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RESUMO

Este estudo tem como objetivo identificar os pontos prioritarios do Sistema de
Transporte Urbano de Passageiros por Onibus da cidade de Vitéria — ES, sob as
perspectivas dos usuarios, da empresa e do o6rgao gestor, aplicando uma
metodologia baseada no método Desdobramento da Fungédo Qualidade — QFD, que
estabelece uma correlagao entre as percepgdes da empresa e do 6rgao gestor com
as percepgoes dos usuarios. A partir dos resultados obtidos, pretende-se fornecer
subsidios para a empresa e para o 6érgao gestor priorizarem determinados aspectos
relacionados a qualidade do servigo, considerando a percepgao dos usuarios a
respeito da importancia e da satisfacdo com estes aspectos. Dentre as etapas da
metodologia, destacam-se: a aplicacdo de um questionario junto aos usuarios, onde
foram medidos o nivel de satisfagdo e o grau de importédncia que os mesmos
atribuem aos itens da qualidade demandada que foram identificados a partir de
informacdes de pesquisas de satisfacdo anteriores e fichas de reclamacado e
sugestdo da empresa; e reunides realizadas com os funcionarios da empresa e do
orgao gestor, onde os funcionarios identificaram os itens de monitoramento e
fiscalizagdo, respectivamente, e estabeleceram suas correlagbes com os itens da
qualidade demandada. A partir das matrizes de correlacdo, foram construidas as
Matrizes da Qualidade da empresa e do 6rgao gestor, que resultou na priorizagao
dos itens de monitoramento e de fiscalizagdo. Em relagao ao nivel de satisfacdo dos
usuarios, a pesquisa mostrou que mais da metade dos entrevistados avaliou os itens
referentes a Frota e a Tripulagdo como bons. Os itens relacionados a Operacéao
tiveram os maiores percentuais de avaliagdo regular, ruim e péssimo, e foram
também os itens que tiveram maior numero de avaliagbes muito importante e
importante. Em relagdo a priorizagdo dos itens de monitoramento da empresa,
destacam-se os itens relacionados a atrasos dos veiculos, indice de cumprimento de
viagens e taxa de ocupagao do veiculo. Em relagdo a priorizagdo dos itens de
fiscalizagcdo do érgéao gestor, conclui-se que, a realizagdo das viagens constantes
nas Ordens de Servico de Operacdo e o cumprimento de horario de saida e
chegada dos veiculos sao os trés itens de maior prioridade. Os itens de fiscalizagéo
também foram priorizados considerando além da satisfagdo e da importancia, os
valores das multas aplicadas as empresas na ocorréncia de infracdo dos itens de
fiscalizagdo. Por meio desta priorizagédo, foi observada divergéncia entre o que o
usuario e o 6rgado gestor consideram importante para a qualidade do transporte
coletivo urbano, o que indica a necessidade de revisdo dos itens prioritarios do
orgao gestor e também das empresas operadoras.

Palavras-chave: Transporte Urbano de Passageiros; Desdobramento da Funcgéao
Qualidade — QFD.



ABSTRACT

This paper has the objective of identifying the priority points of the Urban Passengers
Transport System — by bus within the city of Vitoria ES by the passengers, hereafter
referred to as "users’, the bus company and the office within the local Government,
applying the Quality Function Deployment (QFD), that established the correlation
between the company and both the Government body and users perception. From
results obtained, it is the intention to give subsidies for the bus company and the
Government body in order to prioritize some aspects relating to the quality of service,
taking into consideration the users perception in relation to the importance of
customer satisfaction. Amongst the stages of the methodology highlights the
following: Questionnaire for the customers whereby the levels of customer
satisfaction was gauged, and the degree of importance given to each issue found in
previous research. Also including correspondence received in customer suggestion
boxes was taken into consideration. Meetings taken place with both the employees of
the bus company and the government body, whereby the employees identified the
items necessary for monitoring and checking, and established its correlation of
Quality Demand. From the outcome of both the results of the questionnaire and
issues addressed at subsequent meetings, were built the matrix for quality of both
Company and Government body, which resulted in the prioritization of monitoring
and checking. In relation to the users satisfaction level, the research showed that
more than half of those interviewed evaluated the items towards the fleet and crew
as ‘good’. The response relating to the actual operating of the company had the
highest percentage of results identifying rated as ‘regular” ‘bad” and” ~ very bad’.
Also where the items that had the highest number of evaluations were rated ‘very
important” and " important”. In relation to prioritizing the items of the company
monitoring, highlighted the items related to index of execution of trips and rate of
occupation of the vehicle. In relation to prioritizing of checking by the Government
body concluded that it had had three areas highlighted: to assure the
accomplishment of the constant trips in the Orders of Service of Operation and to
assure that the schedule of exit and arrival of the vehicles are accomplished. A
further priority raised was the penalty which would be applied to the company in the
event of a violation of the items being checked. Through this prioritization was
observed a difference of point of view between the users and the Government body
regarding the quality of service provided by the bus company. This indicated the
necessity of a review of priorities of the Government body and the afore mentioned
company.

Key-Words: Urban Passengers Transport; Quality Function Deployment (QFD).



Figura 3.1.
Figura 3.2.
Figura 3.3.
Figura 4.1.
Figura 4.2.
Figura 5.1.
Figura 5.2.

LISTA DE FIGURAS

Matrizes do Método de Makabe...............oooeeiiiiiiiiiiiiiiiiee 36
Fases do desenvolvimento de um retroprojetor...........ccccceeiveiviiiiiiiieeenes 37
Matriz da Qualidade..........ccooii i 39
Composicao da Matriz da Qualidade da empresa...........ccccceeeeeevevnnnnnnn... 58

Composicéao da Matriz da Qualidade do 6rgéao gestor..............ccoeveeneeeee 61
Matriz da Qualidade da empresa...........ccocceciiiiiiiiiiiieeeee e 81

Matriz da Qualidade do Orgao gestor...........ccuvvviiiiiiiiiiiiiieeeeee 91



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 5.1. Tipo de transporte mais utilizado pelos entrevistados............................ 65
Grafico 5.2. Motivo pelo qual o usuario utiliza mais 0 nibus...............ccovvviiiiieeeeenn... 66
Grafico 5.3. Frequéncia de utilizagdo do ONibuUS............ooeiiiiiiiiiiiiiiiie e 67
Grafico 5.4. Nivel de Satisfagdo dos usuarios entrevistados (%)..........uvvveeeeeeeeennnnnnn. 71

Grafico 5.5. Grafico de Pareto do numero de avaliagdes “Ruim” e “Péssimo” para os
itens da qualidade demandada sob a percepgao dos usuarios.............. 73

Grafico 5.6. Grafico de Pareto do numero de avaliagbes “Importante” e “Muito
importante” para os itens da qualidade demandada sob a percepcéao

JOS USUAIIOS. ...ttt ettt ettt et e e e e e e e e e e e ettt et e e e e e e aaaeeeeeeeaaaannes 73

Grafico 5.7. Comparagao dos métodos de priorizagao | e Il



LISTA DE TABELAS
Tabela 4.1. Ponto de embarque e desembarque de usuarios...........ccccceeeeeeveeinnnnnnnn. 51
Tabela 5.1. Perfil dos entrevistados quanto a0 SEXO0..........cooviriiiiiiiiiiiiiiiiiieiee e 63
Tabela 5.2. Perfil dos entrevistados quanto aidade..........ccccoeeeeeeiiieiiiiiiiiiiiiii, 64
Tabela 5.3. Perfil dos entrevistados quanto ao nivel de escolaridade....................... 64
Tabela 5.4. Perfil dos entrevistados quanto a renda familiar..................ccccvvvvnnnnnnnn. 64
Tabela 5.5. Tipo de transporte mais utilizado pelos entrevistados ............ccccccc....c. 65
Tabela 5.6. Motivo pelo qual o usuario mais utiliza o 6nibus...............ccccoeeeeiinnnnin. 66
Tabela 5.7. Frequéncia de utilizagdo do Onibus............ccooooiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee, 67
Tabela 5.8. Itens da Qualidade Demandada..............cccvuiriiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 68

Tabela 5.9. Nivel de Satisfacdo e Grau de Importancia dos ltens da qualidade
demandada (numeros absolutos e percentuais, respectivamente)......70

Tabela 5.10. Indicador de Prioridade dos Itens da Qualidade Demandada, em termos
do Grau de importancia e do Nivel de satisfagcao.............................. 75

Tabela 5.11. Priorizac&o dos Itens da Qualidade Demandada (Nivel primario)........ 75

Tabela 5.12.Priorizac&o dos Itens da Qualidade Demandada (Nivel secundario).....76

Tabela 5.13. ltens de Monitoramento da empresa............ccccoovvviieeeeeiiiiieeeeeeeeee. 77
Tabela 5.14. Priorizacao dos Itens de Monitoramento da empresa...........ccccceeeeeees 79
Tabela 5.15. Itens de Fiscalizagdo da SETRAN...........uuiiiiiiiiiie 83
Tabela 5.16. Priorizacéo dos Itens de Fiscalizagdo da SETRAN — Método I............ 85

Tabela 5.17. Priorizacao dos Itens de Fiscalizagdo da SETRAN — Método Il........... 87



LISTA DE QUADROS

Quadro 3.1. Exemplo de extragao de Caracteristicas da Qualidade



1

10

SUMARIO

INTRODUGAO........ooeeeeeeeee ettt eae e ae e ens 14
1.1 CONSIDERAGCOES INICIAIS.......ooueeeteeeeeeeeeeeeeeee e 14
1.2 JUSTIFICATIVA .ttt e e ee e e eneeeeas 15
1.3 OBJETIVOS DO TRABALHO......ccoiii e 16
1.3.1  ODJetivo Geral.......coooiiiiiiiiiii e 16
1.3.2  Objetivos ESPECITICOS.......oooviiiiiiiiccieee et 16

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO......cciiiiieiee et 17
O TRANSPORTE URBANO DE PASSAGEIROS.........ccooiiiiiieieeieee e 18
2.1 HISTORICO DO TRANSPORTE URBANO DE PASSAGEIROS............... 18
2.2 CARACTERISTICAS DOS DESLOCAMENTOS URBANOS...................... 20

2.3 REGULAMENTAGAO E FISCALIZAGAO DO TRANSPORTE COLETIVO
URBANO DE PASSAGEIROS DE VITORIA —ES.....cccoovoveveveeeeercees 23

2.4 OPERAGAO DO TRANSPORTE COLETIVO URBANO DE PASSAGEIROS

DE VITORIA —ES......oeeeeceeeeeeeeee et en e en s 27
2.5 CONCLUSOES DO CAPITULO......c.ciueiiiiieieieieteiceeeee et 28
DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE — QFD........c.cccceueueieeennee. 30

3.1 CONCEITUAGCAO DO QFD.....cooioiitiieieieecieiee st 30



11

3.2 HITORICO DO QFD......oooiuieieieeeeeeeeeee e 31
3.3  PRINCIPAIS ABORDAGENS.........cci et 35
3.4 MATRIZ DA QUALIDADE OU CASA DA QUALIDADE..........cccccovueerinnnns 37
3.4.1 Primeira Etapa: Tabela de Desdobramento dos Requisitos do
107 0] o E=7 1] 21T o PSPPSR 39

3.4.2 Segunda Etapa: Qualidade Planejada e Priorizacdo dos Requisitos do

CONSUMIAON ... e 40

3.4.3 Terceira Etapa: Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da
QUAlIdAE........uuiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 42

3.4.4 Quarta Etapa: Matriz de Correlagao............ccoovveeeveiiiiiiiiiiiiieee e, 43

3.4.5 Quinta Etapa: Qualidade Projetada e Priorizagado das Caracteristicas
da Qualidade...........ooooriiii e 44

3.4.6 Sexta Etapa: Matriz de Correlacdo das Caracteristicas da

(@B F=1 [T = To [ T RSP 45

3.5 APLICACOES DO QFD....coiuioeeeeeeeeeeeeeee e 46
3.5.1 Aplicagcdes do QFD em produtos/processos............ccceevveeeeiecnnnrnnnnne. 46

3.5.2 Aplicagdes do QFD em ServiGoS.........ccovvvieiiiiiiiiiiiciieee e 47

4 METODOLOGIA.... .ottt ettt et e st e et e e e e e e snneeeneeeeneee s 50
41 PESQUISA JUNTO AO USUARIO........ccooieeeeeeeeeeeeeeeee e, 50

4.2  PRIORIZACAO DOS ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA.................. 54



5

12

4.3 DESDOBRAMENTO DOS ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA EM
ITENS DE MONITORAMENTO......coiiiiiiiiiiie et 55

4.4 ELABORAGAO DA MATRIZ DE CORRELAGCAO ENTRE OS ITENS DA
QUALIDADE DEMANDADA E OS ITENS DE MONITORAMENTO....... 56

4.5 PRIORIZACAO DOS ITENS DE MONITORAMENTO........cccceveveiienane. 56
4.6 CONSTRUGCAO DA MATRIZ DA QUALIDADE DA EMPRESA................ 57
4.7 DESDOBRAMENTO DOS ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA EM
ITENS DE FISCALIZACAO DO ORGAQO GESTOR.......ccccoevrririerne. 58

4.8 ELABORAGCAO DA MATRIZ DE CORRELAGCAO ENTRE OS ITENS DA
QUALIDADE DEMANDADA E OS ITENS DE FISCALIZACAO DO
ORGAO GESTOR.....coiiiiiiieieietetetee ettt 59

4.9 PRIORIZAGAO DOS ITENS DE FISCALIZAGAO..........cccooveveeererernne, 59
4.10 CONSTRUCAO DA MATRIZ DA QUALIDADE DO ORGAO
GESTOR. ..t 60

411  CONCLUSOES DO CAPITULO........cocuieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 62
RESULTADOS...... .ttt 63
5.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS.......co o 63
5.2 ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA........oo it 68
5.3 NIVEL DE SATISFACAO E GRAU DE IMPORTANCIA ATRIBUIDO PELOS
USUARIOS. ..ottt 69

5.4 PRIORIZAGCAO DOS ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA.................... 74



13

5.5 IDENTIFICACAO E PRIORIZACAO DOS ITENS DE MONITORAMENTO 77

5.5.1 Elaboracdo da Matriz de Correlacdo entre os ltens da qualidade

demandada e os Itens de monitoramento..............cccccceeeiiiiieeieeeeeen 78
5.5.2  Priorizagao dos Itens de Monitoramento................coeviiiiiieiiiiiiiiin e, 78

5.6 IDENTIFICAGCAO E PRIORIZAGAO DOS ITENS DE FISCALIZAGAO DA
SETRAN . ... e 82

5.6.1 Elaboracdo da Matriz de correlagcdo entre os ltens da qualidade

demandada e os Itens de Fiscalizag8o0............ccceeeeviiiiiiiiiiiiiiiiieeienne 84
5.6.2 Priorizagao dos ltens de Fiscalizagao..............cccccceeiiiviiiiiiiieiieeeeie, 84
5.6.2.1 Priorizagao dos ltens de Fiscalizagéo utilizando o método [..84

5.6.2.2 Priorizagao dos ltens de Fiscalizagao utilizando o método 11.87

5.7 CONCLUSOES DO CAPITULO........cooueteeceeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 92

6 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES........ccocoieieiicieeeieeieeeie e 94

6.1 CONCLUSOES........cocoiiitiieeeeeeee ettt 94

6.2 RECOMENDAGOES. ..ottt 96

7 REFERENCIAS. ...ttt en e, 98
ANEXOS

Anexo 1 Questionario da pesquisa de satisfacao.............cccccceeeeeiiiiiiiiin e, 102



14

1 INTRODUGCAO

Neste capitulo é apresentado o tema escolhido para esta dissertacao,
estabelecendo algumas consideragdes iniciais sobre o setor de Transporte Urbano
de Passageiros por Onibus, apresentando as justificativas para o desenvolvimento

do tema, assim como os objetivos, geral e os especificos, e a estrutura do trabalho.

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

O sistema de transporte publico e, em especial, o transporte por énibus, € o principal
responsavel pelo atendimento as necessidades de deslocamento da maior parte da
populacdo brasileira (AZANBUJA, 2002). O transporte publico exerce papel
fundamental de integragdo do espaco urbano, afetando diretamente a produtividade
das demais atividades econdmicas, em funcdo da sua propria qualidade e
produtividade. Assim, a qualidade do servigo prestado deve ser melhorada, ja que
existe uma ligagéo entre o transporte coletivo urbano e a qualidade de vida de seus
usuarios (FERNANDES E BODMER, 1995).

E importante considerar que para haver melhoria da qualidade deste servico, é
preciso contar com o poder publico, com as empresas operadoras € com 0S usuarios
que, segundo Figueroa e Henry (1987), sao os trés atores principais do sistema de

transporte coletivo urbano.

O poder publico é o principal investidor no sistema de transporte de passageiros,
uma vez que € o responsavel pela implantacao e manutencao da infra-estrutura
viaria assim como dos equipamentos de apoio ao transporte publico (terminais e
pontos de parada). Dessa forma, convém aos 6rgéos de geréncia do sistema estar
estruturados para avaliar o desempenho deste servico e identificar pontos prioritarios

do servigo a fim de garantir o retorno social dos investimentos.

As atribuicoes das empresas operadoras consistem em proporcionar ao usuario um
servico adequado, satisfazendo as condi¢gdes de regularidade, continuidade,

eficiéncia e segurancga.
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O usuario, por sua vez, espera um sistema de transporte eficaz, como uma solugao
mais simples e ndo muito onerosa, para garantir o acesso ao emprego, servico, lazer
e compras (NETO, 2001).

Assim, na avaliagio de um Sistema de Transportes Publico, devem ser
contemplados os objetivos e necessidades dos diversos atores envolvidos. Um
método que permita identificar os pontos prioritarios do transporte urbano de
passageiros constitui importante mecanismo para o controle, fiscalizagao,
monitoramento e para a identificacdo de oportunidades de aperfeicoamento dos

orgaos de geréncia e do servigo ofertado pelas empresas operadoras.

1.2 JUSTIFICATIVA

A justificativa para o desenvolvimento desse trabalho baseia-se na importancia
econdmica, social e de integracdo do Transporte Urbano de Passageiros, que em
2002 transportava 56 milhdes de passageiros por dia no Brasil, que equivale a 94%
das pessoas que utilizavam o transporte publico (ANTP, 2002). No entanto, em
muitas cidades brasileiras, o sistema de 6nibus perdeu quantidades significativas de
passageiros desde meados dos anos 90. Na pesquisa sobre mobilidade da
populacdo urbana brasileira realizada pela Associacdo Nacional das Empresas de
Transportes Urbanos — NTU e publicada em 2006, nas cidades com mais de 100 mil
habitantes, foi verificado que do inicio de 2005 ao fim do primeiro trimestre de 2006,
14% dos entrevistados declararam ter deixado de usar totalmente ou diminuido o
uso do 6nibus. Segundo a NTU, esta € uma taxa de evasdo expressiva, indicando

que o sistema de 6nibus continua perdendo passageiros (NTU, 2006).

Outro fator importante € que, segundo a NTU (2006), o transporte urbano ocupa a
quarta posi¢ao dentre os principais problemas das cidades participantes da pesquisa
sobre a mobilidade da populagao urbana. Esta colocagéo € devida ao fato de 20%
dos entrevistados terem citado o transporte urbano como o principal problema das

cidades.

Diante desse cenario, percebeu-se a necessidade de permitir a participacado dos trés

atores principais envolvidos no transporte coletivo urbano - usuarios, empresa e
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orgao gestor - na identificagcdo e priorizagao dos itens da qualidade demandada
pelos usuarios, dos itens de monitoramento das empresas e dos itens de

fiscalizagdo do 6rgao gestor.

1.3  OBJETIVOS DO TRABALHO

1.3.1  Objetivo Geral

Este estudo tem como objetivo geral identificar os pontos prioritarios do Sistema de
Transporte Urbano de Passageiros por Onibus da cidade de Vitéria — ES, sob a
perspectiva dos usuarios, de uma empresa operadora e do orgao gestor, aplicando

uma metodologia baseada no método Desdobramento da Func¢do Qualidade — QFD.

1.3.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos do trabalho sao:

e Identificar os Itens da Qualidade Demandada pelos usuarios do servigo
oferecido por uma empresa de transporte de passageiros por Onibus de
Vitéria-ES;

e |dentificar o nivel de satisfagdo e o grau de importancia que os usuarios
atribuem aos Itens da Qualidade Demandada;

e Priorizar os Itens da Qualidade Demandada;

e |dentificar os ltens de Monitoramento da empresa e construir a Matriz da
Qualidade priorizando assim estes itens;

e |dentificar os Itens de Fiscalizacdo do 6rgao gestor e construir a Matriz da
Qualidade priorizando estes itens;

e Identificar os responsaveis pelo atendimento dos Itens da Qualidade
Demandada e analisar as divergéncias e semelhangas da priorizagédo dos
Itens de Monitoramento e dos ltens de Fiscalizagao;

e Verificar a divergéncia entre a percepgao de prioridade do usuario e do 6rgao
gestor que, por meio de diferentes valores de multas relacionadas as

infragdes dos Itens de Fiscalizac&o, estabelece uma priorizagado entre estes.
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1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este primeiro capitulo tem como objetivo apresentar o tema escolhido para a
dissertagdo, fazendo para isso algumas considerag¢des iniciais e apresentando as

justificativas e os objetivos do trabalho.

