UNIVERSIDADE DO VALE DO RIO DOS SINOS - UNISINOS
UNIDADE ACADEMICA DE GRADUACAO
CURSO DE ADMINISTRACAO - LINHA DE FORMACAO ESPECIFICA EM
COMERCIO EXTERIOR

ELIANA HOFFMEISTER

APLICACAO DA METODOLOGIA SOFT SYSTEMS NO RELACIONAMENTO COM
TRANSPORTADORES DE CARGA

Séo Leopoldo
2021



ELIANA HOFFMEISTER

APLICACAO DA METODOLOGIA SOFT SYSTEMS NO RELACIONAMENTO COM
TRANSPORTADORES DE CARGA

Trabalho de Conclusdo de Curso
apresentado como requisito parcial para
obtencdo do titulo de Bacharel em
Administragéo, pelo Curso de
Administracdo - Linha de formacao
especifica em comércio exterior da
Universidade do Vale do Rio dos Sinos -
UNISINOS

Orientadora: Profa. Me. Renata Cabral Gianotti

Séo Leopoldo
2021
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pai, meu tio, meu avd e meu bisavd. Minha consciéncia ndo

ficou tranquila enquanto eu nao experimentei.
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RESUMO

Esta pesquisa aplicou a metodologia Soft Systems Methodology (SSM) de
estruturacdo de sistemas complexos, proposta pelos teéricos Checkland e Scholes
(1999), no cenario do relacionamento que se estabelece entre empresas
intermediarias do setor logistico (instituicbes de pagamento eletronico de frete) e os
transportadores contratados para o frete. Tal prestacdo de servigco é alvo recorrente
de reclamacoes por parte do contratado. Com isso, objetivou-se a levantar sugestdes
gue acarretem a melhoria do relacionamento e na criacao de novas oportunidades de
negocio. Para o cumprimento desse objetivo, utilizou-se o método de estudo de caso
em relacdo aos procedimentos técnicos para elaboracdo da pesquisa. De fato, o
objetivo foi atingido com o levantamento de dez sugestdes, na fase seis da aplicacao
da SSM. Para tal, essa pesquisa aprofundou-se na teoria de Checkland e Scholes,
explorando-a no referencial teérico. Uma vez que a teoria foi compreendida, através
de entrevistas com motoristas de transportadora, motoristas autbnomos e gestores de
transportadoras, buscou-se insumos para estruturacdo da situacdo problemética e,
entdo, uma aplicacdo objetiva da metodologia foi realizada seguindo os seus seis
primeiros passos. A contribuicdo desse trabalho se da em duas esferas: a da situacao
problematica, sobre a qual ele eleva uma nova perspectiva; e sobre a SSM em si, a
qual pode ser aplicada em diversos outros contextos e demonstrou-se uma ferramenta

eficaz de visualizagéo.

Palavras-chave: Soft Systems. Empresas intermediarias. Logistica. Instituicdo de

pagamento eletrénico de frete.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho apresenta um estudo do relacionamento entre empresas
intermediarias do setor logistico com contratados, tendo como objetivos trazer
sugestdes de intervencdo que acarretem a melhoria desse relacionamento e levantar
oportunidades. Para isso, aplica a metodologia Soft System Methodology (SSM) de
avaliacao de problemas complexos, utilizando as variaveis do cenario mencionado.

Este trabalho esta dividido em cinco capitulos, sendo que este primeiro
apresenta o contexto e a definicdo do problema de pesquisa, bem como as
justificativas para o desenvolvimento desta pesquisa. No segundo capitulo apresenta-
se a fundamentacao tedrica para o embasamento da pesquisa, aprofundando-se nas
teorias da Soft System Methodology. Em sequéncia, no terceiro capitulo traz-se as
definicdes da metodologia que foi aplicada para a realizacdo da pesquisa. A analise
dos resultados encontrados com a aplicacdo da SSM e o seu desenrolar encontra-se
no quarto capitulo. E, por fim, no quinto capitulo encontra-se as consideracdes finais,

seguido das referéncias.
1.1 TEMA

O transporte terrestre de cargas € o principal modal no Brasil. Em 2019, 61%
de todas as cargas foram movimentadas através das rodovias, considerando as
toneladas por quildmetro util (ILOS, 2020). Para habilitar tal movimentacao, a Agéncia
Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) classifica na Lei n® 11.442, de 2017, os
transportadores rodoviarios de cargas em duas grandes categorias. Os ETCs —
Empresa de Transporte Rodoviario de Cargas e os TACs — Transportadores
Autdnomos de Carga.

Dentro dessas duas classificacdes, que superficialmente podem parecer
simples, hd uma infinidade de subclassificacbes e outros poréns. Elenca-se as
classificagbes da Cooperativa de Transporte de Cargas, do TAC agregado, do TAC
independente, do TAC auxiliar, entre outras. Diante disso e de perfis tdo diferentes é,
no minimo, complexo construir um relacionamento com todos esses publicos.
Principalmente quando todos eles em estdo em uma mesma posicdo para uma

determinada empresa: O transporte da carga.



Esse é um dos desafios enfrentados por empresas da cadeia logistica que tem
como principal cliente os embarcadores, mas que também incluem os contratados no
seu ecossistema. A sustentagdo do ecossistema esta no embarcador, porém no
contratado estd uma representatividade significativa da receita gerada pela empresa.
S&ao as empresas intermediarias.

Utilizando-se de exemplos de sistemas de gestao de despesas, de pagamentos
eletrdnicos de frete e de agenciamento de cargas, tem-se um cenario onde o
embarcador € visto como cliente principal e as suas necessidades sdo priorizadas,
ficando as do transportador marginalizadas. O ndo atendimento das demandas e
necessidades desse publico causa a sua insatisfacédo e, supfe-se, um blogueio na
construcdo de um relacionamento entre empresa intermediaria e contratado.
Concomitante a isso, somam-se as oportunidades de negocios perdidas nas imensas
bases de transportadores detidas pelas empresas intermediarias do sistema,
justamente por essa falta de atencéo com o publico.

Nessa perspectiva, esse trabalho tem como tema geral o relacionamento de
empresas intermediarias do setor logistico com contratados.

1.2 DELIMITACAO DO TEMA

Dentro do relacionamento de empresas intermediarias do setor logistico com
contratados, delimitou-se a aplicacdo do estudo a uma determina empresa
intermediaria, cujo negocio é o pagamento eletronico de fretes. E uma Instituicdo de
Pagamento Eletrénico de Fretes (IPEF). Isso se da devido ao acesso facilitado que a
pesquisadora tem a essa empresa, uma vez que atuou no time de produtos dela e, no
tempo dessa pesquisa, continua atuando em outras areas do mesmo grupo.

Além disso, diante das muitas variaveis englobadas no tema desse trabalho, a
metodologia Soft System Methodology (SSM), de Peter Checkland (1981,1990), foi
trazida para a conducao da pesquisa. A metodologia atua na resolucéo de problemas
complexos, em contraponto a pensamentos simplistas.

Permitindo criar visdes sistémicas, essa metodologia é oportuna diante da
quantidade de interferentes no cenario apontado e da escassez de estudos que
considerem o transportador contratado pelo embarcador em sua totalidade, e néo

somente como motorista ou como empresa transportadora.



10

Através dessa metodologia, aplica-se sete passos definidos por Checkland,
utilizando-se do panorama do mundo real para criar uma visao sistémica e, entéo,
compara-se o modelo conceitual com a situagéo real para chegar-se as respostas.
Para o autor, a metodologia sempre envolve quatro elementos basicos:

- Um problema,;

- Um processo para mitigar ou solucionar esse problema, com o objetivo de
gerar uma melhoria;

- Um grupo de pessoas conectadas ao processo;

- A combinacéo desses trés topicos, pela intervencdo no primeiro;

1.3 PROBLEMA

O tema deste trabalho, o relacionamento de empresas intermediarias do setor
logistico com contratados, € por si s6 problematico uma vez que, na situacao atual, as
empresas intermediarias perdem oportunidades de rentabilizacéo e oferta de produtos
e servicos aos contratados. As IPEFs, ao olharem somente para o embarcador como
cliente e causarem um ambiente hostil e de insatisfacdo com os contratados,
diminuem engajamento, transacdes e ha um potencial de receita perdido. Além disso,
as insatisfacdes dos contratados, por vezes, acabam refletindo em reclamacdes por
parte dos principais clientes: os embarcadores.

A insatisfacéo por parte dos contratados com as IPEFs é facilmente percebida
nos artigos de opinido em sites especializados, de nicho ao transportador. Em 2019,
0 Blog do Caminhoneiro ao falar da substituicdo da carta frete pelo cartdo frete das
InstituicGes de Pagamento Eletrénico de Frete que esta em vigor desde 2010, cita que
apesar das promessas de que o cartdo revolucionaria a rotina do caminhoneiro, “a
reclamacdo dos motoristas é recorrente e os problemas que eles tinham antes
continuam acontecendo agora”. Entre os problemas apontados no artigo, esta a
cobranca de agio no abastecimento, a taxa de saque e a obrigacdo do uso de parte
do valor em consumo para habilitar o saque. Essas mesmas insatisfacdes também
foram citadas pelo portal Chico da Boleia, em live realizada em outubro de 2020,
provando que permanecem atuais.

O presidente da Confederagdo Nacional dos Transportadores Autbnomos
(CNTA), Diumar Bueno, também criticou as IPEFs em uma live de julho de 2020,

realizada ao portal “O Carreteiro”. Além dos problemas citados pelo Blog do
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Caminhoneiro, Bueno também cita a falta de escolha dos contratados sobre 0 meio
de pagamento para recebimento do dinheiro e a quantidade de cartbes que o
contratado precisa ter, uma vez que cada embarcador opera por uma IPEF diferente,
dentre as mais de 20 habilitadas, causando prejuizos ao caminhoneiro.

