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Resumo

As ferramentas da qualidade sdo técnicas para analisar e propor solu¢des para eventuais
gargalos encontrados em um processo de trabalho. O uso dessas ferramentas se aplica no
problema estudado da seguinte forma: quais e como as ferramentas da qualidade devem ser
aplicadas no processo de planejamento de operacdo da empresa a fim de evitar perda de
clientes e melhorar o servico de translado oferecido pela mesma. O seguinte estudo de caso
ird analisar os dados de operagdes de servicos por meio das ferramentas da qualidade e
posteriormente construir sugestdes de melhorias para a empresa. Através da pesquisa
bibliogréfica com e estudo de caso dentro da empresa foi possivel a obtencdo de dados que
serviram para a construcao de um plano de melhoria do servico para que a empresa seja mais

competitiva dentro do mercado.

Palavras-Chaves: Qualidade; Planejamento; Transporte.

1. Introducio

Em meio ao ambiente que o mercado vive em concorréncia econdmica o nimero de empresas
que atuam ofertando o transporte fretado vem se mostrando cada vez mais uma opg¢ao vidvel e
segura para as empresas devido a seguranca, conforto e a pontualidade que esta modalidade
de transporte pode proporcionar aos passageiros, além de contribuir para a mobilidade urbana

e tornar as cidades mais sustentdveis reduzindo o congestionamento em centros urbanos.

E em um mercado que é competitivo o que qualifica as empresas € a forma como elas
trabalham para melhorar o seu processo de forma continua (AQUINO et al., 2019). E neste

contexto entra a qualidade como um grande diferencial competitivo.

A qualidade prestada nos servicos € um enorme diferencial dentro do mercado, quando
presente no servico ela reflete na satisfacio dos clientes e em uma boa visibilidade do

mercado (FREITAS, 2001). Para atingir um servi¢o de qualidade no mercado de transporte de
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pessoas € imprescindivel que haja um bom planejamento e controle das atividades do dia a dia

(CAMPOS, 2004).

Sendo assim, as empresas cada vez mais buscam uma forma de oferecer o melhor servico do
mercado e de como medir essa qualidade para que assim obtenham melhor vantagem

competitiva. (Cronin & Taylor, 1992).

Uma falha no planejamento da operacdo didria pode acarretar em uma serie de transtornos
durante a mesma, como atrasos durante as rotas, em casos mais graves a impossibilidade de se
realizar a rota o que resultard em perca de faturamento por parte da empresa e perca de cliente

pela insatisfacdo com o servico.

Portanto, o objetivo geral foi avaliar os dados resultantes do processo de traslado e locomog¢ao
de veiculos desde a sua saida, o percurso e seu término de atividade, com auxilio de
ferramentas da qualidade a fim de propor alternativas que visem mais efici€éncia em todo o

processo, em uma empresa de transporte fretado.

Este estudo foi realizado em uma empresa que faz os servicos de translado e transporte de
funciondrios, sendo estd localizada na cidade de Teresina — Piaui, mostrando a competéncia
do Engenheiro de Produgdo trabalhando para melhorar os processos de trabalho da empresa.
Ao longo deste trabalho, serdo tratados aspectos sobre ferramentas da qualidade, qualidade do
servico prestado e planejamento da operacdo, de maneira que as ferramentas contribuam para

a evolucdo do sistema de gestdo da qualidade.

2. Fundamentacio tedrica

Esta secdo ird fornecer visdes sobre a qualidade e também ird apresentar algumas ferramentas
da qualidade como o diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto e o ciclo PDCA, ao decorrer
desta secdo serd explicada a metodologia destas ferramentas bem como os beneficios obtidos

mediante as suas aplicacoes.

2.1 Qualidade

Segundo Kotler (2013) sempre que alguma empresa presta um servico a qualidade do mesmo

¢ medido e percebido pelos seus clientes, e sendo a qualidade uma caracteristica que d4 a
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empresa uma grande vantagem competitiva (SLACK, N. et al., 2002), em nenhum momento o

servico prestado deve apresentar defici€éncia quanto a este quesito.

Porém para que se alcance um alto patamar de servico de qualidade é necessario que se faga o

uso de ferramentas da qualidade especificas para o servico.

