualidade, considerou o fluxograma como uma das principais ferramentas para exercer o
controlo da qualidade, juntamente com outros instrumentos complementares como histograma,
folha de verificacdo, e diagrama de Ishikawa, também conhecido por diagrama de causa e efeito
(Martinelli, 2009).

O fluxograma é uma das ferramentas da qualidade mais aplicadas pelas organizacoes. E
utilizada nas mais variadas areas, quer seja para documentar, estudar, planear, melhorar ou
comunicar processos. Esta técnica € uma representacdo grafica que apresenta a sequéncia dos
processos implementados e indica todas as operacdes (incluindo os tempos de espera e a duragao
de execucdo), os responsaveis e os parceiros envolvidos na vida organizacional, tendo como
objetivo apresentar de forma descomplicada o fluxo de informag®es, elementos e a sua sequéncia
operacional. Os fluxogramas sao, também, conhecidos por outros termos mais especializados como
mapas ou mapeamento de processos, notacdo de modelagem de processos de negoécio (Business
Process Model and Notation - BPMN), diagramas de fluxo de processos (Process Flow Diagram —
PFD), entre outros (Azevedo, 2016).

O fluxograma é um instrumento fundamental para o planeamento e elaboracdo do processo,
assim como para 0 seu aperfeicoamento e subsequente analise critica e, ainda, para o
desenvolvimento da comunicacdo entre as pessoas envolvidas (UVAGP, 2017). Para se elaborar
um mapa de processos € necessario possuir um conhecimento profundo das atividades que
compdem 0s processos essenciais da organizagéo.
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Existem varios tipos de fluxograma, no entanto os mais usados pelas organiza¢gfes sao o
fluxograma simples e funcional. O fluxograma simples exibe, de forma detalhada, todas as etapas
operacionais que compdem os processos, auxiliando na identificacdo de procedimentos duplicados
e de etapas desnecessdrias e, ainda, simplifica e racionaliza o trabalho, o que leva a uma melhor
compreensdao, otimizacdo e a melhorias na organizacao. Este tipo de fluxograma mostra as relagfes
entre as fases operacionais e as necessidades basicas de qualquer processo (figura 7). O
fluxograma funcional divide os processos pelas areas em que as atividades que o comp&em fluem,
seguindo a sua sequéncia operacional. Deste modo, torna-se possivel identificar os responsaveis
por cada etapa e evidenciar os obstaculos presentes nos procedimentos, tal como mostra a figura
8 (Azevedo, 2016).
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Figura 7 — Modelo de um fluxograma simples
Fonte: (Azevedo, 2016)

Figura 8 — Modelo de um fluxograma funcional
Fonte: (Azevedo, 2016)
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O fluxograma, tanto como outra qualquer ferramenta direcionada ao controlo da qualidade,
revela vantagens e desvantagens com a sua utilizacdo. As desvantagens surgem, essencialmente,
qguando esta ferramenta nédo é devidamente elaborada. Neste contexto € possivel verificar tomadas
de deciséo erradas por falta de clareza, problemas na identificacdo de informacdes relevantes,
introducéo de riscos e de duplicacdo de tarefas na realizacdo dos procedimentos. As vantagens da
utilizacdo desta ferramenta revelam-se na facil analise da eficacia, através da rapida identificacao
de oportunidades e riscos no processo, no relacionamento dos componentes de um sistema, na
clara visualizagcdo das vérias etapas do processo e das modificagdes introduzidas, entre muitas

outras (Moura, Amorim, & Torres, 2019).

Para a elaboracao do fluxograma é disponibilizado um grande conjunto de simbolos graficos.
Dentro de toda a simbologia facultada, a tabela seguinte revela as oito categorias de simbolos que
foram utilizadas na elaboracdo do fluxograma simples da empresa Multicargo — Transportes e

Logistica, Lda.

Tabela 4 — Simbologia usada no mapeamento dos processos

Simbolo Designacao Significado

Inicio / Fim Identifica o inicio e o fim do processo.

Mostra uma etapa do processo / atividade (a¢do) do
processo.

Processo / atividade

Indica um ponto de decisdo do processo que

Decisao possibilita diferentes caminhos no fluxo.

Varios documentos .
varios documentos.
gerados

~ Identifica um processo manual, isto é, processos néao
Operagéo manual

I:' Documento gerado / Identifica um processo que gera um documento /

automatizados.
Fluxo de linha Conetor entre os diversos simbolos. Indica a
continua sequéncia dos procedimentos.
€ Fluxo de linha Indica os fluxos eletronicos rececionados e
---------- > intermitente expedidos.
O Conector fora de Indica a continuac¢&o do processo numa outra
pagina pagina.

Normalmente, a elaboragéo de um fluxograma € algo dificil de conseguir rapidamente, sendo
gue a sua complexidade se intensifica com o aumento do nimero de etapas existentes nos
processos. No entanto, a decisdo de construcdo de um mapa de fluxos é absolutamente
fundamental para uma organizacao que pretenda desenvolver e implementar um sistema de gestédo
da qualidade, uma vez que este mapa visa melhorar o conhecimento das vérias fases do processo
e desenvolver um trabalho em equipa, de forma a conseguirem identificar, prontamente, as

melhorias e as oportunidades (Martinelli, 2009).
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4.2 Mapeamento dos Processos

Fichas de Processo

Para que se consiga interpretar todas as etapas que auxiliam os procedimentos apresentados
no fluxograma, isto €&, compreender a sequéncia dos passos do processo, fungbes e
responsabilidades envolvidas, descricdo de cada atividade e do seu resultado, deverdo existir
tabelas explicativas capazes de responder as seguintes questbes: “Qual tarefa?”, “Quem faz o

qué?”, “O que é feito?” e “Qual é o resultado?”, conforme é possivel observar na figura seguinte.

Passo do AUFEiS
Envolvidas Atividade Resultado
Processo i i [ i | iv |
n° | Qual tarefa? Quem faz o0 qué? O que é feito? Qual é o resultado?

Figura 9 — Tabela explicativa das tarefas do fluxograma
Fonte: Adaptado de (Oliveira L. C., 2019)

Antes da execucdo de qualquer etapa de processo € necessario passar primeiro pelo
processo de decisdo. O fluxograma, também, é feito de tomadas de decisao (simbolo geométrico:
losango) e por isso, tal como para as etapas, também, para as decisbes & necessaria a
apresentacdo de uma tabela explicativa capaz de responder a questdes tais como “Qual decisdo?”
e “Que acao praticar no dmbito das possiveis hipéteses?”, conforme se pode observar na figura

seguinte.
Numerag&o Deciséo Descricao
n° Qual decisdo? Que acdo praticar no ambito das possiveis hipoteses?

Figura 10 — Tabela explicativa das decisGes a tomar do fluxograma
Fonte: Adaptado de (Oliveira L. C., 2019)

Mapeamento dos Processos Operacionais do Departamento de Importacdo da Empresa Multicargo

— Transportes e Logistica, Lda.

No seguimento da introducdo realizada ao mapeamento dos processos, a figura 11
apresenta 0 mapeamento completo dos procedimentos operacionais construido para o
departamento de importagdo da empresa Multicargo — Transportes e Logistica, Lda., sendo, em
seguida, este mapa dividido em diversos fluxogramas acompanhados com as suas respetivas
tabelas explicativos. Como é possivel observar na figura seguinte, o mapa inicia-se com a rece¢ao
da proposta do cliente, via e-mail, e que se se verificar vidvel seguira para o respetivo departamento:
importacao ou exportacdo. Uma vez dentro do departamento de importacdo, o operacional devera
identificar a origem da mercadoria: se esta for proveniente da Turquia, como servi¢o préprio, entao
devera seguir os tramites do fluxograma A, caso seja proveniente de qualquer outro pais do mundo,
por via de transporte maritimo seguira o fluxograma 1B ou se por via de transporte aéreo seguira o
fluxograma 2B. Posto isto serd necessario identificar o tipo de Incoterm utilizado no contrato para
gue se possa prosseguir com todas as diligéncias necesséaria. Durante todo o processo sera
necessario tomar vérias decisdes inerentes, tais como: o tipo de contentor a utilizar: se FCL (Full

52



Container Load) seguird os tramites do fluxograma A.1, se LCL ( Less Container Load) seguira o
fluxograma A.2; se a mercadoria ndo for proveniente da Unido Europeia, por via de transporte
maritimo acompanhara o fluxograma 1B.1 e por via de transporte aéreo seguira o fluxograma 2B.1;
e, ainda, por via de transporte maritimo se houver a necessidade de utilizar um outro transporte para
levar amercadoria até ao porto de destino final, seguira o fluxograma 1B.2 para transporte rodoviario
e caso nao haja essa necessidade continuara por transporte maritimo através do fluxograma 1B.3.
Posto isto, chega-se a fase final do processo, onde o operacional deverd faturar e arquivar toda a
documentacdo, ndo sem antes questionar o cliente acerca da necessidade de marcar transporte

para levar as mercadorias até as suas instalacdes finais.

Figura 11 — Fluxograma completo do departamento de importagao
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4.2.1 Fluxograma 1: Rececédo do pedido do Cliente

Rececdo do pedido
do cliente

Proposta
vidvel
210

Informar cliente
(1
Importagio Qual Exportagio

departamento
i 711 l

Informar
departamento de
exportacdo (3)

Registo na
Folha de
FPropostas

Introducdo de dados
na plataforma (2)

Resto do Mundo
(FCLILCL)

Qual a
origem
2 ()

Turguia {LCL)

Maritimo
transporie
()

Figura 12 — Fluxograma da recec¢&o do pedido do cliente

Tabela 5 — Recec¢éo do pedido do cliente (descricdo das decisées)

Numeracéo Deciséo Descricao
O departamento comercial avalia se a proposta do
I Proposta viavel? cliente é viavel, ou seja, se beneficia a empresa e

se a proposta sera competitiva no mercado.

O departamento comercial encaminha o pedido do
cliente para o respetivo departamento (importacao
ou exportacdo) para que seja tratado pelo
operacional mais adequado ao servico.

Mediante a origem da mercadoria, 0 processo
segue etapas diferentes.

Quando a mercadoria provém do “Resto do
v Meio de transporte Mundo”, a Multicargo ou o cliente pode optar por
dois tipos de meios de transporte.

Il Qual departamento?

" Qual a origem?
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Tabela 6 — Rececéo do pedido do cliente (descricdo das tarefas)

Passo do Fung(")_es o
Processo Envolvidas Atividade Resultado
A| B| D| N
Departamento comercial informa
Informar o cliente, via e-mail, da razéo ) @) qliente é_: i_n_formado da
1 cliente & O | pelaqual a empresa nao podera |mp055|blllda~de de
prosseguir com o servico cooperacao.
pedido.
Operacional de importag&o
Introducéo de introduz manualmente os dados = .
2 dados na 0 relativos a proposta do cliente '?Jﬂrgg%?gﬁfas t?f;a
plataforma na “Folha de Registos” (folha de & '
Excel).
Informar Departamento comercial O departamento de
3| departamento &| O encaminha o pedido para o exportacdo recebe o novo
de exportacdo departamento de exportacéo. pedido.
A — Cliente ,
B — Operacional de importacéo O - Responsavel
D — Operacional de exportacdo X - Participante
N — Departamento comercial & - a ser informado
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4.2.2 Fluxograma 1 - A: Importacao Maritima Mediante Incoterms (origem: Turquia)
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Figura 13 — Fluxograma da importacéo maritima mediante Incoterms (origem: Turquia)
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Tabela 7 — Importacdo maritima mediante Incoterms (origem: Turquia) - descri¢cdo das decisdes

Numeracéo

Decisao

Descricao

Qual Incoterm?

Mediante o Incoterm utilizado na transacéo, o
processo segue etapas diferentes.

Tipo de contentor

Mediante o tipo de contentor utilizado na
transacdo comercial (FCL ou LCL), o processo
segue procedimentos diferentes.

Tabela 8 — Importagdo maritima mediante Incoterms (origem: Turquia) — descrigdo das tarefas

Passo do AU
Envolvidas Atividade Resultado
Processo
A|B|C
Pedir ao agente Solicitar ao agente na origem, via e-
1 o valor das ol x mail, o valor das despesas ha Conhecimento dos
despesas na origem, presentes na sua tabela de valores de custo.
origem custo de exportacdo maritima.
Informar cliente dos custos com as
Informar cliente despesas de chegada e frete, O cliente é
dos custos com recolhidos da tabela interna de informado das
2| asdespesasha | & | O custos com a importacdo maritima despesas com o
origem, de (Turquia), mediante m® da carga, e processo via e-
chegada e frete dos custos com as despesas na mail.
origem.
Informar cliente Informar cliente dos custos com as O cliente é
dos custos com despesas de chegada e frete, informado das
3 o frete e & | O recolhidos da tabela interna de despesas com o
despesas de custos com a importacdo maritima processo via e-
chegada (Turguia), mediante m3da carga. mail.
. Informar cliente dos custos com as O cliente é
Informar cliente . .
despesas de chegada, recolhidos da informado das
do custo das .
4 despesas de & | O tabela interna de custos com a despesas com o
P importacdo maritima (Turquia), processo via e-
chegada ; 3 X
mediante m°da carga. mail.
Informar agente Operacional deve informar o agente | Agente na origem é
5| na origem que ol a na origem dos detalhes acerca da informado dos
pode iniciar o transagéo comercial para que este detalhes da
processo possa iniciar 0 processo. transacéo.
. o Rececéo das
Receber Agente na origem deve enviar a instrugées de
6| elementos de & | O Multicargo as instrugdes de &
embarque embarque embarque.da
) mercadoria.
Abrir capa de .
b Com os documentos recebidos, o
processo e : Abertura de
7 ; (0] operacional abre a capa de processo
Dossier fisico e informético Processo.
WinTrans '
Confirmar . ' . .
Operacional confirma junto do Rececéo dos
embarque do
8 contentor / O | X agente o embarque do contentor e documentos de
: . saida do navio. embarque.
saida do navio
Informar cliente Apos recec¢do dos documentos de .
. ; X O cliente recebe 0
9 da saida do & | O embarque, o operacional envia ao .
! ) . aviso de embarque.
navio cliente o aviso de embarque.
Pedir ao cliente Operacional solicita ao cliente a .
~ ~ L Rececdo da
10 documentacao x| o documentacao necessaria ao documentacao
relativa & processo: fatura comercial e packing -ntag
. ; pedida.
mercadoria list.
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A — Cliente
B — Operacional de importacéo
C — Agente na origem

O - Responsavel
X - Participante
& - a ser informado

4.2.2.1 Fluxograma 1 — A — Al: Percurso da Importagcdo Maritima (origem: Turquia / tipo de

contentor FCL)
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Figura 14 — Fluxograma do percurso da importacdo maritima (origem: Turquia / tipo de contentor FCL)
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decisbes

Tabela 9 — Percurso da importacdo maritima (origem: Turquia / tipo de contentor FCL) — descri¢do das

Numeracéo

Decisao

Descricao

de Sines?

Necessario despacho no Porto

Verificar com o cliente se este pretende
despachar a carga no Porto de Sines.

Tabela 10 — Percurso da importacéo maritima (origem: Turquia / tipo de contentor FCL) — descricédo das

tarefas
Funcbes
Passo do Processo Envolvidas Atividade Resultado
A|B|F| I
. Operacional confirma junto da | Rececdo de um e-
Confirmar - o i
. companhia maritima a mail com a
1| chegadadonavio | & | O | X . . =
; chegada do navio ao Porto de confirmacéo da
ao Porto de Sines . i
Sines. chegada do navio.
. Envio dos documentos para
Enviar elementos o~ -
ara Despacho emissdo do documento de Emisséo do
2 on despachante (0] X despacho ao despachante documento de
of?cial oficial, via e-mail: aviso de Despacho.
despacho, fatura e packing list.
Rececdo do Operacional recebe o Rececéo do
3| documento de & O | documento de despacho por documento de
Despacho e-mail. Despacho.
Enviar doc. de . . .
Despacho a Operacional envia o . qupanh|a
4 . O & documento de despacho a maritima recebe o
companhia . pe
o companhia maritima. doc. Despacho.
maritima
Confirmar Operacional confirma junto da Rec;%z?locgtranu;q €
chegada do companhia maritima a . ~
5 : & | O] X : confirmacéo da
comboio ao Porto chegada do comboio ao Porto
haye s chegada do
de Leixdes de Leixdes. .
comboio.
Companhia Operacional é informado da
maritima emite emissao do doc. T1 pela
6 doc. T1 para ¢ lo companhia maritima para que Emissio doc. T1
carregamento da esta possa transportar a carga
carga em em comboio até ao Porto de
comboio Leixdes.
Confirmar Operacional confirma junto da Rec;%z?locgfnu;q €
chegada do companhia maritima a X ~
7 : & | O X : confirmacéo da
comboio ao Porto chegada do comboio ao Porto
haye s chegada do
de Leixdes de Leixdes. .
comboio.
. Envio dos documentos para
Enviar elementos o —
ara Despacho emissao do documento de Emissao do
8 go despachante (0] X despacho ao despachante documento de
of?cial oficial, via e-mail: aviso de Despacho.
despacho, fatura e packing list.
Rececéo do Operacional recebe o Rececéo do
9 documento de & O | documento de despacho por documento de
Despacho e-mail. Despacho.
Enviar doc. de . . .
Despacho a Operacional envia o ) (;Qmpanhla
10 . O & documento de despacho a maritima recebe o
companhia : e
maritima companhia maritima. doc. Despacho.
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A — Cliente

B — Operacional de importacéo

F — Companhia de transporte principal
(maritimo/aéreo)

| — Despachante oficial Almeida & Pestana, Lda.