A busca por solucdes as insatisfacées e aos problemas entre contratados e
IPEFs é de tal relevancia que a partir de outubro de 2020 passou a vigorar a Camara
de Conciliagdo para Pagamentos de Frete (LOG WEB, 2020). Composta pela CNTA
e pela Associagao das Administradoras de Meios de Pagamento Eletronico de Frete,
seu objetivo € ser um canal entre contratado e IPEF para tratativa dos problemas,
duvidas e informacfes. Isso prova que a busca por solucdo para o cenario é de
interesse para a sociedade.

Diante da insatisfacdo, as IPEFs perdem oportunidades de venda de solucdes
e prestacdo de servicos ao publico de transportadores, uma vez que a imagem das
empresas é danificada. Os transportadores sdo o publico que recebem o dinheiro
através da IPEF e com ele podem consumir através do cartdo, contratar servicos,
realizar saques e transferéncias. Para a IPEF, quanto mais consumo melhor, pois ha
a arrecadacdao de taxa sobre o volume, como operadora de cartéo.

Assim, com base nestas consideracdes, a seguinte questdo de pesquisa é
proposta: A quais sugestdes de intervencdes pode-se chegar para a melhoria do
relacionamento e a criacdo oportunidades de negdcios entre empresas intermediarias

do setor logistico e contratados, a partir da metodologia Soft System?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Geral

Aplicar a metodologia Soft System Methodology para levantar sugestbes de
intervencgéo que acarretem a melhoria do relacionamento entre empresa intermediaria

do setor logistico e contratado e na criacdo de novas oportunidades de negdcios.

1.4.2 Objetivos Especificos

Diante do objetivo geral citado, elencam-se 0s seguintes objetivos especificos:
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a) Tracar um panorama da relacdo entre contratados e motoristas com
empresas intermediarias do setor logistico;

b) Sugerir melhorias para a criagdo de um relacionamento forte entre esse
mesmo publico;

c) Apontar novas oportunidades de negocio entre esse mesmo publico.
1.5 JUSTIFICATIVA

O estudo do tema e do problema apresentado justificam-se em diferentes
esferas: o ineditismo do trabalho, a relevancia do tema e o interesse do autor.

Primeiramente, destaca-se o ineditismo do trabalho: sdo raros os estudos que
exploram a relacdo entre empresas intermediarias do setor logistico e contratados.
Muitos sdo focados em um dos atores, principalmente no contratado. Porém, sdo
escassos 0s que exploram ambos. Sendo assim, o presente estudo € relevante para
a comunidade do setor logistico.

Além disso, ha também o ineditismo com relacéo & metodologia aplicada. E de
relevancia para a instituicdo Unisinos, pois praticamente ndo ha histérico de estudos
gue aplicam a SSM desenvolvidos dentro da Universidade. Assim, espera-se que este
trabalho possa servir de referéncia a estudos futuros.

A relevancia do tema também é destaque na esfera de importancia social. I1sso
porque a melhoria do cenario pesquisado representa uma melhoria nas condi¢ées de
trabalho dos contratados. Como € apresentado pela Confederacdo Nacional do
Transporte na pesquisa do perfil dos caminhoneiros no Brasil de 2019, em maioria a
situacdo de trabalho € precéria, os rendimentos sdo baixos e o nivel de estresse é
alto. Diante disso, uma vez que as empresas intermediarias lidam diretamente com o
financeiro do caminhoneiro, melhorar o relacionamento significa menos estresse e
mais clareza sobre rendimentos para esse publico.

Por fim, destaca-se o interesse da autora no tema, pois ela tem experiéncia na
area de produtos de uma empresa intermediaria do setor logistico, desenhando
produtos e servicos para os contratados e, atualmente, atua em uma area diferente
dentro do mesmo grupo. O esperado é que esse estudo contribua para o
desenvolvimento de projetos de melhoria no relacionamento e para a identificacao de

oportunidades. E pertinente também que o estudo se delimite & empresa em que a
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autora atua, devido ao facil acesso a informacfes e ao interesse de contribuicdo a

essa empresa especifica.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Diante da questao posta nessa pesquisa, inicia-se a sua fundamentacéao tedrica
explanando sobre o setor de transportes e logistica. Para isso, primeiro, elenca-se o
perfil do caminhoneiro no Brasil. Em seguida, a regulamentacdo mais presente no dia
a dia do transportador e no setor. Por fim, levanta-se a teoria do dos sistemas

complexos de Peter Checkland, também relevante para o desenrolar da pesquisa.
2.1 O PERFIL DO CAMINHONEIRO NO BRASIL

A Confederacdo Nacional do Transporte (CNT) realiza a cada dois anos a
pesquisa nacional do perfil do caminhoneiro, reunindo dados e informacfes que
tracam as principais relevancias do publico.

Em primeiro lugar, destaca-se a predominancia do sexo masculino na
profissdo, 99,5% dos entrevistados (CNT, 2019). Cujas idades, mantém-se mais
elevadas quando autbnomo e reduzidas quando empregado de frota, conforme Figura
1.

Figura 1 — Idade média dos caminhoneiros
Idade média
- Autonomos: 46,5 anos
- Empregados de Frota: 41,5 anos

- Caminhoneiros: 44,8 anos

Tipo de caminhoneiro

Faixa etaria -
Autiinomos

Total de

Empregado de Frota

Até 29 anos 1.6 1.6 89
30 a 39 anos 214 33 26,6
40 a 49 anos 29.6 295 296
50 a 59 anos 252 145 217
60 anos ou mais 16.2 (A 13.2

Fonte: CNT (2019).
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Com relacdo a escolaridade, a pesquisa da CNT mostra que a maioria dos
caminhoneiros tem o nivel de 2° grau incompleto ou inferior, sendo somente 39% com
2° grau completo ou nivel superior.

O faturamento liquido mensal varia conforme a Figura 2. Porém, o faturamento
bruto é alto. Ou seja, ha uma grande visualizacdo de recursos financeiros, porém o0s

custos da profissdo sédo igualmente altos.

Figura 2 — Renda mensal liquida média
- Autdnomos: RS 5.011,39
- Empregados de Frota: RS 3.720,56

- Caminhoneiros: RS 4.609,35

. Tipo de caminhoneiro Total de

Renda liguida mensal ¢ 2
Até RS 5.000,00 63,6 16,7 61,9
RS 5.000.01 a R$ 10.000,00 228 37 16,5
R$ 10.000,01 a RS 15.000,00 48 2,6 40
RS 15.000,01 a RS 20.000,00 07 09 08
Acima de RS 20.000,01 07 11 08
NS/NR 14 151 99

Total 100,0 100,0 100,0

Fonte: CNT (2019).

Outro ponto destacado é que, em geral, o tempo de profissdo do caminhoneiro
€ alto. Para autbnomos, em média, estdo ha 20,2 anos na profissdo. Ja os
empregados de frota, em média, 15,8 anos.

Com relacdo aos pontos positivos da profissdo de caminhoneiro chama a
atencdo as possibilidades de conhecer novas pessoas, novas cidades e paises. E
descrita como uma profissao desafiadora e aventureira, como € possivel perceber na
Tabela 1.



Tabela 1 — Pontos positivos da profissdo caminhoneiro

caminhoneiro

Total de

minhoneiro
Possibilidade de conhecer novas cidades / paises 321
Possibilidade de conhecer pessoas 287
Horario flexivel na
Desafiadora [ aventureira 2
Financeiramente rentdvel 213
Estimulante 12,6
Neqdeio proprio / Liberdade 19
Gosta [ Prazer 32
Falta de opgdo [ Necessidade 17
Outros ]
Nenhum 17
NS/NR 48

Fonte: CNT (2019).

Empregado de Frota

aiz2
366
196
213
290
.6
17
i

26
03
1

caminhoneiros

ETh|
33
215
2.2
238
123
3.2
21
i
L6
12
36
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Em contraponto, na Tabela 2, os pontos negativos, levanta-se o fato de ser uma

profissdo perigosa e insegura, desgastante e comprometer o convivio familiar. O que

vai ao encontro do numero médio de dependentes dos caminhoneiros, que sao dois

ou trés em sua maioria (CNT, 2019).

Tabela 2 — Pontos negativos da profissdo de caminhoneiro

no de caminhoneiro

Pontos negativos da profissao caminhoneiro
Perigosa / insequra 840
Desgastanie 293
Convivio familiar comprometido 283
Pouco rentavel financeiramente 234
Solitdria 16,5
Exige rotina ardua de trabalho 127
Requer dedicago excessiva 83
Possibilidade de contato com esteredtipos negatives 6.7
Discriminagao 03
Qutros 18
Nenhum 03
I HS{HIR . . . 04

Fonte: CNT (2019).

Emprenadoe de Frota
673
354
301

131
210
139
43

65
03
20

lotal de
caminhongiros
651
34
289
20,0
18,0
131
69
6.7
0.3
19
0.2
03

Analisando os principais problemas apontados na atividade de caminhoneiro

percebe-se uma ligagdo direta com os pontos negativos da profissdo. Na ordem

subsequente, aponta-se como principais problemas os assaltos e roubos, o custo do

combustivel, o valor do frete que ndo cobre os custos da viagem, 0s riscos de

acidentes, a deficiéncia na infraestrutura rodoviaria e o custo do pedagio (CNT, 2019).
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Muito conectado ao dia a dia do caminhoneiro, também se mapeou as

principais formas de comunicacdo. 87% dos caminhoneiros utilizam ferramentas para

acessar a internet, sendo que 98% deles utilizam o smartphone. A relevancia de

notebook, computador e tablet ndo chegam a nem 10% separadamente. Também se

destaca o fato de que 98% utilizam WhatsApp. A relevancia de outras redes é inferior
a 50% (CNT, 2019).

