My bl

3 9
g

USO DO QFD NOSSERVICOSDE UMA
TRANSPORTADORA RODOVIARIA DE
CARGASFRACIONADAS

Agostinho Augusto Figueira
pr ofessor agostinhofigueira@gmail.com.br
Uniitalo

Carlos Alberto Chaves
carlosachaves@yahoo.com.br
Unitau

Resumo:O mercado esta cada vez mais exigente, tornando fundamental a preocupacéo das empresas
com a satisfacdo dos clientes, para assegurar a competitividade e até mesmo a sobrevivéncia do negdcio.
No setor de transportes este aspecto, muitas vezes ainda é relegado a segundo plano, mas, aos poucos,
vem sendo agregado aos planos de negécios e, assim, contribuindo para o crescimento e a prosperidade
das empresas. A énfase na satisfac8o dos clientes esta vinculada a eficiéncia dos servicos, que devem ser
alvo de andlises cuidadosas, devendo ser considerada também ainfluéncia do desempenho das atividades
comerciais do pais sobre a empresa. Este artigo tem como objetivo estudar o QFD - Desdobramento da
Funcdo Qualidade - aplicado ao transporte rodoviario de cargas fracionadas, que refere-se a um método
adequado para identificar e melhorar a satisfacdo do cliente, em produtos e servigos. Trata-se de uma
investigacdo de cardter qualitativo, baseado em revisdo bibliografica, complementada por um estudo de
caso de umatransportadora de Séo Paulo.
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1 INTRODUCAO

A maioria das empresas de transporte rodoviario de carga fracionada ainda estdo focadas na
produgdo, enquanto apenas uma minoria comega a se preocupar com a qualidade dos servigos
prestados, visando atingir suas metas de vendas.

Entretanto, algumas empresas comecam a direcionar seus esforcos para a deteccdo e
satisfacdo das expectativas e necessidades dos clientes, por diversas razdes, dentre as quais
encontram-se:

e Baixo nivel de profissionalizacdo em algumas regides do pais, onde as empresas sio
geridas de forma empirica, sem nenhum sistema integrado;

e Excesso de oferta de transportes, denotando uma forte concorréncia desleal e predatoria
baseada em menores pregos de fretes.

Este tipo de transporte ocupa 75% da matriz de transportes brasileiros e seu diferencial centra-
se na entrega porta a porta comr baixo custo de implantag@o, contribuindo para o crescimento
sustentavel do Brasil.

Diante disso, neste artigo, pretende-se apresentar a aplicagdo do QFD — Quality Function
Deployment (Desdobramento da Fungdo Qualidade) para servigos, especificamento no
transporte rodoviario de cargas fracionadas, através do uso da matriz da qualidade, sendo
proposto um plano de agio.

2 QUALIDADE EM SERVICOS

Os servigos podem ser definidos como processos, agdes e atuacdes, sendo, geralmente, um
conceito apresentado de forma oposta ao de produto. O antagonismo entre produtos e servigos
ndo parece l6gico, uma vez que um depende do outro, ou seja, para que haja um servigo deve
existir um produto e vice-versa.

Segundo a NBR ISO 8402 “Os servigos sdo resultados gerados por atividades na interface
entre o fornecedor e o cliente e, pelas atividades internas do fornecedor, para atender as
necessidades do cliente” (ABNT, 1994, p. 3).

Cada vez mais, torna-se evidente que a qualidade de produtos e servigos ¢ fator essencial para
a conquista e fidelizacdo dos clientes, assegurando lucros e, principalmente, a
competitividade. A qualidade de produtos e servicos representa uma ferramenta de
alavancagem dos negocios, favorecendo que a empresa se destaque no mercado.

Diante disso, a busca pela melhoria da qualidade nas organizacdes brasileiras tem se
consolidado como importante estratégia competitiva em diversos nichos.



A qualidade tem sido reconhecida como uma vantagem competitiva mediante as crescentes
exigéncias dos consumidores.

A respeito, comenta Eckes (2001, p.15), que, “apesar do enfoque em formas inovadoras de
criar produtos e prestar servicos, uma constante permanece: as empresas que oferecem
produtos e servigos de melhor qualidade sempre vencem a concorréncia”.