O segundo capitulo apresenta algumas caracteristicas do ambiente de estudo, ou
seja, do Sistema de Transporte Urbano de Passageiros por 6nibus. O capitulo
comecga apresentando um histérico do transporte urbano de passageiros no Brasil,
no Espirito Santo e na cidade de Vitéria. Em seguida apresenta as principais
caracteristicas dos deslocamentos urbanos, da regulamentacgéo e da fiscalizagao do

Sistema de Transporte Urbano de Passageiros de Vitoria.

O terceiro capitulo apresenta uma revisao da literatura a respeito da metodologia
QFD, apresentando sua origem, seus principais conceitos, as diferentes abordagens
que surgiram ao longo dos anos, os beneficios gerados com sua utilizagdo e as

principais aplicagdes da metodologia nos diferentes setores.

O quarto capitulo apresenta a metodologia proposta para a aplicagdo do QFD no
Transporte Urbano de Passageiros por énibus na cidade de Vitéria-ES. O capitulo
detalha todas as etapas desenvolvidas para se alcancgar os resultados desejados,
destacando as diferengas entre o modelo conceitual apresentado no capitulo 3 € o

modelo proposto desenvolvido nesse trabalho.

O quinto capitulo apresenta todos os resultados obtidos a partir da aplicagcao da

metodologia proposta.

Por fim, o sexto capitulo descreve as principais conclusdes obtidas a partir dos
resultados alcancados e apresenta algumas recomendagbes para O
desenvolvimento de possiveis trabalhos futuros, académicos ou de carater pratico,

pela empresa participante do estudo ou pelo 6rgao gestor.
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2 O TRANSPORTE URBANO DE PASSAGEIROS

Este capitulo apresenta um histérico do transporte urbano de passageiros no Brasil
e as caracteristicas dos deslocamentos urbanos no Brasil, no Espirito Santo e em
Vitdria, cidade onde foi realizado este estudo. Apresenta também as caracteristicas
da regulamentagao, fiscalizagdo e operagdo do transporte coletivo urbano de
passageiros de Vitoria, com o objetivo de apresentar as atribuicbes da Secretaria de

Transportes e das empresas operadoras.

2.1 HISTORICO DO TRANSPORTE URBANO DE PASSAGEIROS

Segundo Brasileiro (1996), até 1955 o transporte urbano de passageiros no Brasil
era composto por transportistas modestos (mecanicos, motoristas de veiculos
intermunicipais, proprietarios de postos de combustiveis ou policiais) que, nas horas
vagas operavam Onibus de 12 a 40 lugares, microdnibus de 12 lugares, pick-ups,

caminhonetes, furgdes e kombis.

A partir de 1955, os prefeitos de cada municipio assumiram a responsabilidade da
organizagao dos transportes coletivos, até entdo a cargo dos governadores de cada
Estado do Brasil. No entanto, a constituicdo de 1946 ja havia estabelecido a
autonomia municipal, passando o transporte coletivo a ser considerado um servigo
de interesse comum, posto sob a responsabilidade dos prefeitos de cada municipio.
O primeiro tipo de contrato realizado entre prefeitura e proprietarios de transporte foi
do tipo de permissao a titulo precario, por linha de 6énibus, para que operassem o

servicgo.

Este tipo de contrato se adequava a realidade da politica institucional da época.
Primeiro, porque os municipios ndo possuiam recursos financeiros nem materiais
suficientes para impor as operadoras normas mais rigidas e eficazes. Também,
porque estes contratos se baseavam, na maioria das vezes, em critérios politicos,

em funcdo de amizades, de parentesco ou de favores eleitorais.
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Neste contexto, a organizagao, a urbanizagao e o uso do solo das cidades tornaram-
se incompativeis com a manutencao de uma oferta dispersa de transporte e sem
nenhum controle por parte dos poderes publicos municipais. Assim, em diversas
cidades, foram postos em pratica regulamentos proibindo a circulagdo de veiculos
de pequeno porte nas areas centrais e os proprietarios foram pressionados a se
agruparem em empresas de Onibus, passando 0os mesmos por um processo de
profissionalizacdo, em que foram separadas as atividades de administracéao,
operagao e manutengao (BRASILEIRO, 1996).

Como os municipios ndo dispunham de recursos humanos e financeiros para
coordenar e regular uma oferta de transportes que funcionava de forma deficiente,
na segunda metade dos anos 70, ocorreu uma centralizagcdo na esfera federal. Para
tanto, foram criadas as regides metropolitanas, a Empresa Brasileira de Transportes
Urbanos — EBTU, o Fundo de Desenvolvimento dos Transportes Urbanos - FDTU,
as Empresas Metropolitanas de Transportes Urbanos - EMTUs e as
Superintendéncias de Transportes Urbanos — STUs (BRASILEIRO, 1996).

Assim, a politica federal do periodo de 1976 a 1984 foi orientada para a
reorganizagao do setor privado de 6nibus, propondo para isso a racionalizagdo dos
itinerarios, dos pontos de parada e terminais, o reagrupamento dos proprietarios
individuais em empresas de transportes (estabelecendo uma frota minima para a
empresa continuar operando), a adogao de subsidios para a renovacao da frota de

Onibus e uma politica de formacao de recursos humanos (BRASILEIRO, 1996).

Ainda, foram definidos novos tipos de contratos chamados de “permissao
condicionada”, em que os poderes publicos municipais definiam um prazo, que
variava de cinco a sete anos, para as empresas operarem em monopolio,
contemplando ndao mais linhas isoladas, mas sim setores de operacdo definidos
pelas cidades. Nesses contratos, também constavam parametros e indicadores
operacionais que deveriam ser cumpridos pelas empresas, obrigando-as a
recrutarem pessoal técnico de nivel superior, reforcando o0 processo de
modernizagao gerencial (BRASILEIRO, 1996; VERA, 1999).
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Na segunda metade dos anos 80, ocorreu um processo de desengajamento do
Estado Federal em relacédo a organizagao e financiamento dos transportes coletivos
urbanos, por exemplo, a extingdo da EBTU em 1991 (BRASILEIRO, 1996). Ainda,
percebeu-se um processo de fortalecimento do setor privado de énibus urbanos, que
se manifestou, por exemplo, por meio da criacdo, em 1987, da Associagao Nacional

das Empresas de Transporte Urbano — NTU.

Atualmente, a tutela sobre os transportes coletivos retornou ao controle dos
municipios. Isto aconteceu devido a Constituicdo de 1987, que trata o transporte
como um problema local, que deve ser gerido pelo municipio. Também com o
retorno as eleicdes diretas dos prefeitos em 1985, os transportes readquiriram um

lugar de destaque nos programas de governo municipais, como nos anos 50.

Assim, segundo Brasileiro (1996), o processo de modernizacdo empresarial nas
empresas privadas de Onibus urbanos no Brasil é resultado da convergéncia de
varios fatores: a forma especifica de producdo do servico de transporte, as
caracteristicas culturais e sociais do perfil dos primeiros transportistas, e o modo
particular de desenvolvimento econdmico e urbano, bem como das relagdes entre os

setores publico e privado na gestédo dos transportes coletivos.

2.2 CARACTERISTICAS DOS DESLOCAMENTOS URBANOS

O sistema de transporte publico, e em especial o transporte por dénibus, € o principal
responsavel pelo atendimento as necessidades de deslocamentos da maior parte da
populacao brasileira. Em 2002, foram realizados 200 milhdes de deslocamentos por
dia nas cidades brasileiras. Metade dessas viagens foi feita a pé ou por bicicletas.
Os outros 100 milhdes de deslocamentos corresponderam a viagens feitas por
meios motorizados. Dessas viagens, 60% foram feitas por transporte publico, em
que os 6nibus transportaram 94% de todas as pessoas que usaram o transporte
coletivo. Os trens e metrds foram responsaveis por 5% e as barcas pelo 1% restante
(ANTP, 2002).

A necessidade de deslocamentos da populagdo, principalmente dos grandes

deslocamentos, foi gerada a partir do fendbmeno de urbanizagao brasileira, verificado
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nos ultimos trinta anos. Este crescimento acelerado da populagdo urbana provocou
também um crescimento espacial das cidades. Novas comunidades foram se
estabelecendo nas periferias dos centros urbanos, alargando os seus limites para as
areas circunvizinhas. Estas areas, entretanto, ndo receberam investimentos
suficientes que garantissem a implantacdo da infra-estrutura necessaria, como
escolas e postos de saude, gerando a necessidade de grandes deslocamentos da

populagao para ter acesso a estes servicos (PEREIRA NETO, 2001).

Segundo dados da Associagcdo Nacional de Transporte Publico - ANTP, o Brasil
possuia, em 1995, uma populacdo de 152 milhdes de pessoas, sendo que cerca de
120 milhdées (79%) moravam em areas urbanas. O crescimento da populagéo
urbana continua e estima-se que esta proporgao atingira 90% em 2010. Nas areas
urbanas, estima-se que haja em operagao cerca de 90.000 6nibus, transportando 56

milhdes de passageiros por dia (ANTP, 1998).

Uma das consequéncias desse crescimento desordenado da populacado urbana é a
crescente queda do desempenho dos 6nibus urbanos, principalmente na forma de
reducdo da sua velocidade causada pelo uso inadequado do espaco viario, com
impactos diretos nos custos da operacdo, na confiabilidade, na atratividade do

sistema e nas tarifas cobradas dos usuarios (ANTP, 1998).

Nas grandes cidades, um numero elevado de pessoas gasta muito tempo nos seus
deslocamentos por transporte coletivo. A necessidade de realizar transferéncias
causa desconforto, aumento de custos e de tempo de viagem. Adicionalmente, o
congestionamento provocado pelos automoveis aumenta os custos operacionais dos
Onibus (ANTP, 1998).

No Espirito Santo, as profundas transformacdes ocorridas na economia a partir da
década de 60, devido a crise cafeeira e a erradicagao de milhdes de pés de café,
ocasionaram perdas enormes na geragdo de renda e empregos, causando um
colapso nas finangas publicas e expulsando milhares de capixabas do meio rural
(ULIANA, 2006).

O fluxo migratorio campo/cidade foi intenso, principalmente para a Grande Vitoria,

cuja populacédo passou de 198.265 habitantes, em 1960, para 1.085.238, em 1991,
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com um crescimento expressivo de 447,4%, aproximadamente 6% ao ano.
Atualmente, a populacdo da Grande Vitéria é de aproximadamente 1.300.000
habitantes, excluindo Guarapari, recentemente anexada a Regido Metropolitana.
Esse numero representa 50% da populagédo do Estado (ULIANA, 2006).

Visando o crescimento da economia capixaba e a geragao de emprego e renda, foi
planejada e implantada uma série de incentivos fiscais, o Setor Publico Estadual foi
totalmente reestruturado e foram implementados os chamados “Grandes Projetos”,
tais como o Porto de Tubarao, a Usina Siderurgica de Tubarao, a Aracruz Celulose,
Usina de Peletts, etc. A partir da década de 70, a economia capixaba passou a ter
um outro perfil, 0 Estado deixou de ser rural e agricola e tornou-se urbano, industrial
e prestador de servicos. A Grande Vitéria passou a crescer com muito mais
intensidade que o interior (ULIANA, 2006).

A construgao dos “Grandes Projetos” ocasionou um fluxo migratorio intenso para a
regido, originario do interior do Estado e também de outros Estados, como o Sul da
Bahia e o Norte de Minas Gerais. A Grande Vitéria experimentou uma transformacao
radical no uso e ocupacéao do solo urbano. Muitos desses migrantes e trabalhadores
passaram a ocupar areas de mangue, construindo casas precarias, num processo
de favelizacdo intensa. Areas vazias distantes do centro da regido foram ocupadas

por loteamentos irregulares ou mal planejados ou por ocupagdes ilegais.

O crescimento urbano desordenado, sem planejamento prévio, teve reflexos
negativos nos custos e na qualidade dos servigos e obras de infra—estrutura urbana,
inclusive no transporte coletivo da Regidao Metropolitana da Grande Vitéria (RMGV),
que ainda persistem (ULIANA, 2006).

A cidade de Vitoria, por ser o centro politico-administrativo do Estado, concentra a
maior parte das atividades de servicos, comerciais e financeiras de sua area
metropolitana. Esta forte vinculagcdo gera grandes volumes de viagens entre o

Municipio e os demais que compdem a RGMV (PMV, 2006a).
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Vitéria é, geralmente, o principal destino ou origem das viagens intermunicipais, e
mesmo quando as viagens tém origem e destino entre os demais municipios da

RMGV, a cidade constitui-se em via de passagem entre ambas.

Na capital, existe em média um veiculo para trés habitantes. Ao total, foram 108.738
veiculos licenciados até junho de 2003. A frota municipal de transporte coletivo é
composta por 49 linhas municipais e 194 linhas intermunicipais que transporta,
mensalmente, 4,8 milhdes de passageiros. Somado ao sistema Transcol, criado
para atender as necessidades de transporte de passageiros entre as localidades que
compdem a RMGV e minimizar o trafego de coletivos entre os municipios, este
numero passa dos 14,8 milhdes de passageiros beneficiados mensalmente pelo

sistema de transporte coletivo na Regidao Metropolitana (PMV, 2006a).

Este crescente fluxo de veiculos, aliado ao crescimento populacional e ao aumento
do poder de compra das familias, tem despertado a preocupacao das autoridades
em relagdo aos problemas ocasionados por trafego viario e transporte urbano, que
necessitam de especial atengao e constituem desafio a administragdo publica de

uma grande metrépole.

Para melhorar o fluxo de veiculos na cidade, a Prefeitura de Vitdria, por meio da
Secretaria de Transportes e Infra-Estrutura Urbana (SETRAN), prevé varios projetos
e investimentos. Destacam-se, também, as acdes consideradas prioritarias pelo
governo municipal: unificagdo do transporte de Vitéria com o intermunicipal;
implantacdo da bilhetagem eletrbnica e de corredores exclusivos para o6nibus;

ampliacdo do estacionamento rotativo e de melhorias do sistema viario.

2.3 REGULAMENTACAO E FISCALIZACAO DO TRANSPORTE COLETIVO
URBANO DE PASSAGEIROS DE VITORIA - ES

Para efeitos de regulamentacédo e fiscalizagdo, o transporte de passageiros €
tratado nas trés esferas de governo: as prefeituras municipais cuidam do transporte
urbano (dentro da cidade), os governos estaduais respondem pelas linhas
intermunicipais dentro de cada Estado (ligando municipios de um mesmo Estado) e

o Governo Federal zela pelo transporte interestadual e internacional de passageiros
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(transporte de um Estado para outro ou que transpde fronteiras terrestres com

outros paises).

Compete ao municipio de Vitéria organizar, planejar, fiscalizar e exercer controle
gerencial sobre a prestagao de servigos publicos relativos a transporte coletivo de
passageiros, conforme o Artigo 18, Inciso Xlll, da Lei Orgénica do Municipio de
Vitéria — ES. Nos termos do § 7° do Art. 83 desta lei, o Presidente da Camara
Municipal de Vitéria, promulgou a Lei N°. 5 432, que dispbe sobre as diretrizes para
o transporte coletivo urbano no municipio de Vitéria, determinando a forma de
atuacdo da Prefeitura Municipal, na condicdo de Poder Concedente (VITORIA,
2001).

A Secretaria de Transportes e Infra-Estrutura Urbana - SETRAN é o 6rgao
responsavel por planejar, coordenar e gerenciar a execugao das politicas municipais
de transporte, transito e de infra-estrutura, promovendo sua articulagdo com as
politicas regionais, estaduais e nacionais, por meio da adequada administracdo dos
recursos disponiveis (PMV, 2006b).

O Departamento de Transporte Coletivo e Individual de Passageiros € o setor da
SETRAN que planeja, fiscaliza e controla os servigos prestados pelas quatro
empresas privadas que exploram os servigos de transporte coletivo, complementar e
seletivo por 6nibus e microdnibus, em regime de permiss&o, gerencia os servigos de
taxi, que também integram o Sistema Municipal de Transporte Publico de

Passageiros, bem como os abrigos de passageiros para acesso aos 6nibus.

A fiscalizagdo consiste no acompanhamento permanente da operacdo do servigo,
visando o cumprimento do contrato de permissdo, do regulamento e das normas
complementares a serem estabelecidas pela SETRAN (VITORIA, 2001). A SETRAN
também realiza mensalmente uma avaliacdo de desempenho das permissionarias,

com o objetivo de garantir a qualidade dos servigos prestados.

A escolha das empresas operadoras que realizam o servico de transporte de
passageiros obedece a nova legislacdo de concessbes de servigos publicos,
promulgada em 1995 (Lei Federal N°. 8.987 que regulamenta o artigo 175 da

Constituicdo Federal, e se aplica a Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios),



25

definindo que a concessao e a permissdao somente ocorrerdo mediante processo de
licitacdo. O servico é delegado mediante Termo de Permissao por meio de contrato
administrativo e a contratacdo das empresas operadoras das linhas é realizada por
meio de alocagéo de frota (VITORIA, 2001).

As especificagbes técnicas dos servicos que devem ser oferecidos pela operadora
sao estabelecidas em editais de concorréncia, de maneira que o administrador
publico tenha condicdes de licitar a execugao do servigo por critérios exclusivamente
técnicos e econbmicos, os quais oferecem condi¢cdes para a avaliacido da proposta

mais vantajosa para a administracao publica.

A remuneracdo do servico € efetivada de acordo com as normas estabelecidas pela
Camara de Compensacgao Tarifaria, que objetiva a operacionalizagdo de tarifa no
Sistema Municipal de Transportes Coletivos de Vitdria sob o gerenciamento da
SETRAN, bem como garantir a reparticdo equanime da receita arrecadada na
operacao do sistema, com base no custo por KM de cada operadora, tendo como

componente complementar a capitacdo de passageiros (VITORIA, 2001).

Como orgao gestor do Servico Municipal de Transporte Coletivo de Passageiros,
cabe a SETRAN:

e Planejar o servigo, considerando as alternativas tecnolégicas adequadas ao
atendimento do interesse publico, observando as diretrizes do planejamento
urbano e da preservacido ambiental, sempre priorizando o transporte coletivo
sobre o individual e o comercial;

e Controlar, vistoriar e fiscalizar a execucio do servico;

e Implantar, suprimir e alterar linhas de servigos, garantindo a adequada
prestacao do servico;

e Fixar itinerarios, pontos de parada e pontos de controle das linhas;

e Definir quadros de horarios e especificagdo da frota das permissionarias,
ouvindo as operadoras;

e Emitir Ordens de Servico de Operagao e demais documentos normativos as

permissionarias;
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Determinar as informacdes que deverao constar nos veiculos, bem como sua
padronizacgao e identificagdo visual interna e externa, de acordo com projeto
especifico por ela aprovado;

Vistoriar e fiscalizar os veiculos, demais equipamentos e instalacoes;
Fiscalizar as atividades dos recursos humanos envolvidos na operagao dos
servicos;

Definir a estrutura tarifaria da prestacdo de servico e efetuar reajustes e
revisdes necessarias;

Fiscalizar a venda antecipada de passagens e/ou outros meios de pagamento
de viagens;

Gerenciar a politica tarifaria;

Cadastrar as permissionarias, veiculos, pessoal de operacdo e todos os
demais bens vinculados ao contrato;

Promover auditorias técnicas, operacionais e econdmico-financeiras nas
permissionarias;

Aplicar as penalidades previstas no Termo de Permissao, no regulamento e
demais bens vinculados ao contrato;

Fixar normas para a integracao fisica, operacional e tarifaria do servico;

Zelar pela boa qualidade do servigo, receber, processar e solucionar as
solicitacdes e reclamacgdes dos usuarios;

Estimular o aumento da qualidade e produtividade do servi¢o prestado;
Estimular a preservagdo do meio e a conservagdo do meio ambiente e a
conservagao energética;

Garantir a participacdo dos usuarios para defesa de interesses relativos ao
servico;

Estruturar e operar sistema de avaliacdo de desempenho das empresas
permissionarias e dar ampla divulgagao de seus resultados;

Aprovar o Plano Anual de Renovacdo da Frota das permissionarias, bem

como o Plano Anual de Seguranga para a operagao dos servigos.
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2.4 OPERACAO DO TRANSPORTE COLETIVO URBANO DE PASSAGEIROS DE
VITORIA - ES

De acordo com Vitdria (2001), as empresas permissionarias do servigo de transporte
coletivo urbano de passageiros de Vitéria possuem as seguintes atribui¢cdes
estabelecidas pela SETRAN:

e Prestar servico adequado, na forma prevista no contrato de permissdo, em
regulamentos e nas normas técnicas e legais aplicaveis;

e Manter seguro contra riscos de responsabilidade civil para passageiros e
terceiros;

e Manter em ordem os registros da empresa, dos veiculos e dos recursos
humanos envolvidos na operagdo, junto a SETRAN e demais orgaos
competentes;

e Solicitar autorizacdo da SETRAN para transferéncias de localidade de sede,
garagens, oficinas e demais instalagoes;

e Permitir o acesso da SETRAN aos veiculos, equipamentos e instalacdes para
fins de fiscalizacdo, bem como a seus dados relativos a administracao,
contabilidade, economia e finangas;

e Possuir veiculos reserva em quantidade especificada em regulamento;

e Remeter a SETRAN, nos prazos por ela estabelecidos, os relatorios e dados
do servico, de custos e de resultados contabeis;

e Manter atualizados o controle de passageiros transportados, da
quilometragem percorrida e de viagens realizadas;

e Cumoprir itinerarios e programagao de horarios fixados pela SETRAN;

e Cumprir as determinagdes da SETRAN quando da realizacdo de testes de
novas tecnologias, equipamentos e na utilizagdo de publicidade interna e
externa;

¢ Disponibilizar a SETRAN, em tempo habil, todas as informagdes necessarias
a avaliagao de desempenho das empresas;

e Comunicar a SETRAN a ocorréncia de acidentes, no prazo de 1 (um) dia util,
informando também as providéncias adotadas e a assisténcia que foi

prestada aos usuarios e a terceiros;
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¢ Indicar preposto para solugao de problemas emergenciais.