2.2 LEI DO TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGA

No Brasil, o transporte rodoviario de cargas tem a sua regulamentacéo disposta

em uma série de leis. A principal delas, pode-se dizer, é a lei nUmero 11.442, de 5 de

janeiro de 2007. Essa, dispde sobre “o transporte rodoviario de cargas por conta de

terceiros e mediante remuneragao” (Lei 11.442, 2007).

A partir dela, elencam-se algumas deliberagbes importantes:

Todo interessado na exploracéo da atividade econdmica do transporte
deve estar inscrito em um Registro Nacional de Transportadores
Rodoviarios de Cargas (RNTRC), emitido pela Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres (ANTT).

O transportador poder4d ser um classificado como transportador
autbnomo de cargas (TAC), que é uma pessoa fisica cuja atividade
profissional € o transporte rodoviario de cargas.

Ja4 se é uma pessoa juridica, sera classificado como Empresa de
Transporte Rodoviario de Carga (ETC), se o transporte rodoviario de
cargas € a sua principal atividade.

Empresas com até trés veiculos, em legislacdo, se equiparam ao TAC,
e sao considerados ETCs Equiparados.

A relagdo entre o contratado e o contratante ndo caracteriza vinculo de

emprego.

2.3 LEI DO CODIGO IDENTIFICADOR DA OPERACAO DE TRANSPORTE

Para esse trabalho, faz-se necessario entender também a resolugcdo namero

5.862, de 17 de dezembro de 2019. Tal lei é responsavel por regrar o cadastro da

operacdao de transporte, que é preciso para que o CIOT seja gerado, ou seja, o Codigo
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Identificador da Operacédo de Transporte. Além disso, essa lei também regulamenta
0s meios de pagamentos do valor do frete entre embarcador e contratado.
Os principais conceitos pontuados na lei sao:

e Contratado € o transportador.

e Instituicdo de Pagamento Eletronico de Frete, ou IPEF, € a empresa
emissora de moeda eletrbnica ou emissora de pagamentos pos pagos
gue, homologada pelo Banco Central, € habilitada para o pagamento
eletronico de frete pela ANTT.

e Operacdo de Transporte é a viagem em que 0 servico de transporte é
prestado.

Algumas disposi¢cbes realizadas pela lei também sdo relevantes para a
exploracdo nessa pesquisa:

e Toda operacgéao de transporte deve ter um CIOT emitido.

e Para pagamento de frete ao TAC ou ao TAC-equiparado, somente pode
ser feito por IPEF ou através de crédito em conta, em alguma instituicéo
financeira, de mesma titularidade.

e O registro do CIOT deve ser realizado pelo contratante.

e Para que umaempresa atue como IPEF, ela deve ter o seu requerimento
aprovado pela ANTT.

Por fim, vale ressaltar algumas das disposicdes realizadas sobre as IPEFs, pela
mesma lei:

e A IPEF deve viabilizar o saque ou uso do valor para compras em modo
débito

e Para TAC e TAC equiparado, tarifas pelo uso ndo deveréo ser cobradas.
Além disso, uma transferéncia por CIOT e até quatro saques por més
devem ser gratuitos.

e A IPEF deve disponibilizar relatorios para contratante e contratado
relativos ao uso.

e E obrigatoriedade da IPEF disponibilizar canal de atendimento ao

contratado e ao contratante.
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2.4 PENSAMENTO SISTEMICO

Para a presente pesquisa, € relevante entender o pensamento sistémico. Um
sistema é, segundo Capra (1996) um grupo de componentes com relacionamento
entre si, que funcionam com objetivos iguais ou diferentes, mas com um
direcionamento definido, e estdo contidos de forma organizada em uma estrutura
autbnoma. Além disso, o autor define quais s&o os principais espectros de um sistema:
Viséo do todo, interagdo e autonomia, organizacao e objetivos, complexidade e, por
fim, diferentes niveis ou subsistemas.

Capra (1996, p.31) levanta a importancia do pensamento sistémico no século
XX, mostrando a sua relevancia na historia, ao explicar a quebra de paradigma
provocada pelo novo modo de organizacao de ideias e, em adicdo, explica o que é o

pensamento sistémico:

“O grande impacto que adveio com a ciéncia do século XX foi a percepcao
de que os sistemas ndo podem ser entendidos pela andlise. As propriedades
das partes ndo séo propriedades intrinsecas, mas sé podem ser entendidas
dentro do contexto do todo mais amplo. Desse modo, a relacdo entre as
partes e o todo foi revertida. Na abordagem sistémica, as propriedades das
partes podem ser entendidas apenas a partir da organizagcdo do todo. Em
consequéncia disso, 0 pensamento sistémico concentra-se ndo em blocos de
construgdo bésicos, mas em principios de organizagdo bdésicos. O

z

pensamento sistémico é "contextual', o que é 0 oposto do pensamento
analitico. A analise significa isolar alguma coisa a fim de entendé-la; o
pensamento sistémico significa coloca-la no contexto de um todo mais amplo”
Ao longo do desenvolvimento do pensamento sistémico, para Checkland e
Schole (1990), foi apenas nos anos 50 que esse tipo de ideia virou algo mais
estruturado e institucionalizado, apesar de ja haver inGmeros pensadores holisticos
na histéria, como Aristételes, Marx, entre outros.
Além da linha de pensamento de Checkland, é crucial mencionar aqui o tedrico
Peter Senge ao contextualizar pensamento sistémico. Tanto Checkland quanto Senge
aplicam o pensamento sisttmico como suporte a tomada de decisdo e a
aprendizagem nas organizagoes.
Senge (1990) coloca como premissa ao pensamento sistémico a capacidade
de aprendizagem. Nucleos sociais que a detém beneficiam-se de uma capacidade
maior de transformacdo verdadeira e profunda. Porém, para isso, o Ciclo de

Aprendizagem Profundo precisa estar presente, o que coloca como mandatéria a



20

presenca da capacidade de aspiracdo, conversacdo e conceituacdo, a fim de criar

uma visao geral, superior e que dé uma perspectiva diferente do mundo.

Ao falar de organizacdes, Senge (1990), diz que elas sao compostas por cinco

disciplinas:

O raciocinio sistémico, que é o desenho da estrutura. Trata-se de um
modelo conceitual a partir de diferentes grupos de recursos, com 0
objetivo de melhoria no processo da aprendizagem,;

O dominio pessoal, que € sobre os individuos em suas atividades, esta
relacionado ao autoconhecimento;

Os modelos mentais, que sdo 0s conceitos pré estabelecidos que
enviesam a visdo de mundo. Sao as imagens que as pessoas tém do
mundo;

O objetivo comum ou visdo compartilhada, que € sobre o engajamento
e 0 esclarecimento dos envolvidos;

A aprendizagem em grupo, que € sobre a interacao entre os individuos

e o desenvolvimento de novas habilidades ao longo do processo.

A fim de auxiliar no entendimento da fundamentacéo légica do pensamento

sistémico, Senge (1990) o divide em trés aspectos simultaneos: Principios, pratica e

esséncia. Esses trés devem ser levados em conta agregados a um grupo de

atividades e ferramentas.

Trés elementos sao usados para trazer o pensamento sistémico a rotina da vida
real que, segundo ANDRADE et al. (2006), sao:

Linguagem sistémica, que € a base para as constatacdes, comentarios
e observacbes dos protagonistas do pensamento sistémico. E a
comunicacéo clara e padrao.

Método sistémico, que é a metodologia para compor o entendimento do
problema através do pensamento sistémico. E o passo a passo.
Ferramentas sistémicas, que sdo as instrucbes para execucdo das

orientacdes do item anterior.

Para Checkland (1999), o pensamento sistémico detém a divisdo entre hard

systems e soft systems. Segundo o autor, o que influenciou essa divisdo foram as

duas ramificacdes no movimento sistémico na sua historia de formacéo, relacionadas

a aplicacdo do pensamento em outras disciplinas e o estudo dos sistemas em si.
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Originando assim, o hard e o soft systems, respectivamente. Enquanto o primeiro
entende que todos os problemas tém respostas exatas, o segundo busca entender o
contexto da complexidade e favorecer a compreensdo do cenario, sem

necessariamente chegar a uma resposta unica e final.
2.4.1 Soft Systems Methodology

Peter Checkland é o principal tedrico ao redor da metodologia Soft Systems
Methodology (SSM), e seu criador, que consolidou suas ideias através da publicacédo
do livro Systems Thinking, Systems Practice, em 1981. A metodologia é uma forma
de estruturacdo de ideias e sistemas diante de uma situacdo problemética. E
considerado um processo organizados, flexivel e baseado em pensamento sistémico
sobre possibilidades que resultem na resolucao da situacéo problema (CHECKLAND,
2000).

Alguns desenhos e esquematicos representam a SSM e o0 processo de
formulacdo de pensamento. Atualmente, pode-se ilustrar os principais eventos da

metodologia de tal forma:

Figura 3 — Representacéo sintética da Soft Systems Methodology
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Fonte: CHENG, COTA e FREITAS (2009).
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Analisando a imagem, entende-se que o inicio esta em assumir que a situacao
problema engloba pessoas, e que essas tém percepcdes diferentes do que é o
problema, dos objetivos e das solucdes. Além disso, que elas buscam realizar acdes
a fim de melhorar a situacédo que entendem como situagéo problema (apud CHENG
et al, 2009).