Segundo Paladini (2012) as ferramentas da qualidade sdo simples mecanismos que servem
para orientar a acdo do usudrio, fazendo com que o mesmo tenha dominio do processo e saiba

identificar quais fatores que contribuem/afetam a qualidade

2.2 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa por sua vez, faz com que o problema raiz, ou causa raiz seja
encontra, 0 mesmo possui varias nomenclaturas, como 6 M’s, espinha de peixe e o nome
original, nio alterar a sua efetividade com relacdo aos seus métodos de execucao

(TUBINO,2000).

Entretanto, a ferramenta utilizasse de outra ferramenta para geracdo de dados para geracdo do
problema raiz, na qual é chamada de brainstorming, na qual seu objetivo é geracdo de
informacdes em paralelo com um time de pessoas que estejam observando a problemética, no
objetivo de criar mais informagdes para compreender e chegar ao problema raiz

(Godoy,2001).

Para que o desenho do diagrama de Ishikawa tenha realmente utilidade é preciso que haja uma
verificacdo para se saber a frequéncia com que as causas ocorrem ou entdo se elas
simplesmente ocorrem; sendo este diagrama ndo terd nenhuma func¢do pratica. (VIEIRA,

2012).

Para entender um pouco mais da fermenta, foram utilizadas as referéncias de Campos (1999).

Como mostra a figura 1.
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Figura 1 — Diagrama de Ishikawa
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Fonte: Campos (1999)

2.3 Diagrama de Pareto

Segundo Slack (2002) a ideia principal do diagrama de Pareto € que se possa dividir os
problemas em “pouco vitais” e “muito triviais”, a maioria dos defeitos se referem a pequenas

causas.

Sendo assim, o grafico permite identificar e classificar os problemas de maior importancia
para os de menor importancia e assim poder focar na resolucdo dos problemas mais

importantes para a organizagao.

Quando bem aplicado o diagrama de Pareto permite a organizacdo melhor direcionamento de

seus recursos na busca da melhoria da qualidade da operacdo. (SELEME; STADLER, 2010).

O diagrama de Pareto foi utilizado para gerar informagdes apds a coleta dos dados mostrando
quais atividades estdo surgem apds a coleta dos dados, assim, estratificando todos os possiveis
problemas, através do diagrama € possivel visualizar a relacdo acdo/beneficio entretanto sé €
possivel visualizar apds a geracdo do seu grafico, pois 0 mesmo geram graficos de barras
com uma linha superior como mostra na figura 2 ,em ordem na qual a frequéncia das
ocorréncias da grande quantidade para a menor quantidade, permitindo assim a localizag¢des

de problemas e eliminagdes de perdas que antes ndo eram possiveis serem visualizadas.
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Figura 2 — Exemplo de grafico de Pareto
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Fonte: Voitto (2020)

2.4 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA, tem a finalidade da busca pelo controle continuo, ou seja, apés a melhoria de
uma atividade, sendo ela positiva, pode-se procurar outras atividades com as ferramentas aqui
descritas, para aplicar a ferramenta PDCA, caso a atividade ndo tenha resultados satisfatérios
e utilizada outra vez para averiguar quais os problemas e assim a ferramentas sempre ter uma

melhoria continua, afirma Takashina e Flores (2005). E como podemos observar na figura 3.

Figura 3 - Ciclo PDCA

Fonte: Adaptado de Corréa e Corréa (2012)
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Segundo Werkema (2012) o PDCA € uma forma de se encontrar o caminho para atingir as

metas que foram estabelecidas, que por sua vez tem uma melhoria continua.

2.4.1 Planejar

O processo de planejamento € essencialmente baseado nas técnicas de administracdo da
producdo e nesse processo se deve estabelecer metas reais que possam ser atingidas pela

empresa dentro de um espacgo de tempo planejado. (PEINADO, 2007).
De acordo com Falconi (2004), a fase de planejamento se desdobra nas seguintes etapas:

a) Identificacdo do problema: definir claramente o problema e reconhecer sua
importancia;

b) Observagdo: investigar as caracteristicas especificas do problema com uma visdo
ampla e sobre vérios pontos de vista;

¢) Andlise: descobrir as causas fundamentais;

d) Plano de acdo: Conceber um plano para bloquear as causas fundamentais.