Conforme Karsak et al. (2002), a competitividade globalizada vem estimulando as empresas a
almejar niveis de qualidade cada vez mais altos para seus produtos e servigos.

Albredcht & Bradford (1992) observam que a qualidade de um produto ¢ considerada de
maneira distinta a qualidade do servico.Apesar de diversas organizagdes investirem na
qualidade dos seu produtos, muitas delas ainda ndo entendem que o servico ao cliente também
¢ um produto. E, neste sentido, o cliente € o patrimdnio mais valioso.

Além disso, a melhoria dos resultados e da competitividade favorece que a organizagdo crie
diferenciais que a destacam no mercado, que vincula a qualidade do produto com a qualidade
do servicgos.

Atualmente, o relacionamento entre os fornecedores de servigo e os clientes parece
ter chegado a uma condigdo aguda, e isso ¢ uma fonte de muito debate e
publicidade. Por que agora? Por que a qualidade dos servigos tornou-se um assunto
tdo importante? Existem diversas razdes para esse aumento de interesse. (DENTON,
1990, p. 3)

Para Denton (1990), os clientes estdo cada vez mais exigentes quanto a qualidade dos
produtos e a prestacdo de servigos, resultando em uma mudanga cultural e de percepgéo
dentro da organiza¢do. Mas, para que se estabeleca uma filosofia de servigos de qualidade, ¢
essencial que a alta administrag@o considere este um aspecto prioritario.

Ainda segundo Denton (1990), a qualidade em servigos esté relacionada a entregar ao cliente
0 que o marketing promete, gerando satisfacdo aos clientes, o que torna necessario um
investimento na continua melhoria da qualidade. Para isso, a empresa deve, primeiramente,
conhecer seus clientes (quem sdo e o que precisam). Além disso, o servigo prestado deve ser
confiavel, ao afirmar que:

Os clientes sempre se lembram de entregas extraviadas e outros servi¢os ndo-

confiaveis, mas algumas vezes os gerentes parecem ndo reconhecer o impacto de tais

servigos com baixa qualidade tém sobre suas empresas. (DENTON, 1990, p. 67).
Neste sentido, o treinamento ¢ a motivagdo sdo fundamentais para que os empregados
compreendam seus papeis para o aumento da satisfacdo dos clientes. Por sua vez, a
administracdo tem a missdo de fornecer todo apoio necessario aos seus funcionarios, o que se
refletira no atendimento ao cliente.

2.1 Medicio da Qualidade em Servigos

A avaliac8o da qualidade de processos de negodcios pode ser realizada por meio de diversas
técnicas, subjetivas ou intrinsecas  (satisfagdo, cortesia, confianga, credibilidade,
prestabilidade, empatia, seguranca etc), que enfatizam a percepgdo e a atitude, podendo ser
relacionadas a qualidade do produto ou servigo.

Por sua vez, um critério mais objetivo e concreto, favorece um claro entendimento sobre o
comportamento dos clientes em relagdo a produtos e servicos.



e

A utilizagdo conjunta das duas formas de medi¢do da qualidade proporcionam informagdes
essenciais para a estruturacdo e adequagdo do negocio. E necessario considerar que nem
sempre o cliente tem a oportunidade de expressar de maneira objetiva a sua opinido, por isso a

organizagdo terd que buscar indicios implicitos e subjetivos para nortear suas agoes.

As organizacdes que primam pela manutengdo da qualidade de seus produtos e servigos
devem adotar estratégias e procedimentos com tal fim, como recomendam Parasuraman e
Berry (1990):

e Criar instrumentos de pesquisa visando compreender as necessidades e expectativas
(explicitas e implicitas) dos clientes;

e Atender essas necessidades e expectativas através de projetos especificos que visem sua
satisfacdo;

e  Utilizagdo da técnica de benchmarking;
e Prestacdo de servicos de acordo com as especificacdes estabelecidas;
e  Promover expectativas que realmente possam ser atendidas.

O cliente deve sempre ser considerado o elemento fundamental para o sucesso da
organizacdo. Por isso, as caracteristicas intrinsecas dos servigos exige um modelo de
gerenciamento pautado na exceléncia.