E importante citar que, para Checkland (1999), o que é esperado como objetivo
da aplicagdo de metodologia é compreender contextos, buscando acdo e
aprendizado. O que diverge da busca das abordagens tradicionais, que procuram uma
resposta Unica e absoluta.

Diante disso, elenca-se as quatro atividades chaves da SSM, de acordo com
Checkland (1999):

a) Investigacdo da situacdo problema em seus ambitos culturais, politicos,

contextuais etc.

b) Montar esquemas com atividades

c) Discutir a partir do modelo, procurando encontrar as alteracdes de processo

gue podem ser factiveis e aliviam a situagdo problema e o consenso entre
0s interesses envolvidos na situacéo

d) Execucédo da acao levantada

Em sua ilustracdo mais comum, os sete passos da Soft Systems Methodology

elencados por Checkland (1981) séo ilustrados na figura abaixo.
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Figura 4 — Fases da SSM
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2.4.1.1 Fase 1 e 2 da Soft Systems Methodology

Nas fases um e dois de aplicacdo da metodologia, explorar a situacao
problematica e expressar e situacdo problematica, respectivamente, busca-se mapear
a situacdo alvo da aplicacdo. O mapeamento deve ser o mais imparcial possivel
(BELLINI et al, 2004). Por isso, Checkland (1999) pressupde que o gestor deve indicar
um investigador. Esse, serd um mediador ao longo do processo da SSM.

Nesse momento, pede-se que as pessoas que fazem parte do contexto montem
0 que a metodologia chama de figuras ricas (Rich Pictures), que nada mais sdo do
gue desenhos, graficos ou qualquer elemento visual que expressem a situacao
problema sob o seu ponto de vista. Para Checkland (1981), essas figuras devem
desenhar a estrutura estatica intrinseca no cenario, como hierarquias ou layouts
fisicos, as responsabilidades e personas da situacdo e a relacdo entre esses dois
aspectos: A estrutura e o processo. Ou seja, deve-se elucidar elementos de estrutura,
processo e clima e, também, definir-se como essas conclusdes seréo aplicadas.

O resultado das figuras ricas leva ao que Checkland (1981) nomeia como

sistemas relevantes.
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2.4.1.2 Fase 3 da Soft Systems Methodology

A fase seguinte as fases um e dois ja se passa dentro do mundo sistémico. E
a fase de construcao de definigcbes sucintas de sistemas relevantes (CHECKLAND,
1981). Dentre os diferentes pontos de vista levantados na fase anterior, busca-se
torna-los estruturados com o basico de como as atividades deveriam ser sob o ponto
de vista autor. Para Pidd (1998), a partir dessa estruturacdo realiza-se uma
priorizagdo, indicando qual é o sistema mais relevante entre os levantados. Isso deve
ser feito seguindo critérios ja estabelecidos.

Seguindo a teoria de Checkland (1981), € a partir dessa definicdo que se cria a
chamada definicdo sucinta, extraindo-se uma estrutura padrdo e raiz do sistema
selecionado. E sobre essa definicdo sucinta que o restante da metodologia se
desenrolar4. Também é chamada de defini¢ao raiz.

Checkland (1981) indica o uso do recurso CATVPA para certificacdo de que a
definicdo sucinta contém o necessario para sé-lo. CATVPA é a abreviacdo dos
seguintes requisitos (CHECKLAND,1981):

e Cliente — Ator que tera uma situacdo melhorada com o sistema

e Ator — Personagem principal das atividades

e Transformacdo — Transformacao de entradas em saidas

e Visdo de mundo — Perspectivas

e Proprietario — Dono do sistema com poder sobre ele

e Restricbes ambientais — Influéncias restritivas macro ambientais ao
sistema, como legais, fisicas ou éticas

Para certificar-se de que a defini¢cdo sucinta é adequada, ela deve preencher

esses requisitos.
2.4.1.3 Fase 4 da Soft Systems Methodology

A fase quatro da metodologia também ocorre no mundo sistémico, de analise
l6gica, como a fase trés. E a fase de elaboracio de modelos conceituais. Nela, o foco
€ criar conexdes entre atividades através de diagramas e esquematicos visuais
combinados com verbos. O objetivo é mostrar a sequéncia das atividades envolvidas
no sistema analisado (PIDD, 1998).
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Para Checkland (1999), os modelos conceituais da fase quatro devem reunir
verbos relativos as atividades da definicdo raiz, encontrada na fase anterior.

Pidd, no livro Modelagem Empresarial: Ferramentas para tomada de deciséo,
classifica essa fase como uma fase de pensamento sistémico e diz que, portanto,
monitoramentos, controles e indicadores devem estar contemplados.

Longaray (2004), em sua tese, montou uma adaptacédo esquematica da quarta

fase, a partir de Checkland, que ilustra bem o modelo conceitual a ser construido:

Figura 5 — Adaptacao da quarta fase da SSM
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Fonte: Longaray, 2004.

2.4.1.4 Fase 5 da Soft Systems Methodology

A quinta fase da Soft Systems Methodology consistem em comparar 0s
modelos conceituais criados na fase anterior com a realidade (CHECKLAND, 1981).
Para isso, o teodrico Checkland elenca quatro métodos de realizagédo da comparagéo:

No primeiro, 0 modelo conceitual € usado como uma ferramenta de facilitagcao
de didlogo. Ele se torna um simplificador do debate, mas é usado somente pelo
pesquisador que esta aplicando a metodologia.
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No segundo, elencam-se situacdes em que o problema ocorreu no passado e
analisa-se como teria sido o desenrolar da situacédo se o modelo conceitual criado ja
existisse e tivesse sido aplicado. Por fim, compara-se esse resultado com a prética.

No terceiro, o modelo conceitual é apresentado aos principais envolvidos no
problema e, entéo, discute-se o modelo com eles.

Por fim, no altimo método, é realizada a comparacao entre o conceitual e o real,

buscando entender quais atividades estdo em um e ndo estdo em outro.

2.4.1.5 Fases 6 e 7 da Soft Systems Methodology

Na sexta e na sétima fase da metodologia, relnem-se as mudancas que
poderiam ser realizadas para melhorar a situacdo problema e as a¢des. Chega-se a
essa conclusao a partir do trabalho realizado nas fases anteriores, principalmente na
quinta fase (CHECKLAND, 1981).

Para Checkland (1981), as mudancas ou acdes precisam ser sistemicamente
desejaveis e culturalmente realizaveis. Pidd (1998) adiciona que essas mudancas e
acOes podem também ser relativas ao que foi tratado na primeira e na segunda fase:

Estrutura, processo e clima.

2.4.2 Exemplos de aplicacdo da SSM

Sendo a Soft Systems Methodology uma estrutura que ndo delimita tema, &
possivel encontrar diferentes cases de aplicacdo da metodologia em artigos e teses
brasileiras. A seguir, elenca-se alguns deles com 0s seus pontos de interesse para a
presente pesquisa:

e Jorge Henrique e Guilherme Lunardi (2002), aplicaram a metodologia
para avaliar um programa de pés graduacao em administracdo a partir
da perspectiva do corpo discente. A pesquisa foi desenvolvida em
parceria entre as universidades FURG e UFRGS. A perspectiva trazida
€ a de uma aplicacdo em constante validac&o e discussdo com 0 corpo
discente. O objetivo foi atingido, uma vez que sugestdes foram
levantadas.

e Andreia Rodrigues (2019), aplicou a metodologia na definicdo do escopo
para implantagdo de um canal digital de vendas. Para ela, comprovou-
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se a aderéncia da metodologia a empresa e a aplicacdo respeitou os
principios de Checkland. O relevante em seu trabalho € a modelagem
da metodologia para adaptacéo a realidade da situagéo problematica.

e Carlo Bellini, lonara Rech e Denis Borenstein (2004) colocaram a
metodologia como uma avaliacdo de uma instituicdo, ao aplicarem-na a
instituicdo filantropica P&o dos Pobres, de Porto Alegre. O ponto de
interesse no estudo é o objetivo, que foi o mapeamento de pontos
criticos nos processos operacionais e administrativos da instituicao.
Nesse estudo, a situacao problematica em si é a propria Pao dos Pobres.

e Por fim, Luciane Bergue (2005), aplicou a Soft Systems no
desenvolvimento de projetos logisticos. O diferencial do seu estudo é o
fato de que ela buscou como objetivo levantar as vantagens da aplicacéo
da metodologia no desenvolvimento de projetos, e ndo o resultado da
aplicacdo em si, como as sugestdes obtidas na fase seis da metodologia.

As referéncias de aplicacdes anteriores da Soft Systems contribuem para o
entendimento da metodologia e da sua flexibilidade. Além disso, auxilia na
compreensao da sua aplicabilidade, ajudando a entender os tipos de situacdes em
gue pode ser utilizada e o resultado encontrado em cada uma delas.
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3 METODOLOGIA

No presente capitulo, apresenta-se as classificacdes da pesquisa e os métodos

e técnicas que foram utilizados ao seu decorrer.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Diante do problema proposto para a pesquisa e dos objetivos estabelecidos,
classifica-se a natureza dessa pesquisa cientifica como aplicada, pois a pesquisa
aplicada, segundo Menezes e Silva (2005, p. 20), “objetiva gerar conhecimentos para
aplicacado pratica e dirigidos a solugdo de problemas especificos”, nesse caso,
caracterizado como o relacionamento entre empresas intermediarias do setor logistico
e contratados.

A abordagem da pesquisa é qualitativa. Isso porque trata-se de um problema
complexo com o qual pretende-se fazer conexdes, e segundo Richardson (1999), as
pesquisas qualitativas tem como alvo justamente as questbes complexas ou
estritamente particulares, a partir das quais analisa-se interacfes de elementos,
compreende-se 0 comportamento das pessoas e que trabalham com o dinamismo dos
processos vividos por determinados grupos.

