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RESUMO

Este artigo trata do desenvolvimento e aplicagdo de uma metodologia de gerenciamento da qualidade para o
transporte coletivo de longa distdncia por Onibus. Essa metodologia é dividida em duas partes, uma parte
relacionada a qualidade sistémica ou tangivel, e outra referente a qualidade percebida ou intangivel. A qualidade
tangivel foi desenvolvida a partir do gerenciamento de processos em uma empresa padrdo, e buscou levantar os
processos determinantes da qualidade de servigo. A avaliacdo da qualidade intangivel foi realizada a partir da
andlise dos gaps da qualidade em uma linha real de 6nibus, objetivando selecionar os processos criticos a serem
melhorados entre os processos definidos na parte tangivel. O trabalho também destaca os processos a serem
monitorados na linha analisada. Finalmente, constata-se que o envolvimento de todos os 6rgdos e empresas
envolvidas no servigo é uma premissa bdsica para a existéncia de qualidade no sistema.

ABSTRACT

This paper describes the development and application of a quality management method to long distance bus
transportation. This method is divided in two parts, one related to the systematic or tangible quality, and another
referring to the perceived or intangible quality. The development of the tangible quality was based upon the
management of processes related to a typical standard operator, and aimed at pinpointing the determining
processes to the quality of the service. The intangible quality was carried out through the quality gap analysis of
a given bus line, with the objective of selecting, amongst the processes defined in the tangible part, those
processes considered to be critical and, therefore, deserving improvements. The research work also identifies
those processes of the service that should be monitored. Finally, it is shown that the participation of all
organizations and companies is a basic premise for the existence of quality within the system.

1. INTRODUCAO

No Brasil, o Transporte Coletivo de Longa Distancia por Onibus (TCLD) é responsével por
aproximadamente 95% do fluxo de passageiros resultante das liga¢des intermunicipais e
interestaduais (ABRATI, 2004). Entre 1997 e 2000, o transporte interestadual e internacional
por Onibus do pafs experimentou um acréscimo de 12% no nimero de passageiros
transportados (Ministério dos Transportes, 2001). Contudo, no estado do Rio Grande do Sul,
houve um fendmeno contrario que redundou em uma queda de 16% no nimero de passageiros
transportados nas ligagdes intermunicipais entre 1997 e 2000 (DAER, 2003).

Atualmente, o TCLD € concedido ou permitido a empresas privadas por exclusividade na
operacdo de linhas de Onibus. No entanto, observa-se, nos contratos, uma caréncia de
especificacoes de desempenho a serem cumpridas pelas empresas, o que, em algumas
situagdes, pode acabar gerando descaso. Segundo Ramos (2000), com a auséncia de
competicdo acirrada, a busca da qualidade torna-se um fato atipico. Assim, mercados
regulados tendem, vez que outra, a apresentar falhas, tais como baixa eficiéncia, baixa
qualidade e pouca inovacdo. Essa condi¢do é verificada em diversas linhas de dnibus pelo
pais, o que oportuniza o crescimento do transporte clandestino de menor preco e, por vezes,
de melhor qualidade.

Nesse contexto, é conveniente que as empresas operadoras e oOrgdos reguladores criem

ferramentas eficazes de monitoramento do servigo realizado. Em um pafs tdo diverso como o
Brasil, € interessante desenvolver métodos de medi¢do de desempenho do transporte coletivo
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que considerem as distintas situacdes regionais. Segundo Cangado (1998) apud Pereira Neto e
Moreira (2000), fatores externos do servigo, tais como desconformidade da demanda e
aspectos culturais e demograficos intrinsecos a regido, nao costumam ser avaliados.

Historicamente, o TCLD recebe menos atenc¢do por parte do governo, face a priorizagdo de
recursos para a melhoria dos sistemas de transportes das grandes cidades. Da mesma forma,
as pesquisas em transportes tendem a focar mais o ambiente do transporte coletivo urbano do
que o ambiente do transporte coletivo de longa distancia. Sousa et al. (2002) apontam a
existéncia de forte ligacdo da pesquisa brasileira em transportes com as cidades e
conglomerados urbanos.