O - Responsavel
X - Participante
& - a ser informado
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4.2.2.2 Fluxograma 1 — A — A2: Percurso da Importagcdo Maritima (origem: Turquia / tipo de

Confirmar chegada
do navio ao Porto
de Sines (1)

|

Marcar transporte com
Transportadora [Porto
de Sines - armazém
‘Warelog Lisb.] (2)

v

Warelog emite
documento T1 (3)

!

Transportadora devolve
contentor vazio d
companhia maritima
apos descarga (4)

contentor LCL)

Warelog procede a
divisdo da carga LCL
(5)

Porto de Sines Porto de Leixdes

A 4

L 4 —
- Envio & Warelog -
Ear::%reealegncir::t;so Aviso de Despacho dos doc's solicitados | __ [ Falura comercial
crijes achapr:te oficial [~ Fatura comercial para emissdo dodoc.| ~ Packing List
P ) Packing List T1(9) BL
v Confirmar
carregamenio da

carga em camido

Rececdo do Documento de

documento de  [«--- Despacho (10)
Despacho (7)

'l' Confirmar chegada
Enviar doc. de ao armazém Warsiog
' Leixdes (11)

Despacho & Warelog

(8) i

Enviar elementos

para Despacho ao

despachante oficial
(12)

|

Rececdo do Documento de
documento de  [€—- Despacho
Despachao (13)

v

Enviar doc. de
Despacho & Warelog
(14)

Aviso de Despacho
Fatura comercial
Packing List
Documento T1

Y

()

Figura 15 — Fluxograma do percurso da importacéo maritima (origem: Turquia / tipo de contentor LCL)



Tabela 11 — Percurso da importagdo maritima (origem: Turquia / tipo de contentor LCL) — descri¢do das

decisbes

Numeracéo

Decisao

Descricao

I Destino da carga

Mediante o destino final da carga, esta segue
procedimentos diferentes.

Tabela 12 — Percurso da importacéo maritima (origem: Turquia / tipo de contentor LCL) — descri¢cdo das

tarefas
Funcbes
Passo do Processo Envolvidas Atividade Resultado
A B|F|I|L
' Operacional confirma junto Rececéo de um e-
Confirmar chegada d ; oy .
: a companhia maritima a mail com a
1| do navioao Porto | &| Of X . . =
. chegada do navio ao Porto confirmacéo da
de Sines . i
de Sines. chegada do navio.
Marcar transporte :
com Operacional reserva com a
Transportadora o transporte .
5 Transportadora d do P de Si Marcacéo de
[Porto de Sines — © a carga do Porto de Sines transporte
. até ao armazém Warelog )
armazém Warelog .
. Lisboa.
Lisb.]
Warelog emite doc. T1 para
Warelog emite 0 transporte rodoviario da Emisséo do doc.
3 & (0] carga desde o Porto de
documento T1 . AN T1.
Sines até as suas
instalacdes.
A empresa Transportadora Contentor utilizado
Transportadora b d d <
devolve contentor subcontratada tem o dever ha transagao
N . de entregar o contentor comercial LCL é
4| vazio a companhia . A T
o . vazio, ap0ds descarga da devolvido a
maritima apos o ; :
d mercadoria, a companhia companhia
escarga Py o
maritima. maritima.
Warelog procede a O armazém subcontratado L
S . Mercadoria é
5| divisdo da carga (0] separa a mercadoria de g
) dividida.
LCL acordo com o seu destino.
Envio dos documentos para
. emissdo do documento de I
Enviar elementos d h d h Emisséo do
6| para Despacho ao (0] X espacho ao despachante documento de
despachante oficial oficial, via e-mail: aviso de Despacho
P despacho, fatura e packing P ’
list.
Rececéo do Operacional recebe o Rececéo do
7 documento de & (0] documento de despacho por documento de
Despacho e-mail. Despacho.
Enviar doc. c\ie Operacional envia o ) Warelog recebe o
8 Despacho a (0] & documento de despacho a doc. Despacho
Warelog Warelog. ' P '
Envio a Warelog Envio a empresa V\_/qrelog
) dos documentos solicitados, N
dos doc’s L Emissao do doc.
9 solicitados para @) X por esta, para emissdo do T1
R doc. T1: fatura, packing list e ’
emissado do doc. T1 BL
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Funcbes

Passo do Processo Envolvidas Atividade Resultado
A/ B/ F|I|L|M
Operacional deve confirmar
junto da Warelog o Mercadoria
Confirmar carregamento da mercadoria carregada em
10| carregamento da 0] X em camido para ser camido e pronta a
carga em camido transportada desde o sair do armazém da
armazém de Lisboa até ao Warelog.
de Leixdes.
. Operacional confirma junto Recegz?llo de um e-
Confirmar chggada da Warelog a chegada do mal’ com a
11 ao armazém &| O X camido as suas instalacdes confirmacéo da
Warelog Leixdes em Leixes. chegaqa do
camiao.
Envio dos documentos para
: emissdo do documento de I
Enviar elementos Emisséo do
12| para Despacho ao 0 X de;s_p ach_o ao de_spac_hante documento de
despachante oficial oficial, via e-mail: aviso de Despacho
despacho, fatura, packing list )
e doc. T1.
Rececdo do Operacional recebe o Rececdo do
13 documento de & (0] documento de despacho via documento de
Despacho e-mail. Despacho.
Enviar doc. de Operacional envia o
14 Despacho a (0] & documento de despacho a V\é?,:;elgige;iai °
Warelog Warelog. ' P '
A — Cliente

B — Operacional de importacéo
F — Companhia de transporte principal

(maritimo/aérea)

| — Despachante oficial Almeida & Pestana, Lda.
L — Empresa Warelog — Armazém subcontratado
M — Empresa Transportadora subcontratada

O - Responsével
X - Participante
& - a ser informado
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4.2.3 Fluxograma 2 - 1B: Importacdo Maritima Mediante Incoterms (origem: Resto do Mundo)

EXwW

Qual
Incoterm

)

DAPIDDP

v h 4

Informar agente do
custo das despesas
de chegada (4)

Pedir ao agente o
valor das despesas
na origem (1) N -
Informar cliente dos

i custos com o frete e

dezpesas de
Informar cliente do chegada (3)

custo com as
despesas na origem,
de chegada e frete (2)

h 4
Informar agente na
origem que pode
iniciar o processo (5)

|

Receber elementos
de embargue (6)

v

Abrir capa de
processo & Dossier
WinTrans (T)

Instructes de embargue|
{normatizacdo)

Y

Confirmar embarque
do contentor / saida [€----
do navio (&)

Informar cliente da | ____ »| Aviso de embargue
salda do navio (9)

Y

Documentos de
embarque
(HEL & MBEL)

Pedir ao cliente
documentacdo |, . Fatura Comercial
relativa & mercadoria e Packing list
(10

Proveniente
da UE?
(11

¥
Confirmar
chegada a

Partugal (11)

Figura 16 — Fluxograma da importacéo maritima mediante Incoterms (origem: resto do mundo)
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Tabela 13 — Importagcdo maritima mediante Incoterms (origem: resto do mundo) — descri¢do das decisdes

Numeracéo

Decisao

Descricao

Qual Incoterm?

Mediante o Incoterm utilizado na transacéo, o
processo segue etapas diferentes.

Proveniente da UE?

O operacional deve verificar se o pais de
origem pertence ou ndo a Unido Europeia.

Tabela 14 — Importacdo maritima mediante Incoterms (origem: resto do mundo) — descricdo das tarefas

Passo do AUEEIES
Processo Envolvidas Atividade Resultado
Al B |C|F
Pedir ao Solicitar ao agente na origem, via e- .
. . Conhecimento
agente o valor mail, o valor das despesas na origem,
1 O | X dos valores de
das despesas presente na sua tabela de custo de custo
na origem exportacdo maritima. )
Informar cliente dos custos com as
Informar )
. despesas de chegada (recolhidos da . '
cliente do . O cliente fica
tabela interna de custos com a .
custo com as . ~ e f informado das
2| despesasna |&| O importacdo marltlmq), com o frete (§e despesas com o
origem. de FCL - tabelado no site da companhia 10CESSO Via e-
chtga ada e maritima; se LCL — tabelado pelos co- P mail
f?ete loaders %), mediante m® da carga, e dos :
custos com as despesas ha origem.
Informar Informar cliente dos custos com as
, despesas de chegada (recolhidos da O cliente fica
cliente dos . .
cuStos com o tabela interna de custos com a informado das
3 frete e & O importacdo maritima), com o frete (se despesas com o
despesas de FCL - tabelado no site da companhia processo via e-
cr?e ada maritima; se LCL — tabelado pelos co- mail.
9 loaders), mediante m® da carga.
O agente na
Informar Informar agente dos custos com as ; .
: origem fica
agente do despesas de chegada (recolhidos da .
. informado das
4 custo das O | & tabela interna de custos com a d
despesas de importacdo maritima), mediante m®da espesas com o
chegada car a’ processo via e-
9 ga. mail.
Informar Operacional deve informar o agente na | Agente na origem
agente na : .
> origem dos detalhes acerca da € informado dos
5 origem que O |& ~ ial detalhes d
ode iniciar o transagdo comercial para que este etalhes da
P possa iniciar o processo. transacéo.
processo
Rececéo das
Receber . R . ~
6| elementos de &l o Agente na_or|gem~deve enviar a instrucdes de
Multicargo as instrugbes de embarque. embarque da
embarque .
mercadoria.
Abrir capa de Com os documentos recebidos, o
processo e . Abertura de
7 DOSS| (@] operacional abre a capa de processo
ossier fisico e informético processo.
WinTrans '

5 Co-loader — E uma entidade associada as companhias de navegacdo maritimas, isto €, um terceiro que possuli
0s seus proprios servigos de consolidacdo de duas ou mais cargas em contentores (LCL) antes que estas
sejam entregues a um transportador maritimo (flexport, 2021). Estas entidades tém os direitos de carregamento
e descarregamento, dos seus contentores, em navios que nao sejam operados por estas (Manaadiar, 2021).
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Passo do

Funcbes

Processo Envolvidas Atividade Resultado
Al B |C|F
ergggzumea;lo Operacional confirma junto do 9gente 0 Rececéo dos
8 contentor / & O | X embarque do contentor e saida do documentos de
: . navio. embarque.
saida do navio
Informar ApOs rececgdo dos documentos de O cliente recebe o
9 cliente da &| O embarque, o operacional envia ao aviso de
saida do navio cliente o aviso de embarque. embargue.
Pedir ao
cliente Operacional solicita ao cliente a Rececéo da
10| documentacdo | X| O documentacdo necessaria ao processo: documentacgéo
relativa a fatura comercial e packing list. pedida.
mercadoria
Rececado de um
Confirmar Operacional confirma junto da e-mail com a
11| chegadaa & O X companhia maritima a chegada do confirmacéo da
Portugal navio ao porto de destino. chegada ao porto
de destino.
A — Cliente

B — Operacional de importacéo
C — Agente na origem
F — Companhia de transporte principal

(maritimo/aéreo)

O - Responsavel
X - Participante
& - a ser informado
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4.2.3.1 Fluxograma 2 - 1B - 1B.1: Percurso da Importacdo Maritima (origem: Resto do Mundo
— parte 1/2)

Despacho
feito pela
fulticargo

Sim

!

Comunicar elementos
ao despachante do ---
cliente (1)

) Ha .
Sim MNao
transhordo -

2l MBL /H.BL

Fatura comercial

Facking List
Doc's extras para
desalfandegamento

Fazer

Despacho Nao
em porto de
transbordo
2 (IIN)

Sim

Pedir retencéo &
companhia maritima
(2)

!

Enviar elementos

para Despacho ao

despachante oficial
(3)

Aviso de despacho
Fatura comercial
Packing List

'
Rececdo do
Despacho e envio
deste & companhia
maritima (4)

v

Enviar doc. de
Despacho a
companhia maritima
(5)

odo de
transporte
até ao destino
final (1)

Rodoviario Maritimo

Rodovirio Maritimo

ransporte até
ao destino
fnal (IV)

Co-loader procede Rececdo do doc. T2L
a emissdo do emitido pelo Co-
documento T2L (&) loader (8)

| |

Confirmar chegada
20 AMMAzZEm do co- Confirmar chegada

tear ao porto de destino
loader e(r;lr]PortugaI em Portugal (9)

Figura 17 — Fluxograma do percurso da importacdo maritima (origem: resto do mundo — Parte 1/2)
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Tabela 15 — Percurso da importagdo maritima (origem:

resto do mundo — Parte 1/2) — descri¢do das decisdes

Numeracéo Decisao Descricédo
Despacho feito pela (0] opgrauonal deve verificar junto do _cllente se
I : sera este ou a empresa a prosseguir com a
Multicargo? o
emissdo do despacho.
O operacional verifica no site da companhia
I Ha transbordo? maritima utlizada, para a transagédo comercial,
se existird ou ndo transbordo no percurso.
O operacional deve verificar junto do cliente se
Fazer Despacho em porto de ~ .
" este prefere ou ndo despachar a mercadoria no
transbordo?
porto de transbordo.
Mediante o tipo de contentor (FLC ou LCL)
. utilizado na transacéo comercial sera decidido o
Modo de transporte até ao . .
v L modo de transporte até ao porto de destino
destino final —— L
final: modo rodoviério para contentores FCL e
modo maritimo para contentores LCL.

Tabela 16 — Percurso da importacéo maritima (origem: resto do mundo — Parte 1/2) — descricdo das tarefas

Passo do FUIEOES
Processo Envolvidas Atividade Resultado
BIFIGI|J
Comunicar Envio de toda a documentacéo Emisséo do
elementos ao .
1 o] X| respetiva ao processo para o despacho por parte
despachante do o ; .
; despachante oficial do cliente. do cliente.
cliente
Solicitar a companhia maritima, Os contentores sio
Pedir retencéo a via e-mail, que retire os retirados do navio e
2 companhia O| X contentores do navio para que X
o o ~ a documentacéo é
maritima se possa emitir a documentagéo -
X emitida.
devida.
Enviar Envio dos documentos para
elementos para emissao do documento de Emisséo do
3| Despacho ao (0] X despacho ao despachante documento de
despachante oficial, via e-mail: aviso de Despacho.
oficial despacho, fatura e packing list.
Rececéo do Operacional recebe o Rececéo do
4| documento de & (0] documento de despacho por e- documento de
Despacho mail. Despacho.
Enviar doc. de . . .
N Operacional envia o documento Companhia
Despacho a R ) .
5 . Ol & de despacho a companhia maritima recebe o
companhia maritima doc. Despacho
maritima ' ' P '
Co-loader
6 procede a & o Co-loader é o responséavel pela Emissao do
emissao do emisséo do doc. T2L documento T2L.
documento T2L
Confirmar Rececédo de um e-
chegada ao Operacional confirma junto do mail com a
7| armazém do co- (@) X co-loader a chegada do camido confirmacéo da
loader em ao armazém deste. chegada da
Portugal mercadoria.
Rececéo do Co-loader emite o doc. T2L e Rececio do
8| doc. T2L emitido & (0] envia-o a Multicargo para que docume(;nto ToL
pelo co-loader Se possa arquivar. '

68




B — Operacional de importacéo

(maritimo/aéreo)
G — Co-loader

J — Despachante oficial do cliente

F — Companhia de transporte principal

| — Despachante oficial Almeida & Pestana, Lda.

Passo do ALl
Processo Envolvidas Atividade Resultado
A/BIF|IG|I]|J
Confirmar Rececéo de um e-
chegada ao Operacional confirma junto do mail com a
9 g . &| O X co-loader a chegada do navio confirmacéo da
porto de destino .
ao porto de destino. chegada da
em Portugal )
mercadoria.
A — Cliente

O - Responsavel
X - Participante

&-a

ser informado

4.2.3.2 Fluxograma 2 — 1B — 1B.1 — 1B.2 e 1B.3: Percurso da Importagdo Maritima (origem:

Resto do Mundo - parte 2/2)

Enviar documentos
solicitados pelo co-
loader para emiss&o do
doc. T1 no porto de

- - - Documento T1

Confirmar chegada
ap porto de destino
em Portugal (G)

transbordao (1)

h

v
Confirmar chegada
ao armazém do co-

Enviar elementos
para Despacho ao
despachante oficial

Aviso de despacho
Fatura comercial
Facking List

foader em Portugal N
(2)
Y
¥ - Rececdo d
: Fa ececao do
Enviar elementos Aviso de despacho / documanto de
para Despacho ao ==~ Fatura [ Packing List/ )
despachante oficial e Despacho (3)
Doc. T1
(3)
¥
“: Enviar doc. de
Rececdo do Documento de Despacho &
documento de L= Despacho companhia maritima
Despacho (4) (9)

|

Enviar doc. de
Despacho ao co-
loader (5)

Documento de
Despacho

Figura 18 — Fluxograma do percurso da importacdo maritima (origem: resto do mundo — Parte 2/2)
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Tabela 17 — Percurso da importagdo maritima (origem: resto do mundo — Parte 2/2) — descri¢8o das tarefas

Passo do ALl
Processo Envolvidas Atividade Resultado
A BlF|IG|I|J
Enviar Operacional envia Emissdo do doc. T1 e

documentos documentos ao co-loader posterior

solicitados pelo solicitados por este para que carregamento da
1| co-loader para 0] X possa emitir o documento T1 mercadoria em

emissao do doc. para que a mercadoria seja camido.