A medi¢o da percepgio do cliente sobre a qualidade em servigos pode ser realizada por meio
de um instrumento denominado SERVQUAL, que ¢ baseado em aspectos de avaliacdo da
qualidade em servicos. (PARASURAMAN; BERRY, 1990)

O modelo SERVQUAL baseia-se no Modelo Conceitual Da Qualidade Do Servigo (Teoria
dos “Gaps”), que enfatiza os seguintes pilares: tangibilidade, confiabilidade, compreens3o,
seguranga e empatia.

Embora o SERVQUAL contemple apenas cinco dimensdes, estas permitem a agregagdo de
outras cinco, que sdo: competéncia, acesso, comunicagdo, presteza ¢ entendimento do cliente.

A elaboracdo do SERVQUAL considerou as correlagdes entre essas dez dimensdes, que sdo
decorrentes da analise dos principais critérios utilizados pelos clientes para avaliagdo da
qualidade dos servigos, dentre as quais, destaca-se a confiabilidade como a mais importante,
consistindo em cumprir o prometido, e, como menos importante, a tangibilidade.

Para a obten¢do de uma alta qualidade nos servicos, torna-se necessario realizar uma analise
detalhada sobre as expectativas dos clientes e sua percepcdo. Neste aspecto, a metodologia
SERVQUAL favorece a identificacdo das principais discrepancias (gaps) na prestagdo do
servigo, ao avaliar a qualidade do servigo e a percepcdo do cliente.



2.2 Qualidade no Transporte Rodoviario de Cargas Fracionadas

Numa defini¢do simples, transportar é conduzir ou levar de um lugar para outro. Na maioria
das empresas, o transporte é o elemento mais significante do custo logistico.

De maneira geral, o frete absorve dois ter¢os do gasto logistico (entre 9 ¢ 10% do produto
nacional bruto da economia brasileira). Comparando-se as economias de uma nagdo
desenvolvida e de outra em desenvolvimento observa-se a representatividade do transporte na
atividade econdmica.

Afinal, sem o transporte, ndo haveria o escoamento da producdo dos diversos setores da
economia. Além disso, direta ou indiretamente, todos os agentes econdmicos dependem da
eficiéncia do transporte para a realizagdo de negocios, o que determina seu vinculo
socioecondémico.

Como mencionado, os custos de transporte costumam ser bastante representativos, afetando o
custo final do produto e, assim, podendo comprometer a competitividade.

Por isso, surgem novas formas de otimizar a sua utilizagdo, ao mesmo tempo que se reduz
custos, como ¢é o caso da carga fracionada.

A carga fracionada, como o proprio termo diz, é a carga compartilhada. Este modal reduz
consideravelmente os custos com transporte, pois, em um mesmo caminhdo, sdo transportados
produtos de mais de um fornecedor, que dividem as despesas.

Ha também a possibilidade de contratagio de caminhonetas, cuja vantagem ¢é a nido
manipulagdo da mercadoria, mas, por outro lado, tem preco maior que a carga fracionada.

Como as transportadoras atuam para diversos clientes e destinos, tém maiores condi¢des de
oferecer pregos reduzidos para determinadas rotas. Mas & preciso considerar a viabilidade,
pois, dependendo do produto a ser transportado, isso pode ndo ser interessante, ou seja, o
transporte pode ser mais demorado e a manipulacdo frequente. Por isso, ndo sendo indicada
para o transporte de produtos frageis.

Conforme Parreiras (1990), o transporte de carga tem como finalidade oferecer uma solucdo
de transporte para os clientes, para que se tornem mais lucrativos e satisfeitos, vendendo
tranquilidade. Por isso, sendo necessaria a analise das diversas etapas da prestacdo desse
servico, desde o primeiro contato até a entrega final da mercadoria ao seu destino, bem como
com a atencdo pds-venda. Estes aspectos criam um diferencial competitivo para a
transportadora.

Independentemente do tipo de transporte praticado, torna-se necessaria uma maior percep¢ao
¢ proximidade do mercado por parte do transportador de servicos de carga, para que esteja
preparado e rapidamente adeque suas operagdes visando atender as necessidades de seus
clientes.

Nesse passo, as empresas que atuam no transporte de carga devem manter uma proximidade
com seus clientes, visando manter sua satisfacdo com os servigos prestados. Afinal, ¢ muito
mais facil conquistar um cliente do que manté-lo satisfeito. Segundo Kotler et al.. (2002), até
mesmo os profissionais que mantém um alto padrdo de qualidade em servigos enfrentam o
desafio de manter seus clientes satisfeitos.