2. SITUACAO ATUAL DO TCLD NO PAIS E NO RS

No Brasil, o transporte coletivo de longa distdncia (intermunicipal, interestadual e
internacional) opera com cerca de 50 mil veiculos, empregando diretamente 500 mil pessoas.
Esses veiculos, que percorrem aproximadamente 2 bilhdes de quildmetros por ano, compdem
a frota mais moderna do continente americano, com idade média em torno de 5 anos
(ABRATI, 2004).

No Rio Grande do Sul, o sistema de transporte coletivo intermunicipal apresenta uma
arrecadag@o em torno de 130 milhdes de délares por ano (dados de 2000), representando 0,3%
do PIB gaticho (Oliveira, 2004). No estado, o setor gera 60.000 empregos diretos e indiretos,
sendo investidos, anualmente, cerca de 20 milhdes de ddlares em frota, garagens e
treinamento. O sistema intermunicipal do Rio Grande do Sul apresenta niimeros comparaveis
aos ndmeros do sistema de transporte interestadual e internacional do pais. A Tabela 1
apresenta uma comparagdo de niimeros entre os sistemas.

Tabela 1: Comparacio entre o TCLD intermunicipal do RS e TCLD interestadual e
internacional do Brasil

Transporte
Transporte | Interestadual e
Intermunicipal| Internacional no
no RS Brasil.
Quantidade de Empresas 261%* 190%**
Quantidade de Veiculos 3.575% 12.844%%*
Niimero de Linhas 1.522%* 1.745%*
Niimero de Estacdes Rodovidrias 316* 600*
Numero de Viagens Realizadas 1.600.000%%* 4.323.746%*
Niimero de Passageiros Transportados 61.000.000%** | 132.551.500%*

* dados referentes ao ano de 2004
*#* dados referentes ao ano de 2000

Fonte: DAER (2003); DAER (2004); Ministério dos Transportes (2001); ABRATI (2004).

3. O CARATER DE SERVICO DO TRANSPORTE DE PASSAGEIROS E A
QUALIDADE

Segundo Berry e Parasuraman (1992), quando a fonte do beneficio de um produto é mais
tangivel do que intangivel, o produto ¢ intitulado uma mercadoria. Porém, se o beneficio é
mais intangivel do que tangivel, ele é tido como um servigo. Mercadorias sdo objetos
tangiveis existentes no tempo e no espago, enquanto servi¢os sdo constituidos de atos ou
processos que existem somente no tempo (Shostack, 1982). Contudo, a maioria das
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mercadorias e servicos apresenta caracteristicas tangiveis e intangiveis a0 mesmo tempo
(Berry e Parasuraman, 1992). A Figura 1 (adaptada de Silva, 1997), apresenta caracteristicas
de mercadorias e servigos e suas interagdes.

Mercadaria que Eervigo que depende
Plercadaria "Pura” depende de servige Hibrida de mercadaorias Servigo "Fura”
produtas Transpoarke em Transparke Caletive

manufaturades  aukomdwel particular de Passageiros

Restaurants Enzino

I:l Parte tangivel do produta |:| Farte intangivel do produta
Figura 1: Distin¢do entre mercadoria e servigo

O transporte de passageiros € caracterizado por ser um servico que depende de mercadorias.
Ele apresenta uma parcela tangivel (controle da produgdo do servico, operacdo, manutencio e
administracdo) e uma parcela maior que € intangivel, que ocorre no momento de interacdo
com o cliente na prestagdo do servigo. Isto insere o transporte de passageiros em uma
dimensdo de controle complexo. Portanto, ele deve ser tratado como um servigo, controlando
as expectativas e percepgdes dos clientes internos e externos, sem deixar de lado a sua parcela
tangivel, que diz respeito, entre outros, a monitoracdo da operagdo e & manutengao.