T1 no porto de transportada em meio de Rececéo do doc. T1
transbordo transporte rodoviario. para ser arquivado.
Confirmar . ' . Rececado de um e-mail
chegada ao Operacional confirma junto com a confirmacao da

2| armazém do co- | &| O X do co-loader a chegada do chegada d(:':;\
loader em camido ao armazém deste. 9 .
mercadoria.
Portugal
Envi Envio dos documentos para
nviar o
emissdo do documento de I
elementos para h h Emisséo do
3| Despacho ao (0] X dgsp acho ao de_spac_ ante documento de
despachante oficial, via e-mail: aviso de Despacho
pacl despacho, fatura, packing list P )
oficial
e doc. T1.
Rececdo do Operacional recebe o Rececéo do
4| documento de & (0] documento de Despacho por documento de
Despacho e-mail. Despacho.
Enviar doc. de Operacional envia o Co-loader recebe o
5| Despacho ao (0] & documento de despacho ao doc. Despacho
co-loader co-loader. ' P '
Confirmar Operacional confirma junto | Rece¢&o de um e-mail
chegada ao da companhia maritima a com a confirmacéo da
6 X &| O| X .
porto de destino chegada do navio ao porto chegada da
em Portugal de destino. mercadoria.
. Envio dos documentos para
Enviar .
emissdo do documento de —
elementos para d h d h Emisséo do
7| Despacho ao (0] X espacho ao despachante documento de
despachante oficial, via e-mail: aviso de Despacho
pacl despacho, fatura e packing P ’
oficial list
Rececéo do Operacional recebe o Rececéo do
8| documento de & (0] documento de Despacho por documento de
Despacho e-mail. Despacho.
Enviar doc. de . . . o
Despacho a Operacional envia o ) Companhia maritima
9 ! Ol & documento de despacho a recebe o doc.
companhia : e
o companhia maritima. Despacho.
maritima
A — Cliente

B — Operacional de importacao

F — Companhia de transporte principal
(maritimo/aéreo)

G — Co-loader

| — Despachante oficial Almeida & Pestana, Lda.
J — Despachante oficial do cliente

O - Responsavel
X - Participante
& - a ser informado
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4.2.4 Fluxograma 3 - 2B: Importacdo Aérea Mediante Incoterms (origem: Resto do Mundo)
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processo e Dossier
WinTrans (8)

'

Confirmar embarque
da carga (9)

Carta de porte
== -1 (M. AWB/H.AWE) /
Manifesto de carga

Y

Informar cliente do .
embarque da — Aviso de embarque
mercadoria (10)

h 4
Pedir ao cliente
documentacio . ___| Fatura Comercial
relativa & mercadoria e Packing list

(an

Figura 19 — Fluxograma da importacéo aérea mediante Incoterms (origem: resto do mundo)



Tabela 18 — Importacdo aérea mediante Incoterms (origem: resto do mundo — parte 1/2) — descri¢éo das

decisbes

Numeracéo

Decisao

Descricao

Qual Incoterm?

Mediante o Incoterm utilizado na transacéo, o
processo segue etapas diferentes.

Proveniente da UE?

O operacional deve verificar se o pais de
origem pertence ou ndo a Unido Europeia.

Tabela 19 — Importacdo aérea mediante Incoterms (origem: resto do mundo — parte 1/2) — descricéo das

tarefas
Funcbes
Passo do . .
Envolvidas Atividade Resultado
Processo
A|B|C
Pedir ao agente Solicitar ao agente na origem, via e-
1 o valor das ol x mail, os seus custos tabelados com Conhecimento dos
despesas na as despesas ha origem e o valor de valores de custo.
origem e frete frete aéreo.
Informar cliente Informar cliente dos custos com as O cliente fica
dos custos com despesas de chegada, recolhidos da informado das
2| asdespesasha | & | O tabela interna de custos com a despesas com o
origem, de importacdo aérea, e dos custos com processo via e-
chegada e frete as despesas na origem e frete. mail.
Pedir ao agente Solicitar ao agente na origem, via e- :
. . Conhecimento dos
3| valor de frete O | X mail, o valor de frete aéreo, dado
h ) valores de custo.
aéreo pela companhia.
Informar cliente Informar cliente dos custos com as O cliente fica
dos custos com despesas de chegada, recolhidos da informado das
4 o frete e & | O tabela interna de custos com a despesas com o
despesas de importacao aérea, juntamente com o processo via e-
chegada valor de frete. mail.
O agente na origem
Informar agente Informar agente dos custos com as e
. fica informado das
do custo das despesas de chegada, recolhidos da
5 O| & . despesas com o
despesas de tabela interna de custos com a .
. . processo via e-
chegada importacdo aérea. mail
Informar agente Operacional deve informar o agente | Agente na origem é
6l na origem que ol a na origem dos detalhes acerca da informado dos
pode iniciar o transagdo comercial para que este detalhes da
processo. possa iniciar 0 processo. transacéo.
Rececéo das
Receber . o . . "
Agente na origem envia & Multicargo instrucdes de
7| elementos de & | O . s
VOO as instrucdes de embarque. embarque da
mercadoria.
Abrir capa de .
Com os documentos recebidos, o
processo e : Abertura de
8 ; (0] operacional abre a capa de processo
Dossier fisico e informéatico Processo.
WinTrans '
Confirmar . . . Rececéo dos
Operacional confirma junto do
9| embarque da O | X . documentos de
agente o embarque da mercadoria.
carga embargue.
Informar cliente Apos recec¢do dos documentos de .
; X O cliente recebe 0
10| do embarqueda | & | O embarqgue, o operacional envia ao .
. ) . aviso de embarque.
mercadoria cliente o aviso de embarque.
Pedir ao cliente Operacional solicita ao cliente a .
~ ~ L Rececdo da
11 documentacao x| o documentacdo necessaria ao documentacso
relativa & processo: fatura comercial e packing -ntag
. ; pedida.
mercadoria list.
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A —Cliente .
. . ~ O - Responsavel
B — Operacional de importacao ..
. X - Participante
€~ Agente na origem & - a ser informado

4.2.4.1 Fluxograma 3 — 2B — 2B.1: Percurso da importacao aérea (origem: resto do mundo)

Viagem
Direta / Camido

chegada ao
aeroporto de

Preenchimento |, _ E
da SD5 (1)

Levantamento fisico
dos doc = de chegada Carta de Porte carimbada
no aeroporto e Titulo de deposito

de destino (2)

L

Arquivar doc's na
capa de processo e
Dossier WinTrans (3)

) J - ~
. H.AWEB / M.AWE carimbada /
EHVIEE;Ei!EgTEiPLtZEUFEIFE _____ Fatura comercial / Packing List !
p . Manifesto de carga aérea /
despachante oficial (4) Titulo de deposito / SDS

Rececdo do documentol . | Documento de Despacho
de Despacho (5)

r

Enviar doc. de
Despacho 8 cnmpanhial

aérea (8)

Figura 20 — Fluxograma do percurso da importacéo aérea (origem: resto do mundo — parte 2/2)




Tabela 20 — Percurso da importagdo aérea (origem: resto do mundo — parte 2/2) — descrigdo das decisdes

Numeracéo

Decisao

Descricao

Modo de chegada
I ao aeroporto de
destino

Mediante a forma de chegada da mercadoria ao
aeroporto de destino, o processo segue etapas

diferentes.

Tabela 21 — Percurso da importacéo aérea (origem: resto do mundo — parte 2/2) — descrigdo das tarefas

Funcbes
Passo do Processo Envolvidas Atividade Resultado
Al B |F|I|P
1 Preenchimento da o Operacional preenche no site Declaracdo SDS
SDS da A.T. 0 SDSE. emitida.
Le\{a_ntamento Estafeta da Multicargo é
fisico dos .
responséavel por se deslocar Recolha dos
documentos de .
2 chegada no O| ao aeroporto de destino e documentos
levantar pessoalmente os necessarios.
aeroporto de X
. respetivos documentos.
destino
Arquivar doc’s na Operacional deve arquivar os =
: Documentos séo
capa de processo documentos recolhidos no .
3 e Dossier o processo fisico e no arquivados nos seus
. ; " respetivos dossiers.
WinTrans informético.
. Operacional envia por e-mail
Enviar elementos
todos os documentos
para Despacho : I
4 (0] X respeitantes ao processo ao | Emissdo de despacho.
ao despachante -
oficial despachante oficial da
empresa.
Rececdo do Operacional recebe o Rececdo do
5| documento de & (0] documento de despacho via documento de
Despacho e-mail. Despacho.
Enviar doc. de Operacional envia o Companhia aérea
6 despacho a O|& documento de despacho a recebe o doc.
companhia aérea companhia aérea. Despacho.
A — Cliente

B — Operacional de importacao
F — Companhia de transporte principal

(maritima/aérea)

| — Despachante oficial Almeida & Pestana, Lda.

P — Estafeta

O - Responsével
X - Participante
& - a ser informado

6 SDS - Sistema Integrado dos Meios de Transporte e das Mercadorias
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4.2.5 Fluxograma 4:

Figura 21 — Fluxograma da fase final do processo de importagdo maritima e aérea: entrega e faturacéo

Tabela 22 — Faze final do processo de importa¢do maritima e aérea: entrega e faturacéo (descricdo da

h 4

Informar cliente da
disponibilidade para
entrega (1)

| - _ sl Aviso de chegada

MNecessario
transporte

terrestre (2)

Agendar transporte

v
Faturar (3)

¥

Arquivar documentos
do processo no
WinTrans (4)

Y

Fase Final do processo de Importacao Maritima e Aérea

decisdo)
Numeracéo Deciséo Descricao
| Necessario A Multicargo deve verificar se o cliente necessita dos
transporte? seus servicos de entrega.

Tabela 23 — Fase final do processo de importa¢do maritima e aérea: entrega e faturacéo (descricdo das

tarefas)
Funcdes
E?jj:sgg Envolvidas Atividade Resultado
A|/B|M]|O
Informar Informar o cliente, via e-mail, | O cliente fica informado
cliente da da chegada da sua da autorizagdo de
1) e & | O : !
disponibilidade mercadoria ao destino levantamento da
para entrega acordado. mercadoria.
Operacional agenda com a
Agendar )
transportadora, nos termos Transporte fica
2 transporte & | O] X .
acordados com o cliente, 0 marcado.
terrestre
percurso terrestre.
Operacional emite a fatura
relativa ao processo e A fatura é emitida
3 Faturar (@) X | encaminha para ser tratada e L
) tratada e arquivada.
arquivada pelo departamento
financeiro.
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Funcbes

E?gsgsgg Envolvidas Atividade Resultado
AfB|M|O
Arquivar Operacional arquiva todos os | Todos os documentos
documentos do . ~ :
4 0] documentos relacionados séo arquivados e o
processo no COm 0 processo rocesso é fechado
WinTrans P ' P '
A — Cliente ;
B — Operacional de importacéo O - Responsavel
M — Transportadora X - Participante
O — Departamento financeiro & - a ser informado

4.3 Consideracoes

Com a realizagdo deste trabalho foi possivel elaborar um conjunto de fluxogramas completo
e detalhado, que auxiliou na compreensédo dos procedimentos adotados pelo departamento de
importagdo da empresa Multicargo — Transportes e Logistica, Lda., assim como de todos os
responsaveis e parceiros que estéo direta e indiretamente envolvidos nos processos. O fluxo de
informacdes expresso ao longo dos fluxogramas permitiu evidenciar a sequéncia dos procedimentos
implementados, bem como todas as operacdes desenvolvidas, o que facilita a vida organizacional
sempre que seja necessario esclarecer a forma de atuacdo numa qualquer etapa processual, ou no

exercicio da formacdo dos novos colaboradores.

Durante a construcdo dos fluxogramas foi dado um grande destaque a utilizacdo dos
Incoterms, assim como a todas as diferentes tarefas que Ihes estdo associadas. Geralmente, o
departamento de importacdo, desta empresa, trabalha sempre com os mesmos Incoterms (EXW,
FOB, CIF, CPT, DAP e DDP), uma vez que séo os mais aplicados pelos utilizadores do comércio
internacional, devido a garantia de lhes causarem menos complica¢cfes, jA que os detalhes que
possam ser mais incomodos, tais como a recolha de toda a documentagéo necesséria durante as
diferentes fases do processo, ficam a cargo dos profissionais da area. No entanto, surgiu a
necessidade de ser efetuada uma pesquisa extensa acerca das regras Incoterms, mencionadas ao
longo de todo o ponto 2.5, e em, especial, de uma descricdo pormenorizada das especificidades e
da forma de atuacdo de cada um dos termos existentes (ponto 2.5.2), com o intuito de os
compreender detalhadamente, pois apesar de os termos de comércios usados, pela empresa, na
importacdo de mercadoria serem habitualmente os mesmos, tal ndo implica que ndo sejam
efetuados servicos em que seja necessario utilizar outros Incoterms ndo tdo comum na vida
organizacional da Multicargo. Assim sendo, esta pesquisa permitiu obter um conhecimento mais
aprofundado desta tematica, j& que esta possui uma grande relevancia na atividade de um transitério
gue trabalhe, essencialmente, com o comércio internacional.
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CAPITULO V



5. Analise SWOT e Propostas de Melhorias

Este capitulo inclui a elaboragdo de uma analise SWOT e de indicadores de desempenho
relativos a todos os departamentos da empresa Multicargo — Transportes e Logistica, Lda., com o

objetivo de explorar novas oportunidades, reforcar medidas implementadas e melhorar resultados.

5.1 Anélise SWOT

A Andlise SWOT presente neste subcapitulo resultou da aplicacdo de uma ferramenta
denominada Brainstorming (técnica utilizada para gerar varias ideias acerca de uma tematica). Para
a implementacao desta técnica contou-se com a colaboracdo de alguns elementos da equipa da
Multicargo, que apontaram certas medidas a melhorar no seu departamento, assim como sugestfes
de melhoria relativas aos demais departamentos da empresa. Esta sessdo de Brainstorming foi
efetuada durante a vigéncia do estagio curricular, no entanto devido a toda a situacdo pandémica
vivida, e a consequente obrigatoriedade de teletrabalho, ndo foi possivel repetir esta sesséo, o que
impediu o aperfeicoamento de ideias, propostas e orientacdes de trabalho. Deste modo, e apds um
estudo critico de toda a informacado recolhida e de uma profunda reflexdo acerca de possiveis
melhorias, a versédo final da analise SWOT foi enviada por via eletronica aos colaboradores que
participaram na sessdo de Brainstorming para validacdo, tendo esta recebido um feedback positivo.

A analise SWOT ¢é uma ferramenta de gestédo imprescindivel para o planeamento estratégico
das organizacfes, uma vez que se reflete, ativamente, ha tomada de decisdo. Esta permite estudar
a competitividade, a capacidade e as principais competéncias da empresa, através de quatro
variaveis: forcas/pontos fortes (strengths), fraquezas/pontos fracos (weaknesses), oportunidades
(oportunities) e ameacas (threats). O grande objetivo da analise SWOT passa por coordenar e
cruzar as informacdes, de forma a encontrar solugBes que se traduzam em novas estratégias
capazes de enfraguecer 0s seus aspetos negativos e de potencializar os positivos, tornando assim

as empresas mais competitivas (Pinto, 2015).

As quatro variaveis desta andlise dividem-se em dois grandes grupos. Numa perspetiva
interna das organizacdes, isto €, no ambiente interno estudam-se as forgas e fraquezas, de modo a
identificar os fatores criticos de sucesso. Este ambiente interno possui grande significado para as
empresas, pois permite que estas conhecam as suas forcas e fraquezas, de forma a tirarem o
maximo proveito e vantagens das situacdes, j& que, em regra geral, torna-se mais facil prever e
controlar os obstaculos internos (que podem ser manipulados ou modificados) do que os externos
(que ndo podem ser alterados). No ambiente externo avaliam-se as oportunidades e as ameacas
do futuro préximo, para que se consiga potencializar a0 maximo a primeira e suavizar a segunda.
As oportunidades de mercado ndo sdo um fator exclusivo do ambiente externo, uma vez que 0s
pontos fortes de uma organizacdo, quando se encontram de acordo com os fatores criticos de
sucesso, originam oportunidades suscetiveis de crescimento a longo prazo (Arauljo, Mendes, &
Pereira da Silva, 2017).

A andlise SWOT caracteriza-se essencialmente pela sua perspetiva dindmica e permanente.

Por essa razao, esta andlise tem sido bastante utilizada ao longo dos anos por todo os tipos de
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empresas que pretendam desenvolver um plano estratégico consistente e que queiram analisar o

contexto de um novo mercado ou do mercado em que se inserem. Neste seguimento, a empresa

Multicargo — Transportes e Logistica, Lda. ndo é diferente. A andlise SWOT efetuada nesta

empresa, em particular, permitiu a identificacédo de fraquezas que se encontravam camufladas e de

ameacas que emergiram, essencialmente, no Ultimo ano de atividade, como € possivel verificar na

seguinte tabela.

Tabela 24 — Analise SWOT da empresa Multicargo — Transportes e Logistica, Lda.

Pontos Fortes

¢ Boa situacdo econdmica;

¢ Boa imagem/ bom nome no mercado;

¢ Boa relagdo com os responsaveis dos
principais fornecedores (companhias de
navegacao);

¢ Relacdo de proximidade com o cliente;

¢ Dimenséao da rede de agentes em todos os
continentes;

¢ Gestdo consolidada com o Sistema de
Gestdo da Qualidade e o estatuto AEO;

¢ Equipa jovem, dindmica, experiente e com
bom conhecimento da atividade em termos
internacionais;

¢ Flexibilidade, versatilidade e capacidade de
adaptacéo as condicionantes do mercado/
pandemia;

¢ Relacdo de proximidade entre a entidade
patronal e os colaboradores — gestédo
horizontal, sem hierarquias e mais presente;

¢ Espirito de equipa e equipa motivada que
encara a atividade transitria como um
desafio. Visdo de futuro;

e Experiéncia na entrada em novos mercados;

¢ Capacidade de escolha de boas parcerias e
fornecedores;

¢ Grande sentido de responsabilidade;

¢ Capacidade de comparacgéo de precos com
as empresas concorrentes.