A area de transporte sofre bastante concorréncia, por isso a cria¢do de um canal de
comunicacdo que aproxime a empresa de seus clientes, especialmente no pds-venda, ¢
fundamental.

Conforme Zinn (1992), a utilizacdo do servico ao cliente como um diferencial é muito
importante para as transportadoras, pois agregam valor ao servi¢o, por meio de um contrato
que enfatize as entregas pontuais, a informacdo sobre o andamento da entrega, ajuda no
descarregamento etc. Assim, o transportador deve investir em estratégias de vendas e
marketing, favorecendo a consolidag@o e reconhecimento de sua marca no mercado.

Neste aspecto, enfatiza-se o treinamento dos profissionais que fardo a entrega, especialmente
o motorista, ja que, normalmente, ¢ ele quem efetivamente tem contato pessoal com o cliente,
e sua postura pode comprometer todo o processo.
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Outro elemento importante ¢ o leque de servicos oferecidos. A transportadora deve
disponibilizar diversas opgdes aos clientes, que também representardo diferentes custos. E
preciso considerar que os clientes ndo querem pagar por servigos que nao necessitam. Por
isso, ¢ preciso realizar uma pesquisa para identificar estas necessidades, abrangendo os
seguintes itens:

a)  Servigos necessarios a cada cliente;

b)  Agrupar os clientes por tipos de servigos utilizados.

Esse agrupamento possibilita a segmentacdo do mercado e a disponibilizagdo dos servigos
adequados a cada cliente, bem como fornecer subsidios para a transportadora manter sua
competitividade mediante aos servigos oferecidos pelos concorrentes.

A partir dai, a empresa transportadora pode definir “pacotes” de servigos especificos a cada
nicho ou cliente, situagdo em que se aplica o método QFD cuja finalidade ¢&
conhecer e priorizar os requisitos do cliente.

3 DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE (QFD)

Como mencionado, para assegurar a continua satisfacdo do cliente, uma das ferramentas mais
utilizadas atualmente é o QFD, que incorpora ao processo de desenvolvimento de produtos ¢
servicos o equilibrio do atendimento das necessidades explicitas e implicitas, atuais e futuras
dos clientes de forma rapida e eficiente.

O Desdobramento da Fung@o Qualidade (QFD) € uma ferramenta recente, mas que vem sendo
cada vez mais utilizada no mercado atual e passando por aprimoramento continuo, sendo
aplicado em diferentes areas, principalmente a de servigos. (RODRIGUES, 2010)

O surgimento desta ferramenta ocorreu no Japdo, na década de 1960, que passava por um
estrondoso crescimento, o que motivou a industria automobilistica a realizar diversas
mudancas nos veiculos fabricados, além de aumentar o langamento de novos modelos. Tal
cenario impulsionou a criagdo de um método que favorecesse a qualidade do produto desde a
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fase de projeto (AKAOQO, 1996). Porém, as empresas tinham muitas dificuldades para alcancar
esta meta.

A sistematizacdo do QFD passou por diversas modificagdes ¢ adaptagdes no decorrer do
tempo, visando acompanhar a evolu¢do e o desenvolvimento dos processos industriais e de
servicos (ECHEVESTE, 1999).

Com o desenvolvimento do QFD surgiram variadas versdes da ferramenta, no tocante ao
desdobramentos das matrizes. A qualidade ou matriz da qualidade é observada em todas estas
versdes, ou desdobramentos aplicados e adaptados a condi¢des especificas (PEIXOTO et al.,
1997).

Segundo Spangenberg et al .(2010), o QFD representa uma das contribui¢des japonesas para o
pensamento industrial, tendo como principais aspectos a melhoria do desenho da qualidade da
manufatura e também ampliar a visdo dos funciondrios sobre a producio.

Para Khan et al. (2011), o método ¢ empregado através do conceito bésico de séries de casas
da qualidade, visando a transformagfo dos requisitos qualitativos em especificagdes de projeto
que garantam a qualidade esperada pelo cliente. Por isso, esse método pode ser considerado
como uma forma de comunicago da informagao relativa a qualidade.