3.1. Qualidade em servicos

A qualidade em servicos pode ser classificada em duas dimensdes (Gil, 1997)' uma dimensao
tangivel, que ¢ sistémica e planejada; e outra dimensao intangivel, que é comportamental e
psicoldgica, mas que pode ser quantificada por meio de pesquisas de mercado.

Na andlise da dimens@o tangivel da qualidade em servigos, o servigo € resultado dos diversos
processos produtivos que o compde, tornando necessdrio implementar agdes continuas
voltadas para a eficiéncia desses processos (Harrington, 1993; Rummler e Brache, 1994).
Essas acdes consistem na elimina¢@o e no monitoramento de problemas ocorridos em distintas
fases da producdo: primeiro percebendo os problemas; em seguida, corrigindo-os, e; por fim,
eliminando suas causas, prevenindo-os (Paladini, 1995). O sucesso dessas agdes depende
também de seu direcionamento para o atendimento dos clientes (Paladini, 2000; Kaplan e
Norton, 1997) e do treinamento das pessoas envolvidas (Juran, 1993; Normann, 1993).

A dimensdo intangivel da qualidade em servigos ou, simplesmente, qualidade percebida surge
na literatura no inicio dos anos 80 (Gronroos, 1993). Sua conceituagao estd relacionada com o
grau de satisfacdo proporcionado pelo nivel de percep¢do do servico. Em servigos, € preciso
avaliar constantemente as expectativas dos clientes, visto que estas estdo continuamente
mudando, de acordo com as condi¢des economicas e as necessidades do mercado (Albrecht e
Bradford, 1992; Zeithaml e Bitner, 1996). Algumas vezes, pode ocorrer uma situagdo de
quebra do equilibrio da qualidade percebida, surgindo lacunas ou gaps entre a expectativa do
cliente e a sua percepg¢do em relagdo ao servico prestado (Gronroos, 2003). A importancia da
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andlise de gaps nos transportes pode ser demonstrada pela quantidade de trabalhos recentes
realizados no pais e no exterior (como por exemplo, Sousa et al.,2001; Rebollo, 2002; Nunez
et al., 2002; Department of Transportation and Public Works, 2002; Highway Agency, 2002).

4. METODOLOGIA DO ESTUDO

A metodologia desenvolvida no estudo, foi dividida em duas partes conforme a Figura 2
(Sousa, 2004). A primeira parte, da qual constam 12 etapas, consistiu do gerenciamento de
processos (dimensdo tangivel) em uma empresa padrao (ficticia) de TCLD. O resultado da
primeira parte contemplou a identificacdo dos processos principais que determinam a
qualidade de servico. A segunda parte da metodologia envolveu o gerenciamento da qualidade
percebida do servico (dimensdo intangivel) em uma linha (real) de TCLD, onde foram
analisados os gaps da qualidade dos processos principais destacados na primeira parte. Como
resultado final, obteve-se a selecdo dos processos a serem monitorados para garantir a
qualidade do servigo na linha de dnibus analisada.

Parte 1: Gerenciamento de Processos | Parte 2: Estudo de Caso: Analise de Gaps
(Dimensao Tangivel da Qualidade) (Dimensao Intangivel da Qualidade)

Avaliar as expectativas e
percepgoes dos clientes em Priorizagdo dos
relagcdo aos processos processos

principais do servico.

Identifica¢do dos processos
principais determinantes da
qualidade.

\4

\ 4

Figura 2: Metodologia do estudo

4.1. Procedimento de gerenciamento de processos (etapa 1)

O trabalho foi desenvolvido com base em uma metodologia de gerenciamento de processos
fundamentada no modelo proposto por Miiller (2003). Esta metodologia contempla etapas
inter-relacionadas, como mostrado na Figura 3. Parte-se de um organograma funcional,
identificando os diversos setores e atividades realizadas em uma empresa padrdo de transporte
coletivo de longa distancia. Migra-se da visdo funcional (atividades do setor) para a visdo
horizontal de processos, cruzando as atividades dos setores com os processos. O levantamento
dos processos principais determinantes da qualidade € obtido através de aspectos estratégicos.