Pontos Fracos

e Prazo médio de recebimentos ainda
demasiado longo face aos prazos médios de
pagamento exigidos pelos fornecedores;

¢ Ciclo de caixa negativo reflete-se na
capacidade negocial com as companhias de
navegacao na generalidade das operacdes;

¢ Necessidade de maior apoio de tesouraria
de curto prazo, enquanto o ciclo de caixa
nao for positivo;

e Presenca, ainda, restrita a um pequeno
namero de paises face ao potencial;

¢ Auséncia de um departamento comercial
que, face a situacéo pandémica, foi um risco
assumido pela empresa;

e Dificuldade de desenvolvimento/sucesso em
Novos Servicos;

¢ Falta de foco nos objetivos e monitorizagao
de resultados — constante mudancga de
prioridades;

e Colaboradores com impossibilidade de
acesso a formacao presencial face a
situagdo pandémica vivida desde marco de
2020;

¢ Produtividade e comunicag¢éo entre a equipa
afetada pelo teletrabalho;

¢ Falta de aplicabilidade dos indicadores de
desempenho mais essenciais para a
empresa;

¢ Recurso elevado a processos fisicos
(elevado nimero de impressdes de

documentos) - elevados gastos com o papel;

79



e Aposta reduzida no marketing e na
comunicagéo digital;

e Uso de tecnologias em adaptacéo.

Oportunidades

¢ Forte potencial de expanséo/ diversificagdo
da carteira de clientes nacionais e
internacionais;

¢ Parcerias estratégicas com agentes
pertencentes as redes de network, em que
ocorre divulgacdo do negocio e partilha de
experiéncias;

¢ Parcerias estratégicas com redes de network
nacionais (ex. BNI), face a diminuicao das
presencas internacionais motivadas pela
Covid-19;

¢ Crescente integracdo da China nas
atividades de comércio internacional;

e Surgimentos de novos servicos relacionados
com o transporte de “produtos Covid”;

e Crescimento de processos de pequenos
volumes (poucas paletes/caixas por
processo), sendo 0s servicos préprios
determinantes para a obtencéo de bons
resultados;

¢ Ferramentas informéticas que permitem o
controlo operacional dos processos;

¢ Objetivo de se tornar a médio/longo prazo
um transitario digital;

e Capacidade para incluir o Reino Unido nos
paises pertencentes aos servi¢os proprios-
exportagdo — tirar vantagem do Brexit;

e Mercado extenso e em crescimento com o
aumento do consumo internacional de
produtos online;

¢ Maior poder negocial com os fornecedores;

¢ Aposta no marketing digital, ja que nos
encontramos na “Era digital” — aposta na

comunicacao e servico online.

Ameacgas

e Covid-19 - Reflexos que se far&o sentir na
economia, nos negdcios e na estrutura da
empresa;

¢ Investimento no departamento de marketing
e comercial sem retorno — risco assumido;

¢ Verticalizacdo do setor/ fusdo de
companhias de navegacéao e parcerias
estratégicas com outros transitarios;

¢ Qutros agentes transitarios recrutam
colaboradores-chave da Multicargo,
transferindo o know-how para empresas
concorrentes, o que desmotiva a equipa;

¢ Agressividade concorrencial,
maioritariamente a partir de multinacionais
que investem na movimentacéo de
pequenos volumes, aumentando a oferta de
servicos de “grupagem” concorrentes;

¢ Alteracao de politicas protecionistas
internacionais;

¢ Poucas barreiras & entrada de novos
concorrentes;

¢ Elevado numero de transitarios em Portugal,

¢ Independéncia das empresas;

¢ Dificuldade em identificar fatores que
diferenciam a Multicargo no mercado.
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5.1.1 Sugestdes de Melhoria

Como ja foi referido, a analise SWOT é uma ferramenta de gestdo indispensavel ao
planeamento estratégico. No entanto, as empresas que implementam este tipo de analise devem
aprofunda-la mais, através do cruzamento das informacdes obtidas nos quatro quadrantes, de forma
a desenvolver e delinear novas estratégias importantes para o futuro da empresa. Este cruzamento,
expresso na figura 22, permite compreender como os pontos fortes podem gerar oportunidades,
uma vez que se pretende investir em melhorar o que ja é bom, ou seja, desenvolver vantagens
competitivas (SO) e como estes podem, também, confrontar as ameacgas, de forma a tirar o maior
proveito das forcas para afastar as ameacas (ST). Ja cruzar os pontos fracos com as oportunidades
(WO) permite definir estratégias com o objetivo de reforcar as fraquezas para que estas nao
perturbem a atividade da empresa e cruzar os prontos fracos com as ameacas (WT) permite que a

empresa encontre solu¢des para que se diminuam as perdas e o0 impacto que estas causam.

Andlise Interna

Pontos Fortes | Pontos Fracos
(Strengths) (Weaknesses)

Oportunidades
Analise (Oportunities) SO wo
Externa Ameacgas
(Threats) ST wT

Figura 22 — Estratégias de melhoria — Analise SWOT

Pontos Fortes x Oportunidades — SO

» Sendo alguns dos prontos fortes da Multicargo as boas relacdes com os seus fornecedores, a
excelente capacidade de escolha de boas parcerias e de comparagdo de precos com a
concorréncia, a empresa deve aproveitar este potencial para explorar a oportunidade de obter
um maior poder negocial com os fornecedores, uma vez que com o crescimento da empresa a
guantidade de transportes solicitados as companhias e de servicos requisitados aos seus
agentes e despachantes aumenta proporcionalmente. Assim sendo, o aumento de servicos
solicitados gera a oportunidade de negociar os precos e, consequentemente, proporcionar aos

seus clientes um pre¢co mais competitivo.

Pontos Fracos x Oportunidades — WO

» Um dos pontos fracos encontrados diz respeito ao facto de a Multicargo atuar, ainda, em
poucos paises face ao seu potencial. Deste modo a empresa deve dedicar-se ao processo de
integracdo da China no comércio internacional e incluir, também, o Reino Unido no leque de
paises pertencentes aos servigos préprios — exportacéo, uma vez que tem vindo a aperceber-
se de uma crescente oportunidade de negdcio nestes dois paises. No que se refere ao Reino
Unido, a empresa deve tirar a maxima vantagem da dificuldade e da burocracia gerada pelo
Brexit, podendo, assim, proporcionar um servico completo, visto que dispde de uma elevada

experiéncia em trabalhar com este nivel de exigéncia.
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» Os gastos elevados com o papel, ou seja, 0 elevado nimero de impressdes realizadas por
processo tem vindo a preocupar a administracdo. A solucdo encontrada passa por aproveitar
as novas tecnologias e transformar a empresa num transitario digital, podendo, assim, tornar a

grande parte dos procedimentos rotineiros digitais e informatizados.

» A oportunidade de obter um maior poder negocial com os fornecedores pode solucionar um
dos pontos fracos que mais prejudica a Multicargo. Ao obter este poder, a empresa pode
negociar com os seus fornecedores um prazo médio de pagamento mais extenso para
conseguir conciliar com o seu prazo de médio de recebimento, que, por norma, também é
extenso devido as caracteristicas do préprio negdcio (ex.: faturacdo s6 apds a entrega da

mercadoria, o que pode demorar devido aos acordos efetuados e ao longo tempo do processo).

Pontos Fortes x Ameacas — ST

» Algumas das ameacas encontradas dizem respeito, essencialmente, as consequéncias da
pandemia instalada durante o Ultimo ano. Os efeitos da Covid-19 fazem-se sentir, cada vez
mais, na economia e nos negocios de todo o mundo, assim como na estrutura da empresa. Os
investimentos realizados pela Multicargo no departamento de marketing e comercial, apesar
de ja ser esperado, ndo obtiveram retorno. Outra ameaca relaciona-se com o facto de empresas
transitarias recrutarem colaboradores-chave da Multicargo que acabam por transferir
conhecimentos e segredos do negécio para outras empresas concorrentes, o que acaba por
desmotivar toda a equipa. Para combater todas estas dificeis situacfes, a Multicargo deve
resguardar-se e fortalecer-se nos seus pontos fortes, dando mais valor aos que se relacionam
com o facto de a sua equipa ser jovem, dindmica, experiente, com bons conhecimentos da
atividade em termos internacionais e de a empresa possuir uma flexibilidade e capacidade de
se adaptar as condi¢cBes adversas, devido ao seu espirito de equipa e a sua motivacdo para
encarar a atividade transitaria como um desafio. A relagdo de proximidade entre a entidade
patronal e os colaboradores, que se traduz numa gestao horizontal (sem hierarquias), permite
descomplicar certos obstaculos e tornar, assim, a equipa mais unida e confiante.

Pontos Fracos X Ameacas - WT

» Existe na empresa uma auséncia de foco na monitoriza¢do de resultados e, por isso, uma
contante mudanca de prioridades. Esta caréncia deve-se, principalmente, ao elevado nimero
de transitarios em Portugal (concorréncia agressiva) e a crescente independéncia dos clientes,
mas também a falta da implementacéo regular de indicadores de desempenho. No que se
refere a esta Ultima questdo, a empresa deve identificar quais os indicadores mais relevantes,
neste momento, para que consiga efetuar uma melhor monitorizagao dos resultados. A elevada
concorréncia obriga & prética de precos cada vez mais competitivos, o que origina um lucro
muito reduzido e dificulta a fidelizagdo dos clientes. Assim sendo, a solu¢do encontrada para
combater esta questao passa pela diferencia¢do da Multicargo, para que esta consiga adjudicar
a carga sem colocar a obtencdo de lucro em risco. A crescente independéncia dos clientes
significa que as empresas tendem a solicitar os transportes de que necessitam diretamente as

companhias e a desalfandegar as suas proprias mercadorias de forma independente, o que se
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traduz em menos servigos requisitados a Multicargo. Neste caso, a solugcdo pode passar por
evidenciar, destacar e dar a conhecer as vantagens da requisicdo dos seus servigos. Assim,
os clientes e potenciais clientes compreendem que 0s servigos prestados pelos transitarios
proporcionam as empresas menos preocupacdes, simplicidade e uma otimizagéo do tempo, o

que se traduz numa melhoria da qualidade da sua atividade.

» Durante a analise aos pontos fracos percebeu-se que as dificuldades com o desenvolvimento
e com a obtencdo de sucesso em novos servigos vao ao encontro da dificuldade em identificar
fatores que diferenciem a Multicargo, o que, a longo prazo, pode ameacar a sua presenca no
mercado. Esta ameaca emerge devido ao facto de as caracteristicas da atividade transitaria
ndo permitirem inovacBes constantes, de baixo custo e de rapida implementacdo. Para
contrariar esta problematica a empresa deve investir algum do seu tempo e destacar,
nomeadamente colaboradores do departamento comercial, para que se realizem alguns
estudos periddicos, tais como analise PEST (Politica, Econémica, Social e Tecnolbgica) e
prospecBes de mercado focadas no Business-to-Business (B2B), de forma a conseguirem
identificar lacunas e necessidades do mercado que possam preencher e satisfazer, com o

objetivo de retirarem a maxima vantagem.

5.2 Indicadores de Desempenho

Como j& foi referido no capitulo Il, a norma ISO 9001 tem como objetivo possibilitar a melhoria
continua nas organizacfes. Neste contexto, o estabelecimento de indicadores de desempenho
permite controlar os processos existentes e contribui para a melhoria da eficiéncia e eficacia das
entidades.

Os indicadores de desempenho (KPI's) sdo considerados, por muitos autores, como um
instrumento de gestéo utilizado para avaliar o desempenho dos processos das organizagdes e para
explorar o melhor caminho para que estas atinjam os seus objetivos, através da comparacéo entre
o desempenho real dos processos e o estimado (Santos & Santos, 2018). E crucial o
desenvolvimento de um bom plano estratégico que estimule esta capacidade de medir o
desempenho da gestdo estratégica, dos sistemas, dos processos e das atividades, pois esta é a
acao que leva a obtencédo de vantagens competitivas e que permite manter as empresas no mercado
numa posicao cada vez mais competitiva. Torna-se fundamental, por esta razao, definir os objetivos
gue se pretendem atingir, prioriza-los e estruturar a forma de os alcancar. O propésito dos KPI's é
medir as atividades que possuam um grande significado nos resultados futuros das organizacdes.
E relevante salientar, ainda, que a importancia da aplicacdo de indicadores de desempenho cresce
a medida que a gestéo estratégica das organizacdes se vai aperfeicoando. Esta ferramenta quando
bem aplicada permite monitorizar o desenvolvimento da organizacédo, determinar as origens dos
erros, das nao conformidades bésicas e contribui para um processo de aperfeicoamento continuo

da organizacao (Barros, 2018).
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De acordo com Patrick Arnhold, Ballou (1993) defendeu que as atividades logisticas devem
ser consideradas como um processo continuo, e por isso, 0 seu desempenho deve ser
constantemente acompanhado, através de uma avaliacdo baseada em comparagdes (com o0s
concorrentes, com o0s periodos anteriores ou com 0 que estd orcamentado/estimado) e,
posteriormente, devem ser implementadas medidas corretivas, se tais forem necessarias (Arnhold,
2006). Os indicadores de desempenho logisticos auxiliam na fiscalizagao das fungdes logisticas,
por meio de um controlo apertado da qualidade das atividades internas da empresa e/ou das
atividades dos seus parceiros externos (fornecedores). Para que tal aconteca, é essencial que exista
um alto nivel de integracdo e interacdo entre os membros da mesma cadeia de abastecimento.
Apesar de existirem inUmeros processos logisticos numa s6 cadeia, ndo é recomendado que as
empresas implementem todos os indicadores de desempenho disponiveis, ja que o processo de
recolha de dados tornar-se-ia demasiado complexo e dificultaria a tomada de decisdo devido a
dispersdo de informacdes (Angelo, 2005).

i -

FORMULACAO DE
j ESTRATEGIAS

- Fr

AGAO E ESCOLHA DE
CORRECAO INDICADORES

’ .

\ MEDICAO DE /

DESEMPENHO

Figura 23 — Sequéncia da implementacao dos indicadores de desempenho
Fonte: Adaptado e recriado de (Moreira E. , 2002)

Posto isto, e perante a indicacdo fornecida pela analise SWOT relativa a falta da
implementacdo de KPI's, foram identificados cinco indicadores de desempenho, referentes a
atividade transitaria da empresa Multicargo — Transportes e Logistica, Lda., que se tornam
relevantes no desenvolvimento das suas fungfes, processos e servigos, assim como na tomada de

decisao.

5.2.1 Variag&o do Numero de Capas de Processos em Arquivo

Com o objetivo, cada vez mais presente, de a empresa se transformar num transitario digital,
torna-se essencial acompanhar a evolucao do nimero de capas de processos em arquivo, sendo
que, de futuro, este trabalho ficara a cargo do departamento comercial que tera a responsabilidade
de reunir e tratar a informacgéo recolhida pelos operacionais de importacdo e exportacdo que
executardo, anualmente, a contagem do nimero das suas respetivas capas. Apesar de existir o
objetivo de reduzir o nimero de capas de processos em arquivo, ou seja, de reduzir o nimero de
impressdes efetuadas por processo, havera sempre a obrigatoriedade de preservar em suporte

fisico certos documentos originais dos processos ja concluidos (por exemplo, documentos
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descritivos e de acompanhamento da mercadoria, documentos relativos a seguros, etc.) para o caso
de eventuais problemas que possam surgir ao nivel da fiscalizagdo. Deste modo, todas as capas
operacionais, tanto do departamento de importagdo como de exportagcdo, foram contadas, com o

intuito de observar essa evolugéo no grafico que se segue.
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Figura 24 — Gréfico da evolugdo do nimero de capas de processos em arquivo

Para uma melhor compreensdo do numero efetivo de processos em arquivo, foi calculada
uma média relativa ao nimero de processos por capa. Esta média resultou da contagem dos
processos de trés capas operacionais que continham respetivamente 57, 60 e 70 processos. Com
uma média de 62 processos por capa foi possivel reunir a informacdo acerca da evolucdo da

reducdo do nimero de processos em arquivo e agrupa-la no seguinte grafico.
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Figura 25 — Grafico da evolugdo do numero de processos em arquivo

De futuro serd suficiente efetuar apenas a contagem do nimero de capas em arquivo, uma
vez que os dois graficos apresentados possuem uma relacéo de proporcionalidade, isto é, quantos
menos processos fisicos existirem menos capas seréo precisas em arquivo. Para além disto, torna-
se mais facil implementar apenas a contagem das capas na atividade rotineira da empresa. A
equacgdo 1 enuncia a formula do célculo deste indicador de desempenho no caso de a empresa
desejar conferir a evolucdo percentual anual da reduc¢éo do nimero de capas.
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Varia¢do do n? capas de processos em arquivo

o o
_ Ne¢ €apas proc.ane atual — Ne €apas proc.ane anterior %100
N€ capas processoan anterior

Equacao 1 — Indicador de desempenho: variagdo do nimero de capas de processos em arquivo

5.2.2 indice de Satisfac&o dos Clientes

Conhecer o nivel de satisfacdo dos clientes tem sido um fator decisivo na gestdo de qualquer
empresa. Por esta razdo, a Multicargo, nomeadamente o departamento financeiro, pretende enviar
trimestralmente um inquérito de satisfacdo aos seus clientes, com o intuito de perceber se existem
mudancas necessarias e urgentes a efetuar na sua forma de atuacdo. As respostas a este
questionario permitird efetuar o célculo deste indicador de desempenho, que se encontra formulado
na equagéao seguinte.

.o o ) Y. Respostas M. satisfeito + ), Satisfeito
Indice de satisfacdo dos clientes = - — x 100
. Respostas ao inquérito

Equacéo 2 — Indicador de desempenho: indice de satisfagdo dos clientes

O modelo mais atual do inquérito de satisfacdo aos clientes encontra-se exposto no anexo
IV.A. Assim que as respostas sao recebidas, um colaborador do departamento financeiro fica
incumbido de reunir a informacdo e regista-la na tabela Excel, criada, recentemente por este
departamento para este mesmo efeito. Esta tabela, representada em parte na figura 26, permite de
forma automéatica perceber quantos inquéritos foram respondidos e qual é a média de satisfacdo em
gue a empresa se encontra até ao momento (a tabela completa esta exposta no anexo IV.B). No
ano de 2021, os inquéritos foram enviados apenas em abril, devido a situacdo pandémica vivida e

a consequente obrigatoriedade do teletrabalho imposto pelo governo portugués.