2.4.2 Fazer

Quando o plano de ac@o ja estd bem estruturado e definido é possivel colocd-lo em pratica,

esta fase do plano é onde se executa tudo o que foi planejado na primeira fase do plano

(PEINADO, 2007).

Durante essa fase € realizada o treinando dos funciondrios para que eles possam ser capazes
de executar o plano e atingir as metas que foram estabelecidas e também como serem capazes

de realizar as manutengdes e medicdes do processo (SELEME; STADLER, 2010).

2.4.3 Checar

Nesta etapa do plano € onde se compara os resultados de antes e depois da execugao das acdes
que foram executadas na fase anterior para se ter ideia se as metas estdo ou ndo sendo

alcangadas (CAMPOS, 2004).
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Para realizar o controle e verificar se o resultado estd saindo como o planejado se usam as
ferramentas de controle e acompanhamento que foram implantadas na fase anterior

(MARSHALL JUNIOR et. al., 2012).

2.4.4 Agir

Nesta etapa € onde o ciclo se completa, onde se analisa os dados da etapa anterior para
determinar o que ainda pode ser aperfeicoado e o que ja atingiu as metas determinadas para

ser padronizado (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Nesta etapa do plano é possivel dividir as acdes conseguintes, no caso de as metas
estabelecidas serem alcancadas o processo definido no planejamento é padronizado, por outro
lado se o processo ndo atingiu as metas o mesmo deve ser analisado para que ndo haja

repeticao dos resultados indesejaveis (MARSHALL JUNIOR et. al., 2012).

3. Metodologia

O seguinte estudo de caso foi realizado em uma empresa que faz o transporte fretado de
funciondrios e esté localizada em Teresina, durante o periodo da pesquisa a empresa atendia a

3 diferentes empresas localizadas na mesma cidade.

O presente trabalho estrutura-se a partir de trés etapas metodoldgicas de pesquisa. Na primeira
etapa € realizada a coleta de dados dentro do sistema da empresa com a finalidade de
preencher o relatério de ocorréncia. Logo em sequéncia, tem-se a constru¢do dos diagramas
de Pareto e de Ishikawa. Os resultados obtidos s@o interpretados e analisados assim sendo

possivel a elaboracdo de plano de melhorias do processo.

E para finalizagdo quanto a metodologia de abordagem, se classifica em qualitativa, pois os

dados foram coletados e organizados em tabelas e quadros.

A estruturacdo da pesquisa foi realizada com base em literaturas que ja receberam um
tratamento especial como artigos cientificos, teses, dissertagdes, monografias, e livros
relacionados a temdtica, descrevendo a importancia para solucionar o problema proposto. Foi

realizada revisao literaria através de leitura sistémica.
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O procedimento de coleta de dados foi realizado dentro do processo produtivo na forma de
preenchimento de planilhas, a fim de obter dados necessdrios sem comprometer os resultados

finais.

4. Estudo de caso da empresa &

Durante o tempo de pesquisa na empresa foi realizada andlise exploratéria e observadora afim
de entender como funciona o sistema de gestdo de rotas e de passageiros da empresa. O objeto
de estudo foi uma empresa do setor de transporte de passageiros, por motivos de sigilo de

informacdes confidenciais a empresa sera retratada como “Empresa &”.

A empresa & a tem como principal produto o transporte fretado de passageiros buscando

fornecer um transporte seguro, de qualidade e com preco bastante competitivo

Atualmente o quadro de funciondrios da empresa conta com 30 pessoas, dessas 30 pessoas 10
estdo atuando na drea administrativa (Gerencia, RH, Financeiro e planejamento), 2

supervisores e 18 motoristas.

A empresa atualmente atende a 3 organizacdes, diariamente sdo realizadas em média 143
rotas, todas essas rotas sdo desenhadas e roteirizadas pela equipe de planejamento e
acompanhadas pelas mesmas, a operacdo se inicia as 03:00 da manhi e se encerra apenas as
00:00 do dia seguinte. Todas as rotas sdo acompanhadas em tempo real, todos os carros sao
rastreados e também todos os passageiros transportados sdo identificados pelo sistema da

empresa.

A operacdo do més de abril foi bem conturbada, a empresa sofreu com problemas como a
saida de alguns funciondrios e logo apds essas saidas os novos funciondrios entraram na
operacdo com pouco conhecimento desta e o treinamento nao pode ser realizado, entdo a parte
do planejamento ficou com o rendimento bem abaixo do esperado e quando o planejamento
da operacdo didria € mal feito acontecem bastantes falhas e com as falhas acontecendo
durante a operagdo os clientes realizam reclamagdes sobre o processo e sobre o planejamento

realizado.

