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RESUMO

No Brasil, a importancia do transporte rodoviario de passageiros fica evidente, sendo responsavel por 95% do
fluxo interestadual, faturamento anua superior a R$2,5 hilhfes e geracdo de cerca de 500 mil empregos. A
ANTT, responsavel pela regulagéo e fiscalizagdo do setor, tem como atribuicdo a garantia da qualidade desses
servicos. Visando auxiliar a Agéncia, este trabalho pretende desenvolver uma metodol ogia baseada no QFD que
estabelece uma correlagdo entre a visdo dos usuarios, através da priorizacdo de itens qualitativos, e a visdo dos
técnicos da érea, através da identificacdo de itens de fiscalizagdo, com o objetivo de fornecer subsidios para a
priorizacdo de determinados aspectos fiscalizatorios, levando-se em consideragdo a importancia que 0s usuarios
atribuem aos aspectos qualitativos do servico. Este relatério de dissertacdo apresenta uma introducdo, os
objetivos gerais e especificos do trabalho, um breve resumo das principais etapas da metodologia proposta e o
estagio atual do seu desenvolvimento.

ABSTRACT

In Brazil, the importance of the passenger road transport is evident, being responsible for 95% of the interstate
flow, over a R$2,5 hillions of annua invoicing and generation of about 500 thousands jobs. The ANTT,
responsible of the sector’s regulation and surveillance, has an assignments to assure the quality service. As a
way to help the Agency, this dissertation work intend to develop a methodology based on QFD that establish a
correlation between the user’s vision, by the quality items prioritization, and the area technicians vision, by the
surveillance items identification, with an objective to provide subsidies for ANTT’s prioritization of some
surveillance aspects taking into account the importance given by the users of some qualitative aspects of the
service. This dissertation report presents an introduction, the general and specific objectives, a brief statement of
the main activities of the proposed methodology and the nowadays status of the work devel opment.

1. INTRODUCAO

No Brasil, principalmente devido a pouca acessibilidade e precariedade do modal ferroviario,
e também aos altos pregos cobrados no transporte aéreo, o transporte rodoviario € responsavel
por 95% do fluxo de passageiros entre os Estados (ABRATI, 2001). Sua participacdo na
economia brasileira € expressiva, assumindo um faturamento anual superior a R$ 2,5 bilhdes
na prestacdo dos servigos regulares prestados pelas empresas permissionarias, onde sdo
utilizados 13.400 6nibus (ANTT, 2004a). Além do fator econdmico existe ainda o fator
social, sendo os segmentos de transporte intermunicipal, interestadual e internacional de
passageiros responsaveis pela geracdo de cerca de 500 mil empregos diretos (ABRATI,
2001).

Por ser um servico de utilidade publica essencial a populacdo, o transporte de passageiros €
responsabilidade do Estado, que pode presté&lo diretamente ou sob a forma de concessao.
Segundo Wright e Giovinazzo (1999), através do processo de concessdes, 0S Servigos
publicos sdo geramente oferecidos sob a forma de monopdlio, ou sgja, as empresas
concessionarias detém a exclusividade da oferta dos servicos. Dessa maneira, 0S usuarios
correm o risco de serem prejudicados quanto a qualidade e as tarifas dos servicos oferecidos.
Uma dificuldade existente para os 6rgéos reguladores é o estabelecimento de instrumentos de



controle para garantir o melhor nivel de servico para os usuarios.

Atualmente no Pais, 0 6rgdo responsavel pelas acbes de regulacdo e fiscalizacdo desse setor é
aAgénciaNacional de Transportes Terrestres— ANTT que, dentre outras atribui¢des, busca a
melhoria continua da qualidade dos servicos prestados aos usuérios. Preocupada com essa
atribuicéo, além da criacdo de uma Ouvidoria, para estabel ecimento de um canal direto com o
usuério, a Agéncia elaborou o Plano de Acéo de Fiscalizagcdo nos Servigos de Transporte de
Passageiros (ANTT, 2002), objetivando que os servicos de Transporte Rodoviério
Interestadual e Internacional de Passageiros sejam exercidos de forma adequada, satisfazendo
as condicBes de regularidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na
prestacéo dos servicos, e modicidade nas tarifas.

Dentre as diversas aces de médio prazo do Plano, foi firmado um convénio entrea ANTT ea
UFES para implantacdo de um sistema de fiscalizagdo e monitoramento permanente no
Terminal Rodovi&rio de Vitéria - ES. A dissertagdo ora em desenvolvimento na area de
Qualidade em Transportes, emprega a metodologia baseada no QFD - Desdobramento da
Funcéo Qualidade, utilizando dados coletados no monitoramento do terminal para estabelecer
uma correlacdo entre a visdo dos usuarios do servigo e dos técnicos da area de fiscalizacéo.

O estudo se justifica ndo somente pelaimportancia econémica, social e de integragdo do setor
mencionada anteriormente, mas também pela necessidade de criar instrumentos de controle
gue garantam o nivel de servigo desgjado pelo usuério. Outro fator motivacional € o fato de
gue o Transporte Rodovi&rio de Passageiros € responsavel pelos trés principais itens de
reclamacdo referentes a ANTT, correspondendo com 57,08% das reclamagdes registradas
junto a Ouvidoriada Agénciaem 2004 (ANTT, 2004b).

2. OBJETIVOS GERAL E ESPECIFICO

O objetivo geral deste trabalho € desenvolver uma metodologia baseada na ferramenta de
qualidade QFD, que estabelece uma correlacdo entre a visdo dos usuarios do servico, atraves
da priorizagdo dos itens de qualidade demandada, e a visdo dos técnicos da érea, através da
identificacdo de itens de fiscalizacdo mensurévels, visando fornecer subsidios para a ANTT
priorizar determinados aspectos fiscalizatorios, levando-se em consideracdo a importancia
gue os usuarios atribuem aos aspectos qualitativos do servico. Como objetivo especifico, o
trabalho pretende ainda apresentar o nivel de satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servigos
prestados, baseado nos itens de qualidade contidos no questionario utilizado na pesquisa
realizada.