Posto isso e a proposta de tracar um panorama do relacionamento entre
contratados e motoristas com empresas intermediarias do setor logistico, a
classificacdo da pesquisa quanto aos objetivos é descritiva, uma vez que Collado e
Sampieri (2013, p. 102), definem que “os estudos descritivos procuram especificar as
propriedades, as caracteristicas e o0s perfis importantes de pessoas, grupos,
comunidades ou qualquer outro fendbmeno que se submeta a analise.”

Com relacéo a classificacdo da pesquisa conforme os procedimentos técnicos,
pode-se concluir que a pesquisa utilizou o método de estudo de caso. Tal definicdo é
concebida a partir da concepcédo de Fracassi et al. (2013, p. 17) de que o estudo de
caso permite um conhecimento detalhado e envolve o estudo de um grupo de
pessoas, um individuo, um grupo de empresas, um animal, determinada regido ou
outros grupos delimitados. Esse estudo € o proposto nos objetivos da pesquisa e é

necessario para entender o relacionamento alvo.
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3.2 DEFINICAO DA UNIDADE DE ANALISE

O objeto de estudo da pesquisa € uma empresa intermediaria do setor logistico
cujos seus principais clientes sdo os embarcadores; os contratados que tém
interacdes com essa empresa por conta de seus fretes; e os motoristas que entram
no ecossistema a partir do contratado.

Representando a empresas intermediaria, o estudo tem o seu maior enfoque
em uma Instituicdo de Pagamento Eletronico de Frete.

Representando o publico de contratados, foram entrevistados dois contratados
autbnomos, dois gestores de transportadoras e dois motoristas de transportadoras de
diferentes estados do Brasil. Cabe dizer que, para esse publico, existem extensos
estudos conduzidos pela Confederacdo Nacional do Transporte que tragcam esses
perfis e que foram utilizados para compor a analise.

Segundo Appolinario (2006), a pesquisa qualitativa ndo requer amostragem
utilizando o método matematico. Portanto, a selecdo dos entrevistados foi realizada
por acessibilidade e conveniéncia. A amostra selecionada é néo probabilistica.

Kaam (1959), apud Gil (2010), diz que para a selecdo dos entrevistados, deve-
se levar em consideracdo a habilidade de expressdo com palavras, de ideias, de
experiéncias e de lembranca, além de ter uma experiéncia suficientemente recente
com o tema da pesquisa. Sendo assim, a selecéo foi realizada levando como premissa
basica que o entrevistado precisava ter relacédo direta com IPEF e com 0 ecossistema,
estando diretamente conectado a ele, sendo um usuario da plataforma da IPEF.

A unidade de analise €, majoritariamente, uma instituicio de pagamento
eletrbnico de frete, em especifico. Foi estudado o seu relacionamento com
contratados/motoristas e 0 ecossistema gerado a partir dessa relacdo. Em menor
grau, na pesquisa também foram analisadas as situacfes geradas a partir desse
relacionamento e que podem resultar em oportunidades de negdécio, conforme

constatado durante a aplicacdo da metodologia.
3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Para coleta de dados foram realizadas entrevistas abertas com 0s sujeitos

envolvidos. Isso porque, segundo Minayo (1993), a entrevista aberta é a melhor forma
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para captar a descricdo de casos individuais e com detalhamento por parte do
entrevistado. O pesquisador é um ouvinte.

Para complementar, também foi realizada pesquisa bibliografica e a utilizacao
de dados que tracam o perfil do contratado e motorista, apresentada no referencial
tedrico. Por fim, cabe dizer que a autora dessa pesquisa tem experiéncia direta com
uma IPEF e, portanto, tem conhecimento tacito no assunto, o qual foi um dos guias
na busca de evidéncias e referéncias que puderam torna-lo explicito e, assim, ser
traduzido na pesquisa.

O objetivo das entrevistas foi gerar insumos para o entendimento da situacao
problematica e aplicacdo da SSM. Diante do problema proposto por essa pesquisa e
dos perfis pré selecionados na unidade de analise, o roteiro apresentado na primeira
coluna do quadro 1 foi elaborado, e a relevancia da questéo foi definida considerando
0 seu objetivo, em evidéncia na segunda coluna do quadro 1.

As perguntas foram desenhadas considerando os principios definidos por
Bourdieu (1999), ou seja, que nao podem ser absurdas, arbitrarias, tendenciosas,

deslocadas ou ambiguas. Devem seguir uma ordem légica para guiar a conversacao.

Quadro 1 — Estrutura das entrevistas.

Questao Objetivo da questéao
Idade Mapear o perfil
Sexo Mapear o perfil
Tempo de relacdo com IPEFS Mapear o perfil
Tempo na érea de transporte Mapear o perfil

R Observar a percep¢cao mais latente,
O que vocé pensa sobre as IPEFs? o
pela primeira pergunta.

Vocé utiliza o cartdo de pagamento de L
Constatar a utilizagao.
fretes?

Com qual frequéncia vocé costuma N . L
o Verificar a frequéncia da utilizacao.
utiliza-lo?

_ Entender o processo do entrevistado
Como funciona o seu fluxo de ) _
_ com a IPEF e as particularidades na
recebimento pelo cartdo? . .
operagéao de cada usuario.
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Como vocé costuma utilizar o cartdo Entender a utilidade da IPEF ao

durante a viagem? decorrer de uma viagem.

Quais ferramentas fornecidas pela
IPEF que vocé utiliza? Como Constatar a utilizacéo.

aplicativo, atendimento eletrénico etc.

Qual é a sua percepcao sobre essa .
- Observar a percepc¢ao sobre as
ferramenta? Ela atrasa ou facilita o seu
) , ferramentas da IPEF.
dia a dia? Por qué?

No que vocé pensa que o recebimento |Entender as percepc¢des positivas

por uma IPEF ajuda? sobre a IPEF.

No que vocé pensa que o recebimento |Entender as percepc¢des negativas

por uma IPEF prejudica? sobre a IPEF.

Vocé conhece a lei do pagamento de .
_ ; . Entender as percepcdes sobre o fluxo
frete? Se sim, qual € a sua percepcgao
geral de pagamento.
sobre ela?

] _ . Observar a percepc¢ao sobre as IPEFs
Qual é o seu sentimento com relacéo

5s IPEES? em geral, complementando a
as oY

pergunta anterior.

O que vocé tem em outros meios de .
R Comparar as IPEFs com outros meios
pagamentos que vocé sente falta nas

IPEFs? de pagamento.
S~

O que vocé gostaria que a IPEF te Identificar necessidades nao

fornecesse e que ela ndo fornece hoje? | atendidas.

Fonte: Elaborado pela autora.

As entrevistas foram conduzidas por chamada de &udio, utilizando o aplicativo
WhatsApp. Isso se deu devido a distancia fisica e a adaptabilidade a rotina dos
entrevistados. O contato com o publico provou-se uma barreira, e houve dificuldades
com relacdo ao sinal de telefone e ao uso da tecnologia.

As entrevistas foram realizadas nos meses de abril e maio de 2021 e tiveram
duracdo de aproximadamente uma hora e meia cada. A aplicacdo do roteiro foi

informal, levando o entrevistado a responder as perguntas dentro da conversagao.
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3.4 TECNICAS DE ANALISE DE DADOS

Uma vez colhidos, os dados foram analisados através da técnica de analise de
conteldo de dados qualitativos de Laurence Bardin (1977). Em sua teoria, ela
classifica a analise em trés fases:

A primeira fase é a pré analise, na qual organiza-se 0os materiais e avalia-se 0
que ja foi colhido, despriorizando o que néo faz sentido analisar e o que ainda deve
ser levantado. Nessa fase, realiza-se uma leitura do material, seguida pela escolha
dos materiais que serdo analisados em primeira instancia, constitui-se o corpus da
analise com base em pertinéncia, representatividade, exaustividade e
homogeneidade, formula-se as hipoteses e os objetivos e, por fim, prepara-se o
material (BARDIN, 1977).

Na segunda fase, realiza-se a exploracdo do material. E nela em que se
constroi a codificacdo do material, separando-o em unidades de contexto (BARDIN,
1977).

Por fim, na dltima fase realiza-se o tratamento dos resultados obtidos e a
interpretacdo por inferéncia (BARDIN, 1977).

Para a analise, separou-se as observacfes mais importantes e quatro grupos
foram definidos:

e Perfil: Conteddo demografico do entrevistado.

e Geral: Percepcao generalista.

e Fluxo: Informacdes sobre o processo de pagamento e recebimento.

e Problemas: Empecilhos encontrados pelos entrevistados nas suas
jornadas de usuério.

A distribuicdo dos grupos pode ser observada no quadro 2.

Quadro 2 — Grupos por questao

Questao Cluster
Idade Perfil
Sexo Perfil
Tempo de relacdo com IPEFS Perfil
Tempo na area de transporte Perfil
O que vocé pensa sobre as IPEFs? Geral
Vocé utiliza o cartdo de pagamento de fretes? Fluxo
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Com qual frequéncia vocé costuma utiliza-lo? Fluxo
Como funciona o seu fluxo de recebimento pelo
~ Fluxo
cartdo?
Como vocé costuma utilizar o cartdo durante a
' Fluxo
viagem?
Quais ferramentas fornecidas pela IPEF que vocé -
uxo
utiliza? Como aplicativo, atendimento eletrénico etc.
Qual é a sua percepcao sobre essa ferramenta? Ela
- ' . A Problemas
atrasa ou facilita o seu dia a dia? Por qué?
NoO que vocé pensa que o recebimento por uma IPEF
_ Problemas
ajuda?
NoO que vocé pensa que o recebimento por uma IPEF
o Problemas
prejudica?
Vocé conhece a lei do pagamento de frete? Se sim,
] . Problemas
gual é a sua percepcao sobre ela?
Qual é o seu sentimento com relagéo as IPEFs? Problemas
O que vocé tem em outros meios de pagamentos que
A Problemas
vocé sente falta nas IPEFs?
O que vocé gostaria que a IPEF te fornecesse e que
. _ Problemas
ela ndo fornece hoje?