Durante todo o més de abril foram realizados relatorios didrios com as principais ocorréncias
da operagcdo, com base no aplicativo de localizacio em tempo real do transporte. Essas
informacdes que foram recebidas foram checadas e confirmadas por meio do sistema da

empresa, com isso foi montada uma tabela de ocorréncias da operagao.
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Quadro 1 — Ocorréncias durante a operacao

RELATORIOS DA OPERAGAO

DATA OCORRENCIAS DA OPERACAO DATA OCORRENCIAS DA OPERACAO
01/abr Atraso em algumas rotas 16/abr | Alguns colaboradores foram esquecidos
01/abr| Alguns colaboradores foram esquecidos | 17/abr Atraso em algumas rotas
02/abr Rota planejada estava errada 18/abr Veiculo ficou sem gasolina
03/abr| Alguns colaboradores foram esquecidos | 18/abr Carro quebrou durante a operagao
04/abr Atraso em algumas rotas 19/abr Atraso em algumas rotas
05/abr Atraso em algumas rotas 20/abr Atraso em algumas rotas
06/abr Rota planejada estava errada 21/abr Carro quebrou durante a operacao
06/abr| Alguns colaboradores foram esquecidos | 22/abr Carro quebrou durante a operagdo
07/abr Atraso em algumas rotas 23/abr Atraso em algumas rotas
08/abr Rota planejada estava errada 24/abr Rota planejada estava errada

09/abr| Alguns colaboradores foram esquecidos | 24/abr| Alguns colaboradores foram esquecidos
09/abr Carro quebrou durante a operagao 25/abr | Alguns colaboradores foram esquecidos

10/abr Veiculo ficou sem gasolina 26/abr Atraso em algumas rotas
11/abr Rota planejada estava errada 27/abr Atraso em algumas rotas
12/abr Atraso em algumas rotas 28/abr Carro quebrou durante a operagcao
12/abr Carro quebrou durante a operagao 28/abr Atraso em algumas rotas
13/abr| Alguns colaboradores foram esquecidos | 29/abr Carro quebrou durante a operagao
14/abr Carro quebrou durante a operagao 30/abr Rota planejada estava errada
14/abr Carro quebrou durante a operagao 01/mai Carro quebrou durante a operagdo
15/abr Rota planejada estava errada 01/mai Atraso em algumas rotas

Fonte: Dados da Pesquisa (2021)

Apo6s a realizacdo desses relatorios todas essas informagdes foram filtradas e logo apds foi

feita uma analise por meio do gréifico de Pareto.

Quadro 2 — Dados gréfico de Pareto

Fonte: Dados da Pesquisa (2021)
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Figura 4 — Gréfico de Pareto
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Fonte: Dados da Pesquisa (2021)

Analisando o grafico € possivel perceber que grande parte das reclamagdes dos colaboradores
se concentram em aspectos que dependem da drea de planejamento e manutencdo dos
veiculos, porém para analisar melhor as causas das reclamacdes, foi elaborado o diagrama de

Ishikawa que nos permitiu analisar as raizes das reclamacdes dos usudrios.

Figura 5 — Diagrama de Ishikawa
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Fonte: Dados da Pesquisa (2021)

Com o diagrama de Ishikawa feito € possivel ter uma visao mais ampla das causas raizes das

reclamacoes dos usudrios de transporte fretado.
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Quanto a quebra de veiculos durante a operacdo, esta tem 3 causas principais: Manutengdo
mal realizada, a imprudéncia dos motoristas com os veiculos o que certamente danifica o
veiculo e veiculos antigos na operacao (sendo este um grande causador de ocorréncias durante
a operacdo pois como j4 € antigo estd mais propenso a eventuais quebras e além disso ainda

causa desconforto em grande parte dos usudrios).

Em relagdo ao atraso em algumas rotas este problema acontece geralmente por erros da
equipe de planejamento, o atraso também se d4 por atrasos dos motoristas para comegarem a

rota o que geralmente acontece por negligéncia dos motoristas em cumprirem seus horarios.