3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Para se atingir os objetivos previamente estabelecidos, foi realizada uma ampla revisao
bibliografica sobre alguns assuntos afins ao tema proposto como: transporte rodoviario de
passageiros, Controle de Qualidade Total, QFD e metodologia de pesquisas de mercado.
Desta revisdo daliteratura resulta a metodologia para o desenvolvimento do presente trabal ho,
aqual serd brevemente apresentada a seguir.

4. METODOLOGIA PROPOSTA

A metodologia proposta utiliza a ferramenta de qualidade QFD sob o ponto de vista de uma
Agéncia Reguladora e ndo de uma empresa que desgja criar uma vantagem competitiva em
relacdo aos seus concorrentes. Dessa maneira, a metodologia limita-se a realizagcdo da



pesquisa junto aos usuarios e a construcdo da Casa da Qualidade, conforme modelo proposto
por Silveira (2002), pois somente cabe ao Orgéo Fiscalizador a identificacdo dos aspectos
qualitativos deficientes do servico com seus itens de fiscalizagdo correlatos, e ndo o
desdobramento desses aspectos em partes ou processos que garantam a satisfacéo do cliente.
A seguir serdo apresentadas resumidamente as macro etapas da metodologia.

4.1 Planejamento da pesquisa junto ao usuario
Nesta etapa foram definidos os objetivos da pesquisa, fonte de dados a ser utilizada, o
método e a técnica de coleta de dados, o publico-alvo e o tamanho da amostra da pesguisa.

4.2 Elaboracdo e aplicacdo do questionério fechado da pesquisa

Apesar da metodologia do QFD contemplar a aplicacdo de um questionério aberto junto aos
usuarios, esta etapa foi substituida pela andlise dos formulérios de denuncia, ocorréncia e
reclamagdo utilizados pela ANTT no monitoramento permanente do Terminal Rodoviério de
Vitodria, donde selecionou-se os itens qualitativos que vinham causando a maior insatisfacéo
dos usuérios. Estes itens foram agrupados em diferentes categorias para construcéo da Arvore
de Qualidade Demandada que, posteriormente originou o questionario fechado composto por
trés partes. um cabecalho com dados socioecondmicos e de identificagdo dos entrevistados;
uma parte para priorizacdo dos itens de qualidade demandada; e outra para pesquisa de
satisfacdo do usuério.

O questionério fechado inicial passou por um teste piloto para avaliagdo do seu contetido e
para dimensionamento do tempo de duracdo da pesquisa e do tamanho da equipe de
pesquisadores, dando origem a uma versao final que foi aplicada num periodo de 07 dias, com
uma equipe de 05 pesquisadores trabalhando num turno de 04 horas cada, resultando num
total de 411 entrevistas.

4.3 Analise dos dados da pesquisa e priorizagdo dos itens de qualidade demandada

Os dados da pesquisa geraram trés produtos: o perfil socioecondémico dos usuérios do
transporte rodoviario interestadual; o nivel de satisfacdo dos usuarios em relacéo aos itens de
qualidade demandada; e a priorizacdo destes itens. Este Ultimo, essencial para o
desenvolvimento da metodol ogia baseada no QFD.

4.4 ldentificagéo dos itens de fiscalizagéo

Esta etapa é caracterizada por um perfil técnico, pois procura desdobrar os itens de qualidade
demandada pelos usuarios em itens de fiscalizacdo que sejam mensuraveis. Dessa maneira,
torna-se indispensavel a participacdo de funcionérios da érea de fiscalizacdo da ANTT.

4.5 Construcdo da Casa da Qualidade

De uma maneira objetiva, a Casa da Qualidade busca correlacionar os itens de qualidade
demandada com os itens de fiscalizacdo selecionados, estabelecendo uma relacdo entre a
visdo do usuario e do técnico em fiscalizagdo. Para isso, deve ser realizada uma sessdo onde
alguns técnicos pré-selecionados preenchem uma matriz indicando quais sdo os itens de
qualidade que tem correlacdo com cada item de fiscalizagdo e, ainda, qual é o grau de
intensidade desta correlacéo.

4.6 Priorizacdo dos itens de fiscalizagéo
Os dados inseridos na Casa da Qualidade serdo utilizados na priorizacdo dos itens de



fiscalizacdo selecionados, de maneira a auxiliar a ANTT a plangjar suas acfes nos terminais
rodoviarios e nas empresas permissionarias, sem perder o foco do usuario do servico.

5. ESTAGIO ATUAL DO DESENVOLVIMENTO DA DISSERTA(;AO

Todas as etapas relacionadas a visdo do usuério ja foram concluidas, tendo como resultados
principais os itens de qualidade demandada priorizados e o nivel de satisfacdo do usuério
referente aos mesmos. Atualmente, o trabalho encontra-se na etapa de identificacéo dos itens
de fiscalizagdo, onde inicialmente estdo sendo analisados os formularios de fiscalizacdo
atualmente utilizados pela ANTT e os Anuarios Estatisticos elaborados pela Agéncia
Identificou-se, até agora, cerca de 80 itens mensuraveis, que sera analisada criticamente por
técnicos da érea de fiscalizagdo durante visita a Agéncia plangjada para 0 més de julho de
2005. Nessa ocasido, também sera elaborada a matriz de correlacdo dos itens de qualidade
demandada e dos itens de fiscalizag&o definitivos.
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