O QFD ¢ empregado para planejar e desenvolver produtos e/ou servicos, favorecendo a
identificacdo das necessidades dos clientes, bem como o impacto dos novos produtos sobre
tais necessidades (COHEN, 1995).

A utilizag¢do do QFD para o desenvolvimento de novos produtos decorre dos bons resultados
dos empreendimentos que o incluiram em suas praticas, tornando-se um método permanente
de inovagdo atuando como catalisador da relacdo tempo e desenvolvimento na aplicagdo.
(MIGUEL, 2008)

O QFD pode ser resumido como a necessidade de “desenvolver os projetos certos e também
desenvolvé-los corretamente”. (MIGUEL, 2008, p. 33).

O QFD pode ser definido como a voz do cliente em requisitos mensuraveis, norteando as
diversas fases do processo de desenvolvimento de produto e servicos, assegurando a
satisfacdo do cliente, por “auxiliar na solu¢do antecipada de problemas e que busca a
participagcdo multifuncional nas organiza¢des” (MELO FILHO et al., 2010, p. 2).

Conforme Fitzsimmons (2010), diferentemente dos produtos, os servigos sdo experiéncias de
consumo pereciveis e intangiveis, ndo podendo ser estocados e, ainda, sdo produzidos e
consumidos a0 mesmo tempo. Assim, as a¢des de qualidade devem ser constantes, visando a
melhoria e, principalmente, a prevencdo, uma vez que um servico ndo eficiente pode trazer
prejuizos inestimaveis ao cliente e, por consequéncia, a empresa prestadora do mesmo.

Ainda de acordo com Fitzsimmons (2010), a qualidade em servigo envolve cinco dimensdes:
confiabilidade, responsividade, seguranga, empatia e tangibilidade.

Qualquer falha no processo de prestacdo de servicos compromete a qualidade, mesmo quando
o cliente ndo percebe isto claramente, pela subjetividade que, muitas vezes, envolve esta
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avaliagdo, devido as diferencas entre os desejos e expectativas dos clientes. (CORREA e
CAON, 2008).

Segundo Guazzi (1999), os principais pilares do QFD s3o:
e perguntar: qual a percep¢do dos clientes sobre os produtos;

e utilizar: experiéncias e conhecimentos que identificam caracteristicas mensuraveis que
atendam as necessidades do cliente;

e priorizar: realizar esforgos nas caracteristicas mensuraveis, a partir da escuta da opinido
do cliente, direcionar as fases do desenvolvimento;

e permitir: atuagdo da area de marketing no gerenciamento das expectativas do cliente e
acOes da concorréncia, de forma que o produto ou servigo se torne lucrativo durante o
ciclo de vida, mediante um processo de constante inovacao..

Ainda conforme Guazzi (1999), o QFD engloba trés niveis da qualidade total nas rganizagdes:

e  Estabelece as diretrizes estratégicas visando atender as necessidades dos clientes
internos, em todas suas fases e niveis organizacionais;

e  Favorece o gerenciamento da rotina, a partir de informacdes das matrizes, realizando a
identificacdo e a priorizagdo dos itens de controle, para a criagdo de um padrido nos
processos.

° Permite o gerenciamento do crescimento humano, mediante planos de incentivo e
formacdo de equipes multifuncionais.

Assim, o QFD ¢ um importante instrumento que pode ser aplicado na melhoria da qualidade
de produtos e de servicos, cuja implantagdo visa dois objetivos principais: (a) auxiliar no
processo de desenvolvimento do produto ou servigo, identificando, interpretando e relatando
as necessidades e desejos do cliente; e (b) assegurar a qualidade no desenvolvimento do
produto ou servico (CHENG et al., 1995).

A implantagdo do QFD ¢ fun¢fo das equipes multifuncionais, composta por integrantes dos
diversos setores que atuam no processo de desenvolvimento. Esta estratégia favorece o
planejamento do produto ou servigo, além de modificar as relagdes funcionais da empresa,
promovendo o trabalho em grupo (ECHEVESTE, 1999).