4.2. Organograma da empresa padrao (etapa 2)

No Brasil, as empresas de transporte de passageiros tendem a ser compostas por estruturas
organizacionais tradicionais, geralmente de origem familiar. Conforme Vanconcellos e
Hemsley (1986), as estruturas tradicionais s@o caracterizadas pela especializacdo de tarefas,
pela comunicagdo vertical e pela departamentiza¢do. Dessa forma, na empresa padrio do
estudo também se considerou uma estrutura tradicional, composta por cinco geréncias
funcionais: Geréncia de Marketing e Informacao; Geréncia Comercial; Geréncia de Produgdo
do Servico; Geréncia Financeira e Contdbil; e Geréncia de Recursos Humanos. Cada uma das
cinco geréncias apresenta, sob sua responsabilidade, diversos setores. Por exemplo, a
Geréncia de Marketing e Informacdo tem, sob sua responsabilidade, o Setor de Comunicagdo
e Propaganda, o Setor de Atendimento ao Usudrio, e o Setor de Informacgdes.

4.3. Revisdo do planejamento estratégico (etapa 3)
Consistiu na priorizacdo de fatores estruturadores do planejamento estratégico do servigo,
ponderados por prioridade. Os 9 fatores priorizados contemplam: Melhorar a Satisfagdo dos
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Clientes Internos e Externos; Melhorar a Opera¢do do Servigo; Padronizar o Servigo;
Fidelizar e Atrair Novos Clientes; Aumentar a Produtividade dos Funcionarios; Melhorar
Sistema de Informacdes; Aumentar a Seguranca do Servico (vidria, e contra assaltos e
roubos); e Aumentar Inovagdes.

3-REVISAO DO 2'0“6233::;\”“ o8
PLANEJAMENTO i

ESTRATEGICO

5-IDENTIFICAGAO DO
4-LEVANTAMENTO DAS MACROPROCESSO DA
ATIVIDADES DE CADA EMPRESA
SETOR
; A
8-MATRIZ DE
6-LEVANTAMENTO DOS || pROCESSOS x [+ 7-CARACTERIZAGAO DOS
RESUCIADSS) SETORES PRINCIPAIS PROCESSOS
DESEJADOS E
PROBLEMAS DE H
FORNECEDORES E :
CLIENTES DAS AREAS |  Sesesnssnsssnsssssssssssssen :

v
9-PONTOS FRACOS X » 11-DEFINICAO DOS

PROBLIAS A PROCESSOS A
OPERACIONAIS —|10-PRIORIZACAO DOS >

PROCESSOS COM
BASE NA ANALISE
ESTRATEGICA

SEREM
MELHORADOS

Figura 3: Procedimento do gerenciamento de processos (Miiller, 2003)

4.4. Levantamento das atividades de cada setor (etapa 4)

De posse do organograma da empresa (Etapa 2), foi possivel definir 283 atividades vinculadas
aos diversos setores da empresa. Exemplos de atividades ligadas ao Setor de Comunicagio e
Propaganda incluem: desenvolver propaganda escrita; desenvolver propaganda em radio,
outdoors e televisdo; distribuir brindes; criar promocdes; contatar clientes.

4.5. Macro-processo da empresa (etapa 5)
Constou da explicitacdo dos diversos atos realizados na empresa e seus agentes envolvidos.
Isto permitiu compreender como sdo as relacdes de dependéncia entre os setores e processos,
facilitando a realizacdo das etapas seguintes.

4.6. Levantamento de resultados e problemas das areas (etapa 6)
Foram defrontados, através de comparacdo par-a-par, os diversos setores das dreas da
empresa, extraindo resultados desejados de suas interagdes e problemas que acontecem.