CLASSIFICACAOD Feenmendarial
Resp. 01 @2 Q3 Q4 Q5 Q6 MEDIA SN Comentarios
103|ABREU - CARGA E TRANSTOS, LDA -

1311 | ADVANTAGE WORLDWIDE UK LTD -

1388 | ALLIANCE HEALTHCARE S.A -

1453 |BALFLEX PORTUGAL COMP. HDRAULICOS E IND 5.4, -

85| BALGUERIE 1

wn
wn
wn
wn
wn
wn

n
%

good cooperation

429|BLU LOGISTICS BRASIL TRANSPORTES INTERN. LTDA. Atendimenta sempre de qualidsds.

1 5 3 5(3|5]5 4 5 principalmente da Helena Marques. Sempre
1231 |BOXLINE SEZANA -
837|CABELTE - CABOS ELETRICOS E TELEFONICOS, SA -
758|CASFIL INDUSTRIA DE PLASTICOS, 5.A 1 4 4 41333 4 5 melharar prego
1425|CGATE LOGISTICS UK LIMITED -
1448 | CLAIRON FILTERS, LDA 1 4 4 4444 4 S

| 1512 | COOPERATIVA AGRICOLA St° ISIDRO DE PEGOES, CRL -

176|TRANSDUD - LOGISTICA E TRANSPORTES, LDA. -

1328|TRANSMEC UK (IRISH BRANCH) LTD 1

Mo service is very good no issues

enlen
enlen
enlen
enlen
enlen
enlen
[%:1 %)

1333|UNICORDAS - TRANSPORTES INTERNACIONAIS 1

1384 [VALUE LOGISTICS LTD -

258|VIZELPAS, LDA. -

1519 |WONDERFUL TRANSPORTATION LTD -

1387 [WORLDWIDE LOGISTICS, LTD Multicargo has been very good for all of cur
1 4 5 5155 5 S requests.
1485 | WORLDWIDE MULTIMODAL CARGO LLC -
B0 8 pt 11 4,58 .
) meédia
ENVIADOS) 30% in 7 92%
RESPOSTAS

Figura 26 — Classificacéo das respostas ao inquérito de satisfacdo aos clientes (parte da tabela Excel)
Fonte: Multicargo — Transportes e Logistica, Lda.
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5.2.3 Taxa de Servi¢cos Concretizados

Ter conhecimento do numero de servigcos concretizados em relagdo ao numero total de
orcamentos requisitados é uma mais-valia para que se possa monitorizar o nivel de servigo da
empresa, mas também para que se possa dedicar, no futuro, em aprofundar a razéo pela qual
existem servicos requisitados que ndo chegam a ser concretizados.

Servigos concretizados

Taxa de servicos concretizados = 100

- X
Servigos orcamentados

Equacéo 3 — Indicador de desempenho: taxa de servigos concretizados

Posto isto, e para que o departamento comercial consiga calcular este indicador de
desempenho, formulado na equacgdo 3, é essencial que os departamentos de importacdo e
exportacdo agrupem esta informacéo. Para este efeito ja existe um documento Excel, onde todos
os pedidos de orcamentos sdo registados, como é possivel observar na figura 27. Desde novembro
de 2020, a empresa comecou a utilizar a plataforma HubSpot para registar os dados de um pedido
de orcamento, sendo que, até entdo, apenas usavam esta ferramenta online para efetuar o registo
de novos contactos, fossem eles de potenciais clientes ou fornecedores. Esta plataforma possui a
capacidade de integrar o departamento de marketing, comercial e o operacional num sé espaco
(cloud), podendo todos os colaboradores interessados aceder a este armazém de contactos e
informacdo digital. Todas as aplicacdes pré-integradas desta ferramenta permitem agilizar
consideravelmente o trabalho das equipas de marketing e de vendas, comparativamente com o
documento Excel usado até ao final do ano passado. O HubSpot elabora varias interacdes, andlises
e conversdes de informacdo, com o intuito de aumentar as oportunidades de vendas, através de
uma ligacéo rapida ao site da empresa e da criacdo de e-mails ajustados aos seus clientes atuais e
potenciais clientes, divulgando informacgfes relevantes, personalizadas e Uteis aos seus tipos de
negécios. Na figura 28 é possivel observar o formulario que cada operacional deve preencher
guando um orgcamento € requisitado.

N2| - |Renegociago| ~ [Reavaliagiol ~ Agente  |T Data |~ |Validade ~ Origem/Destino | ¥ |COMERCIAL ~ |OPERACIONAL ~ |Ad]. ~ |ObservagBes| ~ [Mode | ~ |Follow Up ~
" oo1 00 A JADE INTERNATIONAL | 02/01/2020 | 31/01/2020 OPOY/IFK DP BY AIR AR
'002 00 A HERPORT ASIA 02/01/2020| 31/01/2020 | OPO/OLIVEIRA DE AZEMEIS TP BY AIR AIR
'003 00 ABRECOFREIGHT  |02/01/2020|31/01/2020 OUTEIRO/LIBREVILLE RS EXW - MSK SEA
Foos 00 KSP WEORLDWIDE |02/01/2020|31/01/2020| ALPIARCA/HO CHI MINH RS EXW - MSK SEA
rDDS 00 FIOLAUREN 02/01/2020 | 31/01/2020 OPO/CKG DP BY AIR AR
r
r
r
r
r

006 00 TOPCARGO 02/01/2020| 06/01/2020 OPO/SCL RS EXW - AF AIR
007 oo SPARBER 02/01/2020| 31/01/2020 | LEIXGES/ARICA - IQUIQUE RS EXW- MSC/MSK SEA
008 00 ATLAS DE CARGO 02/01/2020| 31/01/2020 OPO/BRL RS FOB AIR
009 oo BLUBR 03/01/2020| 31/01/2020 FAMALIC.EU]'LED(@ES RS FOB SEA
010 00 Rannu 03/01/2020| 10/01/2020 China / Brasil MH DP L AIR

Be(e|p|> e ||

Figura 27 — Mapa de propostas
Fonte: Multicargo — Transportes e Logistica, Lda.
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Associar negécio com

Figura 28 — Formuldario de preenchimento para a criagdo de um negdcio no HubSpot

Fonte: Multicargo — Transportes e Logistica, Lda.

No entanto, verificou-se, durante a realizagéo deste relatério, que nao existe, na empresa, um
documento onde seja possivel registar todos os processos que sdo efetivamente concretizados pela
Multicargo. Para colmatar esta lacuna e auxiliar na recolha de informacéo relevante para o calculo
de certos indicadores de desempenho foi criado um documento Excel onde se desenvolveu uma
tabela bastante pratica e intuitiva, exposta no anexo V, cujo objetivo recai no registo manual de
certos elementos do processo, tais como, nimero do processo, data do pedido a companhia, data
de entrega prevista e data de entrega efetiva, para que se consiga obter, de forma automética,
outras informacdes diretamente relacionadas com os indicadores de desempenho, nomeadamente
0 “tempo de ciclo do pedido™, o nimero de dias atrasados/antecipados que uma entrega teve
relativamente a sua data de entrega prevista, 0 nimero total de processos atrasados, o humero total
de processos entregues e o respetivo indice de atraso. E, ainda, importante esclarecer que a
informacdo presente tanto na tabela exposta no anexo V, como nas suas reprodu¢cfes com notas
explicativas (figuras 29, 30 e 31), ndo representa valores reais, uma vez que foi inserida a titulo de

exemplo para que seja possivel observar as funcionalidades do ficheiro.

Assim sendo, para o célculo deste indicador de desempenho (taxa de servi¢os concretizados),
a tabela desenvolvida fornece o ndmero total de processos concretizados, tal como é possivel

observar na figura 29.

Dias de entrega atrasada

Namero do |Data do Pedido a | Data Entrega | Data Entrega | KPI - Tempo Dias de Entrega . Dias de entrega adiantada
Motivo do Atraso
Processo C i Prevista Efetiva de Ciclo Atrasada/Adiantada
111111111 \ 25/04/2021 01/05/2021 | 03/05/2021 8 e
222222222 \Djmfzou 15/04/2021 | 14/04/2021 4 1 Netotalde | NoTotalde | KPI- indice
333333333 02Xp4/2021 15/04/2021 | 16/04/2021 8 =l Trimestre| Pprocessos GoTroTs de Atraso
4a4a4a4444 | 10/ - 16/04/2021 6 0 Atrasados Entregues | nas Entregas
Nuamero do £
555555555 0s/| 20/04/2021 12 -3 12 3 5 60%
Processo
N2 Total de
Processos
Entregues

Figura 29 — Mapa de processos concretizados (destaque no n°® de processos concretizados)

7 “Tempo de ciclo do pedido” é uma designacéo interna da empresa Multicargo que na verdade se refere ao
Lead Time do servico.
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5.2.4 indice de Atraso nas Entregas

Efetuar o registo dos processos atrasados torna-se bastante relevante para que a empresa
consiga monitorizar os prazos de entrega e, assim, conseguir responder prontamente aos seus
clientes acerca do motivo do atraso e, principalmente, de quantos dias este sera. Deste modo, e
para que os departamentos de importacdo e exportacdo consigam fazer este registo de uma forma
rapida, instantdnea e sem complicacdes de calculo, o ficheiro Excel desenvolvido possui, também,

a férmula de célculo deste indicador (equagéo 4).

N2 de entregas atrasadas

Indice de atraso nas entregas = — x 100
N2 de entregas totais

Equacéo 4 — Indicador de desempenho: indice de atraso nas entregas

Assim sendo, para este indicador, foram criadas duas colunas de preenchimento manual e
uma coluna de preenchimento automatico, sendo que esta Ultima mostra os processos que estao
atrasados e os que ndo estdo. Existe, ainda, uma outra funcionalidade que indica de forma
automatica o numero total de entregas atrasadas até ao momento, o nimero total de entregas

efetuadas e o proprio célculo deste indicador, como é possivel observar na figura que se segue.

Dias de entrega atrasada

Numero de | Data do Pedido a | Data Entrega | Data Entrega | KPI - Tempo Dias de Entrega Motivo do Atraso Dias de entrega adiantada
Processo ‘Companhia Prevista Efetiva de Ciclo Atrasada/Adiantada
111111111 25/04/2021 01/05/2021 /05/2021 8 2
222222222 10/04/2021 15/04/2021 14?134[2021 4 / 1 Ne Total de | NeTotalde | KPI- indice
333333333 08/04/2021 15/04/2021 16/04/\2Qg1 8 / -1 Trimestre| Processos Processos de Atraso
4444444444 10/04/2021 16/04/2021 16/04/2021\ 6 / o Atrasados Entregues | nas Entregas
555555555 08/04/2021 17/04/2021 | 20/04/2021 12/ -3 12 3 5 80%
\f
Data de Entrega Data de Entrega| w= Dias de Entrega —
| Prevista = Efetiva = | Atrasada/Adiantada KPI - Indice
de Atraso

nas Entregas

Figura 30 — Mapa de processos concretizados (destague no n°® de processos atrasados)

5.2.5 “Tempo de Ciclo do Pedido”

Para as empresas, como a Multicargo, que garantem um tempo maximo de transito em
determinados servicos (ex.: Turquia — Porto de Sines 8 dias de viagem), € essencial ter um
conhecimento permanentemente atualizado acerca da duracdo do trajeto. Deste modo, o
documento Excel desenvolvido possui, & semelhanca do indicador anterior, duas colunas de
preenchimento manual pelos operacionais de importacdo e exportacdo (dependendo do tipo de
servi¢o) e uma de preenchimento automético, onde fica evidenciado o nimero de dias (“tempo de
ciclo”) do processo em aberto, de acordo com a formula indicada na equacgao 5, como é possivel
observar na figura 31. Desta forma, a empresa consegue monitorizar 0 tempo das viagens e
assegurar ao cliente que o tempo divulgado, em termos de marketing, é de facto o tempo efetivo da
viagem. Caso isto ndo aconteca, o operacional consegue avisar, com antecedéncia, o cliente acerca

do atraso e prosseguir com todas as diligéncias que o processo passa a necessitar.
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"Tempo de ciclo do pedido" = Data de entrega efetiva — Data de realizacao do pedido

Equacéo 5 — Indicador de desempenho: “tempo de ciclo do pedido”

Dias de entrega atrasada
Dias de entrega adiantada

N d Data do Pedido & | Data Ent: Data Enti KPI - T Dias de Ent
imero de o Pedido & ntrega ntrega empo ias de Entrega Motivo do Atraso

Processo Ce hi Prevista Efetiva de Ciclo Atrasada/Adiantada
111111111 25/04/2021 \OI-LQSJ'ZOZI 03/05/2021 8 -2
222222222 10/04/2021 15f04\f20g1 14,#'04,1'2021,/ 4 1 Ne Total de Ne Total de | KPI - indice
333333333 08/04/2021 15/04/2021 \1\61'04,1'202]f 8 =1L Trimestre| Processos Processos de Atraso
A4A4444444 10/04/2021 16/04/2021 1M7MJ‘201‘1 6 0 Atrasados Entregues [ nas Entregas
555555555 08/04/2021 17/04/2021f -3 12 3 5 60%
KPI - Tempo
de Ciclo

Figura 31 — Mapa de processos concretizados (destaque no “tempo de ciclo”)

5.3 Consideracgbes

Neste capitulo foi desenvolvida uma andlise SWOT resultante de uma sessdo de
Brainstorming que contou com a colaboracdo de varios elementos da equipa da Multicargo. Esta
sessdo possibilitou a descoberta de varios pontos fortes e fracos que quando resolvidos e
aperfeicoados tornam-se em fatores de melhoria do funcionamento interno da empresa. Para além
disto, foi possivel, também, através da reflexao critica efetuada, encontrar oportunidades e ameacas
gue estdo, tanto direta como indiretamente, relacionadas com a Multicargo. As sugestbes de
melhoria, descritas no ponto 5.1.1, foram encontradas através do cruzamento de fatores positivos e
negativos, tanto internos como externos, o que permite a empresa solucionar alguns dos seus
pontos fracos a partir dos seus pontos fortes e colmatar a existéncia de certas ameacas a sua
atividade por meio de investimento nas oportunidades descobertas.

Ainda como trabalho pratico deste relatério, foram implementados cinco indicadores de
desempenho que, pela sua natureza, tornam-se uma mais-valia para o desenvolvimento das
fungBes, processos, servigos prestados e tomada de decisdo da empresa Multicargo: variacdo do
ndamero de capas de processos em arquivo, indice de satisfacdo dos clientes, taxa de servicos
concretizados, indice de atraso nas entregas e “tempo de ciclo do pedido”. Para auxiliar na aplicagéo
destes indicadores de desempenho foi necessario desenvolver certas ferramentas que permitissem
uma leitura facil e rapida referentes as areas em analise. Para o indicador de desempenho relativo
avariacdo do numero de capas de processos em arquivo foi efetuada uma contagem do nimero de
capas, tendo toda a informacao recolhida sido agrupada num gréfico que revela a sua evolugao
desde o ano de 2017. Para o célculo do indice de satisfagdo dos clientes foi necessario recorrer a
um documento Excel, exposto no anexo IV.B, criado pela empresa com o objetivo de reunir numa
tabela a infformagéo gerada pelas respostas dos clientes aos inquéritos de satisfacdo enviados,
estando um modelo deste questionério exposto no anexo IV.A. Para o calculo da taxa de servi¢os
concretizados foi utlizada uma tabela j& desenvolvida pelo departamento operacional onde sdo
registados todos os pedidos de orcamentos efetuados. No entanto, e devido a inexisténcia de um
documento onde fosse possivel registar os dados relativos aos servigos concretizados, foi criada e

desenvolvida uma tabela dindmica, apresentada no anexo V, cujo objetivo é calcular de forma
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automatica, tanto este, como os restantes dois indicadores de desempenho: indice de atraso nas
entregas e “tempo de ciclo do pedido”.

Todo o trabalho desenvolvido nos capitulos IV e V permitiu adquirir um conhecimento mais
aprofundado do funcionamento geral da empresa Multicargo — Transportes e Logistica, Lda., e, em
especial, do departamento de importagdo, devido a realizacdo dos diversos mapas processuais.
Tanto os fluxogramas elaborados, como a analise SWOT e os indicadores de desempenho
desenvolvidos representam uma mais-valia para a empresa, uma vez que lhe possibilita uma visdo

mais detalhada dos aspetos a melhorar e do caminho a seguir a médio prazo.
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CAPITULO VI



6. Reflexdes

6.1 Conclusdes

Atualmente, é a vasta rede de agentes mundiais que tem aumentado a influéncia da atividade
transitaria no comércio internacional. Este tipo de empresas, ao longo dos anos, tem-se
especializado em fornecer servicos de suporte administrativo e de transporte, preparar e
disponibilizar todos os documentos relativos ao transporte de mercadorias, formalidades aduaneiras
e providenciar plataformas logisticas, localizadas em pontos estratégicos, preparadas para
receber/levantar mercadoria e manusea-la em operacdes cross-docking. Para além de tudo isto,
sdo os Transitarios que possuem um maior poder negocial junto das empresas transportadoras, o
gue lhes permite obter uma vantagem competitiva e praticar, assim, precos mais competitivos. Deste
modo, as empresas que sejam clientes de um Transitario apenas tém de subcontratar os seus
servigos, poupando, assim, custos, tempo, esforco e recursos que seriam despendidos a tratar de
todas as questfes necessarias. A maior vantagem deste tipo de parcerias € que as empresas
conseguem dedicar-se, quase em exclusivo, ao desenvolvimento da sua atividade principal, apenas
com a preocupacao de conservar os objetivos delineados entre todos os intervenientes da cadeia
de abastecimento. A grande desvantagem consiste, apenas, na perda de controlo direto, por parte
das empresas, sobre as suas mercadorias, ficando sempre, como seré de esperar, salvaguardadas

por um contrato, previamente assinado, que preserve todos o0s interesses das partes.