2.5 CONCLUSOES DO CAPIiTULO

A responsabilidade da organizagdo dos transportes coletivos urbanos foi mudando
ao longo do tempo. Até 1955 o transporte urbano de passageiros no Brasil foi
composto por transportistas modestos. Em 1946 a constituicdo estabeleceu a
autonomia municipal, colocando o transporte coletivo sob a responsabilidade dos
prefeitos de cada municipio, no entanto, somente a partir de 1955 é que os prefeitos
de cada municipio assumiram a responsabilidade da organizagdo dos transportes

coletivos, até entdo a cargo dos governadores de cada Estado do Brasil.

Como os municipios ndo dispunham de recursos humanos e financeiros para
coordenar e regular uma oferta de transportes, na segunda metade dos anos 70,
ocorreu uma centralizagao na esfera federal. Assim, a politica federal do periodo de
1976 a 1984 foi orientada para a reorganizacdo do setor privado de 6nibus. Na
segunda metade dos anos 80, ocorreu o processo de desengajamento do Estado
Federal em relagédo a organizagao e financiamento dos transportes coletivos urbanos
e percebeu-se um processo de fortalecimento do setor privado de énibus urbanos.
Atualmente, a tutela sobre os transportes coletivos retornou ao controle dos
municipios. Isto aconteceu devido a Constituicdo de 1987, que trata o transporte

como um problema local, que deve ser gerido pelo municipio.

Outro aspecto importante tratado neste capitulo foi a caracterizacdo dos
deslocamentos urbanos. O sistema de transporte publico, especialmente o
transporte por 6nibus, € o principal responsavel pelo atendimento as necessidades
de deslocamentos da maior parte da populacdo brasileira, sendo em 2002, o

responsavel por 94% das viagens realizadas por transporte publico.

A necessidade de deslocamentos da populagdo, principalmente dos grandes
deslocamentos, foi gerada a partir do fenbmeno de urbanizagéo brasileira, verificado
nos ultimos trinta anos. Este crescimento acelerado da populagdo urbana provocou
também o crescimento espacial das cidades que, ndo receberam investimentos

suficientes que garantissem a implantagdo da infra-estrutura necessaria, como
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escolas e postos de saude, gerando a necessidade de grandes deslocamentos da

populacao para ter acesso a estes servigos.

Uma das consequéncias desse crescimento desordenado da populacido urbana é a
crescente queda do desempenho dos Onibus urbanos, que pode ser percebida
principalmente na reducédo da sua velocidade, que € causada pelo uso inadequado
do espaco viario, com impactos diretos nos custos da operacido, na confiabilidade,

na atratividade do sistema e nas tarifas cobradas aos usuarios.

Este capitulo tratou também das caracteristicas da regulamentacao, fiscalizagdo e
operagao do transporte coletivo urbano de passageiros da cidade de Vitéria-ES, no
intuito de apresentar as atribuicées do 6rgao gestor e das empresas operadoras. Foi
visto que a Secretaria de Transportes e Infra-Estrutura Urbana - SETRAN ¢é o érgao
responsavel por planejar, coordenar e gerenciar a execugao das politicas municipais
de transporte, transito e de infra-estrutura, sendo o seu Departamento de Transporte
Coletivo e Individual de Passageiros o setor que planeja, fiscaliza e controla os
servicos prestados por quatro empresas privadas que exploram os servicos de
transporte coletivo, complementar e seletivo por énibus e microdnibus, em regime

de permissao.



30

3 DESDOBRAMENTO DA FUNGAO QUALIDADE - QFD

Neste capitulo é apresentada uma revisdo bibliografica sobre a metodologia
Desdobramento da Fung¢ao Qualidade - QFD, conhecida por sua sigla que em inglés
significa Quality Function Deployment. Esta revisdo é dividida em quatro partes:
Conceituagdo do QFD, Histérico do QFD, Principais abordagens e Aplica¢des da

metodologia.

3.1 CONCEITUACAO DO QFD

Diversos autores ja definiram o QFD e todos concordam em dizer que o método
captura as necessidades dos clientes e conduz esta informacgéo ao longo de todo o
processo produtivo de maneira a entregar ao cliente um produto/servigo conforme
desejado. A seguir sdo apresentadas trés definicbes que representam as trés

definigbes mais divulgadas.

Akao (1996) definiu o QFD como sendo a transformagéo da qualidade demandada
pelos consumidores em caracteristicas da qualidade e no desenvolvimento de um
projeto de qualidade para o produto acabado, desdobrando sistematicamente as
relagdes entre as demandas e caracteristicas, comecando com a qualidade de cada
componente funcional e estendendo o desdobramento para a qualidade de cada

parte ou processo.

Segundo Eureka e Ryan (1992), o QFD é um sistema que traduz as necessidades
do cliente em requisitos apropriados para a empresa, em cada estagio do ciclo de
desenvolvimento do produto, desde a pesquisa e desenvolvimento até a engenharia,

a produgéao, o marketing, as vendas e a distribui¢ao.

Para Campos (1992), o Desdobramento da Fung¢do Qualidade é a etapa do
Planejamento da Qualidade que faz a tradugdo dos desejos do consumidor,
expressos em suas palavras, para instrugcdes técnicas para os varios processos da
empresa. O autor complementa dizendo que o Desdobramento da Fungao

Qualidade garante a qualidade no desenvolvimento de novos produtos, pois propicia
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a adequacéao do projeto com as necessidades do cliente assim como a qualidade de

conformidade.

3.2 HISTORICO DO QFD

Apds a Segunda Guerra Mundial, no setor quimico do Japao foi implantado em
muitas empresas o Controle Estatistico de Processo - CEP. Sendo assim, uma vez
instalada a fabrica, o CEP era aplicado nos estagios de fabricagdo, gerando uma
melhoria da qualidade. Por essa razdo, os pontos prioritarios das atividades de

garantia da qualidade se concentravam na producgao (AKAO, 1996).

Na década de 1960, periodo de grande desenvolvimento econdmico, as industrias
japonesas cresceram rapidamente, principalmente a industria automobilistica. As
constantes mudangas de modelos de automdveis deram origem a necessidade de
implantar as atividades de garantia da qualidade desde o estagio de
estabelecimento do projeto do automdvel, pois n&do bastava mais garantir a

qualidade de fabricagao.

Segundo Carvalho (1997), na década de 60, pensava-se que era preciso que, ja na
etapa do desenvolvimento de novos produtos, o foco estivesse nas demandas do
consumidor. Estas demandas deveriam entao ser incorporadas ao projeto de novos

produtos, desde a concepcao e, sistematicamente, desdobradas até a manufatura.

Assim, o Controle da Qualidade, que consistia no CEP, passou para a Gestao pela
Qualidade Total (GQT), ocorrendo uma fase de transi¢ao, entre 1960 e 1965, e a
campanha “Controle da Qualidade praticado por todos” adquiriu forca (AKAO, 1996).
Nessa época comegou a se consolidar o conceito da garantia da qualidade no
Japdo. A qualidade passou a ser assegurada como um sistema, envolvendo varias
etapas: projeto da qualidade, o qual comega com a identificagdo do mercado; a
preparagao para a produgao, as compras, a produ¢do, o monitoramento, a inspec¢ao
e, finalmente, as vendas.

Em seguida, foi introduzido, em primeiro lugar o conceito de confiabilidade e, em

seguida, foram iniciadas por Yoji Akao, a partir de 1966, as tentativas de
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Desdobramento da Fungdo Qualidade. Segundo Akao (1996), os motivos que o

levou a comegar o Desdobramento da Fung¢ao Qualidade foram:

e Falta de clareza na determinacdo da qualidade de projeto, apesar de sua
importancia ser tdo proclamada na época;

e A impossibilidade de instruir as linhas de produgdo quanto aos pontos
prioritarios que deveriam ser considerados para assegurar a qualidade do
projeto, antes mesmo de o produto entrar na fabricagao;

¢ Ainda havia duvidas relativas ao Padrao Técnico de Processo, pois apesar de
o mesmo definir bem os pontos a controlar durante o estagio de fabricagédo, e
de ter sido utilizado desde a segunda metade da década de 1950, mesmo na
época em que novos produtos comecaram a ser desenvolvidos, continuava a
ser elaborado apos o inicio da produgao, com recursos encontrados no chao
de fabrica (AKAO, 1996).

A partir de 1966, foram feitas pesquisas por estudiosos do QFD em conjunto com
empresas. Os resultados dessas tentativas foram apresentados em 1972, com o
titulo “Desenvolvimento de Novos Produtos e Garantia da Qualidade”. Apesar dos
resultados apresentadas neste trabalho terem abrangido praticamente toda a base
do Desdobramento da Fung¢do Qualidade hoje conhecida, os mesmos ndo eram
suficientes quanto ao método e ao conceito de como estabelecer a qualidade do
projeto (AKAO, 1996).

Este problema de método e conceituacdo de como estabelecer a qualidade do
projeto foi resolvido com a divulgagcdo da Matriz da Qualidade elaborada por Dr.
Shigeru Mizuno e Yasishi Furukawa para os Estaleiros Kobe das industrias Pesadas
Mitsubishi. Eles desenvolveram um método que permitiu a construgdo de navios-
tanque e de superpetroleiros de acordo com as necessidades dos clientes (AKAO e
MAZUR, 1997).

Assim, a idéia sobre o QFD se consolidou por meio da jung&o das idéias de Akao e
Dr. Shigeru Mizuno, que wuniram a gestdo da informagdo relativa ao
desenvolvimento, desde o estabelecimento do conceito até a definicdo dos

parametros de controle do processo fabril, ou seja, “o0 que deve ser feito”, utilizando
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como ferramentas as tabelas e matrizes baseadas na logica de causa e efeito e o
desdobramento das atividades necessario para operacionalizar o desenvolvimento
do produto, utilizando a légica de objetivos e meios, ou seja, “como deve ser feito”
(AKAO, 1996).

Desde entdo, no processo de desenvolvimento de novos produtos/servigcos, as
atividades de melhoria da qualidade, propostas pelo QFD passaram a ser
amplamente praticadas no inicio do processo, principalmente com a publicacdo da
obra “Desdobramento da Funcdo Qualidade”, em 1978, que fez com que a

implantagdo do QFD nas diversas empresas comegasse a tomar maior impulso.

Além disso, a publicagdo da implantacédo do QFD nas diversas empresas japonesas
na revista Quality Progress da Associagdo Americana de Controle da Qualidade em
1983, uma visita de uma delegacao japonesa chefiada pelo professor e consultor
Kaoru Ishikawa, que levou o QFD para a Ford e a realizacdo do Seminario de
Desdobramento da Fungdo Qualidade, promovido durante quatro dias em Chicago,
o QFD passou a ser amplamente aplicado nos Estados Unidos. Desde entdo, os
americanos perceberam que os fabricantes japoneses de automoéveis estavam
conseguindo captar a voz dos seus clientes, ou seja, as necessidades dos seus
clientes, fazendo com que as suas preferéncias chegassem rapidamente até aos

processos de engenharia e manufatura (GUAZZI, 1999).

Em 1986, as empresas Xerox e Ford iniciaram a utilizagcdo do método. Em 1992,
Griffin e Houser estimaram que mais de 100 empresas americanas ja haviam
adotado o método (GRIFFIN e HOUSER, 1992).

Segundo Park (1998), muitas empresas dos EUA, tais como Procter & Gamble
(fabricante de alimentos, produtos de limpeza, saude, beleza, e higiene), Raychem
(fabricante de produtos eletrénicos), Hewllet- Packard (fabricante de equipamentos
de informatica), AT&T (prestadora de servigos de informatica), ITT (fabricante de
sistemas de comunicagcdo global, sensores e radares, solu¢des integradas de
comando e controle e servigos de suporte logisticos), General Motors e Ford
(fabricas de automdéveis) aplicaram o método para melhorar a comunicagao entre os

setores da empresa, desenvolver produtos e dimensionar processos e sistemas.
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Em 1998, o Japao utilizava o QFD sucessivamente em industrias (eletro-eletrdnica,
confecgdes, borracha sintética), empresas de servigos, construgdo civil e
Engenharia Agricola (PARK, 1998).

No entanto, o uso da metodologia QFD né&o se restringiu ao Japao e EUA. Existem
publicacdes deste método em diversos paises do mundo. A realizagdo do Simpadsio
Internacional de QFD em 1995 e a criagdo de algumas organizagdes como o
International Council for QFD (ICQFD) e institutos nacionais de QFD colaboraram
para globalizar o método (CHAN e WU, 2002).

Em 1997, Akao e Mazur verificaram que o método encontrava-se em utilizagdo em
diversos paises do mundo, tais como, Africa do Sul, Alemanha, Australia, Brasil,
Espanha, Estados Unidos, Italia, Japao, México, Reino Unido, Suécia dentre outros,
e nao somente no desenvolvimento de produto, mas também no desenvolvimento de

processos de fabricagao, softwares, servicos, etc. (AKAO & MAZUR, 1997).

No Brasil, o QFD tem sido estudado pela Fundacao Christiano Ottoni desde 1989,
por uma equipe coordenada pelo professor Lin Chih Cheng, que comegou a difundi-
lo nas empresas brasileiras a partir de 1993 e, em 1995, publicou o livro “QFD -

Planejamento da Qualidade”.

Em 1994, foi estimado que alguns setores, como o de autopecas, ja tinham
comecgado a implantar este método. Estimou-se que 68% das empresas deste setor
conheciam a metodologia e 31% a estavam implantando. Nas empresas com mais
de 1000 empregados estes indices subiam para 94% e 56% para conhecimento e

utilizac&o, respectivamente (IPT, 1994).

Algumas empresas que ja utilizaram a metodologia no Brasil sdo: Sadia Concérdia
S.A., Cia Siderurgica Belgo Mineira, Roscoe Multibras S.A, Caraiba Metais,
Elevadores Atlas, Calgcados Klin, Gradiente, entre outras. As trés primeiras empresas
tiveram seus estudos de caso apresentados no |l Simpdsio Internacional de QFD
realizado nos EUA, tendo uma excelente avaliacdo pelos participantes e
organizadores do evento (MIGUEL, 2005). Segundo Miguel (2005), em 2005 o QFD
foi mais aplicado no Brasil no setor de servigos, tendo sido 61,1% das aplicagbes de

QFD no Brasil referentes a este setor.
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3.3 PRINCIPAIS ABORDAGENS

Existem diferentes abordagens sobre a metodologia QFD. Segundo Guazzi (1999),
as diferentes abordagens resultam da amplitude da aplicagédo e do uso de recursos
de apoio. As mais difundidas sdo: Método das Quatro Enfases, Método de King e
Método de Makabe.

O Método das Quatro Enfases, criado pelo professor Yoji Akao, foi a primeira
abordagem a ser divulgada no Ocidente. Ele desenvolveu um modelo estruturado
para a aplicagdo do QFD, no qual o método é desdobrado em varios passos

analiticos, sendo a maior parte destes passos documentada por meio de matrizes.

Este modelo propde o desdobramento da qualidade, da tecnologia, dos custos e da
confiabilidade. A aplicabilidade de cada desdobramento esta intrinsecamente
relacionada ao tipo de desenvolvimento. Por exemplo, o desdobramento da

confiabilidade é mais apropriado para bens de consumo duraveis.

O Método de Robert King também propée um QFD abrangente que engloba, além
do desdobramento da qualidade, o desdobramento da tecnologia, custos e
confiabilidade. O modelo descreve a matriz de matrizes, contendo ao todo 30
matrizes. Entretanto, ressalta-se que a maior parte das aplicacdes é feita com quatro
matrizes. Somente para projetos complexos o desdobramento pode chegar a trinta
matrizes. Este método inclui o conceito do Método de Selecdo do escocés Stuart
Pugh que assegura a introdugao do fator inovagao no QFD. As colunas da matriz de
matrizes representam o tipo de desdobramento e as linhas, a segmentagao do todo
para a parte (necessidades do consumidor, fungdes, caracteristicas, partes)
(CARVALHO, 1997).

O Método de Makabe, difundido pelo American Supplier Institute - ASI, que recebeu
este nome por ter sido desenvolvido pelo engenheiro japonés Makabe, € o mais
simples e popular, restringindo-se ao desdobramento da qualidade. Talvez devido a
facilidade de acesso as bibliografias americanas, no Brasil este € o método que tem
recebido o maior numero de adeptos. As quatro fases desta abordagem se

constituem em quatro matrizes que direcionam o desenvolvimento do produto ou
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servico, desde os requisitos dos consumidores até a fabricagcdo, conforme pode ser
visto na Figura 3.1 (CARVALHO, 1997).

T
Planejamento
do Produto ou
Servigo
Voz Matriz
do de
Cliente Relagao Desdobramento
Escores das Partes
Quanto Planejam. Matriz
do de
“ Produto Relagao Planejamento
Escores do Processo
Quanto Desdobra- Matriz
“ mento das de
Partes Relagao m
Escores da Produgio
Quanto Planejam. Matriz

do de
“ Processo Relagdo

Escores
Quanto

Figura 3.1 — Matrizes do Método de Makabe
Fonte: Carvalho, 1997.

Neste modelo, a matriz inicial e mais significativa € denominada matriz de
Planejamento do Produto ou Servigo, ou Casa da Qualidade, que equivale a matriz |
do desdobramento da qualidade do método de Akao e a matriz A1 do método de
King, desdobrando os requisitos do consumidor em requisitos do projeto. Entretanto,
nesta matriz encontra-se uma variante significativa em relagdo aos demais modelos
que é o "telhado" da Casa da Qualidade, no qual estdo representadas as

correlagdes entre os requisitos do projeto.

A matriz de Desdobramento das Partes traduz os requisitos de projeto da matriz

anterior em caracteristicas das partes.

A matriz de Planejamento do Processo traduz as caracteristicas das partes da
mantriz anterior em operagdes de fabricagcdo, bem como determina os pontos
criticos de checagem (check points). Representa a transicdo do projeto para
fabricagao.

A matriz Planejamento da Producgdo traduz as operagdes de fabricagdo em

requisitos de producdo. Nesta fase, as informagdes geradas anteriormente sao
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transferidas para o “chao da fabrica”, na forma de instrugdes de operacao, nas quais
se identificam as atividades que devem ser executadas pelo pessoal do chao da
fabrica para assegurar que as metas estabelecidas sejam atingidas. Inclui
informagdes do plano de monitoramento do processo (métodos de controle da

qualidade, frequéncia e forma de verificagao), para cada ponto critico de checagem.

Observando a Figura 3.1, nota-se que o relacionamento entre as matrizes acontece
por meio da permanéncia de um vetor de variaveis para a matriz subsequente. Por
exemplo, da primeira matriz permanecem os requisitos do projeto selecionados que
serdo desdobrados na matriz subsequente em caracteristicas das partes, e assim

sucessivamente.