4.7. Caracterizacao dos principais processos (etapa 7)

Descreveram-se todas as entradas (inputs), os procedimentos ou acdes realizadas em 41
processos identificados, e seus resultados (outputs). Esse procedimento facilitou a resolucdo
da etapa seguinte que consistiu do cruzamento dos diversos setores e processos. Por ocasido
dessa etapa também foram definidos os setores envolvidos nos 41 processos.

4.8. Matriz de processos x setores (etapa 8)

Essa etapa se tornou vidvel apés a realizacdo da Etapa 6 (Levantamento dos resultados
desejados e problemas de fornecedores e clientes), que destacou o fluxo (implicito e explicito)
das atividades (componentes dos processos) entre os diversos setores, e apds a Etapa 7
(Caracterizagdo dos principais processos), que descreveu os setores envolvidos nos diversos
processos. Foi possivel determinar quais sdo os setores responsaveis pelos diversos processos,
o que facilitou a designag@o de responsaveis pelo desempenho desses processos.
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4.9. Pontos fracos vs. problemas operacionais (etapa 9)

De posse do Levantamento dos Resultados Desejados e Problemas de Fornecedores e Clientes
das Areas (Etapa 6) e da Revisdo do Planejamento Estratégico (Etapa 3), é possivel avaliar o
grau de relacionamento dos problemas do servico com a estratégia de qualidade proposta, de
forma a constituir uma listagem com os principais pontos fracos do servico. Os pontos fracos
identificados incluiram: baixa qualidade do servico; falha do servico (baixa pontualidade,
confiabilidade, e seguranca); auséncia e baixa qualidade do treinamento dos funciondrios;
descaso em relac@o as reclamacdes dos passageiros; e, caréncia de promogdes tarifarias.

4.10. Priorizacio dos processos com base na estratégia (etapa 10)

De posse dos nove fatores criticos de sucesso levantados na Etapa 3 (Revisdo do
Planejamento Estratégico) e dos nove problemas tidos como mais prioritarios levantados na
Etapa 9 (Pontos Fracos x Problemas Operacionais), foi possivel desenvolver a Etapa 10.
Através de uma matriz, foram cruzados os processos, que constavam das linhas, com os
fatores criticos de sucesso e com os problemas operacionais, que compunham as colunas, em
uma escala de relacionamento de 10 pontos (variando de 0 = sem relag@o, a 9 = forte relagdo).
Os cruzamentos foram multiplicados pelos graus de prioridade de cada fator presente nas
colunas (sendo 9 o mais prioritario e, 1 o menos prioritario), gerando escores finais de
importancia para os processos.

Os 20 processos mais priorizados foram selecionados para o seguimento do estudo: 1.
Operacdo do Servigco; 2. Treinamento e Reciclagem dos Funciondrios; 3. Controle de
Qualidade dentro do Veiculo; 4. Comunicagdo Direta com o Passageiro; 5. Monitoramento de
Reclamagdes e Sugestdes; 6. Atracdo e Fidelizacdo de Clientes Externos e Internos; 7.
Desenvolvimento de Sistema de Informagdes Integrado; 8. Controle de Funcionarios; 9.
Tecnologia de Cobranca e Promog¢ao Tarifaria; 10. Comunicagfo Indireta com o Passageiro;
11. Controle de Qualidade no Pré e Pés-Embarque; 12. Monitoramento Operacional; 13.
Monitoramento da Qualidade; 14. Controle de Qualidade nos Pontos de Parada; 15. Venda de
Passagens nos Terminais e Pontos de Venda; 16. Monitoramento da Manuteng¢do, Inspegéo e
Limpeza; 17. Venda de Passagem por Telefone; 18. Embarque; 19. Venda de Passagem pela
Internet, e; 20. Programac@o Operacional do Servigo.