E quanto ao problema de usudrios do fretado ndo embarcados em suas rotas se da
principalmente pela falta de comunicagdo entre a empresa que presta o servigo fretado e entre
a empresa contratante do servigo fretado. E também acontece por parte dos motoristas,
principalmente quando estes sdo novos no quadro de funciondrios da empresa e ndo passaram
por nenhum tipo de treinamento, portanto ndo conhecem a operacdo. Como forma de corrigir
e administrar essas falhas da operacdo foi construido um ciclo PDCA, como mostrado na

figura 6.

Figura 6 - PDCA
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Fonte: Dados da Pesquisa (2021)

Como foi apresentado no PDCA durante o periodo da pesquisa foram sugeridas e
implementadas trés propostas, quanto a sua implementacdo essas foram propostas faceis de se
implantar devido a duas precisarem apenas de mudangas no comportamento, € a outra foi

apenas incluir uma etapa de checagem no processo de planejamento.

Durante a implantacdo dessas propostas pode-se perceber uma grande reducdo das

reclamacdes dos usudrios do transporte fretado, como mostra o quadro 3.



IX SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

“Engenharia do Trabalho 4.0: Trabalho remoto, perspectivas e contribui¢des para os novos arranjos produtivos pos-
pandemia.”

Caruaru, Pernambuco, Brasil — 03 a 05 de Setembro de 2021.

Quadro 3 — Ocorréncias da operacdo durante o0 més de maio

DATA OCORRENCIAS DA OPERACAO

03/mai Alguns colaboradores foram esquecidos
04/mai Atraso em algumas rotas

05/mai | O motorista foi mal educado com um(a) passageiro(a)
06/mai Nenhuma ocorréncia registrada

07/mai Alguns colaboradores foram esquecidos
08/mai Nenhuma ocorréncia registrada

09/mai | O motorista foi mal educado com um(a) passageiro(a)
10/mai Veiculo ficou sem gasolina

11/mai Alguns colaboradores foram esquecidos
12/mai Nenhuma ocorréncia registrada

13/mai Carro quebrou durante a operagao

14/mai Alguns colaboradores foram esquecidos

Fonte: Dados da Pesquisa (2021)

As demais propostas contidas no PDCA ndo foram implantadas porque essas sdo propostas a
longo médio prazo e seria preciso de mais tempo na empresa para acompanhar como a

operacdo iria funcionar apds a implantacio destas.

Quadro 4 — Comparagdo de ocorréncias antes e depois da aplicagdo das propostas sugeridas

ANTES DEPOIS
Ocorréncia % Ocorréncias |Ocorréncia % Ocorréncias
Atraso em algumas rotas 33% Alguns colaboradores foram esquecidos 44%
. O motorista foi mal educado com um(a)
Carro quebrou durante a operagao 25% ) 22%
passageiro(a)
Alguns colaboradores foram esquecidos 20% Atraso em algumas rotas 11%
Rota planejada estava errada 18% Carro quebrou durante a operagao 11%
Veiculo ficou sem gasolina 5% Veiculo ficou sem gasolina 11%

Fonte: Dados da Pesquisa (2021)

5. Conclusao

Para que uma operagdo seja bem executada ela deve ser bem planejada de forma que todos os
riscos desta mesma sejam minimizados. Durante o periodo de pesquisa e estudos dentro da

empresa foi possivel perceber que o setor de planejamento e principalmente o de manutencao
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carecem de mao de obra qualificada, o planejamento sofre com alta rotatividade dos
funciondrios e a manutengdo sofre bastante com retrabalho e estas sdo atividades essenciais

para que a operagao aconteca sem imprevistos e falhas.

Este estudo de caso teve como ideia principal corrigir as falhas mais criticas para a operacao,
com o auxilio das ferramentas da qualidade, no qual foi possivel identificar quais as causas
mais criticas dentro das falhas na opera¢do por meio do relatério de ocorréncias. Com as
informacdes obtidas pelo grafico de Pareto foi possivel montar um diagrama de Ishikawa para
ampliar as dimensdes do problema tendo assim uma nova visao deste. Logo apds foi montado
um ciclo PDCA visando corrigir as falhas da operacgao, deste ciclo PDCA foram implantadas

até o dia do término da pesquisa 3 novos procedimentos, que apresentaram bons resultados.
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