Conforme Peixoto et al. (1997), o QFD inicia-se com a identificacdo ¢ desdobramento das
varidveis que fazem parte do desenvolvimento do produto, tais como requisitos dos clientes,
funcdes e caracteristicas do produto, especificacdes dos mecanismos e componentes,
parametros de processo, confiabilidade, custos e outros, através de tabelas, matrizes e
procedimentos de extragdo, relacdo e conversio:

=  Extragdo refere-se a criagdo de uma tabela a partir de outra, utilizando seus elementos
como referéncia para a elaboracdo de outra tabela;
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= Relacdo ¢ a identificagdo da intensidade dos vinculos entre os dados das duas tabelas que
formam a matriz;

=  Conversdo ¢ a transferéncia da importancia relativa (peso) dos dados de uma tabela da
matriz para outra tabela, em fun¢do da intensidade das relacdes existentes entre os
mesmos.

A importancia do QFD encontra-se na utilizagdo dos procedimentos acima mencionados,
favorecendo a priorizagdo ¢ o equilibrio entre as diversas decisdes que ocorrem durante o
processo de desenvolvimento do produto, além de otimizar o trabalho de equipe.

Desta forma, o QFD trata-se de uma ferramenta: (a) visual, porque utiliza preferencialmente
diagramas e matrizes; (b) conectiva, com desdobramentos que vinculam as variaveis umas as
outras; ¢ (c) priorizadora, ao centralizar as atengdes da equipe nas variaveis realmente
importantes (PEIXOTO et al., 1997).

Entretanto, como acontece com todas as metodologias, o0 QFD tem vantagens e desvantagens.
Na literatura sdo encontradas diversas pesquisas sobre a implementagdo de métodos
sofisticados para melhorar o QFD e torné-lo mais efetivo em diversos casos.

Conforme Tsoukalidis et al. (2009), o primeiro problema de uso do QFD se encontra no fato
que, durante a pesquisa, 0os usudrios potenciais ndo fornecem opinides claras sobre
determinado produto tendo em vista os competidores, que possibilitem a criagdo de novas
finalidades para um produto. A quantificagdo das informagdes coletadas costuma ser um
problema recorrente no processo de QFD. As classificagdes obtidas através do QFD
aparecem superiores (infladas), enquanto as expressas através do FQFD (difuso) com
intervalos de valores proporcionam uma visdo melhor.

4. METODOLOGIA

E objeto deste artigo o estudo de caso de uma empresa transportadora de cargas fracionadas,
cuja aplicacdo do QFD foi realizada até a obteng@o da matriz da qualidade, desde a pesquisa
de mercado e a manipula¢do dos dados até o preenchimento da casa da qualidade e a proposta
de um plano de ago.

Esta empresa - a Rodoeng Transportes Rodoviarios Ltda. - atua no transporte rodovidrio de
carga no segmento cargas fracionado, com matriz na Vila Guilherme — SP, e possui o
certificado ISO 9001/1994.

O instrumento utilizado para a coleta de dados sobre os clientes foi a pesquisa de mercado
através de um questiondrio, que procurou identificar os itens que ndo satisfazem as
necessidades e expectativas dos clientes. Tomou-se o cuidado de observar os itens
selecionados pelo equipe da empresa, visando dar prioridade aos requisitos mais importantes
para o cliente, cuja finalidade ¢ fortalecer o posicionamento competitivo no mercado.

A amostra caracterizou-se como uma fonte de dados primadria, composta por cinquenta
clientes ativos, situados na zona norte de So Paulo.
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Para tanto, sendo elaborado um questionario composto de duas partes. A primeira parte
apresenta a identificacdo do cliente, enquanto a outra contém duas questdes abertas ¢ onze
fechadas, voltadas para a identificacdo dos itens de qualidade mais importantes, bem como o

atual nivel de satisfag¢@o do cliente.

Para as questdes fechadas sobre o desempenho da empresa e os requisitos demandados pelo
cliente, utilizou-se uma escala com quatro niveis de satisfacdo: muito satisfeito (nota 4),
satisfeito (nota 3), pouco satisfeito (nota 2), nada satisfeito (nota 1).

A analise da satisfacdo ¢ obtida da identificagdo da importancia representada pelos seguintes
parametros: trés (muito importante), dois (importante) e um (pouco importante).