4.11. Definicio dos processos e serem melhorados (etapa 11)
Consiste da descrigd@o de trés aspectos: os objetivos de melhoria de cada um dos 20 processos;
os problemas vinculados a esses objetivos, e; os indicadores de monitoramento dos objetivos.

4.12. Seqiiéncia do projeto (etapa 12)

Trata-se da dltima etapa, cuja consecucdo da-se ao longo do tempo visto que se refere ao
monitoramento continuo dos processos. Baseia-se nos seguintes procedimentos seqiienciais:
detalhamento das atividades dos processos a serem melhorados; mapeamento desses
processos; andlise; levantamento de questdes; proposicdo de melhorias, através de plano de
metas guiado por cronogramas de atividades e pela designacio de responsdveis; e
acompanhamento de a¢des, por meio dos indicadores de monitoramento.
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5. ESTUDO DE CASO: GERENCIAMENTO DA QUALIDADE NA VIACAO OURO E
PRATA

O estudo de caso foi desenvolvido na Viagdo Ouro e Prata (VOP), sediada em Porto Alegre,
RS. Escolheu-se essa empresa como pardmetro, pois ela apresenta alguns atributos
importantes para o desenvolvimento do trabalho, tais como: tradi¢@o; principios ligados a
qualidade de servico e a satisfacdo de seus clientes; visdo mercadoldgica; e posicdo de
destaque pela busca da qualidade no ambito nacional. A preocupacdo com qualidade na
empresa iniciou em 1994, com a sensibiliza¢do para a qualidade através do treinamento de
seus funciondrios. Atualmente, a VOP desenvolve diversos planos internos de qualidade, tais
como 55, CCQ’s e plano de sugestdes, e participa de concursos de qualidade. Em 2004, a
VOP recebeu o prémio de empresa mais lembrada do setor em pesquisa realizada pelo Jornal
do Comércio.

Como forma de simplificar a coleta de dados, o estudo de caso foi realizado com somente
uma linha de transporte coletivo de longa distincia operada pela VOP. Foi necessario escolher
uma linha que: tivesse grande demanda, de forma a acelerar a coleta de dados, e; apresentasse
ao menos uma parada durante a viagem, pois um dos 20 processos a serem avaliados era
referente a pontos de parada. Portanto, a linha escolhida foi a linha que liga Porto Alegre a
Bagé no Rio Grande do Sul, na modalidade semi-direta. Ela linha € caracterizada por
apresentar grande heterogeneidade entre os passageiros, facilitando a obtengdo de dados de
diferentes extratos de respondentes. Atualmente, essa linha oferta quatro viagens didrias entre
Porto Alegre e Bagé (duas em cada sentido), sendo percorrido em cada viagem 393 km.

5.1. Formulacao do questionario fechado

O questiondrio fechado tinha, como objetivo, avaliar as expectativas e percepc¢des dos clientes
em relacdo aos 20 processos referentes a linha de 6nibus estudada. O questiondrio fechado foi
desenvolvido de forma que: fosse compreensivel a todos os tipos de passageiros, e;
apresentasse uma linguagem acessivel, mesmo que a sua itemizagdo estivesse vinculada aos
processos internos da empresa. Complexidades adicionais foram impostas pelo processo de
coleta de dados que nao contou com entrevistadores.

O questiondrio fechado (ver Figura 4) ficou composto por uma parte introdutéria com dados
dos respondentes, como forma de identificar as classes das varidveis de estratificacdo da
amostra. Os passageiros responderam marcando: masculino e feminino, para a varidvel
“Sexo0”; até 25 anos, entre 26 e 55 anos, e mais de 55 anos, para a varidvel “Idade”; até 1°grau
completo, até 2°grau completo, e 3°grau, para a varidvel “Grau de Escolaridade”, e; 1 ou mais
vezes por més, 4 a 8 vezes por ano e 1 ou 2 vezes por ano, para a variavel “Freqiiéncia de Uso
da Linha”.