A Figura 3.2 mostra um exemplo dessas quatro fases para o desenvolvimento de um

retroprojetor.
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Facil de Peso Peso Compo-
carregar do da sicdo do
Retropr. caixa polimero
Etc. Etc. Etc. Etc.
Fase | Fase Il Fase lll Fase IV

Figura 3.2. Fases do desenvolvimento de um retroprojetor
Fonte: Adaptada de Santana, 2004

3.4 MATRIZ DA QUALIDADE OU CASA DA QUALIDADE

Para operacionalizar o objetivo do QFD, que é traduzir as necessidades e desejos
do consumidor (requisitos do consumidor - RCs) em requisitos técnicos de projeto
(caracteristicas da qualidade - CQs), uma das ferramentas utilizadas & a Matriz da

Qualidade que, segundo Akao (1996), tem a finalidade de executar o projeto de
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qualidade, sistematizando as qualidades verdadeiras exigidas pelos clientes, por
meio de expressodes linguisticas, mostrando a correlagao entre essas expressodes e
as caracteristicas da qualidade, e convertendo as qualidades exigidas pelos clientes

em caracteristicas da qualidade.

Essa é a Matriz de Planejamento de Produto, que ficou conhecida como Casa da
Qualidade pela similaridade na forma. Essa matriz € considerada a mais importante,

pois € por meio dela que as questdes abaixo sao respondidas:

e Como interpretar as necessidades dos consumidores expressas em
linguagem natural?

« Como selecionar aquelas que maximizam a satisfacdo do consumidor?

e Como priorizar alguns requisitos do consumidor, conciliando os diferentes
critérios?

e Em quais caracteristicas da qualidade devem ser concentrados os esforgos
de engenharia e os recursos disponiveis para o desenvolvimento?

e Segundo a visao do cliente, nosso produto € melhor ou pior que o produto dos
concorrentes?

« Como estabelecer metas quantitativas para as caracteristicas da qualidade?

O objetivo desta matriz é listar os requisitos do consumidor, priorizando aqueles que
maximizam a sua satisfagdo, e relacionar estes requisitos as caracteristicas da
qualidade do produto que os traduzam. E nesta matriz que se estabelecem as metas
para as caracteristicas da qualidade do produto e as estratégias de desdobramento

que nortearao os demais passos do método (AKAO, 1996).

A Casa da Qualidade envolve a colegao e a analise da "voz do cliente" que inclui as
necessidades do cliente para um produto ou servigco, percepcdes dos clientes da
importancia relativa destas necessidades e o desempenho relativo da companhia
que esta produzindo e de seus concorrentes principais. A composi¢cao da Matriz da
Qualidade é apresentada na Figura 3.3 e as etapas para sua confecgao serao

apresentados nas sec¢des 3.4.1 até 3.4.6.
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Figura 3.3 — Matriz da Qualidade
Fonte: Adaptada de Cheng, 1995
3.41 Primeira Etapa: Tabela de Desdobramento dos Requisitos do

Consumidor

A primeira etapa para a construgdo da matriz da qualidade € a constru¢cao da Tabela
de Desdobramento dos Requisitos do Consumidor (RC). Nela, as exigéncias dos
clientes s&o expressas, conservando, na medida do possivel, a linguagem
empregada pelos mesmos. Na pratica, estas informagbes sdo encontradas em
grande quantidade no setor comercial, mas ndo sao consolidadas e sao transmitidas
de forma desorganizada para o setor de desenvolvimento de produtos (AKAO,
1996).

Quando estas informagdes sdo consideradas isoladamente, elas podem gerar o
desenvolvimento baseado apenas na idéia do que ocorre incidentalmente. Portanto,
€ preciso identificar os itens prioritarios, analisando o grau de interesse demonstrado
pelos clientes e comparando o desempenho da empresa com o dos concorrentes
(AKAO, 1996).
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A Tabela de Desdobramento dos Requisitos do Consumidor pertence ao mundo dos
clientes. E importante que os empresarios se esforcem para atender estas

exigéncias, entrando no mundo dos clientes.

Os Requisitos do Consumidor podem ser obtidos de variadas fontes de informacao,
como as fichas de reclamagdes e sugestdes, no entanto; Akao (1996) alerta para
nao coletar somente as informacgdes provenientes da area comercial e as relativas
as reclamagbes que sao qualidades negativas, mas também as exigéncias
verdadeiras dos clientes, isto €, as informagdes positivas. Segundo este mesmo
autor, o melhor meio de se fazer a coleta dos RCs € o dialogo direto com o cliente.
Para isso, um dos métodos mais utilizados € a pesquisa de mercado com a
aplicacao de questionarios, sendo importante a definicdo clara dos objetivos da

pesquisa e do publico-alvo.

Esta fase pode gerar um numero muito grande de informagdes, no entanto, muitas
vezes surgem requisitos com conteudos semelhantes e que, portanto, devem ser
agrupados de maneira a reduzir o numero de RCs. Estes RCs devem ser
hierarquizados em niveis primarios, secundarios e terciarios, de acordo com a
necessidade (AKAO, 1996).

3.4.2 Segunda Etapa: Qualidade Planejada e Priorizagdo dos Requisitos do

Consumidor

A segunda etapa é a construgdo da qualidade planejada e a priorizagdao dos
requisitos do consumidor. Nesta etapa, os clientes classificam os RCs de acordo
com o grau de importancia e fazem uma analise comparativa com 0s concorrentes

de mercado.

Existem diversos métodos de se classificar os Requisitos do Consumidor de acordo
com a importancia. Um deles é a partir da frequéncia de repeticdo dos itens nos
questionarios abertos aplicados juntos aos clientes. Uma outra forma de classificar
os Requisitos do Consumidor é a aplicacdo de um questionario fechado, onde a
classificagao é obtida estatisticamente por meio de escalas em que o entrevistado
deve indicar uma pontuacado de acordo com a importancia. Um exemplo de escala

que pode ser utilizada €, para um determinado critério, por exemplo, “ser facil de
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carregar”’, o cliente pode indicar se este: 1. Nao influi absolutamente em nada, 2.
N&o influi, 3. Tanto faz, 4. Influi na decisao ou 5. Influi bastante (AKAO, 1996).

A analise comparativa com os concorrentes de mercado também pode ser feita por
meio da aplicacdo de um questionario fechado, onde o entrevistado avalia as
empresas concorrentes utilizando escalas pré-determinadas. O entrevistado indica,
para o produto/servigo préprio da empresa e do seu concorrente, se um determinado
critério é 1. Péssimo, 2. Ruim, 3. Regular, 4. Bom ou 5. Otimo. Em seguida, devem-
se calcular estatisticamente as frequéncias de cada pontuacédo e calcular a sua
média (AKAO, 1996).

A partir da indicacao da satisfagao do cliente com o produto/servico da empresa e de
seu concorrente, a empresa pode estabelecer se necessario, um Plano de Melhoria
ou Meta, por meio da analise comparativa, ou seja, se o cliente esta mais satisfeito
com o produto/servigo de seu concorrente, a empresa pode estabelecer uma meta a
ser alcangada. Por exemplo, o produto/servico da empresa foi avaliado como
‘Regular” e o do seu concorrente foi avaliado como “Bom”, a empresa pode
estabelecer o Plano de Melhoria ou Meta, que pode ser conseguir avaliagdo “Otima”
em uma pesquisa futura.

A partir do Plano de Melhoria, é criado o indice de Melhoria, que é obtido dividindo-
se o valor atribuido no Plano de Melhoria pelo valor atribuido pelo cliente ao

produto/servigo proprio da empresa.

A partir da analise do indice de Melhoria e do grau de importancia atribuido pelo
cliente decide-se considerar ou ndo o Requisito do Consumidor um Argumento de
Venda. Um Argumento de Venda pode ser considerado importante ou normal. Por
exemplo, se um determinado critério € muito importante para o cliente e o cliente
esta muito satisfeito com esse critério do produto/servico da propria empresa, entao
este critério € um Argumento de Venda importante. Um Argumento de Venda
importante € indicado por um circulo duplo e recebe valor 1,5 e um argumento

normal € indicado por um circulo simples e recebe valor 1,2 (AKAO, 1996).
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A priorizagao dos Requisitos do Consumidor é realizada calculando-se pesos para
cada Requisito do Consumidor. Os pesos dos RCs sdo encontrados da seguinte

forma:
(Grau de Importancia) x (indice de Melhoria) x (Argumento de Venda)

Depois de efetuar a soma vertical dos pesos absolutos de cada Requisito do
Consumidor, procura-se o peso relativo do RC (%). Este método estd baseado em
lei empirica (AKAO, 1996).

343 Terceira Etapa: Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da
Qualidade

A terceira etapa é a construgédo da Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da
Qualidade. O desafio deste passo é traduzir a voz do consumidor para linguagem
técnica, ou seja, Requisitos do Consumidor em Caracteristicas da Qualidade - CQs
do produto/servico. E importante destacar que uma CQ pode afetar mais de um RC,
ou seja, uma Caracteristica da Qualidade pode estar relacionada com mais de um
Requisito do Consumidor (CARVALHO, 1997).

Nesta etapa, uma equipe multifuncional, composta de profissionais de varios setores
da empresa como marketing, comercial, controle de qualidade, producéo, etc., lista
as Caracteristicas da Qualidade que estao diretamente relacionadas aos Requisitos

do Consumidor estabelecidos anteriormente.

Segundo Ohfuji (1997), as experiéncias do passado mostram que 0 numero
adequado de pessoas que devem integrar a equipe de trabalho seja de 5 a 6

pessoas.

As CQs deverao ser mensuraveis, uma vez que deverdao ser controladas e
comparadas com os valores estabelecidos como meta. Vale ressaltar que as CQs
também podem ser agrupadas e hierarquizadas em primarias, secundarias ou

terciarias, caso se julgue necessario. (CARVALHO, 1997).
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Para facilitar o entendimento, o Quadro 3.1 mostra o exemplo do desdobramento

dos Requisitos do Consumidor para Caracteristicas da Qualidade de um

retroprojetor.
Requisitos do Consumidor Caracteristicas da Qualidade
Altura (cm)
Facil de guardar Largura (cm)
Razao altura/largura
Volume
Ser silencioso Nivel de ruido (dB)
Facil de posicionar a imagem Area de projeto maxima (m?)
Altura (cm)
Estavel ao carregar Largura(cm)
Posicado do centro de gravidade (x;y)

Quadro 3.1: Exemplo de extracdo de Caracteristicas da Qualidade
Fonte: Cheng, 1995

3.4.4 Quarta Etapa: Matriz de Correlagao

A quarta etapa é a construcao da Matriz de Correlagao. As CQs sao relacionadas
aos RCs na Matriz de Correlagao, com base na experiéncia da equipe que deve se
reunir e buscar um consenso na sua definigdo. Em geral, a correlagdo pode ser

classificada em forte, média, fraca e inexistente, e representada por simbolos.

Para as correlagdes forte, média e fraca e inexistente podem ser adotados os
simbolos: circulo duplo, circulo simples e tridngulo, respectivamente, ou os valores
3:2:1, 5:3:1, 4:2:1 etc., respectivamente. Em ambos o0s casos deixa-se a célula em
branco em caso de correlagao inexistente. Estes valores sao devidos a adocao
empirica, cuja uma das bases desse método € a Lei de Pareto. Segundo Akao
(1996), supbe-se que 4:2:1 seja o mais adequado. Apds o preenchimento desta
matriz &€ possivel indicar se as CQs satisfazem adequadamente aos Requisitos do
Consumidor (CARVALHO, 1997).
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o (O): Correlagao forte mmmmp peso = 4;

e (O): Correlaggdo média wmmmp peso = 2;

o A: Correlagéo fraca mmmmp peso = 1;

e Em branco: Correlacéo inexistente.

A auséncia de simbolos, ou a maioria de sinais de "fraco relacionamento”, indica
que, para um determinado RC, ndo sao atribuidas CQs capazes de traduzir aquela
necessidade expressa pelo consumidor em parametros de projeto. Apos a analise
critica desta matriz, pode-se modificar ou suplementar CQs para assegurar que
todos os RCs estdo adequadamente "traduzidos", ou entédo rever o agrupamento e a

hierarquia entre os Requisitos do Consumidor.

3.4.5 Quinta Etapa: Qualidade Projetada e Priorizagao das Caracteristicas da
Qualidade

A quinta etapa € a construgdo da Qualidade Projetada. Da mesma maneira que foi
definida a Qualidade Planejada, as CQs sao classificadas de acordo com o grau de
importancia, além de ser feita uma analise comparativa com os concorrentes de

mercado na visdo da empresa (AKAO, 1996).

O processo de determinagédo do grau de importancia na Qualidade Projetada é feita
por meio da conversdao do peso dos Requisitos do Consumidor para as CQs,
utilizando-se as correlacdes identificadas no interior na Matriz de Correlagdo. Dessa
maneira, esta sendo levada em consideragao a importancia apontada pelos clientes

e as correlagdes identificadas pela equipe multifuncional (AKAO, 1996).

Um método para fazer a conversao do grau de importancia dos RCs em grau de
importancia das CQs é o Método de Distribuicdo Independente de Pontos, que
consiste em calcular o grau de importancia da CQ obtendo-se a soma dos produtos
dos pesos dos RQs pelos respectivos valores numéricos das correlagdes (AKAO,
1996).
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Os pesos absoluto e relativo das caracteristicas da qualidade podem ser calculados
conforme as equacgdes (3.1) e (3.2). As CQs selecionadas sdo aquelas que
maximizam a satisfacdo do consumidor e, portanto, nas quais deve-se concentrar

mais esforcos.

N L%
wj—Zrl.j Wi (3.1)

em que:
e W peso absoluto da CQ;;

« W peso relativo do RC;;

rj: relacionamento do RC; e da CQ;

i varia de 1 até o numero total de RCs (m)

j varia de 1 até o numero total de CQs (n).

wf’ =w, 100/ E w; (3.2)
j=1
em que:

wj”: peso relativo da CQ;

A partir do calculo dos pesos relativos, é feita a Priorizagdo das Caracteristicas da
Qualidade, ordenando as CQs em ordem decrescente, sendo as CQs com os

maiores pesos relativos as mais prioritarias para a empresa.

A qualidade projetada permite tragar os projetos de qualidade, ou seja, os planos de
melhorias que deverao ser elaborados para que as caracteristicas do produto final,
Ou servigo, sejam superiores as de seus concorrentes e para que a empresa consiga

aumentar a competitividade no mercado.
3.4.6 Sexta Etapa: Matriz de Correlagado das Caracteristicas da Qualidade

A sétima etapa € a construcdo da Matriz de Correlacdo das Caracteristicas da

Qualidade. Esta matriz também é chamada de Matriz de Correlagéo Triangular, ou
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"telhado" da Casa da Qualidade. Nela estdo representadas as correlagéo entre as
CQs. A finalidade desta matriz é explicitar a dependéncia entre as CQs, e,
consequentemente, identificar CQs conflitantes, para as quais € dificil a otimizagao
conjunta quanto a satisfagdo do consumidor, bem como aquelas que interagem de
forma positiva. A correlagao também é expressa por simbolos, que representam o

grau de intensidade da correlagao e a forma, positiva ou negativa.

A simbologia utilizada para determinar o tipo e a intensidade da correlagéo existente

€ mostrado a seguir:

(© : fortemente positiva;
(O : positiva;

X : negativa;

# : fortemente negativa.

Terminada a realizagdo de todas as etapas anteriores, a Matriz da Qualidade ou
Casa da Qualidade esta pronta e € uma ferramenta que fornece informagdes sobre
as necessidades dos clientes, bem como das prioridades dessas necessidades e a
traducdo dessas necessidades para a linguagem da empresa, permitindo que a
empresa priorize as caracteristicas que atendem as necessidades dos clientes.
Sendo assim, a Matriz da Qualidade é uma ferramenta do QFD muito importante

para o processo de producio de produtos ou servicos de uma empresa.

3.5 APLICAGCOES DO QFD

Esta secdo apresenta algumas aplicagbes do QFD em produtos/processos e
servigos, com o objetivo de conhecer em que setores e como esta metodologia tem
sido empregada, os objetivos alcangados com sua utilizagdo e, principalmente, no
caso das aplicagbes em servigos, mostrar a aplicabilidade dessa metodologia neste
trabalho, em que foi feita uma aplicacdo no servico de transporte urbano de

passageiros por onibus.
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3.5.1 Aplicagoes do QFD em produtos/processos

O QFD comecou a ser usado pela Toyota em 1977, tendo sido os resultados da sua
utilizac&o significativos: entre janeiro de 1977 e abril de 1984, a Toyota introduziu no
mercado 4 novos veiculos tipo van e obteve uma reducdo de 20% nos custos de
inicio de produgéo em outubro de 1979, uma reducao de 38% em novembro de 1982
e uma redugdo acumulada de 61% até abril 1984 (HAUSER & CLAUSING, 1988).

Durante este periodo, o ciclo de desenvolvimento do produto foi reduzido em um
terco, com melhoria correspondente em qualidade, devido a redugao no numero de
mudangas na engenharia. Outras vantagens do QFD citadas foram: aumento da
satisfagcao do cliente, melhoria no desempenho do produto, reducdo do numero de
chamados da garantia, transmissdo do know how adquirido de geragdo para
geracao, melhoria da documentacdo e melhoria da comunicagdo entre os

departamentos.

No estudo de caso realizado pela Siderurgica Belgo Mineira foi produzido um
modelo para o desenvolvimento de produto aplicando-se o QFD. Foi utilizado analise
de falhas e as caracteristicas técnicas foram relacionadas com a estrutura
metalografica do produto, processos alternativos, matéria-prima e parametros de
controle. Houve aumento de 120% de participagao no mercado da empresa, redugao
de 20% das reclamacgdes dos clientes e 23% de redugcdo no custo de produgao
(CHENG, 1995).

Marsot (2004) apresentou sua aplicagdo do QFD para resolver problemas
ergométricos. No estudo foi analisado o caso da faca de agougueiro, com o objetivo
de reduzir as doengas ocupacionais. O autor concluiu o artigo afirmando ser o QFD
uma ferramenta adequada para esta situagao e afirma que um dos beneficios do
QFD é que o método antecipa as consequéncias de possiveis modificagbes e traca

prioridades no desenvolvimento do produto.
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3.5.2 Aplicagoes do QFD em servigos

As primeiras aplicagdes do QFD no setor de servigos foram desenvolvidas no Japao
por Ohfuji, Noda e Ogino em 1981. A metodologia foi utilizada num shopping center,

em um complexo esportivo e em varias lojas de departamento (MAZUR, 1993).

Nos ultimos anos tém surgido diversos estudos sobre as aplicagdes do QFD em
outras areas (CHAN & WU, 2002). No Brasil as primeiras aplicagdes no setor de
servicos se concentram nas areas de suprimentos de energia, gas e agua
(CARVALHO, 1998).

Carvalho (1998) propés a utilizagdo do QFD para dar auxilio a tomada de decisao
quanto a escolha e aquisicdo de equipamentos durante o desenvolvimento do
produto. Segundo o autor, alguns resultados da pesquisa foram: a melhoria da
capacidade da empresa em identificar quais, de que forma e a que nivel as
tecnologias embutidas num equipamento afetam as caracteristicas de qualidade do
produto, o aumento do conhecimento da equipe sobre o novo produto, o seu
processo de fabricagcdo bem como sobre os equipamentos envolvidos no processo,
antecipagado do teste e aquisicdo dos equipamentos da montagem e inicio de
operacgao da linha de produgao, auxilio na identificagdo de gargalos tecnolégicos de
projeto e identificacdo de possiveis melhorias a serem incorporadas nos

equipamentos, dentre outros.

Porto (1999) propbés uma metodologia para avaliagao de servigos hospitalares, tendo
por base os principios do QFD. O autor partiu das necessidades dos profissionais de
saude que atuam neste servigo, permitindo o aproveitamento de requisitos técnicos
ja existentes em normas vigentes e desenvolvendo outros, trazendo uma nova
perspectiva de atuagao para os 6rgaos de fiscalizagdo e para normalizagdo nessa

area por parte do Ministério da Saude.

Guazzi (1999) mostrou a viabilidade de se utilizar o QFD aplicado aos clientes
internos de cooperativas do setor agropecuario, ou seja, seus cooperados. Os
resultados obtidos ao desdobrar os requisitos da qualidade dos clientes internos
permitiram que a cooperativa proporcionasse uma maior satisfacdo de seus

cooperados.
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Barros (2001) aplicou o QFD com o objetivo de definir as prioridades do preparo
mecanizado do solo a partir das exigéncias das mudas de Eucalyptus spp. O QFD
foi utilizado na fase de Planejamento da Qualidade, que consistiu em sistematizar o
conceito emitido, por uma equipe especializada da producao florestal sobre a

qualidade do preparo mecanizado do solo para mudas de Eucalyptus spp.