O presente relatério teve como objetivo o acompanhamento de todos os processos
desenvolvidos pela Multicargo — Transportes e Logistica, Lda., considerando, também, todas as
entidades intervenientes, tais como, transportadoras, armazenistas, agentes aduaneiros,
seguradoras, entre outras, para que fosse elaborado um fluxograma completo, simplificado e
descritivo de todos os procedimentos a executar. Estes dados qualitativos resultaram da observagéo
e acompanhamento das rotinas no departamento de importacdo e da percecdo das
responsabilidades a atribuir nas diversas fases do processo. Quanto a revisado bibliografica que
sustentou todo o relatério, esta decorreu sem grandes dificuldades de pesquisa a excec¢do do tema
“Regras Incoterms”, jA que surgiu a necessidade de elaborar uma tabela que auxiliasse na sua
compreensdo, uma vez que a extensa pesquisa realizada revelou a existéncia de bastante
informacao desatualizada e até contraditdria. Deste modo, a construcdo da tabela 3 funcionou como
um quadro resumo de toda a informacéo adquirida e permitiu, desta forma, um melhor entendimento
relativamente & utilizacao dos vérios termos de comércio e sua respetiva funcionalidade, no que se
refere a distribuicdo de direitos e obrigacBes dos intervenientes. Através da revisdo bibliogréfica
elaborada, concluiu-se que as organizagcdes devem recolher periodicamente dados relativos ao
mercado em que se inserem, a potenciais clientes e a parcerias vantajosas, com o intuito de
arrecadar informacdo e conhecimento que produza ideias inovadoras e implementacdo de

melhorias.

O fluxograma elaborado possibilitou uma visdo detalhada e consolidada do processo de
importacao, que se revelou bastante dinamico. A informacao gerada ao longo do relatério permitiu

agregar informacdes que se traduzem em melhores decisdes. Neste sentido, verifica-se a real
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importancia da implementacéo desta ferramenta de gestéo, pois esta é, efetivamente, o ponto de
partida para que se possa, caso se verifique, fazer melhorias da qualidade e, assim, melhorar a
satisfacdo dos clientes. A andlise SWOT elaborada permitiu ter um conhecimento global e mais
aprofundado da empresa, referente a todos 0s seus departamentos, assim como ao ambiente em
gue se insere. Este instrumento de gestao proporciona a empresa uma averiguacao geral de todos
os fatores positivos e negativos que a envolvem, fornecendo, assim, a capacidade de tomar as
melhores decisdes possiveis, tanto para obter vantagens como para corrigir falhas. Os indicadores
de desempenho analisados foram escolhidos de entre os mais relevantes para a monitorizacéo dos
resultados operacionais e administrativos de empresas do setor em que se enquadra a Multicargo,
tendo presente as atuais prioridades estratégicas da empresa. Este instrumento permite
acompanhar e exibir a evolucdo da empresa, assim como encontrar a origem de erros e de acdes
gue revelam custos desnecessarios. A adocdo destas ferramentas da qualidade, como parte
integrante de normas internacionalmente aceites, demonstram aos clientes e fornecedores uma

maior seguranca, confiabilidade e garantia da qualidade dos seus servicos.

Durante a construcdo dos fluxogramas foi possivel verificar a complexidade das etapas
processuais e dos diversos desafios proporcionados, tanto pelos clientes, fornecedores, como pelo
proprio mercado. Perante estas dificuldades surge a necessidade iminente de se encontrar solugdes
gue sejam eficientes e eficazes com a maior brevidade possivel. No entanto, ndo foram identificadas
falhas nos procedimentos de importacéo, o que significa que, para ja, a empresa possui uma boa
estrutura operacional e uma capacidade de resposta adequada, devendo, apenas, continuar a
atualizar o fluxograma sempre que existirem mudancas. A analise SWOT revelou bastantes factos
positivos e geradores de oportunidades, o que transmite uma confianca e seguranca adicional a
empresa, j& 0s aspetos internos negativos e as ameagas encontradas, apesar de evidenciar
algumas dificuldades e obstaculos, quando cruzadas com os pontos fortes e as oportunidades
refletem estratégias de gestdo que auxiliam na manipulacdo das fraquezas e no confronto com as
ameacas, como € possivel verificar no ponto 5.1.1 - Sugestdes de melhoria. Ao iniciar a
implementacéo dos indicadores de desempenho escolhidos, a empresa conseguira obter uma visdo

completa da sua evolucéo e do progresso que estes impdem.

Ao longo do periodo de estagio foi possivel verificar que para serem tomadas decisbes, a
Multicargo exige, ndo sé um conhecimento permanentemente atualizado do mercado, mas também
resultados de frequentes analises internas prévias, umavez que o crescimento e melhoria continua
dos processos devem ser principios intrinsecos em qualquer organizacéo. O trabalho realizado
permitiu que a empresa fique com os seus processos documentados através de fluxogramas e que
consiga, com esta ferramenta, continuar com a implementacao do Sistema de Gestédo da Qualidade

e renovar o certificado referente a norma ISO 9001:2015.
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6.2 Trabalho Futuro

Este relatorio deve ser considerado como o ponto de partida para um trabalho que deve ser
aprofundado de futuro. As linhas orientadoras, que se seguem, para trabalhos futuros séo muito
relevantes para que a Multicargo consiga obter os melhores resultados em todos os departamentos

da empresa.

Apos a elaboracdo dos mapas do departamento de importacdo, a Multicargo encontra-se
preparada para que possa implementar a mesma abordagem no departamento de exportagéo e,
ainda, aplicar ferramentas mais complexas e introduzir conceitos mais modernos, tal como, a
melhoria continua, apostando, deste modo, num fluxograma completo e descritivo de todos os seus
procedimentos operacionais, para além de possibilitar uma total compreensdo de todos os

processos utilizados, tanto por qualquer colaborador como por qualquer entidade externa.

No que respeita as oportunidades encontradas durante a realizacdo da andlise SWOT, a
empresa deve proceder a implementacdo das medidas descritas no subcapitulo denominado
“Sugestdes de Melhoria”, para que possam ser aplicadas as novas propostas delineadas e
apresentadas neste ponto. Neste contexto, a empresa deve, num futuro proximo, focar-se em
desenvolver estratégias que lhe permita dar continuidade ao trabalho desenvolvido para se seja
possivel solucionar os pontos negativos e aplicar medidas de resolucdo de problemas que,
eventualmente, possam advir das ameacas identificadas, assim como, conseguir retirar o maximo

proveito das oportunidades e das sugestfes de melhoria encontradas.

Relativamente a implementacédo dos indicadores de desempenho, a empresa, huma segunda
fase, ou seja, apds a aplicacdo dos KPI's mencionados neste relatério, deve investir algum do seu
tempo em calcular outros indicadores, também eles de uma grande relevancia para a monitoriza¢ao

dos resultados, tais como:

e Variacdo do volume de faturacio = 2 Faturagiano atual— % Faturagioano anterior y 1)
Y. Faturagdoano anterior

Equacao 6 — Indicador de desempenho: variagdo do volume de faturagéo

e Indice de angariacdo de clientes nacionais e/ou internacionais =

Numero de novos clientes nacionais e/ou internacionais

Equacao 7 — Indicador de desempenho: indice de angariagdo de clientes nacionais e/ou internacionais

Custo total de transporte (€)

. . N
Custo do frete por unidade expedida Total de unidades expedidas

Equacao 8 — Indicador de desempenho: custo do frete por unidade expedida
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Anexos

Anexo | — Documentos do Comércio Internacional

Fatura Comercial e Fatura Pr6-forma

Estes dois tipos de faturas comprovam a existéncia de um contrato entre o comprador e o

vendedor e exibem as caracteristicas deste acordo.

A fatura comercial, no que respeita as transagfes intracomunitarias, € o Unico documento que
contém a descricdo detalhada das mercadorias. No que respeita as transagfes extracomunitarias,
esta fatura serve de orientacdo para o preenchimento da documentacio necessaria a exportacao.
Este documento deve ser emitido pelo exportador. Para o importador os elementos da fatura
comercial sdo essenciais para uma correta aplicacdo dos direitos aduaneiros. Os dados da fatura
incluem: ndmero e data de emissdo, nome e morada da empresa do vendedor e do comprador,
numero da encomenda, descricédo dos artigos (cédigo pautal, quantidade, preco unitario), condicdes
de entrega e pagamento, peso bruto e liquido, entre outros (APCMC, 2015), como é possivel
verificar no modelo abaixo.

Mehmet Akif Mah. Tezcan Cad
NO:7/B, 34774 UMRANIYE - ISTANBUL

bq Iqs Tel :0216 3649745
Faks : 0216 364 97 45

bagclosures VD: ALEMDAG

BAYPLAS TEL VE PLASTIK MAMULLERI SAN. VE TiC. LTD. §Ti. VN: 1551128636

COMMERCIAL INVOICE

CUSTOMER - _ .
Invoince no GIB2021000000068
Clairon Filters LDA Invoince Date 16.02.2021
Address Delivery Terms EXW/|
] Invoince Date 16.02.2021
Phone : ] | Payment 100% advance payment
Email | Country of Origin TURKEY
i Description Quantity T Unit price Price
KG EURIKG EUR |
[Plastic Coated Wire - 5.00 mm x 0.58 mm | =y 2100 KG| 3,99 EUR 8.379,00 EUR|
[Plastic Coated Wire - 260 mm x 0.60mm . | —1.100KG 522 EUR|[ _ 5.742,00 EUR|
The exporter of the products covered by this document
declares that
except where otherwise clearly indicated, these products are
f TURKEY pre
Place____ISTANBUL and date ___16.02.2021
Payment In Advance i XK )
THE GOODS OF TURKISH ORIGIN ) LPATED §
! o\
| A
Bank Account
BANK NAME : TURKIYE VAKIFLAR BANKASI, T.A.O. (VAKIFBANK
SWIFT CODE : TVE
IBAN:TRO9 0001 5001 5804 8018 9788 17
COMPANY NAME : BAYPLAS TEL VE PLASTIK MAMOLLERI SAN. VE TiC. LTD. $TI. i
Total Price 14.121,00EUR|

A fatura pré-forma é vista como uma pré-fatura, uma vez que esta é enviada ao comprador
antes de este receber a mercadoria. Este tipo de fatura ndo é um documento de pagamento, serve
para informar o importador e as respetivas autoridades aduaneiras acerca dos detalhes da
mercadoria encomendada. Esta fatura é, também, um suporte aos documentos de transporte,

indicando entre outros aspetos, o0 precgo, condi¢Bes da transacdo comercial e caracteristicas das
mercadorias (econimias, 2020).
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Packing List

Packing List é o documento que detalha toda a mercadoria com o objetivo de facilitar a
identificagcdo, a localizacdo de qualquer produto e a inspecgédo fisica das cargas por parte dos
fiscalizadores, tanto nas alfandegas de origem como nas de destino. Durante a verificacdo da
mercadoria, este € o documento que as autoridades utilizardo para confirmar a legalidade da
operacdo. Esta Packing List permite, também, que o importador tenha acesso a descri¢cao
pormenorizada dos produtos que ird receber (eCommerce, 2020).

Bbayplas
BAYPLAS TEL VE PLASTIK MAMULLERI SAN. VE TIC. LTD. $TI.

- Istanbul, Turkey

Tel - I

Packing List

Dimensions : 35

T O Z 6

30x180

10x130x180

TOTA 4 PALLET

Certificado de Origem

O Certificado de Origem é um dos documentos indispensaveis ao importador. Este
documento deve ser facultado pelo vendedor e utilizado pelos dois intervenientes. O certificado é a
prova da origem da mercadoria e, por isso, revela o beneficio de uma isencdo ou reducédo de
impostos de importacéo, para além de facilitar o processo de desalfandegamento das mercadorias.
Isto significa que este documento distingue a origem nao preferencial da origem preferencial das
mercadorias, ou seja, o certificado indica se as mercadorias importadas sdo oriundas de um pais
que conste da lista dos paises com “Sistema de Preferéncias Generalizadas”, para que sejam
beneficiarios deste incentivo fiscal (eCommerce, 2020).

Este certificado é exigido em consequéncia dos regulamentos internos aplicados de cada
pais, com o objetivo de assegurar que as medidas de comércio sejam aplicadas corretamente. O
Certificado de Origem deve ser emitido a cada nova importagéo, isto €, deve existir um documento

correspondente a cada fatura, por exemplo se uma importacao englobar trés cargas diferentes, ou
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seja, se existirem trés faturas, logo deve haver trés Certificados de Origem (Camara de Comércio,

2020; Camara de Comércio e Industria do Centro, 2020).

Os Certificados de Origem podem ser de varios modelos:

Certificado de Circulagdo das Mercadorias EUR 1 (European Free Trade Agreement 1) — é
o documento que comprova que as mercadorias sdo provenientes da Comunidade Europeia
e é utilizado nos acordos preferenciais muatuos, ou seja, quando as mercadorias sédo
exportadas para os paises que beneficiem de acordo preferencial (exceto a Turquia que usa
o Certificado ATR).

Certificado de Origem FORM A — é o documento utilizado nos acordos entre paises que
constam da lista dos beneficiarios de um “Sistema de Preferéncias Generalizadas” e outros
paises, uma vez que a Unido Europeia concede unilateralmente este beneficio, sem exigir

reciprocidade.
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Certificado de Origem (ndo preferéncia) — é o documento usado quando as mercadorias
oriundas do mercado comunitario se destinam a exportacéo para paises terceiros ndo
preferéncias.

@dnmoeoommosm‘srm
AE: CHAMBER OF COMMERCE AND INDUSTRY
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Relativamente as trocas comerciais entre qualquer pais da Unido Europeia e a Turquia, 0o
documento a aplicar € o Certificado ATR, uma vez que existe uma convencao especifica que regula
esta questdo (alfaloc, 2020). O Certificado ATR néo atesta a origem dos produtos, mas sim a livre
circulacéo, certificando que as mercadorias em transito pagaram os respetivos direitos aduaneiros,
tanto na Comunidade Europeia como na Turquia. Este documento deve ser acompanhado por uma
declaracéo do fornecedor, onde indica qual a origem dos produtos: comunitéria ou turca (Autoridade

Tributaria e Aduaneira).

Declaragédo de Mercadorias para Exportagao (DME)

A Declaracdo de Mercadorias para Exportacdo (DME) é um documento emitido pelos
armazéns de exportacdo no caso de mercadorias consolidadas (“grupagem”). A declaragdo de
Carregamento Completo é utilizada para indicar a alfandega o local onde sera feito o carregamento
completo, com o objetivo de exportar a mercadoria (APAT, Rogério Alves Vieira, 2013), como €&

possivel verificar no seguinte modelo:

W

Warelog

Gt deServios Loghicon s

Documento N° 22111

1. Decl. Merc. Disponivel para Exportacio

2. Recibo de entrada
RCB61915

TTITE
‘
|
5_
ol
K
i

|

5.

4. Exportador / Depositante BROOKLINEN

6. Estancia Aduaneira Processadora da Declaragio:

Leixdes PT00340

9. Identificagio do Melo de Transporte

I“l”
L.

NAVIO/NAVIO

7. dentificacéio do pré-transporte Navio

8. Local de apresentagio das mercadorias:

Armazém - Warelo

Recibo Pos  Marcas Numeros Quant. Designagio  P.B. PL  CBM Divisa  Valor

MARIO E

RCB61915 215 Cartdo usD
ANTONIO

Mercadoria: TEXTEIS LAR

Totais: 215.0 2778.06 000  16.77 107258.44

Observagdes

17. Reservado Alfandega: 18. Anotagbes:

Titular do armazém de exportagio / depositirio:

9y v ) 20, Mercadoria disponivel para exportagio
C‘é
o e Emitida em,

19, Mercadoria recebida

Recebida em, 06-04-2021

01-04-2021

Processado por computador

A2.R01.01

Declaracao de Transito T1e T2

O estatuto aduaneiro das mercadorias € 0 que determina se estas devem circular ao abrigo
de uma declaracao de transito T1 ou T2. Este estatuto aduaneiro distingue e indica o status das

mercadorias transportadas (A.T - Santos & Pereira, 2012).
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A declaragdo T1 também considerada como documento de transito comunitario T1, alerta
para que certas formalidades ainda n&o foram cumpridas e, por esta razdo, a mercadoria
transportada, que cruza fronteiras comunitarias ou que seja guardada em armazéns alfandegarios,
ainda se encontra sobre o controlo aduaneiro, ndo podendo, deste modo, ser distribuida até que as
formalidades sejam cumpridas (por exemplo: pagamento do imposto de importacdo). Neste
seguimento, é no porto de destino final que deve ser apresentado o documento T1 e cobrados os
impostos devidos para que a mercadoria seja liberta do controlo aduaneiro, isto €, para que seja
emitido o Documento de Despacho Aduaneiro (Comiss&o Europeia, 2020).

b - NRM 21PTO00

| Lista das Adicoes | EAPar Piooosto e
DNNRRDRRI| [tz das Adicoes : (1 T

o | Fotha Al 2|2 |Cata:  3veaaa

O documento T2L é emitido quando a mercadoria ja foi declarada para livre circulagéo, ou
seja, quando a mercadoria j& se encontra despachada no porto de transbordo, tendo as obrigagfes
ja sido cumpridas no pais de origem. O documento T2L nao se aplica quando o percurso da carga
até ao porto de destino final for feito em transporte (nico, seja em modo aéreo ou maritimo
(Comisséo Europeia, 2020).
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Outros Documentos de Acompanhamento

Dependendo do tipo de mercadoria a transacionar, existem diferentes tipos de certificados

gue sdo exigidos aos intervenientes da operacdo comercial.