4.1 Matriz da qualidade

A especificacdo dos requisitos do consumidor engloba um grupo de profissionais que atuam
diretamente no servi¢o, possuindo amplo conhecimento sobre as possiveis necessidades dos
consumidores e com experiéncia suficiente para apresentar exemplos determinados e suas
dimensdes. Para tanto, fizeram parte do estudo, o diretor operacional, gerente de operagdes,
representantes comerciais, conferentes, motoristas e ajudantes.

A importancia dos requisitos foi definida pelo cliente, através do questiondrio fechado. O grau
de importancia foi identificado mediante uma escala previamente discutida e aceita pelo grupo

que participou da pesquisa, sendo baseada nos resultados dos questionarios.

As porcentagens de peso para cada um dos requisitos foram modificados em indices de 1 a 5,
sendo incluidas na matriz da qualidade da figura 1. Para isto, sendo empregado o valor mais
alto de porcentagem como ultimo de um intervalo classificado em cinco subgrupos. O
software MINITAB® versdo 2.1 foi utilizado para a andlise dos dados colhidos.

Para a avaliagdo da competitividade, foi elaborado um questionario da pesquisa de mercado,
sendo solicitado aos clientes que o preenchessem tendo em vista o nivel de satisfacdo obtido
com outras empresas fornecedoras de servicos de transporte de carga.
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Figura 1 — Casa da Qualidade para a Rodoeng Transportes Rodoviarios Ltda.




Na etapa de Analise Competitiva Interna foi analisado o desempenho técnico da empresa
quanto ao desempenho da concorréncia, focalizando as caracteristicas da qualidade. Esta
analise foi realizada pelo grupo através de uma avaliagdo das perguntas dos questionarios
feitos para a concorréncia e relacionadas com as caracteristicas da qualidade. Neste caso,
utilizou-se a mesma escala que a usada na analise competitiva externa.

Cada caracteristica da qualidade foi determinada mediante ao consenso do grupo, numa meta
mensuravel baseada na analise competitiva interna, a matriz de correlag@o triangular e o peso
relativo dos CQS. Também foi levada em consideragdo uma avaliagdo da dificuldade de
atuacdo sobre as caracteristicas da qualidade que representa o qudo dificil é modificar as
especificagdes atuais das caracteristicas de qualidade.

Para essa avaliag@o o time da empresa usou a seguinte escala: valor 1 para muito dificil, 2
para dificil, 3 para moderado, 4 para facil e 5 para muito facil. Os dados expressos pelos
clientes foram processados e analisados com o intuito de serem melhor compreendidos e
expressos ¢ a fim de obter informagdes gerenciais para o processo decisério, acdo
corretiva/preventiva na empresa. Para isto foi utilizada a identificagdo e ponderacdo das
varidveis pelo grau de importincia, a tabulacdo simples para todas as varidveis e a
determinagdo da mediana das varidveis e totais, uma vez que o uso da pesquisa ¢ para medir
opinido.

5. PLANO DE ACAO

A melhoria da qualidade requer a elaboragio de um plano de agdo, a partir dos subsidios
identificados na pesquisa.

Na matriz da qualidade podem ser observados os aspectos que precisam ser melhorados
tendo-se em vista os requisitos do cliente visando a obtengdo de especificagdes mais
adequadas as necessidades do cliente e a melhoria da qualidade. Além disso, a garantia da
qualidade da empresa orienta também as atividades de planejamento.

O plano de acdo da qualidade enfatiza os itens criticos, mediante um esfor¢o integrado,
visando as melhorias na infraestrutura e maior empenho dos recursos humanos, favorecendo a
exceléncia na prestagdo de servicos.

Dentre os varios aspectos que envolvem a melhoria da qualidade, destaca-se o atendimento.

Segundo Ribeiro & Mota (1996), geralmente, o plano de melhoria requer grandes
investimentos, como a reorganizagao de pessoal ou da estrutura fisica da empresa.

Por isso, torna-se fundamental que a dire¢do da empresa participe diretamente da
implementagio do plano.
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O desenvolvimento do plano de ac@o exige o conhecimento das prioridades apresentadas na
matriz da qualidade, que resultam dos niveis de intensidade dos relacionamentos no interior
da matriz, bem como das analises mercadologicas e estratégicas consideradas para o calculo
dos pesos.