Em 2004, Chou publicou um artigo sobre a aplicagcdo do QFD para avaliar a
qualidade do servigo de educacédo de enfermeiras ndo graduadas, sob o ponto de

vista dos estudantes.

Especificamente no setor de transportes, Ghobadian e Terry (1995) relataram a
aplicacdao da metodologia na empresa de transportes aéreos Atilaia. Os autores
relatam que a utilizacdo do método na empresa permitiu 0 desdobramento de um

pacote de servigos que correspondeu aos desejos dos clientes.

Silveira (2002) utilizou a metodologia para analisar a importancia dos atributos da
qualidade demandada por clientes na distribuicdo rodo-ferroviaria de arroz de uma

empresa no Sul do Pais.

Sperandio (2005) aplicou a metodologia QFD para a priorizagdo dos itens de
fiscalizacdo do transporte ferroviario de cargas sob a percepc¢éo do cliente. O estudo
abrangeu as 10 principais concessionarias e a partir dos dados obtidos dos clientes
de cada concessionaria foi feito um levantamento dos principais itens de fiscalizagao

que melhor traduzem as necessidades dos clientes.

Oliveira (2006) aplicou a metodologia QFD no transporte rodoviario interestadual de
passageiros. O autor utilizou a percepgdo dos usuarios do transporte rodoviario
interestadual de passageiros e a percepgédo dos técnicos da agéncia reguladora,
para priorizar os aspectos fiscalizatérios e desse modo, contribuir para a atuacao da
Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) junto as empresas

permissionarias.
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4 METODOLOGIA

Para a realizagcado desse estudo contou-se com a participacdo de uma empresa de
transporte urbano de passageiros por 6nibus de Vitéria — ES e da Secretaria de
Transportes e Infra-Estrutura Urbana (SETRAN), 6rgdo gestor do Sistema de
Transporte Urbano da Prefeitura Municipal de Vitéria. Dessa maneira, foi possivel
realizar a aplicagdo de uma metodologia baseada no método Desdobramento da
Fungdo Qualidade — QFD, sob a percepgédo dos usuarios, da empresa e do 6rgao

gestor.

Neste capitulo é descrita a metodologia desenvolvida para realizar as duas primeiras
etapas do método QFD, que sdo comuns as trés abordagens sobre o método
apresentadas no capitulo 3. Estas etapas consistem em realizar uma pesquisa junto
aos usuarios e construir a Matriz da Qualidade da empresa operadora e da
SETRAN.

41 PESQUISA JUNTO AO USUARIO

Quanto a pesquisa junto aos usuarios, optou-se por utilizar os resultados de uma
pesquisa de satisfacdo dos usuarios realizada em 2006. Esta pesquisa foi
encomendada pela empresa participante do estudo ao Instituto Euvaldo Lodi - IEL. A
opc¢ao pela utilizagao destes dados, ao invés de realizar uma nova pesquisa, ocorreu
pelo fato de que esta pesquisa ja estava sendo realizada na época em que foi
iniciado o trabalho junto a empresa e ainda continha as informag¢des necessarias
para a constru¢cao da Matriz da Qualidade - nivel de satisfagéo e grau de importancia

dado pelos usuarios aos itens da qualidade demandada.

Na pesquisa feita pelo IEL foram realizadas 401 entrevistas no periodo de
16/03/2006 a 07/04/2006, com excegao dos domingos, no horario de 8h as 22h,
dentro dos veiculos em operagao da empresa (30% dos entrevistados) e nos pontos
de embarque e desembarque, no momento do desembarque dos usuarios dos

Onibus da empresa (70% dos entrevistados).
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O tamanho de amostra adotado na pesquisa foi definido com nivel de significancia
de 5% e margem de erro de 5%. A amostra foi dividida em 16 pontos principais de
embarque e desembarque das 23 linhas operadas pela empresa. Estes pontos sao
considerados principais por receberem todo o fluxo de passageiros originarios dos
bairros onde a empresa opera. O numero de usuarios entrevistados em cada ponto
€ proporcional ao numero de linhas da empresa que operam no respectivo ponto. A
Tabela 4.1 mostra a distribuigdo dos 401 entrevistados nos 16 pontos de parada dos
Onibus.

Tabela 4.1. Pontos de embarque e desembarque de usuarios.

Local N°. de usuarios %
1. Ufes 23 5,74
2. Cefet 23 5,74
3. Shopping Vitéria 25 6,23
4. Emescam 24 5,99
5. Praga de Goiabeiras 22 5,49
6. Praga Oito/Av. Jerbnimo Monteiro 45 11,22
7. Praga Oito/Av. Princesa Isabel 32 7,98
8. Prefeitura de Vitéria 21 5,24
9. Sao Cristovéao 23 5,74
10. Tabuazeiro 25 6,23
11. Sedu 24 5,99
12. Quartel da Policia Militar 23 5,74
13. Praia de Cabuiri 19 4,74
14. Pracinha de Eucalipto 23 5,74
15. Boulevard da Praia 26 6,48
16. Loja Taco (Centro de Vitéria) 23 5,74

Total 401 100,00

Fonte: Relatério da pesquisa de satisfagio realizada pelo Instituto Euvaldo Lodi

De maneira diferente da metodologia tradicional do QFD, neste trabalho a etapa de
elaboragdo e aplicagcdo de um questionario aberto para a criagdo de uma lista
preliminar de itens da qualidade demandada foi substituida por uma analise de
sugestodes, reclamagodes e elogios recebidos pela empresa, e também pela analise

de resultados de pesquisas de satisfacdo anteriores realizadas na empresa.
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As entrevistas foram realizadas por meio de questionario (ver Anexo 1, pagina 106)
contendo 20 perguntas, sendo 19 fechadas e 1 aberta. O questionario foi dividido em

trés partes:

Parte |: Perfil do usuario entrevistado

Registrou informagdes que permitem a caracterizagdo socioeconémica dos usuarios.
Foram levantados dados sobre, sexo, faixa etaria, escolaridade, renda familiar, tipo
de transporte mais utilizado, frequéncia das viagens e principal motivo para

utilizagao de transporte coletivo.

Parte II: Avaliagao

Essa parte do questionario foi construida com os seguintes objetivos:

e Medir o nivel de conhecimento (identificagdo) do usuario sobre a empresa de
transporte coletivo que utilizou;

e Medir a satisfacdo do usuario em relacdo aos 17 ltens da qualidade
demandada, por meio da escala: 6timo, bom, regular, ruim e péssimo;

e Medir o grau de importancia atribuido pelo usuario aos 17 Itens da qualidade

demandada.

Os itens da qualidade demandada avaliados abrangem os seguintes aspectos:

e Frota: refere-se as caracteristicas e estado fisico dos veiculos;
e Operacgao: refere-se a execucao do servigo pela permissionaria;

e Tripulagdo: caracteriza o comportamento do motorista e cobrador.

Estes aspectos compdem o Nivel Primario. Para cada aspecto do nivel primario
foram desdobrados 17 itens da qualidade demandada que compdem o Nivel
Secundario. Estes 17 itens foram identificados a partir da analise de fichas de
sugestodes, reclamagdes e elogios recebidos pela empresa, e também a partir dos

resultados de pesquisas de satisfagao anteriores realizadas pela empresa.
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Parte Ill: Avaliagcbes especificas e sugestdes de melhoria

Nessa parte, foram avaliados o Sistema de Bilhetagem Eletrdnico, os servigos de
atendimento ao usuario e foram solicitadas sugestdes de melhoria da qualidade do
transporte coletivo. Esta parte ndo foi utilizada neste trabalho, pois os usuarios nao
avaliaram a importancia e a satisfacdo destes itens e, portanto, ndo sera

apresentada.

Em relagdo a metodologia de preenchimento do questionario, apds o preenchimento
das informacbes a respeito do perfil do usuario, o entrevistado foi convidado a
avaliar cada item do servigo prestado pela empresa; em seguida, o entrevistado foi
convidado a dizer, espontaneamente, quais eram os dois itens mais importantes
para a qualidade do transporte coletivo e o entrevistador relacionava a resposta do
entrevistado aos itens do questionario, marcando um X no “quadrado 1” para o item
mais importante e no “quadrado 2" para o segundo mais importante (ver Anexo 1,

pagina 106).

Com os resultados da pesquisa de satisfacao realizada pelo IEL, foram seguidas as

seguintes etapas:

e Priorizagao dos itens da qualidade demandada;

e Desdobramento dos itens da qualidade demandada em itens de

monitoramento da empresa;

e Elaboracido da Matriz de Correlacdo entre os itens da qualidade demandada e

os itens de monitoramento da empresa;
e Construcao da Matriz da Qualidade da empresa,;
e Priorizagao dos itens de monitoramento;

e Desdobramento dos itens da qualidade demandada em itens de fiscalizagao
da SETRAN;
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e Elaboracido da Matriz de Correlacéo entre os itens da qualidade demandada e

os itens de fiscalizagdo da SETRAN;
e Construcao da Matriz da Qualidade da SETRAN;
e Priorizagao dos itens de fiscalizacao.

Estas etapas da metodologia proposta sao detalhadas a seguir.

4.2 PRIORIZACAO DOS ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA

No modelo conceitual do QFD, os pesos dos itens da qualidade demandada séo

encontrados da seguinte forma:

(Grau de Importancia) x (indice de Melhoria) x (Argumento de Venda)

Esta forma considera a indicacdo da satisfagdo do usuario com o servico da
empresa e de seu concorrente, que determina o indice de Melhoria. No entanto, foi
verificado que 59,1% dos entrevistados na pesquisa de satisfacdo feita pelo IEL
foram incapazes de identificar a operadora que estava utilizando. Este fato mostrou
que Os usuarios nao seriam capazes de comparar o servigo prestado pelas
operadoras. Tal incapacidade pode estar relacionada a homogeneidade visual dos

veiculos das empresas operadoras.

Portanto, neste trabalho, o Indicador de Prioridade foi construido considerando

apenas o nivel de satisfacdo e o grau de importancia.

A satisfacado foi medida com base na escala 6timo, bom, regular, ruim e péssimo, e
foram atribuidos os pesos 1, 2, 3, 4 e 5, respectivamente. O grau de importancia foi
medido com base na escala muito importante, importante, ndo julgou importante, e

foram atribuidos os pesos 3, 2 e 1, respectivamente.

Esta ponderagcdo estabelece que quanto mais importante e insatisfatério o item,

maior sua prioridade em relagao aos outros itens.
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No modelo conceitual, é feita uma comparagdo com concorrentes, que nao foi
possivel ser feita neste trabalho por ser verificada a incapacidade do usuario em
identificar as empresas operadoras devido a homogeneidade visual existente. Por
isso, foi feito o cruzamento da satisfagcao e da importancia em vez de utilizar o indice
de melhoria e 0 argumento de venda. Assim, em vez de calcular estatisticamente as
freqUéncias de cada pontuagao e calcular a sua média, o Indicador de Prioridade foi

calculado da seguinte maneira:

1. Foram construidas tabelas cruzadas das variaveis nivel de satisfacéo e grau
de importancia, para cada item da qualidade demandada;
2. Em cada tabela, foi calculada a média aritmética dos produtos dos pesos da

satisfagao e da importancia.

O resultado obtido € um peso, em termos da importancia e da satisfagao, dos itens
da qualidade demandada, sob a percepcédo dos usuarios do sistema de transporte

coletivo urbano de passageiros.

43 DESDOBRAMENTO DOS ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA EM ITENS
DE MONITORAMENTO

Como apresentado no capitulo 3, uma das etapas que antecedem a constru¢ao da
Matriz da Qualidade é o desdobramento dos itens da qualidade demandada em itens
de monitoramento, que s&o itens capazes de avaliar os itens da qualidade exigidos

pelos usuarios.

Para a elaboragdo de uma lista de itens de monitoramento, foram realizadas duas
reunides na empresa, com uma equipe multifuncional composta por um funcionario
de cada um dos seguintes setores: qualidade, comunicagéo, financeiro, seguranga
do trabalho, desenvolvimento humano e operacao. O desdobramento dos itens da
qualidade demandada em itens de monitoramento foi inicialmente estimulado por
meio de uma lista de 57 itens de fiscalizagdo da Agéncia Nacional de Transportes

Terrestres, apresentada para a equipe, que se encontra em Oliveira (2006).
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Foi realizada uma analise critica desta lista de itens pela equipe de funcionarios da
empresa, que sugeriu a inclusao, exclusdao e agrupamento de alguns itens, gerando

uma lista definitiva composta por 32 itens de monitoramento (ver Tabela 5.13).

4.4 ELABORAGAO DA MATRIZ DE CORRELAGAO ENTRE OS ITENS DA
QUALIDADE DEMANDADA E OS ITENS DE MONITORAMENTO

Apods o desdobramento dos itens da qualidade demandada em itens de
monitoramento, esta etapa visa estabelecer uma correlagdo entre os mesmos, por
meio da elaboragdo de uma matriz onde os itens da qualidade demandada estao
dispostos em linhas e os itens de monitoramento em colunas, formando assim uma

matriz.

A matriz de correlacdo foi preenchida pela equipe multifuncional da empresa, onde
foram atribuidos valores em consenso para cada célula, de acordo com o grau de
correlacdo existente entre os itens de qualidade e os itens de monitoramento,

obedecendo a seguinte regra, de acordo com o que foi definido na secéo 3.4.4.

o @: Correlagao forte = peso = 4;

e (): Correlagdo média wmmmp peso = 2;

o A: Correlagédo fraca wssmp peso = 1;

e Em branco: Correlacéo inexistente.
45 PRIORIZACAO DOS ITENS DE MONITORAMENTO

O processo de determinagao dos itens de monitoramento prioritarios é feito por meio
da conversao do peso dos itens da qualidade demandada (determinado no item 4.2)
para os itens de monitoramento, utilizando-se as correlagdes identificadas no interior
da matriz de correlagdo. Desse modo, é considerada tanta a importancia e a
satisfagdo apontada pelo usuario como as correlagdes identificadas pela equipe da

empresa.
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O método utilizado para a conversao foi o de Distribuicdo Independente de Pontos
(AKAO, 1996), que consiste em multiplicar diretamente o peso do item da qualidade
demandada pelos valores das correlagdes atribuidas (1, 2 ou 4). Somando-se
verticalmente esses produtos. As operagdes realizadas geram um valor absoluto que
€ 0 peso atribuido ao item de monitoramento. Este peso é diretamente proporcional
a prioridade do respectivo item, ou seja, quanto maior seu valo maior sera o grau de

importancia do mesmo.

4.6 CONSTRUGAO DA MATRIZ DA QUALIDADE DA EMPRESA

A Matriz da Qualidade, ou Casa da Qualidade da empresa € visualmente composta

das seguintes partes:

e Itens da qualidade demandada, dispostos em linhas na extremidade

esquerda;

e Priorizagdo segundo o grau de importancia e o nivel de satisfagdo dos itens

da qualidade demandada, mostrada nas colunas da extremidade direita;
¢ Itens de monitoramento, dispostos em colunas na parte central superior;

e Priorizagao dos itens de monitoramento, mostrada na linha da extremidade

inferior;

e Matriz de Correlacdo (itens da qualidade demandada x itens de
monitoramento), localizada no centro da Matriz da Qualidade.

A Figura 4.1 mostra a composi¢cédo da Matriz da Qualidade da empresa.

Itens de Monitoramento

Itens da Qualidade
Demandada

! Matriz de Correlagéo

e

Priorizagdo dos Itens da
Qualidade Demandada

Priorizagéo dos Itens de
Monitoramento

Figura 4.1. Composicéo da Matriz da Qualidade da empresa
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4.7 DESDOBRAMENTO DOS ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA EM ITENS
DE FISCALIZACAO DO ORGAO GESTOR

Como a SETRAN ¢é o 6rgao que fiscaliza as empresas permissionarias do servigo de
transporte coletivo urbano de passageiros da cidade de Vitdria, os itens da qualidade

demandada foram desdobrados em itens de fiscalizagao.

Foi construida uma lista preliminar de itens de fiscalizagdo baseada em uma lista de
108 infracbes contida no Decreto N°.12.163, que dispbée sobre a Revisdo do
Regulamento Operacional do Servigo Publico de Transporte Coletivo de Passageiros

do Municipio de Vitoria, visando dar uma melhor aplicabilidade do Regulamento.

A partir desta lista preliminar de infragdes, foram identificados 40 itens de
fiscalizagdo por meio de uma reunido com uma equipe de trés funcionarios do setor
de Fiscalizagdo e trés funcionarios do setor de Planejamento da SETRAN, que
analisou criticamente a lista e sugeriram a inclusdo, exclusdo e agrupamento de

alguns itens (ver Tabela 5.15).

4.8 ELABORAGAO DA MATRIZ DE CORRELAGAO ENTRE OS ITENS DA
QUALIDADE DEMANDADA E OS ITENS DE FISCALIZACAO DO ORGAO GESTOR

Esta etapa estabeleceu a correlacéo entre os itens da qualidade demandada e os
itens de fiscalizagdo por meio da elaboragdo da matriz de correlagdo, onde os itens
da qualidade demandada estao dispostos em linhas e os itens de fiscalizacido em

colunas.

A matriz de correlagao foi preenchida por uma equipe de funcionarios da SETRAN,
onde foram atribuidos valores em consenso para cada célula, de acordo com o grau
de correlagao existente entre os itens de qualidade e os itens de fiscalizacdo, de

acordo com a regra definida na sec¢ao 3.4.4.
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4.9 PRIORIZACAO DOS ITENS DE FISCALIZACAO

Foram utilizados dois métodos de priorizagao dos itens de fiscalizacao:

Método |: igual ao método utilizado para priorizar os itens de monitoramento, ou
seja, feito por meio da conversao do peso dos itens da qualidade demandada
(determinado no item 4.2) para os itens de fiscalizagao, utilizando-se as correlagdes

identificadas no interior da matriz de correlagao.

Método Il: o método utilizado para a conversao consiste somar verticalmente os
produtos dos pesos do item da qualidade demandada pelos valores das correlacdes
atribuidas e, em seguida, multiplicar esta soma pelo valor da multa referente a
infracdo do item de fiscalizagdo. As operagdes realizadas geram um valor absoluto

que é o peso atribuido ao item de fiscalizagao.

A multa é determinada de acordo com o grupo ao qual pertence a infragdo. Os

valores das multas sao fixados nas seguintes proporgoes:

Grupo | — R$100,00
Grupo Il — R$200,00
Grupo Il —= R$500,00
Grupo IV — R$1.500,00
Grupo V — R$2.000,00

As infracbes pertencentes ao Grupo | sujeitam as empresas permissionarias a
penalidade de adverténcia por escrito na primeira vez que ocorrer umas das
infracbes previstas neste grupo e, a partir da primeira reincidéncia, a infragao sujeita

as permissionarias a penalidade de multa.

As infracbes dos Grupos 2, 3, 4 e 5 sujeitam as empresas permissionarias a
penalidade de multa na primeira vez que ocorrer umas das infragdes previstas

nestes grupos.
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O capitulo 5 apresenta os resultados obtidos por meio da aplicacdo desta

metodologia.

410 CONSTRUCAO DA MATRIZ DA QUALIDADE DO ORGAO GESTOR

A Matriz da Qualidade, ou Casa da Qualidade, da SETRAN é visualmente composta

das seguintes partes:

ltens da qualidade demandada, dispostos em linhas na extremidade

esquerda;

e Priorizagdo segundo o grau de importancia e o nivel de satisfagdo dos itens

da qualidade demandada, mostrada nas colunas da extremidade direita;
e Itens de fiscalizacdo, dispostos em colunas na parte central superior;

e Priorizagdo dos itens de fiscalizagdo pelo método |, mostrada na linha da

extremidade inferior;

e Grupo ao qual o item de fiscalizacdo pertence, mostrado na linha da

extremidade inferior;

e Priorizagao dos itens de fiscalizagdo pelo método |lI, mostrada na linha da

extremidade inferior;

e Matriz de Correlagéo (ltens da qualidade demandada x Itens de fiscalizagdo),

localizada no centro da Matriz da Qualidade.

A Figura 4.2 mostra a composicao da Matriz da Qualidade da SETRAN.
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Itens de Fiscalizacao

Matriz de Correlagao

Itens da Qualidade
Demandada
Qualidade Demandada

Priorizagao dos ltens da

Priorizacao dos Itens de
Fiscalizagao — Método |

Grupo

Priorizacao dos itens de
Fiscalizacao — Método Il

Figura 4.2. Composigado da Matriz da Qualidade da SETRAN

411 CONCLUSOES DO CAPITULO

Como mencionado no inicio do capitulo, a metodologia proposta se encerra com a
construgcao da Matriz da Qualidade, que apresenta os resultados que satisfazem os
objetivos desse trabalho, ou seja, os pesos que representam o nivel de prioridade
que deve ser dado a cada item de monitoramento da empresa e item de fiscalizagao
do 6rgao gestor, considerando a percepg¢ao dos usuarios a respeito da importancia

dos itens da qualidade demandada e da satisfagcdo com eles.