Os passageiros assinalavam o grau de importancia em uma escala nominal de 5 pontos
(minima, pequena, média, grande, e mdxima) em relagdo aos 20 itens correspondentes aos 20
principais processos destacados na Parte 1 da metodologia, na mesma ordem que foram
ordenados. Ao lado, responderam sobre a situagdo atual (grau de satisfacdo) em relagdo aos
mesmos 20 itens, também em escala de 5 pontos (péssima, ruim, regular, boa, e excelente).

5.2. Descricao da coleta de dados

Os questiondrios foram aplicados em nove viagens (uma por dia) até que se obtivessem todos
os 162 questiondrios necessdrios para a amostra. Isso foi efetuado durante o verdo de 2004,
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em dias de semana e também finais de semana, mais precisamente nos dias: 16, 17, 20, 21, 22,
30 e 31 de janeiro; e 2 e 3 de fevereiro 2004. Nessa época do ano, por ser um periodo de
férias, os dnibus saem da rodovidria de Porto Alegre lotados em quase sua totalidade.

Sexo: DM Idade: Dalé 25 anos
DF Dentre 26 e 55 anos
Dmais de 55 anos

Grau de escolaridade: A A yiat "
Frequéncia que voceé viaja nesta linha:
Daté 1°grau completo
Daté 22 grau completo |:|1 ou mais vezes por més
[Jcursando faculdade ou ja formado [J4 a8 vezes por ano

|:|1 ou 2 vezes por ano

Atencao: Pergunta 1| Pergunta 2
Para TODOS os 20 itens abaixo, responda as Quala
wyn, Qual a =
DUAS perguntas, marcando com "X": IMPORTANCIA swﬁz\;ﬁo
dositensde 1 a N
202 dositensde 1 a
: 20?
A K 9
Importancia | Situacao Atual
s|8 S| |
1 < €3
IEHEEHHEE

1 - Operacao do servico (pontualidade, confiabilidade, seguranca,etc).
2 - Treinamento dos funcionarios da Viagdo Ouro e Prata.
3 - Qualidade interna no 6nibus (conforto das poltronas, adequagéao dos
lequipamentos internos, ar-condicionado, e servico de bordo).

4 - Gentileza e informac&o ao passageiro durante a viagem.
5 - Servico de reclamacdes e sugestoes (0800, formularios, etc).
6 - Tradicao, boa imagem e divulgacéo da Viacéo Ouro e Prata.
7 - Informagoes de linhas e horéarios de outras rodoviarias do RS, e horarios
xatos de cheg_ada das viagens.
cdo dos ionarios da Viagdo Ouro e Prata.

Tarlfas p ionais e novidades na logia tarifaria.
0 - Informagées disponiveis antes da viagem (telefone, |orna|s |n1emei)
11 - Limpeza, conforto, mformggoes © seguranga nas 3
12 - Controle da idade, gem rodada dos onibus.
13 - Padronizagao dos 6nibus e do servigo da Viagao Ouro e Prata, e
|preocupacéo da empresa com a qualidade.
4 - Presenca de alimentos e sanitérios de qualidade nos pontos de parada.
5 - Seguranca e atendimento adequado nos locais de venda de passagens.
16 - Limpeza e manutencéao adequada dos 6nibus.
7 - Venda e reserva de passagens por telefone.
8 - Cuidados com as bagagens e atencéo com o0s passageiros no embarque.
9 - Venda e reserva de passagens pela internet (pelo computador da sua casa|
ou da sua empresa).
|§0 Adequacao das linhas e horarios oferecidos pela Viagdo Ouro e Prata.