Se a mercadoria for produtos de origem animal, entdo sera exigido o Certificado Sanitério
Internacional que comprava que todas as regras e condi¢des internacionais de higiene veterinaria
sdo cumpridas. Este documento é emitido pela Autoridade Veterinaria do pais exportador (Santos
R., 2017).

Se a mercadoria se relacionar com produtos vegetais, um dos documentos indispensaveis é
o Certificado Fitossanitario que atesta a qualidade e a isencdo de parasitas, pragas e doencas. Em
muitos paises, este certificado é exigido para que seja autorizado o desalfandegamento e recolha
da mercadoria. Este documento é emitido pelo Ministério da Agricultura do pais exportador, sendo
em Portugal emitido pelo Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento e da Saude
(eCommerce, 2020; Santos R. , 2017).

No caso de as mercadorias serem consideradas perigosas, estas tém de se fazer
acompanhar pelo Certificado DGR (Dangerous Goods Regulation) que classifica a classe de
perigosidade da mercadoria, indica a sua origem e destino e as condi¢des de seguranca exigidas
para o transporte (Santos R. , 2017).
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No caso de as mercadorias destinadas a exportacdo serem consideradas sensiveis, tais
como, bebidas alcodlicas, tabaco, 6leos minerais, entre outros, devem possuir um Documento de
Acompanhamento (DA) que comprove a isencdo do pagamento do Imposto Especial sobre o
Consumo (IEC), (eCommerce, 2020).

Licenca/Declaracdo de Importacéo e Exportagdo

Sem a apresentacdo das Licencas de Importacdo ou Exportacdo ndo é permitido o
desalfandegamento das mercadorias. Estes documentos sdo emitidos pela Autoridade Tributéria e
Aduaneira (AT) e inclui informag¢8es acerca da mercadoria (unidades, peso, volume) e da operacao
comercial, em termos gerais, como por exemplo, identificacdo do comprador e pais de origem da
mercadoria no caso de licencas de Importacéo e identificacdo do exportador e pais de destino no
caso de Licencas de Exportagdo, regime tributario, cobertura cambial se aplicavel, entre outras
(APCMC, 2015).

Para qualquer importacdo ou exportacdo € necessario e essencial que se obtenha o
Despacho Aduaneiro correspondente. Este documento verifica a exatiddo dos dados declarados
pelo importador e exportador, relativamente a mercadoria, aos documentos apresentados e a
legislacdo aplicada do pais respetivo, com o objetivo de promover o facil e réapido
desalfandegamento. O documento que serve de suporte a emissdo deste despacho é a Declaracéo

de Importacdo ou Exportacao (eCommerce, 2020).
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Documento Administrativo Unico (DAU)

O Documento Administrativo Unico (DAU) ou Despacho Aduaneiro de Exportacdo € o
documento emitido pelo exportador ou por outra entidade por si designada, como por exemplo,
Despachantes Aduaneiros autorizados. A emissao de uma declaragéo oficial € obrigatéria em todas
as exportacfes, importacdes e transito de mercadorias efetuadas entre a Unido Europeia e paises
terceiros. Deste modo para toda a mercadoria que entra no seu pais de destino € exigida a emissao
do Despacho Aduaneiro de Importacéo, assim como quando sai é exigida a emissdo do Despacho
Aduaneiro de Exportagdo. Em termos gerais, o DAU comprova o destino extracomunitario da
mercadoria, isentando, deste modo, o exportador do pagamento do IVA respeitante (European
Commission, 2020). Este documento é elaborado a partir dos elementos contidos na fatura da
mercadoria a exportar, tais como, peso bruto e liquido, nimero de volumes, descri¢do dos produtos,
classificacdo pautal, entre outras. Este revela, ainda, as condi¢cdes da operacdo comercial, 0 meio
de transporte a utilizar, o0 modo de acondicionamento da mercadoria, entre outros aspetos. S&o
estas informacfes que irdo possibilitar a Autoridade Aduaneira do pais de destino perceber qual a
categoria em que as mercadorias se enquadram e se possuem algum regime especial em que seja
necessaria a aplicacdo de taxas e impostos a importacéo, de acordo com as normas e regulamentos
do pais de destino (APCMC, 2015).
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Anexo Il — Documentos de Transporte

Transporte Rodoviério

A Carta de Porte Rodoviario CMR/TIR ou CMR (Convention Relative au Contrat de Transport
International de Maechandise par Rout, ou em portugués, Convencdo Relativa ao Contrato de
Transporte Internacional de Mercadorias por Rodovia) ou Declaracdo de Expedicdo CMR é o
documento que comprova a existéncia de um contrato celebrado entre a empresa transportadora,
gue podera ser um transitario, e a empresa exportadora. Este documento serve como comprovativo
das condi¢cbes em que a mercadoria foi carregada, evidéncia as instru¢des dadas ao transportador
e tem, obrigatoriamente, de acompanhar a mercadoria. Para ser emitido o CMR é necessario que
pelo menos um dos dois paises intervenientes na transagédo comercial tenha aderido a Convencao
CMR (Timocon, 2020; APCMC, 2015).

Conhecimento de Embarque - Rodovidario

Conhecimento nternacional de
Transporie rodoviéno
Porte lnlermnac

Transporte Ferroviario

A Carta de Porte Ferroviario CIM/COTIF (Convencao Relativa aos Transportes Internacionais
Ferroviarios) ou Declaracdo de Expedicdo CIM € o documento que comprova a existéncia de um
contrato de transporte internacional ferroviario entre pelo menos dois paises ligados por linhas
ferroviarias inscritas na lista anexa do Convénio CIM/COTIF. No entanto, nesta modalidade, a

intervencdo de empresas transitarias é reduzida, uma vez que a realizacdo de operagbes de

“grupagem”, neste tipo de transporte, sdo muito pouco frequentes (Santos R. , 2017).
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Dados identificativos
do remetente

Dados Identificativas
do destinatéria

1 o ., =R | o
| L L L

local deentregaso Local de entrega & wanspertadora, estacio e pais
Gestinatario, estagio e pas

S b PP |- e
[ T [

Codigo NHM -
Nomenclatura
Dados sobre a mercadoria transportada da mercadoria
harmenizada

Pez==d LQPRD L] U;:u"|‘_.‘:\“_L F.::‘.

iticativos do
outros transportadores,
se seaplicar

Transporte Maritimo

Bill of Lading (BL) ou Conhecimento de Embarque é um documento emitido pela companhia
de navegacdo ou pelo transitario envolvido no processo. Este documento € o comprovativo da
existéncia de um contrato de transporte celebrado entre o armador e a empresa interessada. O BL
serve, ainda, de titulo de crédito (quando se recorre a uma carta de crédito) e titulo de propriedade
da mercadoria, 0 que concede ao proprietario da mercadoria, o importador, a autorizagdo de
levantamento da sua carga. Este documento é usado, também, como comprovativo das condi¢des

em gue a mercadoria deu entrada no navio (Santos R. , 2017).

Nos casos em que sao 0s transitarios, em nome dos exportadores, 0s responsaveis pelo
processo de transporte, devem ser emitidas duas categorias do documento BL. O Master Bill of
Landing (MBL) é emitido pela companhia de navegacdo em nome da empresa transitaria no destino
ao seu agente no destino, sendo este agente quem terd a obrigacdo de cumprir os tramites no

destino final e entregar a carga ao cliente.
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O House Bill of Landing (HBL) é emitido pela empresa transitaria em nome do exportador ao

seu cliente final (Lizardo, 2014), como é possivel verificar no modelo abaixo.
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Para além destes documentos principais, a companhia maritima exige, também, o draft do
BL. Este documento é considerado como um rascunho da verséo final do BL, a ser entregue antes
do periodo de embarque (Lizardo, 2014).

Transporte Aéreo

Air Way Bill, Carta de Porte Aéreo ou, simplesmente, Carta de Porte € o documento que
comprova a existéncia de um contrato de transporte celebrado entre a companhia aérea e a empresa
exportadora, sendo esta Carta de Porte emitida pelo primeiro ou por um agente de carga autorizado
pela IATA, a favor do segundo. Nos casos de este agente ser um transitario, o Air Way Bill deve ser
emitido em nome do transitario ao agente no destino (LogistranZ, 2011). Nesta situacao, deve ser
emitido um outro documento denominado de Manifesto de Carga Aérea, que contenha a
identificagdo do exportador e importador, o0 nome da companhia aérea, o nimero do voo e 0s

aeroportos de origem, transbordo e destino (APCMC, 2015).

Nos casos em que sdo 0s transitarios, em nome dos exportadores, os responsaveis pelo
processo de transporte, agindo como intermediarios, devem ser emitidas duas categorias do
documento Air Way Bill. O Master Air Way Bill (MAWB) é emitido pela companhia aérea em nome
da empresa transitaria que opera no destino ao seu agente no destino, sendo este agente quem
terd a obrigacdo de cumprir os trdmites no destino final e entregar a carga ao cliente. O House Air
Way Bill (HAWB) é emitido pela empresa transitaria em nome do exportador ao seu cliente final
(Santos R. , 2017).

A necessidade da emissdo dos documentos MBL e HBL (no transporte maritimo) e MAWB e
HAWB (no transporte aéreo) surgiu do facto de existir servicos de consolidagdo, mais conhecidos
como “grupagem”, isto €, quando um sé contentor contém cargas de varios clientes. No entanto, é
também possivel a emissdo de um master e um house nos casos em que toda a carga pertence a

um so cliente, ndo sendo, porém, tdo comum como nos servi¢os de consolidacédo (Multicargo, 2016).
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Anexo Il - Regras Incoterms
Anexo lll.A — Diferengas entre Incoterms 2010 e Incoterms 2020

A grande diferenca entre a versdo de 2020 e a de 2010 encontra-se no foco para orientar os
utilizadores das regras Incoterms, para que haja uma correta escolha de cada contrato e ajudar a

comunidade comercial internacional a realizar trocas comerciais com menos riscos.

Neste contexto, o acentuado desenvolvimento das praticas comerciais, desde 2010, vieram
exigir um conjunto de respostas mais especificas, por parte dos usuarios. Um exemplo bastante
concreto da necessidade da obtencéo de orientactes € o facto de o paragrafo 4 da regra 2 da Parte
A do capitulo VI - Transporte de cargas - da Convencéo Internacional para a Salvaguarda da Vida
Humana no Mar de 1974 (SOLAS 74) impor, desde 1 de julho de 2016, que, no caso de embarque
de contentores consolidados, por transporte maritimo, estes sejam pesados usando equipamento
calibrado e certificado (SOLAS 74, 1974). Estas normas de determinacdo do peso bruto verificado
(VGM — Verified Gross Mass) estéo regularizadas, em Portugal, através do Decreto-lei n°51/2016
artigo 3°, Deliberagdo n°21/2017, Declaracédo de Retificacdo n® 21/2016 e Portaria 239/2016 que
regulamentam a aplicacdo da Convencdo SOLAS 74 no ordenamento juridico nacional (IMT, 2020).
E, ainda, essencial mencionar que, de acordo com o paragrafo 6 da Convencdo SOLAS 74 (SOLAS
74, 1974) e do n°2 do artigo 8° do Decreto-lei n°51/2016, (Diario da Republica Eletrénico , 2016) o
ndo cumprimento destas normas proibem o carregamento do contentor consolidado. Todas estas
novas operacdes de pesagem dos contentores (desde 2016) vieram dificultar as negociacdes, pois
as partes integrantes do contrato de compra e venda ndo possuiam, na altura, qualquer orientacao
ou informacado acerca de quem seria o responsavel pelas despesas geradas e pelo incumprimento
de alguma etapa que poderia levar a atrasos no carregamento da mercadoria e consequente
incumprimento dos prazos contratuais estabelecidos. O Grupo de Redag¢é&o da ICC considerou que
as obrigacdes e custos relacionados com o VGM eram demasiado especificos e complexos para
serem explicados apenas numa referéncia explicativa nas regras. Para resolver esta questéo e,
também, harmonizar as trocas comerciais que envolvessem esta situacéo, a ICC indica, nos
Incoterms 2020, quem deve assumir tais obriga¢Bes, de acordo com a regra aplicada (ICC
Introducéo, 2019).

Segundo o Grupo de Redacéo da ICC, (ICC Introducéo, 2019), foram ainda publicadas outras
alteracbes ocorridas entre os diplomas de 2010 e 2020. Seguem-se as principais alteracdes que
estdo diretamente relacionadas com as regras Incoterms:

Bill of Lading (BL) na regra FCA — No termo FCA, para bens destinados ao transporte maritimo, a

ICC oferece uma nova opc¢do. O comprador, sendo o responsavel pela contratacdo e custo do
transporte principal, pode requerer a este transportador a emissdo do documento “Conhecimento
de Embarque” (BL — Bill of Lading) em nome do vendedor ap6s o carregamento da mercadoria.
Posto isto, o vendedor fica obrigado a apresentar o BL ao comprador (geralmente por meios
bancarios). No entanto, a ICC admite que, nesta regra, a entrega da mercadoria do vendedor ao
comprador, ou seja, a transferéncia de riscos e custos, encontra-se concluida antes do

carregamento, o que iliba o vendedor das responsabilidades apds este momento. Contudo, a ICC
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reconhece que apesar deste desfasamento entre a nova op¢éo e a regra, este novo modelo veio
satisfazer uma necessidade de mercado. A ICC faz ainda questdo de realcar que mesmo no caso
de a nova opc¢éo ser adotada numa troca comercial, o vendedor ndo tem qualquer obrigagcéo

relativamente a contratacé@o do transportador principal.

Artigo A9/B9 — “Atribuicdo de custos” — Nesta nova edicdo 2020, o Grupo de Redacéo alterou a

organizacédo dos artigos, sendo que o posicionamento dos custos, passou para o Artigo A9/B9, com
o intuito de oferecer uma lista mais completa e uma atribuicdo dos custos aos intervenientes mais
precisa e intuitiva. A ICC, no seu manual, da o exemplo da regra FOB em que os custos relacionados
com a obtencdo de documentos ainda aparecem no Artigo A6/B6 — “Documentos de
entrega/transporte”, assim como no Artigo A9/B9 — “Atribui¢cdo de custos”. Esta disposi¢gao permite
que 0s usuarios ao procurarem por um tema especifico, neste caso documentagéo, encontrem

também quem se responsabiliza pelo seu custo.

Clausulas de seguro nas regras CIF e CIP — Tal como nos Incoterms 2010, tanto na regra CIF como

na regra CIP o vendedor tem a responsabilidade de se encarregar do seguro, por sua prépria conta.
A alteracdo em 2020 verificou-se ao nivel das diferentes coberturas do seguro para estes dois
termos. A regra CIF permanece inalterada, ou seja, 0o vendedor é obrigado a instituir a cobertura
minima prevista na Clausula C) do Instituto de Clausulas de Carga ou quaisquer clausulas idénticas.
Na regra CIP, o vendedor deve fornecer uma cobertura de acordo com a Clausula A) do Instituto de
Clausulas de Carga, isto €, a cobertura ndo deve cobrir apenas certos eventos de perdas, mas sim
todos os riscos. A ICC permite, tal como em 2010, que as partes decidam sobre coberturas de

seguro diferentes.

Para entender melhor esta temética, e segundo o artigo n°2.287 do autor Alberto Merino Palomar,
(Merino Palomar, 2015), The Institute Cargo Clauses (em portugués, Instituto de Clausulas de
Carga) retine um conjunto de requisitos elaborados pelo International Underwrithing Association of
London (IUA) com o objetivo de especificar e clarificar o alcance da cobertura da apdlice de seguro
no transporte internacional de mercadoria. Deste modo, a ICC inseriu nos Incoterms,
nomeadamente nos termos CIF e CIP, estas clausulas a fim de assegurar as mercadorias em
transito. De acordo com Alberto Merino Palomar, a clausula A) apesar de cobrir todos os riscos,
exclui para o segurado um conjunto de situa¢des: desgaste normal, acondicionamento inadequado,
insolvéncias, guerras, greves, entre outros, sendo possivel, no caso de incidentes de guerra,
complementar a cobertura da ICC com as clausulas do Intitute War Clauses (IWC) e do Institute
Strike Risl and Civil Conmotions. As clausulas B) e C) abrangem os riscos de incéndios, explosoes,
colisdes, descarrilamentos, capotamento e despesas de salvamento, sendo que a cldusula C) exclui
da lista os danos e perdas com a entrada de agua, carga e descarga, terramotos, erup¢des
vulcanicas, entre outros. O autor refere ainda que nenhuma das clausulas cobre atrasos causados

pelo transportador internacional.

Organizacao de transporte — O diploma de 2020 aponta novas op¢oes relativamente a organizagdo

do transporte pelas partes. Enquanto se presumia que nos Incoterms de 2010 o transporte de

mercadorias s6 seria feito por transportadores contratados para o efeito (terceiros), nos Incoterms
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de 2020 passa a ser permitido explicitamente a contratacdo de transportadores, bem como a
realizacao do transporte por meios préprios do vendedor ou do comprador. Esta nova disposicao
aplica-se essencialmente a regra FCA, pois, assim, nada impede o comprador de utilizar transporte
proprio para recolher a mercadoria e leva-la até as suas instalacdes, e as regras D em que o
vendedor pode cumprir as suas funcbes e entregar a mercadoria ao seu cliente, sem ter de

providenciar transporte externo.