Apoés a andlise dos danos, confirma-se como fator de maior peso a questio do prazo de
entrega, tendo-se em vista a satisfacdo dos clientes.

Entretanto, na empresa em estudo, este item € o que apresentou menores niveis de satisfagfo,
o que denota a necessidade de rapidas ag¢des para melhoria deste quadro.

Em relagdo aos casos criticos, o prazo de entrega também desponta com o maior indice de
insatisfacdo.

Nesse sentido, o cumprimento do horario de coleta, a agilidade nas informagdes sobre a carga
e o atendimento telefonico também contribuiram bastante para essa insatisfacdo. Assim,
torna-se necessario investigar as razdes que favoreceram esses resultados negativos,
buscando-se a melhoria no processo.

Ressalta-se que ndo ¢ suficiente solucionar um problema pontual, mas identificar o que pode
estar provocando este tipo de ocorréncia.

A tabela 1, a seguir, apresenta o plano de a¢do recomendado para a empresa objeto deste
estudo, enfatizando-se o item “prazo de entrega”, por ser, no momento, um fator preocupante
e prioritario.

Indice Prazo de Entrega

Que Melhorar o indice de prazo de entrega das cargas

Quem Diretoria operacional, gerentes operacionais das filiais e matriz.
Quando Constantemente

Onde Matriz (Vila Guilherme — SP)

Por que Aumentar a qualidade dos servigos prestados, atendendo as exigéncias

dos clientes.

Como Apresentar relatdrios dos diversos motivos que geram atraso na entrega,
citar as possiveis causas e solugdes. Utilizar diagrama causa-efeito.
Prorizar uma melhor infraestrutura de transporte (diversificagdo da
frota, roteirizar e rastreador).

Tabela 1 - Plano de agéo para o prazo de entrega

Conforme Tsoukalidis et al. (2009), ¢ importante comparar os resultados da aplicag¢ao da
metodologia QFD, com os dados empiricos, apos a conclusdo das pesquisas e de sua analise.
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O QFD tem provado ser uma ferramenta popular e bem-sucedida para melhorar a qualidade de
um produto ou servigo novo, redesenhado ou melhorada através da reducio do custo do
projeto inicial e tempo consumido no design para a satisfacdo dos clientes. No entanto, a
complexidade dos produtos / servigos modernos ¢ as necessidades e desejos dos clientes
exigem a utilizagdo de uma vers@o mais sofisticada de QFD ou o uso de QFD em combina¢do
com outras técnicas. (TSOUKALIDIS ez al., 2009)

6. CONCLUSOES

Este artigo apresentou uma aplica¢do do Desdobramento da Fun¢do Qualidade (QFD) ao setor
de servigos, em uma empresa de transporte rodoviario de cargas fracionadas. Pela
manifestagdo do cliente, 0 QFD permitiu a identificagdo dos itens prioritarios que, neste caso,
foi o prazo de entrega.

Também foi possivel compreender os aspectos envolvidos na prestagio do servigo de
transporte de carga, tornando mais objetiva a comparagdo com a concorréncia. As
informagdes obtidas direcionaram a elabora¢do de um plano de aclo para atender a este
requisito fundamental para o nicho de negdcio.

A partir dos resultados da pesquisa de mercado, também foi possivel conhecer melhor os
clientes da transportadora, bem apurar quais sdo os itens mais valorizados por estes, tais
como: o prazo de entrega e os cuidados com a carga durante todo o trajeto.

A pesquisa proporcionou o conhecimento do nivel atual de satisfagdo dos clientes quanto a
qualidade do servigo prestado.

Neste estudo de caso, a aplicacdo do QFD restringiu-se a matriz da qualidade, por ser o item
mais importante no processo de tomada de decisdo, servindo também como pardmetro para
futuros trabalhos, como a matriz dos servigos, dos recursos e dos custos, neste mesmo modelo
conceitual.

O QFD demonstrou-se bastante util para identificagdo das discrepancia entre o servico
esperado pelo cliente e o servigo oferecido, o que pode ser complementado pelo modelo de
Parasuraman et al. (1990), principalmente o GAP 5.

Por fim, foi recomendado um plano de ac¢do visando a reducdo do prazo de entrega, que estd
diretamente comprometendo a qualidade dos servigos prestados e gerando insatisfagdo aos
clientes.
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