E importante mencionar que as etapas desenvolvidas na metodologia proposta é
apenas uma parte da metodologia QFD que ainda estabelece outros
desdobramentos a partir da Matriz da Qualidade que podem ser realizados pela

empresa e pela SETRAN.

As duas principais diferengas entre a metodologia proposta e a metodologia
conceitual do QFD foram: a aplicagdo do questionario aberto, que foi substituida
pela analise de fichas de reclamacgao, sugestdo e pesquisas de satisfacdo anteriores
realizadas pela empresa; a comparagao com o0s concorrentes, que nao foi possivel
ser feita neste trabalho por ser verificada a incapacidade do usuario em identificar as
empresas operadoras devido a homogeneidade visual a que elas sdo submetidas e,
por isso, foi feito o cruzamento da satisfacdo e da importancia, em vez de utilizar o

indice de melhoria e o0 argumento de venda.
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A construgdo do indicador de prioridade, que considera, além da satisfacdo e da
importancia, o valor da multa relacionada a infragdo do item de fiscalizagao, foi
apenas com o objetivo de verificar a existéncia de divergéncia entre a percepgao do
usuario e a percepgao do 6rgao gestor, que por meio dos diferentes valores de multa

estabelece uma priorizacao entre os Itens de fiscalizagao.

Os resultados obtidos a partir da aplicagdo da metodologia proposta sao

apresentados no proximo capitulo.
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5 RESULTADOS

Os resultados obtidos por meio da metodologia desenvolvida neste trabalho foram:

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.1

Perfil dos usuarios de uma empresa que atua no transporte coletivo
urbano de passageiros de Vitéria-ES, obtido a partir da pesquisa de
satisfagao realizada pelo Instituto Euvaldo Lodi;

Identificacdo dos itens da qualidade demandada, obtidos a partir da
pesquisa de satisfacao realizada pelo Instituto Euvaldo Lodi;

Nivel de satisfagdo e grau de importancia dos itens da qualidade
demanda, obtido a partir da pesquisa de satisfacio realizada pelo Instituto
Euvaldo Lodi;

Priorizagao dos itens da qualidade demanda, conforme a sec¢ao 4.2,
Identificacdo e priorizagdo dos itens de monitoramento da empresa,
conforme as sec¢des 4.3 € 4.5;

Identificagdo e priorizacdo dos itens de fiscalizagdo do 6rgdo gestor
conforme as sec¢des 4.7 € 4.10;

Analise dos resultados.

PERFIL DOS ENTREVISTADOS

A analise estatistica dos dados referentes ao perfil dos usuarios entrevistados,

obtidos por meio da pesquisa de satisfacdo realizada pelo IEL, mostrou que a

maioria dos entrevistados era do sexo feminino (61,1%), com maior percentual na

faixa etaria entre 20 e 29 anos (30,67%). As tabelas 5.1 e 5.2 mostram a distribuicéo

dos entrevistados quanto ao sexo e a idade.

Tabela 5.1. Perfil dos entrevistados quanto ao sexo

Sexo Qtde. %
Feminino 245 61,1
Masculino 156 38,9
Total 401 100
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Tabela 5.2. Perfil dos entrevistados quanto a idade

Faixa etaria Qtde. %
14]-- 20 anos 61 15,21
20]-- 30 anos 123 30,67
30]-- 40 anos 75 18,70
40|-- 50 anos 69 17,21
50]-- 60 anos 37 9,23
60 anos ou mais 35 8,73
NS/NR 1 0,25
Total 401 100

Quanto ao nivel de escolaridade, mais da metade dos entrevistados possuem o
ensino médio (56,36%) e 26,88% possui ensino superior. A Tabela 5.3 mostra a

distribuicao dos entrevistados quanto a escolaridade.

Tabela 5.3. Perfil dos entrevistados quanto ao nivel de escolaridade

Escolaridade Qtde. %
Ensino fundamental 57 14,21
Ensino médio 226 56,37
Ensino superior 107 26,68
Pds-graduacao 10 2,49
NS/NR 1 0,25
Total 401 100

A renda familiar de 56,86% dos entrevistados esta entre R$ 698,00 e R$ 1.992,00. A

Tabela 5.4 mostra a distribuicdo dos entrevistados quanto a renda familiar.

Tabela 5.4. Perfil dos entrevistados quanto a renda familiar

Renda familiar Qtde. %
Até R$ 350,00 3 0,75
R$ 351,00 |- R$ 698,00 36 8,98
R$ 698,00 |- R$ 1.101,00 86 21,45
R$ 1.101,00 |-- R$ 1.992,00 142 35,40
R$ 1.992,00 |-- R$ 2.946,00 55 13,72
R$ 2.946,00 |-- R$ 5.557,00 15 3,74
Acima de R$5.557,00 64 15,96
Total 401 100
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Dos usuarios entrevistados, 80,3% utilizam o 6nibus como principal meio de
transporte. A Tabela 5.5 mostra a distribuigdo dos entrevistados quanto ao tipo de
transporte mais utilizado. O Grafico 5.1 apresenta os percentuais validos dos tipos

de transporte mais utilizados pelos entrevistados.

Tabela 5.5. Tipo de transporte mais utilizado pelos entrevistados

Meio de transporte que mais utiliza Qtde. %
Onibus 322 80,30
Carro 63 15,71
Taxi 1 0,25
Bicicleta 2 0,50
A pé 10 2,49
NS/NR 3 0,75
Total 401 100
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Grafico 5.1. Tipo de transporte mais utilizado pelos entrevistados
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Dos entrevistados, 51,37% utilizam o énibus por motivo de trabalho e 31,67% por
motivo de estudo. A Tabela 5.6 mostra a distribuicdo dos entrevistados quanto ao
motivo pelo qual mais utilizam o 6nibus. O Grafico 5.2 apresenta os percentuais

validos dos motivos pelos quais os entrevistados mais utilizam o énibus.

Tabela 5.6. Motivo pelo qual o usuario mais utiliza o dnibus

Motivo pelo qual mais utiliza o 6nibus Qtde. %
Trabalho 206 51,37
Estudo 127 31,67
Médico 26 6,48
Compras 25 3,23
Lazer 23 5,74
Banco 14 3,49
Outros 12 2,99
NS/NR 7 1,75

607  52,28%
50+
40+ 32,23%
(]
ke .
‘T 304
R
20+
6,60% 9 o
10 0 634% 584% 5 ey, 3,04%
0 T T

Trabalho  Estudo Médico Compras  Lazer Banco Outros

Grafico 5.2. Motivo pelo qual o usuario utiliza mais o 6nibus
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Quanto a frequéncia de utilizacdo do 6nibus, 54,36% disseram utiliza-lo todos os
dias. A Tabela 5.7 mostra a frequéncia de utilizacdo do 6nibus pelos entrevistados.

O Grafico 5.3 mostra os percentuais validos das frequéncias de utilizagado do 6nibus.

Tabela 5.7. Frequéncia de utilizagao do 6nibus

Frequéncia de utilizagdo do dnibus Qtde. %
Todos os dias 218 54,36
S6 no final de semana 5 1,25
4 vezes por semana 54 13,47
3 vezes por semana 59 14,71
2 vezes por semana 44 10,97
1 vez por semana 15 3,74
Esporadicamente 5 1,25
NS/NR 1 0,25
Total 401 100

Esporadicamente

1 vez por semana

2 vezes por semana 1%
3 vezes por semana 14,75%
4 vezes por semana 13,50%

S6 no final de semana [ 1,25%

Todos os diasil P 54,50%

0 10 20 30 40 50 60

% valido

Grafico 5.3. Frequéncia de utilizagdo do dnibus



5.2 ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA

A Tabela 5.8 mostra os 17 itens da qualidade demandada. Em seguida

identificados os responsaveis pelo atendimento destes itens.

Tabela 5.8. ltens da Qualidade Demandada

Itens da Qualidade Demandada

Nivel Primario

Nivel Secundario

. Limpeza dos 6nibus

. Estado de conservagao do veiculo

1. Frota

. Conforto das cadeiras

. Sistema de campainhas

. Sistema de bloqueio de portas

. Identificagéo do itinerario

. Respeito aos horarios

| N O o | W] M| =

2. Operagao

. Freqiiéncia dos 6nibus

9.

Tempo de espera

10. Lotagao do veiculo

1

1. Obediéncia a sinalizagao

12. Respeito aos pontos de parada

13. Tratamento dado aos passageiros pelo motorista

3. Tripulagao 14.Tratamento dado aos passageiros pelo cobrador

15. Tratamento dado aos idosos

16. Eficiéncia dos motoristas

17. Seguranga passada pelo motorista ao dirigir
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Cabem as empresas permissionarias a responsabilidade pelo cumprimento das

especificagdes definidas pela SETRAN para os itens referentes a Frota. No entanto,

cabe a SETRAN a determinagdo das especificacbes a serem cumpridas pelas

empresas, como o0 padrdo das cadeiras e das placas de identificacdo de itinerario

dos veiculos, do sistema de campanhia, limpeza e estado de conservagao dos

veiculos.

O “respeito aos horarios” € um item cuja responsabilidade principal € da empresa

operadora, devendo esta cumprir a Ordem de Servigco de Operacdo — OSO, que

estabelece a hora de saida da garagem ou ponto final e duragdo da viagem,

cabendo a SETRAN apenas

fiscalizar o cumprimento desses horarios.
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A “freqléncia dos 6nibus” é determinada pela SETRAN por meio da “Ordem de
Servigo de Operacao”, que estabelece os horarios de saida dos 6nibus da garagem
ou ponto final, mas também pode ser afetada por atrasos ou adiantamentos dos
veiculos causados por ma execuc¢ao do servigo por parte da operadora, aparentando

para o usuario uma ma determinagao da frequiéncia dos énibus.

O “tempo de espera” é funcéo da frequéncia dos 6nibus estabelecida pela SETRAN,
das condicbes do transito e também ¢é afetado por problemas na operacdo do
servigo, como atrasos e adiantamentos dos horarios de saida de chegada dos

veiculos na garagem ou ponto final.

A “lotacdo do veiculo” é consequéncia do dimensionamento da frota para operar em
uma determinada linha, sendo este dimensionamento feito pela SETRAN. No
entanto, falhas no cumprimento de horarios, por parte das operadoras, podem

resultar na operacao dos énibus acima da lotagdo adequada.

Os itens referentes a Tripulacdo sao de responsabilidade direta da operadora, que
deve treinar a tripulagcdo e monitorar o servico prestado por ela. A SETRAN cabe

fiscalizar o comportamento da tripulagao.

5.3 NIVEL DE SATISFAGCAO E GRAU DE IMPORTANCIA ATRIBUIDO PELOS
USUARIOS

Os entrevistados foram questionados a respeito de sua satisfacdo com os itens da
qualidade demandada e do grau de importancia destes itens. A satisfagao foi medida
com base na escala: 6timo, bom, regular, ruim, péssimo; e o grau de importancia

com base na escala: muito importante, importante, ndo julgou importante.

A Tabela 5.9 mostra a avaliagdo, em numeros absolutos e percentuais, dos 17 itens
relacionados a Frota, Operacao e Tripulagdo, quanto ao nivel de satisfacdo e ao

grau de importancia atribuido pelos usuarios entrevistados.



Tabela 5.9. Nivel de Satisfagdo e Grau de Importancia dos ltens da Qualidade Demandada

(numeros absolutos e percentuais, respectivamente)
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Grau de Importancia

. . ~ 2 3 3 2
Nivel de satisfagdo o E e |3 g
5 t t |3t
. s 3 g o &
Itens da Qualidade Demandada g E |s E
[ o
o © IS x s s ]
O - & & © z <] <] <]
75 255 60 7 1 3 16 34
Limpeza dos 6nibus 351
18,70 63,84 14,96 1,75 0,25 0,50 3,99 8,48
52 205 80 48 13 3 16 34
Estado de conservagéo do veiculo 351
12,97 51,37 19,95 11,97 3,24 0,50 3,99 8,48
. 7 99 168 88 36 3 16 34
Conforto das cadeiras 351
s 1,75 24,94 41,90 21,95 8,96 0,50 3,99 8,48
<)
' ) ) 55 281 53 5 1 6 16 34
Sistema de campainhas 351
13,72 70,31 13,22 1,25 0,25 1,25 3,99 8,48
64 289 30 3 0 16 16 34
Sistema de bloqueio de portas 351
15,96 72,32 7,48 0,75 0,00 3,49 3,99 8,48
113 260 18 3 2 5 16 34
Identificagao do itinerario 351
28,18 64,84 4,73 0,75 0,50 1,00 3,99 8,48
15 140 162 59 18 7 16 52
Respeito aos horarios 333
3,74 35,41 40,40 14,71 4,49 1,25 3,99 12,97
e L 15 104 164 86 29 3 40 79
lg Freqliiéncia dos 6nibus 282
On 3,74 26,18 40,90 21,45 7,23 0,50 9,98 19,70
©
@ 12 88 151 105 41 4 40 79
Q Tempo de espera 282
o 2,99 21,95 37,91 26,18 10,22 0,75 9,98 19,70
3 87 52 156 66 7 41 65
Lotagao do veiculo 295
0,75 21,95 20,45 38,90 16,45 1,50 10,22 16,21
32 270 72 11 2 14 7 10
Obediéncia a sinalizagao 384
7,98 67,58 17,96 2,74 0,50 3,24 1,75 2,49
. 47 278 56 12 2 6 0 7
Respeito aos pontos de parada 394
11,72 69,83 13,97 2,99 0,50 0,99 0,00 1,75
Tratamento dado aos passageiros pelo 67 288 36 6 1 3 8 4 388
o motorista 16,96 71,82 8,97 1,50 0,25 0,50 2,00 1,00
©
lg Tratamento dado aos passageiros pelo 55 277 54 10 1 4 4 1 396
E_ cobrador 13,97 69,08 13,47 2,48 0,25 0,75 1,00 0,25
= 46 201 121 22 6 5 7 10
Tratamento dado aos idosos 384
11,72 50,37 30,17 5,49 1,50 0,75 1,75 2,49
. . 22 289 42 3 0 45 18 7
Eficiéncia dos motoristas 376
5,74 72,07 10,47 0,75 0,00 10,97 4,49 1,75
Seguranca passada pelo motorista ao 69 246 63 2 0 2 18 7 376
dirigir 17,46 61,35 15,70 0,50 0,00 4,99 4,49 1,75
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Mais da metade dos entrevistados avaliou os itens da qualidade demandada

referentes a Frota e Tripulagdo como “bons”, com exceg¢ao do item conforto das

cadeiras, o qual 24,94% avaliou como “bom” e 41,9% como “regular”.

Os itens relacionados a Operacdo tiveram os maiores percentuais de avaliacao

‘regular”. O item lotagdo do veiculo apresentou o maior percentual de avaliagcéao

“‘péssimo” dentre os 17 itens. A soma dos percentuais das avaliagdes “ruim” e

“‘péssimo” para este item foi 55,35%.

O Grafico 5.4 apresenta os percentuais validos da avaliagado do nivel de satisfacéo

para cada item da qualidade demandada.

Seguranga passada pelo motorista ao dirigir

Eficiéncia dos motoristas [

Tratamento dado aos idosos [E

Tratamento dado aos passageiros pelo cobrador

Tratamento dado aos passageiros pelo motorista [E
Respeito aos pontos de parada B

Obediéncia a sinalizagdo [FEEE

Lotagao do weiculo

Tempo de espera

Frequéncia dos 6nibus [E

o W]

Respeito aos horarios [

Identificagao do itinerario [FEE

Sistema de bloqueio de portas [E
Sistemas de campanhias [E
Conforto das cadeiras |[E

Estado de conservagao do weiculo [E

Limpeza dos 6nibus [E

I
RS ]
o]

] SOOI S
I

T T T SO

0% 10%

20%

30% 40% 50%

% vélido

60% 70% 80%

90%

100%

@ Otimo mBom ®@Regular @Ruim 0OPéssimo mNS/NR

Grafico 5.4. Nivel de Satisfagdo dos usuarios entrevistados (%)
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Quanto a importancia dos itens da qualidade demandada, os itens relacionados a
Operagao foram os que tiveram maior numero de avaliagdes “Muito importante” e
“Importante”, sendo os itens frequéncia do 6nibus e tempo de espera os que
receberam o maior numero dessas avaliacdes. A Tabela 5.9 apresenta a frequéncia

absoluta e percentual do grau de importancia para cada Item da qualidade demanda.

Para concluir esta secdo, sdo apresentados os Graficos 5.5 e 5.6, chamados de
Grafico de Pareto. Este grafico é usado para mostrar, por ordem de importancia, a
contribuicdo de cada item para o efeito total e, ainda, para classificar oportunidades
de melhoria. No contexto deste estudo, ele € usado para mostrar a contribuicido de
cada item da qualidade demandada para melhorar o transporte urbano de
passageiros de Vitéria-ES. E uma técnica grafica simples para a classificacédo de
itens desde os mais até os menos freqlientes. Ele € baseado no Principio de Pareto,
que declara que muitas vezes apenas alguns itens sao responsaveis pela maior
parte do efeito (CAMPOS, 1992).

O Grafico 5.5 mostra a classificagado dos Itens da qualidade demandada segundo o
numero de avaliagbes “Ruim” e “Péssimo” feitas pelos usuarios, e o Grafico 5.6
mostra a classificagdo segundo o numero de avaliagbes “Muito importante” e

“Importante” feitas pelos usuarios.



73

—100
800
700 a0
600
§ 500 60
o)
£ =
S 400
© | 40
300
200 — 20
100 _
0 B s —
RS @ [ @ [ ] o [ 20° [ W I o5 25° I 40 8 .
tem da qualidade 0" L o ! 00900\ - ‘9@06 o R o o8 W P e
demandada 32 < © " X & 30 S e N
v N oo ?xl"q\@ e & oo % o &:é\\oa o oed\'a‘\o\ o8
3° <@ & a0
&® &« i
<@®
N° de avaliagdes
"Ruim" e "Péssimo" 222 146 124 115 77 61 28 14 13 11 34
% 26,3 17,3 14,7 136 9,1 7,2 3,3 1,7 15 13 4,0
% acumulado 26,3 436 582 71,8 80,9 882 915 931 94,7 96,0 100,0

Grafico 5.5. Grafico de Pareto do nimero de avaliagdes “Ruim” e “Péssimo” para os ltens da

qualidade demandada sob a percepgao dos usuarios

O Grafico 5.5 mostra que o item que possui 0 maior numero de reclamagdes,
representadas pelas avaliagdes “ruim” e “péssimo”, é a lotacdo do veiculo, que
representa 26,3% das reclamacgdes. No grafico pode-se observar também que o

tratamento dos cinco primeiros itens diminuira as reclamagbes em 80,9%.
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O Grafico 5.6 mostra que os itens que possuem 0s maiores percentuais de
avaliagcbes como “muito importante e importante”, € a freqliéncia dos énibus e o
tempo de espera, ambos tiveram esta avaliagdo por 15% dos entrevistados. A
lotagdo do veiculo aparece em terceiro lugar com 13% de avaliagdo “muito

importante e importante”.

A analise dos dois graficos mostra que eles podem, isoladamente, priorizar os itens
da qualidade demanda por meio das avaliacbes da satisfacdo e da importancia
destes itens. No entanto, observa-se que os dois graficos diferem em relagdo a
prioridade dos itens, o que resulta de situagbes como: o item pode ser considerado
muito importante, no entanto, o usuario ja se encontra muito satisfeito com este item.
Sendo assim, esta divergéncia indica que um método de priorizagado que considere a

satisfagao e a importancia conjuntamente é relevante para tal finalidade.
54  PRIORIZACAO DOS ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA
A partir dos calculos realizados conforme a secéo 4.2, foi construido o Indicador de

Prioridade dos itens da qualidade demandada, que é mostrado na Tabela 5.10 para

0s niveis primario e secundario.
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Tabela 5.10. Indicador de Prioridade dos Itens da Qualidade Demandada, em termos do Grau de

importancia e do Nivel de Satisfacao

Indicador de Indicador de
Prioridade Prioridade
Itens da Qualidade Demandada
(Nivel (Nivel
secundario) primario)

1. Limpeza dos 6nibus 2,533
2. Estado de conservagéo do veiculo 2,839

Frota 3. Conforto das cadeiras 3,641 2,622
4. Sistema de campainhas 2,370
5. Sistema de bloqueio de portas 2,256
6. Identificagdo do itinerario (nimero da linha) 2,091
7. Respeito aos horarios 3,346

Operagio 8. Freqiiéncia dos 6nibus 4,251 4,228
9. Tempo de espera 4,461
10. Lotag&o do veiculo 4,855
11. Obediéncia a sinalizagéao 2,297
12. Respeito aos pontos de parada 2,137
13. Tratamento dado aos passageiros pelo motorista 2,050

Tripulagao [ 14. Tratamento dado aos passageiros pelo cobrador 2.111 2,232
15. Tratamento dado aos idosos 2,525
16. Eficiéncia dos motoristas 2,298
17. Seguranga passada pelo motorista ao dirigir 2,203

A partir do Indicador de Prioridade, foi possivel estabelecer a priorizagao dos itens

da qualidade demandada, que € mostrada na Tabelas 5.11 e 5.12, para os niveis

primario e secundario, respectivamente.