Fonte: Elaborado pela autora.

Para melhor visualizacdo, as informacdes mais relevantes coletadas nas
entrevistas foram dispostas em um kanban, por entrevistado, e classificadas com
etiquetas indicando o seu respectivo grupo. O resultado da visualizacdo para os
entrevistados 1, 2 e 3, transportador autbnomo; motorista de transportadora e

transportador autbnomo respectivamente, pode ser conferido na figura 6.



Figura 6 — Descricdo conteudo das entrevistas.

42 anos - TAC

Todes homens

ndo gosto nao, prefiro receber em
cheque ou transferencia

eu recebo uns 20% dos fretes no
cartac

€U pego a carga, o dinheiro fica
liperado |3, quando 2 carga € entraqus
libera o resto e eu transfiro

nao goste de usar o cartao no posto
pargue cobra a mais quando & credito,
e 0 cartao passa no credito

se eu tenho algum problema eu ligo
la, mas & complicado

€U uso o stendimento pra fazer
transferencia

nao consegui cadastrar no app

& gente chega la no sindicato e t2
todo mundo reclamando

3 pamcary passa no debito -
concomente

& bom que tem o cartdo, a gente ndo
anda mais com tanto dinheino

=

+ Adicionar outro cartdo

ta bom, & o gque & empresa da pra
genie

& empresa me fala onde buscar a
carga, quando eu busco recebo o
cartdo com uma parte do valor. Ai eu
wou em um poste encho o tangue e
pego o dinheiro no caixa

guando eu entrego a carga © Cara na
empresa mesmo da a baixa no
contrato

eu vejo o saldo no aplicativo

eu melhoraria pra gue nac precisasse
abastecer pra poder sacar no posto

0 app € bom, gjuda

+ Adicionar outro cartdo

Homem

até que & bom, mas o problema &
que passa no credito e dai tem prego
diferente

eu ache a carga, vou la e carrego, a
empresa me da o cartao.. ai ja to
cheio de cartao pq toda vez & um

€u ja peguei o dinheiro no caixa
tambem

eu nao uso nenhuma ferramenta,
guando precisa eu ligo

U sei que tem a lel, mas nao sei
todos os detalhes

o problema € que ndo da pra fazer
nada com o adiantamento, ndo
adianta ser so no cartdo

prefiro receber na transferencia

eu entrego os documentas guase
SEMpre em um posto, pergunto onde
to descarregando onde € que tem o
mais perto

25 vezes & ruim de achar posto

&y tenho o aplicativo baixado agqui

+ Adicionar outro cartdo =]

Fonte: Capturado e elaborado pela autora.
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Para os entrevistados 4, 5 e 6, confere-se o resultado na figura 7. Sendo 4 e 5

gestores de transportadora e 6 motorista de transportadora.



Figura 7 — Descricdo contetdo das entrevistas.

Entrevistado 4

PERH
31anos - GT

!

g il
B

[

2 L

© embarcador oferta a carga, ew
fecho e falo pro motorista buscar.
Dai ele vai la, pega a carga e eu eles
me avisam gue liberaram o dinheiro.

U uso o portal deles pra mudar o
valor dos cartoes

nao, no final toda a semana a gente
transfere o valor

2 |2l & boa pra gente ng o problemsa
£ que ela rao & seguidz pelos
embarcadores

a gente tenta nao receber por ipef,
mas tem embarcador que nao
carrega de outro jeito

s2na0 £ por ipef 2 gante tem menos
taxa

toda vez que tem um problema € um
saco, €es falam que 2 pra falar com
o embarcador, Que N3o € eles gue
resolvem

a gente ndo tem muita margem de
negociao pro contrato

o portal € meio velho, mas funciona

néo gjuds, faz & gents pagar mals
imposto
+ Adicionar outro cartéo =]

Entrevistado 5

ra
mé
B

anos - GT

El [
B
[id
EQ =

nao tenho muita opiniao nao, &
gente ja esta acostumado

o cliente € fixo, entao 0 motorista
busca & carga e o cliente passa o
dinheira para nes pelo sistema. Eu
nao deixo o motorista usar no cartas,
a gente faz por fora. quando a carga
& entregue, libera o resto do dinheiro
& gente transfere pra conta da
empresa

eu sempre ligo la quando precisa

to acestumado ja entao nac tem
muito problema e eu sei como
resalver

na verdads & empresa 5o £
importante por causa do ciot

nao sabe og pode melhorar

tem motarista que reclama mas na
verdade & 0 embarcador que demora
pra pagar, n&o a empresa

a transferencia no telefone ficou fadl;

mas o resto temg esperar

a ipef ajuda a controlar o
embarcador

tem muita oferta de transporte, o

+ Adicionar outro cartio L=}

Entrevistado &

I

53 anos - MT

z il
ik

m

ER~

pra mim fundona, € bom que a gente
tem o cartdgo

& sempre @ mesma rota né, entao eu
chego la e pego a cargs, libera o
dinheiro no cartao, eu vou usanda
durante a viagem

quanda termina a viagem eu tenho
que levar os documentos no posto pra
dar a baixa

guda que tem o cartao, Nao preciso
ficar esperando a transpertadora me
passar o dinheiro

esses dias eu tinha perdido a senha e
tive que ligar |a, figuei um tempac pra
tentar resolver

& como uma empress normal sabe

sefia bom se nao tivesse as taxas, &
genie paga muito caro

mas tem cara que nao sabe como usar

as vezes guando tem problema eu
prefiro ligar pra minha empresa e eles
resglvern pra mim

~+ Adicionar outro cartdo Q

Fonte: Capturado e elaborado pela autora.

a base sobre a qual a Soft Systems Methodology foi aplicada como realizada.
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Dessa forma, considerou-se a estruturacdo das ideias coletadas para compor
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Nessa sessdo, a partir dos dados levantados nas entrevistas, detalha-se a
aplicacdo da SSM, especificando da sua primeira até a sexta etapa. Conforme a
metodologia, as fases um e dois trazem os desenhos do mundo real, como analise
cultural. Em seguida, as fases trés e quatro desenvolvem os desenhos do mundo
sistémico, como conceitual. Por fim, as fases cinco e seis retornam ao mundo real em
um comparativo com o mundo das ideias e em sugestfes para a situagao

problemaética.
4.1 FASE 1 — SITUACAO PROBLEMATICA NAO ESTRUTURADA

Para a fase um da SSM, a partir dos dados coletados nas entrevistas seguindo
o roteiro estipulado, os seguintes fluxogramas foram desenhados para expressar a
situacao problemética.

A partir das informacBes coletadas através das entrevistas combinado as
informacdes relativas a lei e fluxo de pagamentos levantadas no referencial tedrico
dessa pesquisa, deu-se inicio a fase um da Soft Systems Methodology. Nessa fase,
quatro fluxogramas foram desenhados para expressar a situacao problematica.

Fluxograma de emisséo de frete (figura 8): Expressa a parte inicial do processo
de emissao do contrato de frete e a relacdo entre o0 embarcador, seus contratados e
a empresa intermediaria. E a emissdo do frete, o inicio da viagem e a liberacdo do

adiantamento do frete, ou seja, a primeira parcela do pagamento.
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Figura 8 — Fluxograma 1: Emisséo de frete.

Fornece a plataforma de emiss3o de contrato & os cartdes

Integra com a ANTT
para a emiss&o do CIOT
e regularizagio do
contrato de transporte

Registra o contrato & emite a viagem

EMPRESA

INTERMEDIARL A
.f:]) @ Contrata, acera os

termas do contrato e
Entrega o Cartan com

EMBARCADOR

o adiantamentec ANTT

- ' Carrega 3

Contrata e acerta cargs & inicis

o5 termos do = visgem

contrato
Libera utilizagio
dodinheiro o

TRA&NSPORTADCR frete stravés de
AUTONOMO compras no cartiio

GESTOR DA
TRAMSPORTADORA

Delega o transporte &
entrega o cartdo com o
adiantamenta

IMOTCORISTA DA
TRAMSPORTADORA

Carregaa carga e
inmicia a visgem

Fonte: Elaborado pela autora.

Fluxograma de uso da plataforma (figura 9): llustra a utilizacao dos sistemas da
empresa intermediaria e de suas diferentes funcionalidades pelo motorista de

transportadora ou pelo transportador autbnomo. Ambos sdo os usuarios finais do

sistema.
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Figura 9 - Fluxograma 2: Uso da plataforma.

000
SINDICATO
Reporta problemas e
duvidas sobre 3
empress intermediaria FD
Pode realizar compras e EMBARCADCR

utilizar o adiantamento para
o5 gastos da viagem

A (7
TRANSPORTADOR —P @.
AUTONOMO A0/ \& =

MOTORISTA DA
TRAMSPORTADORA \tiliza o aplicativo € o
atendimento eletronico

da empresa intermediaria
para consultar o saldo

Reporta problemas e
duvidas sobre a empresa
intermediaria

Reporta problemas e
duvidas sobre a empresa
intermediaria

GESTOR DA EMBARCADOR
TRANSPORTADORA

Acessa o portal da empress intermediaria
para consultar o saldo e slocar dinheiro nos
cartdes doz motoristas

[

Fonte: Elaborado pela autora.