Alteracdo de DAT para DPU — Na nova edicdo 2020, o termo DAT (Delivered At Terminal) passou

a designar-se DPU (Delivered at Place Unloaded). No termo DAT (Incoterm 2010) o vendedor
entregava a mercadoria descarregada num “terminal”. A questdo que levou a esta mudanga de
nomenclatura foi que a palavra “terminal” ndo se encontrava tecnicamente definida, no entanto
entendia-se como qualquer local de descarga. Para clarificar a situacdo, a ICC alterou o termo DAT
para DPU, com o intuito de reforcar o facto de que o destino pode ser qualquer local e ndo apenas
um terminal. Contudo, e neste seguimento, caso o ponto de destino ndo seja um terminal, o
vendedor tem a obrigacdo de garantir que a mercadoria pode ser descarregada, nesse local, sem

danos.

Sequranca nas transacdes — Os Incoterms 2020 tornam as obrigacdes relacionadas com a

seguranca muito mais relevantes. Os Incoterms 2010 ja refletiam as preocupacdes relativas a
seguranca, uma vez que se tornaram tdo importantes no inicio do século. No entanto, e como as
praticas de transporte estdo a tornar-se cada vez mais acentuadas e definidas, a ICC viu-se na
obrigacao de clarificar esta tematica. Deste modo, o Grupo de Redacédo adicionou aos Artigos A4 —
“Transporte” e Artigo A7 — “Despacho de Exportagédo” as obrigagdes relacionadas com a seguranga,
para cada regra Incoterm, assim como ao Artigo A9/B9 — “Atribuicdo de Custos”, dando aqui um

lugar de destaque aos custos incorridos com esta tematica.

Esta nova atualizac@o expfe, ainda, outras mudangas mais gerais, nomeadamente, uma
explicacdo mais clara relativa ao vinculo entre o contrato de compra e venda e o0s contratos
acessorios, como por exemplo, subcontratos de transporte, de seguros e de crédito; as notas de
orientacdo de 2010 passam a designar-se de “Notas Explicativas” e o, ja explicado neste trabalho,
reordenamento dos artigos A/B incluidos em cada regra Incoterm, em que se da maior énfase ao

risco e ao momento da entrega da mercadoria (ICC Introdugéo, 2019).

Notas explicativas — A nova versao 2020, revela um conjunto de “Notas Explicativas para Usuarios”,

no inicio de cada regra Incoterm, que vieram substituir as “Notas de Orientagao” da versao 2010.
Estas notas explicativas foram escritas com o intuito de clarificar as formalidades de cada regra,
como por exemplo: quando deve ser usada, quando ocorre a transferéncia do risco e do custo, a
guem pertencem o0s custos de cada etapa, entre muitas outras questdes. Os objetivos das notas
explicativas sé@o orientar os usuarios de forma precisa e eficiente e auxiliar, ainda, aqueles que
decidem ou aconselham acerca de disputas contratuais ou sobre assuntos relacionados com o0s
Incoterms suscetiveis de interpretacao.
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Anexo lll.B — Relagdo dos Incoterms 2020 com o Transportador

Relativamente a subcontratagéo de transporte é essencial identificar no contrato de compra
e venda as transportadoras envolvidas em todo o processo e qual o percurso que cada uma (no
caso de existir mais do que uma) tera de realizar. Geralmente, ndo se verifica qualquer problema
guando o vendedor pretende concretizar um contrato de transporte direto, ou seja, um sO
transportador assumir a responsabilidade por toda a cadeia de transporte no processo. Esta
situacdo é mais provavel de acontecer na aplicacdo das regras D (DAP, DPU, DDP), isto &, o
vendedor ou comprador ndo necessitam de negociar com um terceiro independente, pois podem
transportar a mercadoria em meio de transporte proprio. Os Incoterms 2020 preveem esta situacao,
como ja foi mencionado no ponto acima (“Organizagéo de transporte”) e se assim o desejarem para
a regra FCA. As dificuldades surgem, na maior parte dos casos, na aplicacao das regras F e regras
C, uma vez que existe a contratacdo de terceiros independentes pelos vendedores (regras C) e
pelos compradores (regras F), em que a mercadoria € entregue a uma transportadora rodoviaria,
gue por sua vez, a leva até ao transportador principal para ser entregue de novo a outro
transportador rodoviario. A fim de tornar este processo mais simples, a transportadora que realiza o
percurso rodoviario pode atuar como agente do vendedor na celebragdo de um contrato de
transporte com o transportador principal. No que respeita ao transporte, a aplicacdo das regras C
assumem uma posi¢cao mais complexa e suscetivel de varias questdes, umavez que atrai diferentes
interpretacbes em varios sistemas juridicos. A complexidade deste subconjunto de regras, em
especial no CPT e CIP, evidencia-se a partir do momento em que o vendedor entrega a mercadoria
ao transportador, uma vez que é neste ponto que ocorre a transferéncia dos riscos para o
comprador. Este fica sem conhecer as condi¢ces contratuais entre o vendedor e as transportadoras,
sabendo apenas que a mercadoria se encontra “em transito”. No entanto, e como o comprador nao
possui qualquer controlo sobre as clausulas do contrato e assume, a partir desse momento uma
responsabilidade cega sobre a mercadoria, se as transportadoras ndao cumprirem com o
estabelecido no contrato, o vendedor assume-se como responsavel perante o comprador no ambito
do Artigo A4 — “Transporte” (ICC Introducgéo, 2019).

Anexo lIl.C — Relagé&o dos Incoterms 2020 com Outros Contratos

No que respeita aos contratos acessorios, tais como contratos de seguro ou de crédito, a ICC
refor¢a ao longo do seu manual, que os Incoterms nédo sdo parte destes. Um exemplo bem explicito
desta afirmacdo ocorre quando uma seguradora € obrigada a emitir uma apélice no nivel e nos
termos acordados em contrato de seguro e ndo uma apolice em conformidade com a regra Incoterm
aplicada, ou quando uma entidade bancaria pretende analisar apenas os requisitos documentais do
crédito e ndo os requisitos presentes no contrato de compra e venda. E evidente que todas as partes
envolvidas numa troca comercial tém interesse que os diferentes subcontratos cumpram com o
estabelecido no contrato de compra e venda e que estejam em harmonia, coincidindo em todos os
pontos uns com os outros. No entanto, a obrigacdo de garantir que tal acontece é do vendedor e do
comprador, uma vez que nenhum dos contratos acessorios estao vinculados as regras Incoterms
(ICC Introducéo, 2019).
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Anexo IIl.D — Pontos de Entrega

As regras Incoterms s&o agrupadas em quatro conjuntos (ICC Introducéo, 2019): E, F, C e D.
As regras E e D séo opostas, isto é, polos extremos no que respeita a obrigacdes, riscos e custo.
Na regra EXW, o local de entrega acordado para a recolha da mercadoria pelo comprador € diferente
do local de destino para o qual a carga se dirige. Assim sendo, o risco é transferido antes de se
iniciar o primeiro transporte, o que significa que o vendedor vé a sua obrigacdo cumprida quer a
mercadoria chegue ao destino ou ndo. Ja nas regras D, o local de entrega acordado para a recolha
da mercadoria pelo comprador € o mesmo local de destino para o qual o vendedor transportara a
mercadoria, sendo o risco transferido para o comprador s6 neste ponto. Por vezes, 0s usuarios sao
desaconselhados a utilizar as regras das extremidades da tabela dos Incoterms, ou seja, EXW e
DDP, uma vez que estas podem causar dificuldades para o comprador no que respeita as
formalidades aduaneiras de exportacdo no pais do vendedor (na regra EXW), sendo, neste caso,
mais aconselhado o uso da regra FCA, e para o vendedor no que respeita as formalidades
aduaneiras de importacdo no pais do comprador (na regra DDP), sendo, neste caso, mais

aconselhado a utiliza¢do da regra DAP ou DPU.

Para os conjuntos intermédios F e C, o vendedor fica com as suas obrigacdes cumpridas a
meio do processo da transacdo comercial, independentemente de as mercadorias chegarem, ou
ndo, ao destino final. As regras F e C distinguem-se na obrigacdo de contratacdo e custo do
transporte principal, isto é, nas regras F esta obrigacéo recai sobre o comprador e nas regras C
sobre o vendedor, apds a entrega das mercadorias. Neste sentido, torna-se fundamental que a regra
Incoterm aplicada seja associado o nome do lugar para o qual o vendedor deve assegurar o
transporte, por exemplo “CIF o porto de Dover Incoterms 2020”. E importante, ainda, perceber que
nestas regras o local nomeado como destino ndo corresponde ao local de entrega da mercadoria,
ou seja, o vendedor transfere os riscos para 0 comprador no porto, aeroporto ou terminal de origem,
cumprindo assim as suas obrigacdes no processo e ficando, apenas, obrigado a contrata¢éo e custo

do transporte principal.

As onze regras Incoterms sdo também divididas em dois grupos (ICC Introducéo, 2019). Os
mais indicados para o transporte maritimo sao os termos FAS, FOB, CRF e CIF e os mais indicados
para todos os tipos de transporte, as chamadas regras multimodais, séo os termos EXW, FCA, CPT,
CIP, DAP, DPU e DDP. A ICC alerta para a importancia de uma correta e clara distingéo entre estes
dois grupos, a fim de evitar a escolha errada. Tendo presente a frequéncia com que tal acontecia,
um dos objetivos principais dos Incoterms 2020 foi explicar claramente o0s requisitos inerentes a
cada umas das regras para que fossem evitadas sobreposi¢des, custos desnecessérios e até
lacunas contratuais. Por esta razdo, o Grupo de Redac¢do, no manual dos Incoterms, chama a
atencdo para as duas caracteristicas mais importantes a ter em conta na escolha de uma regra, sao
elas: o local ou porto de entrega da mercadoria e 0 momento da transferéncia dos riscos. Para além
desta dificuldade de compreenséo de cada um dos termos, outra razao para os intervenientes nao
escolherem a regra mais apropriada ao seu tipo de contrato € que consideram cada termo,
exclusivamente, como um indicador de preco. A ICC reconhece que as trés siglas de cada termo
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correspondem a uma férmula usada para o calculo do preco, no entanto esta ndo é a sua principal
funcdo. Os Incoterms representam uma lista das obrigacdes a que os intervenientes estdo sujeitos
num contrato de compra e venda, sendo as principais, como ja foi referido, o momento da entrega

e da transferéncia dos riscos.
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Anexo IV — Indicador de Desempenho: indice de Satisfacdo dos Clientes

Anexo IV.A — Modelo Atual do Inquérito de Satisfagdo dos Clientes

Email *

Guando contocts o Multicargo fica satisfeito com o tempo de resposta

Nome da Empresa Sua resposta
1 2 3 < 8
Sua resposta -
Muito Insatisfeito O O Q C) C
Responsével pelo Preenchim
= Sua resposta
Localidade Es4 satisfeito com o tempo de resposta aos pedidos de cotogdo? *
o 1 2 3 4 B
Sua resposta
Fungdo Muito insatisfeito C) O O O C
Sua resposta
Cédigo Postol *
Sente que 05 profissionais da Multicargo fozem tudo pora satisfazer o 4
Sua resposta
P Data L 2 3 4 S
Data Muito insatisfeito G Q& O @ C
dd/mm/aaa: O
Telefone *

Sempre que existe olqum atrase na chegoda do mercodoria ¢ avisado pela

1 2 3 - 5

Muito insatisfeito O O O C‘ O

Tem alguma sugestdo a deixar & Hul’ﬁcargo que nos permita

Sua resposta

Sente-se sotisfeito com o capacidade de resolucdo de problemas pelo Mulf

i i icarqo? *
3 2 3 4 5 | Recomendaria os servicos da Multicargo?

Muito insatisfeito O O O O O O Sim
(O Nio

36 foi contoctodo pelos servicos financeiros da Multicargo ( telefonemal/y
a forma como foi abordado?

Comentérios:
1 2 3 4 5

Muito insatisfeito @) O O O (:) Sua resposta
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Anexo IV.B - Classificacdo das respostas ao inquérito de satisfacdo aos clientes (tabela completa)

CLASSIFICACAO

Recomendaria
2

TICAR

Q Q Q Q Q Q MED
Resp. 1 2 3 4 5 6 A SIN Comentarios
103 | ABREU - CARGA E TRANSITOS, LDA -
1311 | ADVANTAGE WORLDWIDE UK LTD -
1396 | ALLIANCE HEALTHCARE S.A .
1453 | BALFLEX PORTUGAL COMP. HIDRAULICOS E IND S.A. .
86 | BALGUERIE 1 5|5|5|5|5]|5 5 S good cooperation
Atendimento sempre de qualidade,
429 BLU LOGISTICS BRASIL TRANSPORTES INTERN. principalmente da Helena Marques.
LTDA. Sempre responde de forma educada e
. 1 5|13|5|3|5]|5 4 S pronta a nos ajudar.
1231 | BOXLINE SEZANA -
637 | CABELTE - CABOS ELETRICOS E TELEFONICOS, SA -
758 | CASFIL INDUSTRIA DE PLASTICOS, S.A 1 4lal4|3|3]3 4 S melhorar preco
1425 | CGATE LOGISTICS UK LIMITED -
1449 | CLAIRON FILTERS, LDA 1 /T T I R I R A/ 4 S
1512 | COOPERATIVA AGRICOLA St° ISIDRO DE PEGOES,
CRL -
1522 | CURTIS LOGISTICA INTERNACIONAL EIRELI -
906 | DELTACARGOVIGO, S.L. -
6 | DOREL UK LTD -
1504 | DSV TRANSITARIOS LDA -
1364 | DUISPORT PACKING LOGISTICS GmbH -
1418 | DYTRUST COMERCIO DE PRODUTOS QUIMICOS LDA -
742 | EAF Sea Cargo GmbH .
1330 | EASELY INTERNACIONAL LOGISTIC SERVICES
(ISRAEL) LT -
1436 | ENTERPRISE TRANSPORTES INTERNACIONAIS LTDA -
1516 | FABRICA DE TECIDOS DA SENRA LDA -
63 | FAIANCAS PRIMAGERA, S.A. 1 4lalalal4a]4 4 s
1361 | FGL ULUSLARARASI TASIMACILIK LOJISTIK Ve DIS
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203

FRIGOCON - INDUSTRIA DE FRIO E CONGELACAO,
S.A.

tudo ok

17

FUTE - FABRICA DE UTILIDADES DE TUBO, S.A

1224

HONT GLOBAL SERVICES LIMITED

1240

INTERNACIONAL MARITIME AGENCY LLC

903

IVYLINE

1456

J.C. COIMBRA Il - DISTRIBUICAO, SA

240

LAVAR SHIPPING COMPANY LTD

1420

LINKWAY EXPRESS PVT LTD.

with limited business transactions..will
take little time to emphasize on areas of
improvement. at the moment the
services rendered by the company is
satisfactory.

1417

MAFERDI RUBER LDA

783

METALOGALVA — IRMAOS SILVAS, SA

1515

MOTA E FERNANDES,LDA

1252

NORTHERN LIGHTS ASSETS

961

OC-LINES LTD.

799

ON EXPRESS LTD

you are great, and Andrey is amazing

527

PAULO S. ANTUNES UNIP. LDA

1430

PORTCRIL

317

PRIMAGERA 3 TERRACOTA, LDA.

1439

PT MILLS, LDA

470

RANGEL TRANSITARIOS, S.A.

233

RHENUS TRANSITARIOS E LOGISTICA LDA.

80

RON-EL MALILINE LTD

1202

SHANGHAI ORIENTAL SAILING INT'L LOG. CO. LTD

964

SHS — SCHIFFAHRT HANDEL SPEDITION GMBH

10

SILVEX - INDUSTRIA DE PLASTICOS E PAPEIS, S.A.

SOLIDAL - CONDUTORES ELECTRICOS, SA
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314

SONIA BELO - TEXTEIS, UNIPESSOAL, LDA.

Quando pedimos cotagéo para X cartdes
e ja com prego confirmado, se
aumentamos o volume para X+Y,
notamos que a nova cotagdo vem
ligeiramente aumentada. Considerando
que quanto maior 0 volume menos se
reflete o custo de transporte no
valor/peca, os v/ajustes ndo seguem
esse raciocino, sentimos que estao a ter

1 5|5 5 proveito perante o aumento da carga.
1429 | TEXAMIRA, LDA 1 4| 4 4 s
94 | TRANS-BORDER GLOBAL FREIGHT SYSTEMS INC. 1 5|5 5 S
176 | TRANSDUO - LOGISTICA E TRANSPORTES, LDA. -
1328 | TRANSMEC UK (IRISH BRANCH) LTD 1 5|5 5 S No service is very good no issues
1333 | UNICORDAS - TRANSPORTES INTERNACIONAIS 1 5|5 5 S
1394 | VALUE LOGISTICS LTD -
269 | VIZELPAS, LDA. -
1519 | WONDERFUL TRANSPORTATION LTD -
1397 | WORLDWIDE LOGISTICS, LTD Multicargo has been very good for all of
1 5|5 5 S our requests.
1486 | WORLDWIDE MULTIMODAL CARGO LLC -
60 18 pt 11 4,58
ENVIADO média
S 30% in 7 92%
RESPOSTA
S
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Anexo V — Indicador de Desempenho: Taxa de Servicos Concretizados

Dias de entrega atrasada

Dias de entrega adiantada

Ndamero do | Data do Pedido 4 | Data Entrega | Data Entrega | KPI - Tempo Dias de Entrega ]
. . . . . Motivo do Atraso
Processo Companhia Prevista Efetiva de Ciclo | Atrasada/Adiantada
111111111 25/04/2021 01/05/2021 | 03/05/2021 8 -2
222222222 10/04/2021 15/04/2021 | 14/04/2021 4 1
333333333 08/04/2021 15/04/2021 | 16/04/2021 8 =l
S 10/04/2021 16/04/2021 | 16/04/2021 "] 0
555555555 08/04/2021 17/04/2021 | 20/04/2021 12 -3

N2 Totalde | N2 Totalde | KPI - indice
Ano Processos Processos de Atraso
Atrasados Entregues [ nas Entregas
2021 3 5 60%
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