Tabela 5.11. Priorizacéo dos Itens da Qualidade Demandada (Nivel primario)

Itens da Qualidade Demandada

Indicador de Prioridade

1° Operagéo 4,228
2° Frota 2,622
3° Tripulagédo 2,232
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Tabela 5.12. Priorizagao dos Itens da Qualidade Demandada (Nivel secundario)

Priorizagao Itens da Qualidade Demandada ";Ddr'ig?%(;rdge Nivel primario
1° Lotag&o do veiculo 4,855 Operagéo
2° Tempo de espera 4,461 Operagéo
3° Frequéncia dos 6nibus 4,251 Operacgao
4° Conforto das cadeiras 3,641 Frota
5° Respeito aos horarios 3,346 Operacao
6° Estado de conservagédo do veiculo 2,839 Frota
7° Limpeza dos énibus 2,533 Frota
8° Tratamento dado aos idosos 2,525 Tripulagéo
9° Sistemas de campanhias 2,370 Frota
10° Eficiéncia dos motoristas 2,298 Tripulagéo
11° Obediéncia & sinalizagéo 2,297 Tripulagéo
12° Sistema de blogqueio de portas 2,256 Frota
13° Seguranga passada pelo motorista ao dirigir 2,203 Tripulagéo
14° Respeito aos pontos de parada 2,137 Tripulagéo
15° Tratamento dado aos passageiros pelo cobrador 2,111 Tripulagéo
16° Identificag&o do itinerario 2,091 Frota
17° Tratamento dado aos passageiros pelo motorista 2,050 Tripulacao

A partir da Tabela 5.1,1 é possivel concluir que os itens da qualidade demandada
que o usuario do transporte urbano de Vitéria-ES estabelece como prioritarios sao
os referentes a operacdo. Na Tabela 5.12, observa-se que os trés itens de maior
prioridade s&o: lotagcdo do veiculo, tempo de espera e frequéncia dos Onibus. A
classificagao dos itens referentes tripulacéo e dos itens “Sistemas de campanhias” e
“Sistema de Bloqueio de Portas” indicam que as estratégias de capacitagcao e
treinamento da tripulacdo e os esforcos para melhorar € modernizar a frota de

veiculos sao percebidos pelos usuarios.

Este resultado mostra também, de acordo com os pesos definidos na secéo 4.2, que
os itens de maior prioridade s&o os mais importantes para os usuarios, e também os
itens que os usuarios estdo menos satisfeitos. Ao contrario, os itens menos
prioritarios sdo 0s menos importantes para os usuarios e também os itens que os

usuarios estido mais satisfeitos.
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5.5 IDENTIFICAGAO E PRIORIZAGAO DOS ITENS DE MONITORAMENTO DA

EMPRESA

Foram realizadas trés reunides com a equipe da empresa, com a finalidade de

desdobrar os itens da qualidade demanda em itens de monitoramento e construir a

matriz de correlagdo entre estes itens. A Tabela 5.13 mostra os 32 itens

desdobrados pela equipe.

Tabela 5.13. Itens de Monitoramento da empresa

Itens de Monitoramento

Nivel Primario

Nivel Secundario

Frota

1.Avaliagdo da mao-de-obra terceirizada- Limpeza dos veiculos

2. Avaliagdo da mao-de-obra terceirizada- Lanternagem e pintura

3. Frequéncia de manutencéo preventiva (Km)

4. |dade da frota (anos)

5. Estado de conservacéao do veiculo

6. Nivel de poluigéo do ar gerado pelo veiculo (mg/m3)

7.Condicdes de limpeza interna e externa do veiculo

8. Quantidade de treinamento para funcionario da manutencdo (HH total/HH

9. N° de reclamagbes do sistema de campanhias e bloqueio de portas

10. N° de reclamagdes das condigbes fisicas e mecanicas dos veiculos

11. N°. de reclamacgdes da limpeza dos veiculos (quantidade/més)

Operagao

12. indice de cumprimento de viagens (n°. de viagens por linha/més)

13. Atraso na chegada (min)

14. Atraso na partida (min)

15.Taxa de ocupacéo do veiculo (%)

16.Duragéo da parada no ponto final (min)

17.Numero de viagens por linha/dia

18. Supresséo de viagem por ocorréncia de transito lento (%/més)

19. Supresséo de viagem por ocorréncia de acidente (%/més)

20. Supressao de viagem por falha mecénica (%/més)

21. Capacidade de transporte (n°. de passageiros/més)

22.N°, de reclamagdes de frequéncia dos 6nibus (quantidade/més)

23. N°. de reclamagbes de atrasos dos veiculos (quantidade/ més)

Tripulagao

24. Indice mensal de acidentes (n°. de acidentes/Km rodado)

25. Quantidade de treinamento em diregédo defensiva para motoristas (HH total/HH

26. Quantidade de treinamento para cobrador (HH total/HH por cobrador)

27. Obediéncia a sinalizagéo de velocidade maxima permitida (Km/h)

28. Obediéncia a sinalizacao de velocidade média do percurso (Km/h)

29. N°. de reclamagbes por ndo parada no ponto para embarque ou desembarque

30. N°. de reclamagdes de diregao perigosa (quantidade/més)

31. N°. de reclamacdes de atendimento sem cortesia por parte dos cobradores

32. N°. de reclamacbes de atendimento sem cortesia por parte dos motoristas
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5.5.1 Elaboracao da Matriz de Correlacao entre os Itens da Qualidade
Demandada e os Itens de Monitoramento

Apods estabelecer a lista com os 32 itens de monitoramento, a equipe da empresa
partiu para a elaboragcdo da matriz de correlacido entre os itens da qualidade
demandada e os itens de monitoramento, onde foram atribuidos valores de acordo
como grau de correlagdo entre os mesmos, obedecendo a regra da secgao 4.3. Os
valores atribuidos para cada correlacdo sdo apresentados na Matriz da Qualidade

(Figura 5.1, pagina 84).

5.5.2 Priorizagao dos Itens de Monitoramento

Conforme apresentado na se¢ao 4.4, a priorizagdo dos itens de monitoramento é
feita por meio da conversdo do peso dos itens da qualidade demandada,
determinado na secdo 5.4, para os itens de monitoramento, utilizando-se as

correlagdes identificadas no interior da matriz de correlagao.

O método utilizado para a conversao foi o de Distribuicdo Independente de Pontos,
que consiste em multiplicar diretamente o peso do item da qualidade demandada

pelos valores das correlagdes (1, 2 ou 4), somando-se verticalmente esses produtos.

As operagdes geram um valor absoluto que é atribuido ao item de monitoramento.

Quanto maior o valor desse peso, maior sera o grau de prioridade do item

A Tabela 5.14 mostra a classificacdo em ordem decrescente dos itens de

monitoramento, de acordo com os respectivos pesos.



Tabela 5.14. Priorizacao dos ltens de Monitoramento da empresa
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Indicador o]
ive
Priorizacéo Itens de Monitoramento de B
rimario
Prioridade
1° Atraso na partida (min) 82,227 Operagao
2° Indice de cumprimento de viagens (n°. de viagens por 73.330 Oberacio
linha/més) : perag
3° Atraso na chegada (min) 68,927 Operacgao
4° Taxa de ocupacao do veiculo (%) 57,672 Operagao
5° N°. de reclamagdes de frequéncia dos dnibus 54 268 Oberacio
(quantidade/més) ’ perag
6° Numero de viagens por linha/dia 51,250 Operacgéo
7° Duracgédo da parada no ponto final (min) 51,198 Operacao
8° Supressao de viagem por ocorréncia de transito lento 43 956 Oberacio
(%/més) ’ perag
9° N°. de reclamagdes por ndo parada no ponto para embarque 35584 Trioulacso
ou desembarque ’ pulag
10° Indice mensal de acidentes (n°. de acidentes/Km rodado) 34,812 Tripulacao
11° Frequéncia de manutengédo preventiva (Km) 34,051 Frota
12° N°. de reclamacgbes de atrasos dos veiculos (quantidade/ 33.526 Operacéo
més) ’
13° Estado de conservagao do veiculo 32,056 Frota
14° Quantidade de treinamento em direcdo defensiva para . ~
motoristas (HH total/HH por motorista) 27,192 Tripulagdo
14° Obediéncia a sinalizagdo de velocidade maxima permitida 27 192 Trioulacso
(Km/h) ’ pulag
14° N°. de reclamagbes de diregcdo perigosa (quantidade/més) 27,192 Tripulagao
15° Quantidade de treinamento para funcionario da manutengao
(HH total/HH funcionario da manutencao) 26,607 Frota
(o}
e Capacidade de transporte (n°. de passageiros/més) 23,809 Frota
17° Obediéncia a sinalizagao de velocidade média do percurso 22 598 Trioulacso
(Km/h) ’ pulag
18° N°. de reclamacgbes de atendimento sem cortesia por parte . ~
dos cobradores (quantidade/més) 18,544 Tripulagao
19° N°. de reclamagbes do sistema de campanhias e bloqueio de 18.504 Frota
portas (quantidade/més) ’
20° N°. de reclamacgdes de atendimento sem cortesia por parte 18.300 Trioulacso
dos motoristas (quantidade/més) ’ pulag
o ~
2 Supresséo de viagem por ocorréncia de acidente (%/més) 18,004 Operagéo
22° Avaliagado da mao-de-obra terceirizada- Limpeza dos veiculos 17,939 Frota
o ~
= Supresséo de viagem por falha mecénica (%/més) 15,952 Operagéo
24° N°. de reclamagdes das condicbes fisicas e mecanicas dos 14 997 Frota
veiculos (quantidade/més) ’
25° Quantidade de treinamento para cobrador (HH total/HH por 13 494 Trioulacso
cobrador) ’ pulag
26° Avaliacdo da méo-de-obra terceirizada- Lanternagem e 11 356 Frota
pintura ’
26° Nivel de poluigéo do ar gerado pelo veiculo (mg/m3) 11,356 Frota
o
2l Condigdes de limpeza interna e externa do veiculo 10,132 Frota
28° N°. de reclamagdes da limpeza dos veiculos (quantidade/més) 10,132 Frota
29° Idade da frota (anos) 5,678 Frota
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Na Tabela 5.14 pode-se observar que os itens relacionados a operagcao aparecem
no inicio da lista de prioridades (1° ao 8° e 12° lugar). Esta tabela indica que os itens
relacionados a atrasos dos veiculos, numero de viagens realizadas e lotagdo do
veiculo sao os itens que precisam de maior monitoramento e esforgos por parte da
empresa para melhorar a qualidade do servigo. A Tabela 5.14 também indica que,
neste cenario atual, investir grandes recursos, financeiros ou humanos, na frota, nao

ira satisfazer as necessidades dos usuarios.
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5.6 IDENTIFICACAO E PRIORIZACAO DOS ITENS DE FISCALIZAGAO DA
SETRAN

Foram realizadas duas reunides com uma equipe de funcionarios da SETRAN com a
finalidade de desdobrar os ltens da qualidade demanda em ltens de fiscalizacéo e

construir a matriz de correlagao destes itens.

O resultado obtido na primeira reunido foi uma versao preliminar da lista de itens de
fiscalizacdo, baseada na lista de infragcdes contida do Decreto N.° 12.163, que
dispbe sobre a Revisdo do Regulamento Operacional do Servico Publico de
Transporte Coletivo de Passageiros do Municipio de Vitéria, visando dar uma melhor

aplicabilidade do regulamento.

Na segunda reunido, foi obtida uma verséao final da lista de itens de fiscalizagao.

Esta lista contém 40 itens, que sdo apresentados na Tabela 5.15.
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Tabela 5.15. Itens de Fiscalizagdo da SETRAN

Itens de Fiscalizagao

Nivel Primario

Nivel secundario

1. Condigbes de funcionamento e conservagao de veiculos em operagdo que ndo comprometa
a seguranga dos usuarios

2. Conformidade dos veiculos com a padronizacéo exigida

3. Existéncia e condigbes dos equipamentos obrigatdrios do veiculo

4. Limpeza interna/externa dos veiculos na saida ou durante a operacéo

5. Apresentacéo do Plano Anual de Renovagao de Frota e o Plano Anual de Segurancga
Operacional

6. Realizagdo do Plano de Manutengdo Preventiva de Veiculos e Equipamentos
recomendados pelo fabricante e/ou pela SETRAN

Frota 7. Veiculagao de publicagdes, mensagens e/ou publicidades nos veiculos, quando
determinadas pela SETRAN
8. Realizagado da vistoria de veiculo quando em situagdes exigidas pela SETRAN
9. Obediéncia a idade maxima permitida da frota de veiculos da permissionaria
10. Emissdo de fumaca dos veiculos de acordo com os limites permitidos
11. Circulagdo de veiculo com Autorizacéo de Trafego dentro do prazo de validade
12. Tipo de substancia utilizada na limpeza interna
13. Cumprimento de determinagdo da SETRAN, para aumento ou diminui¢éo da frota
especificada e/ou de veiculos precarios
14. Existéncia de frota reserva estabelecida em regulamento
15. Realizagéo das viagens constantes nas Ordens de Servico de Operagéo
. 16. Cumprimento do horério de viagem constante nas Ordens de Servigo de Operagéo (ndo
Operagao adiantar )
17. Cumprimento do horario de saida do veiculo do ponto final/garagem (atraso)
18. Cumprimento de itinerario
19. Obediéncia rigorosa aos pontos para embarque e desembarque
20. Abertura das portas para embarque/desembarque dos usuarios, nos pontos de parada
21. Estado do operador em exercicio da fungao, no que se refere ao consumo de bebida
alcodlica ou substancias tdxicas de qualquer natureza
22. Obediéncia a velocidade permitida para a via
23. Permanéncia do operador durante a operagao
24. Atendimento a solicitacdo de embarque e desembarque de passageiros
25. N&o interrupgéo da viagem durante a operagéo
26. Prestacéo de informagbes de forma correta aos usuarios
27. Modo de condugao do veiculo (partidas e freadas bruscas)
28. Aproximagéo do veiculo da guia da calgada/baia para o embarque/desembarque dos
usuarios
29. Apresentacgéao do certificado de aprovacao nos cursos exigidos para o pessoal de
operagdo, manutengéo e administragdo
Tripulagio 30. Término do embarque/desembarque de usuarios durante a partida do veiculo

31. Tratamento (educagéo e polidez) dado aos usuarios e ao publico em geral

32. Transporte de beneficiario de gratuidade (recusar ou efetuar a cobranca da passagem,
tendo o mesmo apresentado a devida identificagéo)

33. Comportamento com decoro moral e ético com relagédo ao publico em geral, especialmente
com funcionarios credenciados pela SETRAN

34. Tratamento dado aos usuarios com mobilidade reduzida

35. Situagdo das portas do veiculo durante sua movimentagao (portas abertas ou fechadas)

36. Embarque/desembarque de passageiros em local autorizado

37. Auxilio do cobrador ao motorista nas operacdes de embarque/desembarque de usuarios
com mobilidade reduzida

38. Nao permisséao do transporte de passageiros que de alguma forma comprometa a
seguranga ou o conforto dos demais usuarios

39. Permissao de desembarque de usuario que efetuou o pagamento da passagem ou
apresentou a devida identificagdo, no caso de beneficiario de gratuidade

40. Fornecimento do troco e fornecimento correto do troco ao usuario
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5.6.1 Elaboracao da Matriz de Correlacao entre os Itens da Qualidade
Demandada e os Itens de Fiscalizagao

Ap0ds estabelecer a lista com os 40 itens de fiscalizacao, a equipe de funcionarios da
SETRAN partiu para a elaboragdo da matriz de correlagcdo entre os itens da
qualidade demandada e os itens de fiscalizacdo, onde foram atribuidos valores de
acordo com o grau de correlagdo entre os mesmos, obedecendo a regra da segéo
3.4.4. Os valores atribuidos para cada correlacdo sao apresentados na Matriz da

Qualidade (Figura 5.2, pagina 89).

5.6.2 Priorizagao dos Itens de Fiscalizagao

Assim como para os itens de monitoramento, a priorizacao dos ltens de fiscalizagao
foi feita por meio da conversdo do peso dos itens da qualidade demandada,
determinado na secao 5.4, para os itens de fiscalizacdo, utilizando-se as correlagcbes
identificadas no interior da matriz de correlagao.

5.6.2.1 Priorizagao dos ltens de Fiscalizagao utilizando o Método |

A Tabela 5.16 mostra a priorizacdo dos itens de fiscalizacdo da SETRAN, baseada

nos pesos que consideram apenas o nivel de satisfacéo e o grau de importancia.



Tabela 5.16. Priorizagdo dos ltens de Fiscalizagcdo da SETRAN — Método |
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Indicador .
ive
Priorizacdo Itens de Fiscalizacéo de L.
primario
Prioridade
10 dReallza(;ao~das viagens constantes nas Ordens de Servigo 72.248 Operago
e Operagao
20 Obediéncia rigorosa aos pontos para embarque e 68,688 Tripulago
desembarque
Cumprimento de determinagdo da SETRAN, para aumento
3° ou diminui¢ao da frota especificada e/ou de veiculos 67,652 Frota
precarios
4° Cumprimento do horario de viagem constante nas Ordens 62 538 Oberacio
de Servigo de Operacao (ndo adiantar) ’ perag
50 C}umpnmento do horario de saida do veiculo do ponto 60,512 Operaco
final/garagem (atraso)
6° Obediéncia a velocidade permitida para a via 55,866 Tripulagao
7° Permanéncia do operador durante a operagao 51,830 Tripulagao
8o Aproximacao do veiculo da guia da calgada/baia para o 40578 Tripulacao
embarque/desembarque dos usuarios ’
Apresentacao do certificado de aprovacao nos cursos
9° exigidos para o pessoal de operagdo, manutengao e 40,326 Tripulacao
administragao
10° Atendlmgnto a solicitacdo de embarque e desembarque de 40,262 Tripulacao
passageiros
11° Nao interrupgdo da viagem durante a operagao 37,278 Tripulagao
12° Modo de condugédo do veiculo (partidas e freadas bruscas) 36,304 Tripulacéo
13° Abertura das portas para embarque/desembarque dos 36040 Trioulacso
usuarios, nos pontos de parada ' pulag
Estado do operador em exercicio da funcéo, no que se
14° refere ao consumo de bebida alcodlica ou substancias 35,648 Tripulagcao
téxicas de qualquer natureza
15° Cumprimento de itinerario 34,653 Operacgao
16° Término do embarque/desembarque de usuarios durante a 34 568 Trioulacio
partida do veiculo ’ pulag
o Realizagdo do Plano de Manutengao Preventiva de
17 Veiculos e Equipamentos recomendados pelo fabricante 28,269 Frota
e/ou pela SETRAN
18° Situacao das portas do veiculo durante sua movimentagao . ~
(portas abertas ou fechadas) 27,028 Tripulagdo
19° Prestagdo de informagdes de forma correta aos usuarios 26,744 Tripulag&o
19° Tr'atgmento (educacgao e polidez) dado aos usuarios € ao 26,744 Tripulagéo
publico em geral
. Transporte de beneficiario de gratuidade (recusar ou
19 efetuar a cobranga da passagem, tendo o mesmo 26,744 Tripulacao
apresentado a devida identificagdo)
o Comportamento com decoro moral e ético com relagdo ao
19 publico em geral, especialmente com funcionarios 26,744 Tripulagcao
credenciados pela SETRAN
19° Tratamento dado aos usuarios com mobilidade reduzida 26,744 Tripulagdo
20° Conformidade dos veiculos com a padroniza¢éo exigida 26,064 Frota
o Condigbes de funcionamento e conservacgao de veiculos
21 em operagao que ndo comprometa a seguranga dos 23,150 Frota
usuarios
290 Veiculagao de publicagcbes, mensagens e/ou publicidades 22559 Frota

nos veiculos, quando determinadas pela SETRAN
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230 Embgrque/desembarque de passageiros em local 22146 Tripulacao
autorizado
240 Ex'lstenC|a e condi¢des dos equipamentos obrigatdrios do 20,836 Frota
veiculo
(o}
e Existéncia de frota reserva estabelecida em regulamento 20,469 Frota
. Auxilio do cobrador ao motorista nas operagdes de
26 embarque/desembarque de usuarios com mobilidade 18,544 Tripulagcao
reduzida
27° Apresentacgéo do Plano Anual de R_enova(;ao de Frotae o 17,367 Frota
Plano Anual de Seguranga Operacional
27° Realizagao da vistoria de veiculo quando em situagdes
exigidas pela SETRAN 17,367 Frota
o Permissédo de desembarque de usuario que efetuou o
28 pagamento da passagem ou apresentou a devida 17,140 Tripulagcéo
identificacdo, no caso de beneficidrio de gratuidade
290 Limpeza interna/externa dos veiculos na saida ou durante 15,810 Frota
a operagao
30° Obediéncia a @gde maxima permitida da frota de veiculos 11,356 Frota
da permissionaria
30° Emiss&o de fumaga dos veiculos de acordo com os limites 11,356 Frota
permitidos
30° Circulagéo de veiculo com Autorizagéo de Trafego dentro 11,356 Frota
do prazo de validade
31° Forqe_mmento do troco e fornecimento correto do troco ao 8444 Tripulagdo
usuario
32° Tipo de substancia utilizada na limpeza interna 5,066 Frota
o Nao permissao do transporte de passageiros que de
33 alguma forma comprometa a seguranga ou o conforto dos 4,596 Tripulagcao
demais usuarios

Na Tabela 5.16, observa-se que a realizagdo das viagens constantes nas Ordens de
Servico de Operagdo, a obediéncia rigorosa aos pontos de embarque e
desembarque e o cumprimento de determinacdo da SETRAN, para aumento ou
diminuicao da frota especificada e/ou de veiculos precarios sao os trés itens de
maior prioridade para a fiscalizagdgo da SETRAN. Dois itens referentes a

pontualidade na operagao também aparecem com alta prioridade (4° e 5° lugar).