Fluxograma de encerramento da viagem: Explora o processo de entrega da
carga e de quitagdo da viagem. A cada viagem concluida, o contratado precisa

comprovar que a carga foi entregue apresentando os documentos do transporte em
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um estabelecimento parceiro da empresa intermediaria ou diretamente no

embarcador, variando conforme as regras do embarcador.

Figura 10 - Fluxograma 3: Encerramento da viagem.

@_

TRANSPORTADOR
AUTCMNOMO

Entrega 3 o

carga l
P
-]

PONTO DE

ENTREGA

IMOTORISTA DA
TRAMSPORTADORA

{é} L]
Entrega de documentos a

para encemamento da

VISEEM ESTABELECIMENTO PARCEIRD
DA EMPRESA INTERIMEDIARIA

e

EMBARCADOR

Encerramento
da visgem

Encerramento
da viagem

EMPRESA
INTERMEDIARIA

Fonte: Elaborado pela autora.

Fluxograma pés viagem: Traduz as possibilidades que ocorrem apos o

encerramento da viagem e a entrega dos documentos de confirmacdo. E o momento

em que o saldo do frete é liberado, quando o embarcador realiza a autorizacao, e o

contratado passa a ter mais opcdes de utilizacdo do seu pagamento.
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Figura 11 — Fluxograma 4: Pos viagem.

s W

EMBARCADOR GESTOR DA

TRAMSPCRTADCRA
Autoriza pagamento
do contrato

Libera saldo
restante do
frete
Transfere o
EMPRESA dinheiro para a
INTERMEDIARLA @ conta bancaria
TRAMSPORTADOR
AUTONOMD
Realiza saque
no posto
. \tiliza o cartdo parceiro
Realiza saque em compras
em ATM B
) =" <

Fonte: Elaborado pela autora.

4.2 FASE 2 — EXPRESSAO DA SITUACAO PROBLEMATICA

Uma vez que os dados de contextualizacdo da situacdo problematica foram
estruturados através dos quatro fluxogramas criados na fase um, deu-se inicio a fase
dois. Para isso, os problemas encontrados no sistema foram expressos nhos
fluxogramas através de quadros dispostos nas etapas onde o problema é encontrado.

Diante disso, as figuras 8, 9,10 e 11 evoluiram para as figuras 12, 13, 14 e 15
nas quais foram adicionados quadros auto explicativos, destacados na cor cinza,
indicando as situagfes apontadas como pontos de insatisfagao. O fluxo da figura ndo

foi alterado.



Figura 12 — Fluxograma 1 com apontamento de problemas: Emisséo do frete.

Fornece & plataforma de emissdo de contrate 2 os cartdes

Registra o contrato £ emite & visgem

fs

EMEARCADCR

Contrata, acerts o3
termos do contrato e
entrags o cartdo com
o adiantamento

Termas s8c impostos
pelo embarcador

Contrats e acerts
s termes do
contrato

Transportador

sempre recebe
um neva cartda

" Carregz &
carga e inicia
3 visgem

TRAMSPORTADOR
AUTONOMO

0 )

GESTOR DA
TRANSPORTADORA

Delegs o transports
entrega o cartdo com o
sdiantamanto

Informages néo 580
repassadas formalmente

MOTORISTA DA
TRAMSPORTADCORA

Carregs s cargas £
inicia 3 viagem

Fonte: Elaborado pela autora.

EMPRESA
INTERMEDIARIA

Integra com a ANTT
para = emiszdo do JIOT
2 regularizagic do
contrate de transporte

Liberz utilizacia
do dinheire da
frete através d=
compras no cartdo

Dinheiro pode ser

gasto exdusivamente

Jfl em comipras
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Figura 13 - Fluxograma 2 com apontamento de problemas: Uso da plataforma.

Desgazte
emocional

Wigs de
confirmagso
na reclamagio

Diermara no retorno
dos problemas

Muitos problemas nao

soludonades e indareza
. Reporta problemas e
sobre guem & o responsavel

; - duvidas scbre 3
pelo proglema emaoresa intermadiaria ﬁ ;

Pode reslizar compras & EMBARCADOR
utilizar o adiantamento para
o5 gastos da visgem

TRAMNSFORTADOR ﬂliilﬁ-@ C@:a.

AUTENOMO

Incapacidade de
utilizar o valor
para pagar contas

MOTORIETA DA
TRAMSPORTADCRA Liiliza o aplicativo s o
atendimento eletronico
[jitalll 5

N3o sabe como
utilizar o sisterna

da emprasa intermediaria

pars consultar o saldo o o
cadastrar no app

Reporta problemasz e
duvidas zobre 3 empress
intermediaria

Reporta problemasz e
duvidas =obre 3 empresza
intermadiaria

Incapacidade de
GESTOR DA I e

TRANSFORTADORA  [ralEn Bt et s
ao interlooutor emado.

EMBEARCADOR

Aceszs o portal da emporasa intermadiaria
pars consultar o saldo & alocar dinheirz nos
cartdes dos motaoristas

Fonte: Elaborado pela autora.
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Figura 14 - Fluxograma 3 com apontamento de problemas: Encerramento da

@_

TRAMEFORTADOR
AUTOMNOMO

viagem.

FONTZ DE
EMTREGA

..

MOTORISTA DA
TRAMSPORTADORA

Entrega de documentos
Dars encerramanto da
vizgem

ESTABELECIMENTO PARCEIRD
HNio encontra DA EMPREEA INTERMEDIARIA

onde entregar os
documentos

s

EMBARCADOR

Encarramento
daz viagem

Demora para dar
a baixa na viagem

i
ooog
(=1=]=[=]
oooo

L]

Emcerramento
da viagem

EMPRESA
INTERMELDIARIA

Fonte: Elaborado pela autora.
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Figura 15 — Fluxograma 4 com apontamento de problemas: P4s viagem.

; 4@
EMBARCADOR GEETOR DA

TRANEPORTADORA

Autorizs pEgamento
do contrato

Libera saldo
restante do
frete Pagamento de ta@s

para transferéncia

Transfere o
dimheiro para a
conta bancaria

EMPRESA
MNTERMEDIARLA

a

TRAMSPORTADOR
AUTANOMS
Fealiza saguse
no posto
Utiliza o cartdo DErcEIng

R=zliza szque

em Compras
2 ATIA FemE

Posto obriga o

Ho abastecimento, T R
ha cobranga de agio liberar o sague

g

Fonte: Elaborado pela autora.
4.3 FASE 3 — SISTEMA RELEVANTE

A partir da perspectiva obtida com a expressdo da situacdo problemética
realizada nas duas primeiras fases da aplicacdo da SSM, desenvolveu-se a terceira
fase. Paratal, o CATVPR foi aplicado para certificacao do sistema relevante, conforme
apresentado no quadro 3. Na presente pesquisa, o critério utilizado para priorizacao
do sistema relevante foi a prépria visdo de mundo da autora, expressa no quarto item
do recurso CATVPR.
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Quadro 3 — Aplicacdo do CATVPR.

Cliente Empresas transportadoras,
transportadores autbnomos e motoristas.

Ator Empresas transportadoras,
transportadores autbnomos, motoristas de
transportadoras, empresas intermediérias e
embarcadores.

Transformacéao Dificuldade em reportar e resolver um
problema -> Rapida informacgédo e solugédo de
problemas.

Visédo de mundo O fluxo completo do transporte tem
muitos problemas, e resolver todos eles na
causa raiz exige alto investimento e tempo. Um
bom sistema de reporte e solucdo de
problemas tem impacto imediato na satisfacéo,
assumindo-se a visdo de mundo de que um
problema por si s6 afeta a satisfacdo menos do
que um problema que ndo é solucionado,
apesar das tentativas da vitima em soluciona-
lo. Em parte dos casos, a solucéo do problema
reverte a insatisfacao.

Proprietéario Empresa intermediaria.

RestricGes ambientais Falta de sinal de telefone e internet no
local do transportador; ndo concordancia do
embarcador.

Fonte: Elaborado pela autora.

A fim de finalizar a fase trés, diante do resultado da aplicacdo do CATVPR a
definicdo sucinta pdde finalmente ser criada para o sistema relevante da situacao
problematica.

Definicdo sucinta: O reporte e solucdo de problemas relativos a empresa
intermediaria e ao processo de transporte, que os gestores de transportadoras, 0s

motoristas de transportadoras e os motoristas autbnomos encontram na jornada do
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transporte € crucial para o bom relacionamento e é a solucédo mais rapida para reduzir

as insatisfacdes diante do montante de problemas apresentados no fluxo geral.
4.4 FASE 4 — FLUXO CONCEITUAL

Na fase 4, um novo modelo foi desenhado levando em consideracao a situacao
relevante selecionada na etapa anterior da aplicacdo da SSM. E importante ressaltar
gue um novo fluxo foi criado devido ao fato de que na fase 2 foram mapeados quatro
fluxos, e nenhum deles contempla de maneira prépria o sistema relevante escolhido
para aprofundamento nas fases conceituais da SSM. Sendo assim, julgou-se que a
criacdo de um novo fluxo seria a melhor solucdo para expressao do fluxo conceitual
proposto.

Nessa perspectiva, o fluxograma da figura 16 expressa a situacdo em que
independentemente do interlocutor, entre gestor da transportadora, motorista da
transportadora e transportador autbnomo, todos poderiam reportar um problema para
a empresa intermediaria ou para o embarcador, e esses dois comunicariam entre Si
para a resolucdo ou delegacao. Além disso, o poder de resolucao € pontuado, ou seja,
que o embarcador e a empresa intermediaria tenham poderes de resolu¢cdo um sobre

0s problemas do outro, mitigando a confusdo de papéis.
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Figura 16 — Fluxo conceitual: Novo modelo.

v
i

GESTOR DA
TRANSPORTADORA

MOTORISTA DA TRAMSPFORTADCR
TRANSPORTADORA AUTENOMO

Cliente do sistema
diante de um problema

Contata o PROBLEMA Cantata a zzmpresa
embarcador \DENTIEICADO intermediaria

Poder de resolugio e

Poder de resolugio e retorno répido

retorno répido EIMPRESA

) . INTERMEDIARIA
Caso hajz confusdo de

papéis, ha a comunicagdo
entre intermedizria e

EMBARCADOR

embarcador

Fonte: Elaborado pela autora.

4.5 FASE 5 — COMPARACAO DE MODELOS

Uma vez que o sistema conceitual foi desenhado, seus aspectos foram
comparados com o sistema real em vigor, objetivando identificar o que ja € praticado
na realidade e o que nao é, porém é sugerido no sistema conceitual. Esse é um dos
métodos de comparac¢do mencionados por Checkland para aplicacdo da SSM.

O quadro 4 apresenta a aplicagdo do método. A primeira coluna indica o
aspecto do modelo conceitual, a segunda coluna indica se ja é ou néo é aplicado na

realidade e a terceira coluna levanta os detalhes da constatacéo realizada na segunda
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coluna. Nove aspectos foram levantados, dos quais quatro ndo sao realizados no fluxo

real.

Quadro 4 — Modelo conceitual vs. Mundo real.

transportador autbnomo com

0 embarcador.

Realizado
Modelo conceitual no mundo | Explicacao
real
Canal de contato do gestor | SIM O contato com o SAC pode ser
da transportadora com a realizado exclusivamente via
empresa intermediaria. telefone.
Canal de contato do | SIM O contato com o SAC pode ser
motorista da transportadora realizado exclusivamente via
com a empresa telefone.
intermediaria.
Canal de contato do | SIM O contato com o SAC pode ser
transportador autbnomo com realizado exclusivamente via
a empresa intermediaria. telefone.
Canal de contato do gestor | SIM Como h& a negociacdo do
da transportadora com o contrato, o canal permanece
embarcador. aberto. Porém, geralmente, ndo é
formalizado.
Canal de contato do | NAO O motorista da transportadora
motorista da transportadora tem contato exclusivamente com
com o embarcador. 0 gestor da transportadora para
gestdo. A excecdo de areas
operacionais, devido ao
carregamento e
descarregamento da carga.
Canal de contato do | SIM Como h& a negociagdo do

contrato, o canal permanece




aberto. Porém, geralmente, ndo &

formalizado.
Canal de contato entre a | NAO O canal de contato é estritamente
empresa intermediaria e o comercial e relacionado a
embarcador. operacdo do embarcador. Nao ha
troca de informagdes com relagéo
a operacao do transportador.
Alcada de resolucdo da | NAO N&do had nenhuma alcada para a
empresa intermediaria sobre empresa intermediaria  sobre
responsabilidades do responsabilidades do
embarcador. embarcador em operagbes no
sistema.
Retorno acelerado. NAO Segundo os relatos explorados

nas entrevistas, o retorno com a
resolucdo dos problemas ¢é

demorado.

Fonte: Elaborado pela autora.

4.6 FASE 6 — SUGESTOES
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Por fim, a sexta fase da Soft Systems Methodology foi realizada. A partir da

aplicagédo dos passos anteriores da metodologia, possibilitou-se o levantamento de

sugestbes de melhorias para a empresa intermediaria. Dez sugestbes foram

levantadas, as quais apresenta-se a seguir:

a. Terceirizagcdo da gestdo do contrato de frete para embarcadores: A

empresa intermediaria assumiria as atividades operacionais realizadas

pelo embarcador, como a emissdo do contrato no sistema, as

modificacdes, a quitacdo e a autorizagcao, respeitando algcadas e regras

pré definidas pelo embarcador. Dessa forma, a empresa intermediaria

teria uma alcada maior para resolucédo dos problemas cuja origem é o

embarcador, mas que sao confundidos pelo contratado como sendo da

empresa intermediaria. Esse servico poderia ser comercializado e
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assemelha-se a uma terceirizacdo da gestdo do abastecimento e da
manutencao de frotas.

Carteirizacdo do atendimento e, com isso, construgdo de um
relacionamento com transportadores para resolucdo de problemas
baseado em relacbes humanas, e consequentemente com a
proximidade, abertura para venda de outros produtos e upselling.
Algada de resolugéo para atendentes baseada no Pareto de ocorréncias
do SAC.

Rodar um diagnostico no processo de atendimento ao contratado com o
objetivo de entender o porqué a resposta aos problemas reportados é
demorada.

Munir os atendentes de informacdes sobre os tipos de problemas do
fluxo de transporte que extrapolam a atuacdo da empresa intermediaria
e quem é responsavel pelo que na resolucéo e na causa do problema.
Se assegurar de que as responsabilidades entre embarcador e empresa
intermediaria no processo sdo claras ao transportador através de
comunicacéao.

Munir os embarcadores de informacdes para serem distribuidas aos
contratados nos momentos de interacdo, como carga, descarga e
negociagao de contrato.

Munir os estabelecimentos parceiros da empresa intermediaria de
informacdes para serem distribuidas aos contratados em momentos de
interacdes relacionadas a empresa intermediaria, como quitacdo do
contrato, saque e abastecimento com o cartéo.

Facilitar o contato com a empresa intermediaria, abrindo canal de chat
no aplicativo e portal do contratado.

Personalizacdo do atendimento aos maiores transportadores, utilizando

0 principio de Pareto para resolucdo dos problemas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa apresentada se prop6s a analisar o relacionamento entre empresas
intermediarias do setor logistico e contratados, buscando encontrar sugestdes que
acarretem melhorias nesse relacionamento e em novas oportunidades de negdécio
para a empresa intermediaria através da aplicacdo da metodologia Soft System
Methodology. A andlise a partir da teoria de Checkland permitiu a visualizacdo do
problema sob uma nova perspectiva, a qual ndo estava na rotina da empresa
intermediaria.

A flexibilidade das fases da SSM e a abertura para exploracdo de cenarios
permitiu & autora navegar entre as informacdes do referencial tedrico, os aspectos
coletados nas entrevistas e o conhecimento prévio sobre a empresa intermediaria
para consolidar e traduzir os dados nas fases da metodologia, atingindo assim o
objetivo de desenhar um panorama da relacdo entre contratados e motoristas com a
empresa intermediaria. Porém, havia a expectativa de comparacdo de informacdes
relativas a mais de uma empresa intermediaria, o que nao foi possivel devido a
inacessibilidade as informacdes relativas a operagdo e aos produtos. Portanto, o
estudo limitou-se a apenas uma empresa intermediaria.

As entrevistas revelaram-se 0 momento mais rico da pesquisa, uma vez que ao
realizar-se a escolha da metodologia qualitativa, longas e profundas conversas foram
realizadas, enriquecendo a visao da autora. Apesar disso, também foi nas entrevistas
gue as maiores dificuldades foram encontradas, pois diante da falta de recursos
tecnoldgicos e conexdo de baixa qualidade dos contratados, elas precisaram ser
conduzidas apenas por audio. Além desse fato, no decorrer do desenvolvimento da
pesquisa, a autora passou a morar em um local com 5 horas de fuso horéario, o que
somado a rotina do transportador, dificultou o agendamento, impossibilitou a
entrevista presencial e restringiu o acesso a referencial teorico ao digital.

Para a aplicacdo da SSM, optou-se pela objetividade e clareza, buscando a
visualizagdo em imagens e a precisdo. Apesar de estar dentro dos limites e
especificacdbes da metodologia, observou-se que quando comparado a outras
pesquisas que também aplicaram a SSM, a presente resultou em um maior nimero
de fluxos para expressar o problema, destacando-se na conducéo da SSM. Esse fato

a torna interessante para discussdes futuras em torno da metodologia, que mais



52

comumente € aplicada utilizando apenas um fluxo, sendo essa uma sugestado de
continuidade.

Quatro fluxos foram apresentados nas fases de analise cultural da SSM, o que
revela a complexidade do tema e abre espacgo para estudos futuros que definam
outros sistemas como sistema relevante ou que explorem outros aspectos da jornada
do embarcador, do transportador e da empresa intermediaria a partir dos desenhos
realizados. Além disso, ha espaco para incluir aspectos comportamentais na analise,
levando a uma pesquisa sobre relacionamento na perspectiva de marketing. Um
estudo mais aprofundado, em carater de continuacdo ao realizado, poderia emergir
desse espaco.

Por fim e apesar das ocorréncias inesperadas, considera-se que 0 objetivo
principal da pesquisa foi concluido com grande sucesso. Dez sugestfes foram
levantadas, contemplando melhorias e oportunidades de negdcio, todas inovadoras
diante do roadmap atual da empresa intermediaria, ao qual a autora tem acesso. Foi
a visualizacdo da situacdo sob uma nova perspectiva e as entrevistas com as
personas que possibilitaram a criagdo de sugestdes sobre uma situacao problematica
gue esteve na rotina da autora por mais de um ano. Tal perspectiva agrega o
pensamento sistémico como uma opcéao para a resolucdo de problemas no repertorio
de metodologias e o prova como eficaz para a autora.

A presente pesquisa exclui a fase 7 da aplicacdo da SSM, que é a execuc¢ao
das sugestdes. Porém, a analise de resultados foi levada a conhecimento do time de
produtos da empresa intermediaria. Cabe dizer que quando a pesquisa foi iniciada, a
autora atuava nesse mesmo time, porem o deixou no inicio de 2021 para assumir
responsabilidades em outra unidade de negécios dentro do mesmo grupo, nao
relacionada a logistica.
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