Verifica-se também na Tabela 5.16 que quatro dos cinco primeiros itens s&o, na
percepcdo na SETRAN, passiveis das menores multas, ou seja, pertencem ao grupo
| e Il, cujas multas sdo R$100,00 e R$ 200,00 respectivamente. Este resultado indica
a existéncia de divergéncia entre o que o usuario e a SETRAN consideram

importante para a qualidade do transporte coletivo.
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5.6.2.2 Priorizagao dos Itens de Fiscalizagao utilizando o Método I

A Tabela 5.17 mostra a priorizagcdo dos itens de fiscalizacdo da SETRAN, baseada
nos pesos que consideram o nivel de satisfagdo, o grau de importancia e o valor da

multa referente a infragao do item de fiscalizacao.

Tabela 5.17. Priorizacao dos Itens de Fiscalizacdo da SETRAN — Método Il

Indicador de
o ) . . i Prioridade Nivel
Priorizagcao Itens de Fiscalizacido (Satisfagdo, | Grupo L.
primario

Importancia e

multa)

Cumprimento de determinacdo da SETRAN, para
1° aumento ou diminuigdo da frota especificada e/ou 101478 4 Frota
de veiculos precarios

Estado do operador em exercicio da fungéo, no
2° que se refere ao consumo de bebida alcodlica ou 71296 5 Tripulagao
substancias téxicas de qualquer natureza

Conformidade dos veiculos com a padronizagéo

3° - 39096 4 Frota
exigida

4° Apresentacao do Plano Anual de Renovagaq de 34734 5 Frota
Frota e o Plano Anual de Seguranga Operacional
Realizagéo da vistoria de veiculo quando em

(]

9 situacgoes exigidas pela SETRAN 34734 5 Frota
Veiculagao de publicagbes, mensagens e/ou

5° publicidades nos veiculos, quando determinadas 33839 4 Frota
pela SETRAN

6° Existéncia de frota reserva estabelecida em 30704 4 Frota
regulamento

7° Permanéncia do operador durante a operagao 25915 3 Tripulagéo

ge Opedlen0|a a |da<_:ie maxima permitida da frota de 29712 5 Frota
veiculos da permissiondria

9° Cumprimento de itinerario 17327 3 Operagéo

10° Circulagao de veiculo com Autorizacgao de Trafego 17034 4 Frota
dentro do prazo de validade

11° Realizacéo das viagens constantes nas Ordens de 14450 2 Operacéo

Servigo de Operacéo

Realizagédo do Plano de Manutencéo Preventiva
12° de Veiculos e Equipamentos recomendados pelo 14135 3 Frota
fabricante e/ou pela SETRAN

Comportamento com decoro moral e ético com
13° relagao ao publico em geral, especialmente com 13372 3 Tripulagao
funcionarios credenciados pela SETRAN

Tratamento dado aos usuarios com mobilidade

13° . 13372 3 Tripulagao
reduzida
Condig¢des de funcionamento e conservagao de

14° veiculos em operagao que nao comprometa a 11575 3 Frota
seguranga dos usuarios

15° Obediéncia a velocidade permitida para a via 11173 2 Tripulagéio

. Apresentacao do certificado de aprovagao nos
16 cursos exigidos para o pessoal de operacéo, 8065 2 Tripulagéo
manutengao e administragido
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17°

Atendimento a solicitacdo de embarque e

. 8052 Tripulagéo
desembarque de passageiros
18° N&o interrupg&o da viagem durante a operagdo 7456 Tripulagdo
19° Abertura' Qas portas para embarque/desembarque 7208 Tripulagéo
dos usuarios, nos pontos de parada
20° Término do embarque/c,iesembarque de usuarios 6914 Tripulagéo
durante a partida do veiculo
21° Obediéncia rigorosa aos pontos para embarque e 6869 Tripulagéo
desembarque
220 Cumprimento do horario de viagem constante nas x
Ordens de Servigo de Operagao (n&o adiantar) 6254 Operagdo
230 Cumprimento do horario de saida do veiculo do 6051 Operagéo
ponto final/garagem (atraso)
240 Emissao de fumaga dos veiculos de acordo com 5678 Frota
os limites permitidos
o Transporte de beneficiario de gratuidade (recusar
25 ou efetuar a cobranga da passagem, tendo o 5349 Tripulacao
mesmo apresentando a devida identificacdo)
26° Embgrque/desembarque de passageiros em local 4429 Tripulacao
autorizado
270 EX|§ten§:|_al e condlgoes dos equipamentos 4167 Frota
obrigatdrios do veiculo
28° Aproximacgao do veiculo da guia da calga}dla/bala 4058 Tripulagéo
para o embarque/desembarque dos usuarios
290 Modo de condugéo do veiculo (partidas e freadas 3630 Tripulagéo
bruscas)
Permissao de desembarque de usuario que
30° efetuou o pagamento da passagem ou apresentou . <
a devida identificagdo, no caso de beneficiario de 3428 Tripulagao
gratuidade
31° Limpeza mterna/e_xterna dos veiculos na saida ou 3162 Frota
durante a operacao
320 Situag&o das portas do veiculo durante sua , -
movimentacgéao (portas abertas ou fechadas) 2703 Tripulagao
330 Pres,te.agao de informagdes de forma correta aos 2674 Tripulago
usuarios
330 Trat’amento (edgca}gao e polidez) dado aos 2674 Tripulacao
usuarios e ao publico em geral
. Auxilio do cobrador ao motorista nas operagdes de
34 embarque/desembarque de usuarios com 1854 Tripulagéo
mobilidade reduzida
350 Fornecimento do troco e fornecimento correto do 1689 Tripulagéo
troco ao usuario
36° Tipo de substancia utilizada na limpeza interna 507 Frota
. N&o permissdo do transporte de passageiros que
37 de alguma forma comprometa a seguranga ou o 460 Tripulacao

conforto dos demais usuarios
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Na Tabela 5.17, pode-se observar que os itens relacionados a frota aparecem
ocupando 4 dos 5 primeiros lugares, ficando o item cumprimento de determinacao
da SETRAN, para aumento ou diminuicdo da frota especificada e/ou de veiculos
precarios, em primeiro lugar e o item, Estado do operador em exercicio da fungao,
no que se refere ao consumo de bebida alcodlica ou substancias toxicas de qualquer

natureza” em segundo lugar.

Observando as classificagbes geradas pelos métodos | e Il, verifica-se que os
métodos geram classificacbes diferentes. O Grafico 5.7 mostra o resultado da

priorizagao por meio da aplicagdo dos meétodos | e |l.

Priorizagdo dos IFs baseada no Nivel de satisfagdo, Grau de importancia e Multa
aplicadas as permissionarias na ocorréncia de infragdo - Método Il
N

O=_2NWAhOION®O©
TR TR SR

0123 456 7 8 9 101112131415 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42

Priorizagéo dos IFs baseada no Nivel de satisfagdo e Grau de importancia - Método |

Obs.: O nimero ao lado do ponto identifica o item referente ao ponto de acordo com a Tabela 5.15

Grafico 5.7. Comparacao dos métodos de priorizagéo | e Il

O Grafico 5.7 mostra que os itens destacados acima da reta sdo os itens de
fiscalizagcdo pouco penalizados pela multa, ou seja, ao considerar a multa no
Indicador de Prioridade, os itens passam a ser menos prioritarios quando
comparados a priorizacao feita com Indicador de Prioridade que considera somente

a satisfagcao e a importancia atribuida pelo usuario.
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Estes itens pouco penalizados pela multas: cumprimento do horario de viagem
constante nas Ordens de Servico de Operacdo (nao adiantar), cumprimento do
horario de saida do veiculo do ponto final/garagem (atraso), obediéncia rigorosa aos
pontos para embarque e desembarque, aproximagao do veiculo da guia da
calgcada/baia para o embarque/desembarque dos usuarios, modo de conducido do
veiculo (partidas e freadas bruscas), tratamento (educagdo e polidez) dado aos
usuarios e ao publico em geral, e situagdo das portas do veiculo durante sua
movimentagao (portas abertas ou fechadas). Verifica-se que os dois primeiros itens

referem-se a operacao e os demais a tripulacao.

Ja os itens destacados abaixo da reta, sao itens de fiscalizacdo muito penalizados
pela multa, ou seja, a priorizagdo considerando a multa torna o item mais prioritario

que considerando somente a satisfagao e a importancia atribuida pelo usuario.

Estes itens muito penalizados pelas multas sdo: conformidade dos veiculos com a
padronizagao exigida, apresentacdo do Plano Anual de Renovacao de Frota e o
Plano Anual de Seguranca Operacional, veiculagao de publicagdes, mensagens e/ou
publicidades nos veiculos, quando determinadas pela SETRAN, realizacdo da
vistoria de veiculo quando em situagdes exigidas pela SETRAN, obediéncia a idade
maxima permitida da frota de veiculos da permissionaria, circulacdo de veiculo com
Autorizagao de Trafego dentro do prazo de validade e existéncia de frota reserva

estabelecida em regulamento. Verifica-se que todos estes itens referem-se a frota.

A analise deste grafico permite concluir que existe divergéncia entre a percepgao de
prioridade dos usuarios e do 6rgao gestor, pois se verificam diferentes classificacbes
para os itens com a utilizagdo dos dois métodos e ainda verifica-se que os itens

pouco e muito penalizados pelas multas pertencem a diferentes categorias.
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5.7 CONCLUSOES DO CAPITULO

Os resultados apontam para maior insatisfacdo dos usuarios com os itens
relacionados a operacéo. Isto indica que os esforgcos para melhoria e modernizacao
da frota e as estratégias de capacitagao e treinamento realizadas pela empresa séo
percebidos e bem avaliados pelos usuarios. No entanto, a forma de operagao do

sistema de transporte coletivo ainda ndo atende as expectativas dos usuarios.

Os usuarios também consideram os itens relacionados a operagao mais
importantes, seguidos dos itens relacionados a frota e tripulagcdo. Este resultado
indica que melhorias nos itens relacionados a operagado sao mais importantes para

0S usuarios, e possivelmente serao mais percebidas por eles.

Em relagdo a priorizagao dos itens da qualidade demandada sob a percepg¢ao dos
usuarios, foi possivel concluir que os itens da qualidade demandada que o usuario
do transporte urbano de Vitéria-ES estabelece como prioritarios sdo os referentes a
operagao. Observa-se que os trés itens de maior prioridade sdo: lotagao do veiculo,

tempo de espera e frequéncia dos énibus.

Em relagdo a priorizacdo dos itens de monitoramento da empresa, os resultados
apontam para a necessidade de priorizar os itens relacionados a operacido, com
destaque para os itens referentes ao atraso na partida ou chegada do veiculo, indice
de cumprimento de viagens e taxa de ocupagao do veiculo, sendo estes, portanto,
itens que precisam de maior monitoramento e esforcos por parte da empresa para
melhorar a qualidade do servico. Os resultados também indicam que, neste cenario
atual do transporte coletivo urbano, investir grandes recursos, financeiros ou

humanos, na frota, ndo ira maximizar as necessidades dos usuarios.

Em relagdo a priorizacdo dos itens de fiscalizacdo da SETRAN, os resultados
obtidos por meio da aplicagdo do meétodo | apontam para a necessidade de se
priorizar os itens de fiscalizagao relacionados a operacado, destaque para os itens
realizagcdo das viagens constantes nas Ordens de Servico de Operagao,
cumprimento do horario de viagem constante nas Ordens de Servigo de Operagéao

(ndo adiantar), cumprimento do horario de saida do veiculo do ponto final/garagem
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(atraso) (1°, 4° e 5° lugar). Destaca-se também o item obediéncia rigorosa aos
pontos para embarque e desembarque, referente a Tripulagao que ficou em 2° lugar
e o item cumprimento de determinacdo da SETRAN, para aumento ou diminuigao
da frota especificada e/ou de veiculos precarios, referente a Frota que ficou em 3°

lugar.

E importante mencionar ainda a existéncia de divergéncia entre o que o usuario e a
SETRAN consideram importante para a qualidade do transporte coletivo,
observando o resultado da priorizagcdo utilizando o método Il, o que causa a
insatisfagcdo dos usuarios e o gasto de recursos e esforgos em itens que nao

aumentam a qualidade do transporte coletivo urbano sob a percepg¢ao dos usuarios.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusbes que foram obtidas a partir da
aplicacdo da metodologia proposta no Transporte Coletivo Urbano de Passageiros
por Onibus da cidade de Vitéria — ES e algumas recomendacdes para o

desenvolvimento de trabalhos futuros.

6.1 CONCLUSOES

Quanto ao objetivo de identificar os responsaveis pelo atendimento dos itens da
qualidade demandada, foi possivel verificar para cada item o que é de
responsabilidade da empresa e o que cabe ao 6rgdo gestor, no que se refere a
planejamento, execucgdo e fiscalizagdo de todos os aspectos relacionados a cada
item. Sendo assim, verificou-se que a responsabilidade por cada item € divida entre

a empresa e 0 0rgao gestor em niveis e aspectos diferentes.

A utilizacdo do método de priorizacdo dos itens da qualidade demandada, que
considerou conjuntamente a satisfacdo e a importancia dos itens mostrou que este,
além de solucionar o problema da falta de identificacdo da empresa por parte dos
usuarios, atua na situagdo em que um item possui grande importancia e baixa
satisfagao, sendo, portanto um item que precisa ser priorizado, e na situacdo em que
um item possui pouca importancia e alta satisfagcao, ou seja, o item nao precisa ser

priorizado.

A analise especifica do nivel de satisfacdo dos usuarios entrevistados mostrou que
mais da metade dos entrevistados avaliaram os itens da qualidade demandada
referentes a Frota e a Tripulagdo como bons, com excec¢ao do item “conforto das
cadeiras” e que os itens relacionados a Operacao tiveram os maiores percentuais de
avaliagcao regular, sendo o item “lotagdo do veiculo” o que apresentou o maior
percentual (55,35%) de avaliagbes ruim e péssimo dentre todos os itens

identificados.
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A analise especifica do grau de importancia que os usuarios atribuem aos itens da
qualidade demandada mostra que os itens relacionados a operagao sdo os mais

importantes, seguidos dos itens relacionados a frota e a tripulacéo.

A priorizagado dos itens da qualidade demandada sob a percepcado dos usuarios,
mostrou que estes estabelecem como prioritarios os itens referentes a operacgao, os
quais os trés itens de maior prioridade sao: lotacdo do veiculo, tempo de espera e
frequéncia dos 6nibus. Em seguida observam-se alguns itens relacionados a frota. A
classificagdo dos itens referentes a tripulagdo indica que as estratégias de

capacitacgao e treinamento da tripulagdo sao percebidas pelos usuarios.

A construcdo da Matriz da Qualidade da empresa, e a sua consequente priorizagao
dos itens de monitoramento apontam para a necessidade de se priorizar os itens
referentes a atraso na partida ou chegada do veiculo, numero de viagens realizadas,
e taxa de ocupacao do veiculo. Os resultados também indicam que, neste cenario
atual do transporte coletivo urbano, grandes investimentos financeiros ou humanos

na frota ndo irdo maximizar a satisfacdo dos usuarios.

A construcdo da Matriz da Qualidade do 6rgdo gestor e a sua consequente
priorizacdo dos itens de fiscalizagdo por meio do Método | apontam para a
necessidade de se priorizar os itens realizagdo das viagens constantes nas Ordens
de Servico de Operagdo, a obediéncia rigorosa aos pontos de embarque e
desembarque e o cumprimento de determinacdo da SETRAN, para aumento ou
diminuicdo da frota especificada e/ou de veiculos precéarios sdo os trés itens de
maior prioridade para a fiscalizagdo da SETRAN. Destaca-se que trés dos cinco
primeiros itens sao referentes a operagao e no decorrer da tabela os itens referentes
a tripulacdo aparecem ocupando posicdes de maior prioridade que os itens

referentes a frota, que estao localizados, em sua maioria, no final da tabela.

A partir da priorizagdo dos itens de fiscalizagao por meio do Método Il, pode-se
verificar a existéncia de divergéncia entre a percepgao de prioridade do usuario e do

orgao gestor, comparando as classificagbes dos dois métodos.
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A partir dos resultados obtidos nesse trabalho conclui-se que a aplicagdo do método
QFD, que identifica e fornece subsidios para a priorizagdo dos itens de fiscalizagao
do orgao gestor e dos itens de monitoramento das empresas constitui importante
mecanismo para a fiscalizacdo, monitoramento e identificagdo de oportunidades de
aperfeicoamento do servico prestado pelas empresas operadoras e pelo érgéao

gestor.

Desse modo, permiti-se a empresa e ao 6rgao gestor um melhor exercicio de suas
atribuicdes, a medida que identifica os aspectos positivos e negativos do servigo e
assim, podem gerar acbes cabiveis para equacionar os aspectos negativos,
elevando o nivel de servigo ofertado. Possibilita ainda, por meio da criagcdo de um
banco de dados de séries histéricas, avaliar a evolugdo ou retrocesso do servico,
bem como os impactos gerados pelas politicas adotadas pelo érgéo gestor e pelas
operadoras, permitindo que a empresa operadora e o 6rgédo gestor atuem nas suas

oportunidades de melhoria.

6.2 RECOMENDAGCOES

Como uma das recomendagdes sugere-se o desenvolvimento da metodologia
proposta neste trabalho nas outras empresas que operam no transporte coletivo
urbano de Vitéria — ES, objetivando que cada empresa possa identificar e priorizar
suas oportunidades de melhoria, otimizando a utilizagdo de recursos humanos,
financeiros e tecnoldgicos, fazendo planejamento a longo, médio e curto prazo e
estabelecendo metas para a melhoria da qualidade do servigo prestado. Além de
gerar todos os beneficios mencionados, esta metodologia ainda € de baixo custo de
aplicacao, sendo este relacionado a realizagao da pesquisa de satisfacdo junto aos

usuarios.

Outra recomendacédo para a empresa operadora €, a partir dos resultados da Matriz
da Qualidade, desdobrar para alguns itens prioritarios, métodos de melhoria e para

cada método criar um indicador sistematico de monitoramento.

Uma recomendacgao para o 6rgao gestor é a analise dos resultados dos métodos de

priorizagao | e Il e, a partir desta, analisar a possibilidade de rever os grupos a que
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pertence cada infragdo e, consequentemente os valores das multas, penalizando
mais fortemente os itens considerados mais importantes e de menor satisfacdo dos

usuarios.

Para concluir este capitulo é importante destacar o avango na conscientizagao e
engajamento nos programas de qualidade por parte dos orgaos gestores e
empresas de transporte, pois 0s mesmos vém se adaptando a tendéncia mundial de
melhoria da qualidade dos produtos/servigos, do atendimento aos usuarios e da

busca da eficiéncia empresarial.

Neste contexto, a utilizacdo da metodologia proposta neste trabalho tem importante
papel no avango da melhoria da qualidade por parte dos 6rgédos gestores e
empresas operadoras, podendo ser uma importante estratégia para reverter a baixa
atratividade do sistema e as tendéncias de perda de demanda para os
deslocamentos n&o-motorizados e por meio de veiculos particulares que se

observam nas cidades brasileiras.
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