Comentarios:

Figura 4: Questiondrio fechado aplicado aos passageiros

Nas nove viagens foi distribuido um total de 405 questiondrios, sendo 162 questiondrios
validos (40% do total) e 72 questiondrios validos em excesso (18% do total), o que representa
um nimero de 58% de questiondrios respondidos corretamente. Ainda, houve 114
questiondrios incompletos (28 % do total) provenientes de passageiros que tinham a inten¢do
de responder, mas ndo entenderam ou esqueceram de responder todas as questdes, e 57
questiondrios em branco (14% do total). Observou-se que muitos passageiros tiveram
dificuldade em compreender a diferenca entre importincia (expectativa) e situacdo atual
(percepgdo ou grau satisfagdo). Isso é demonstrado pelo indice de 28% de questiondrios
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incompletos. Pessoas com idade superior a 55 anos e pessoas com grau de escolaridade até
primeiro grau demonstravam dificuldade em compreender o questiondrio. J4 os jovens, em
sua maioria, compreendiam facilmente o questiondrio.

5.3. Analise dos resultados

De posse dos dados coletados pelo questionario fechado, partiu-se para a tabulacio e posterior
andlise dos dados. Para isso, segundo sugestdo de Evrard et al. (1993), as escalas nominais de
importancia (minima, pequena, média, grande, e mdxima) foram traduzidas para escalas
numéricas respectivas (2, 4, 6, 8 e 10). As escalas nominais da situag@o atual (péssima, ruim,
regular, boa, e excelente) também foram transformadas em niimeros (2, 4, 6, 8, e 10, respect).

Para provar a consisténcia dos dados de expectativas e percepcdes foi realizado o teste de Alfa
de Crombach para cada uma dessas grandezas, onde resultados superiores a 0,55 significariam
consisténcia dos dados coletados. O valor obtido de Alfa de Crombach para a expectativa dos
passageiros foi igual a 0,927 e, para a percepcdo, resultou igual a 0,914. Esses valores
demonstram a alta consisténcia dos dados coletados.

5.3.1. Andlise Manova

Segundo Nodari (2003), existem diversas técnicas para manipulacdo de dados. Entre as
técnicas mais difundidas encontra-se a técnica da analise multivariada da varincia, intitulada
MANOVA (Multivariate Analysis of Variance). A MANOVA fornece a guarni¢do necessaria
para julgar se a variabilidade presente nos dados € causada pelo tratamento (nesse caso,
devida a classe componente da varidvel de estratificacdo) ou é causada pelas variagdes
aleatérias da amostra. Quando a MANOVA demonstra que a variabilidade dos dados ¢
causada pelo tratamento (classes componentes das varidveis de estratificacdo), significa dizer
que essas classes se distinguem quanto a avaliacdo dos 20 processos pesquisados. Para o
desenvolvimento da MANOVA utilizou-se o valor de 95% de confianca.

Ap6s a andlise MANOVA, foram possiveis algumas constatacdes em relacdo a linha de
onibus Porto Alegre — Bagé: os passageiros de ambos os sexos tém expectativas similares; os
passageiros de faixa etdria superior a 55 anos tendem a apresentar menores expectativas em
relacdo aos passageiros das demais faixas etdrias; o grau de escolaridade dos passageiros
tende a ser inversamente proporcional ao seu grau de satisfac@o, ou seja, quanto maior o grau
de instrugdo da pessoa menor a sua satisfacdo, sendo esse o efeito mais marcante entre as
varidveis estudadas; a freqiiéncia de uso do servico pelos passageiros ndo tende a influenciar
seu grau de expectativa e de percepgao.

5.3.2. Andlise do Gap 5

O gap 5 representa a diferenca entre o servico esperado e o servi¢o percebido pelo cliente. Ele
é construido através da discrepancia entre a importancia e a satisfacdo atribuida, aos 20
processos, pelos passageiros da linha de 6nibus estudada. O gap 5 mede se o cliente estd
recebendo o servico que deseja. Na Figura 4, escolheu-se uma escala variando de 4 a 10
pontos, com 7 pontos determinando o valor critico de percepcao e de expectativa (portanto, 3
pontos para cima e trés para baixo dos limites). Assim, valores inferiores a 7 identificariam

expectativas e percepcdes baixas; ja valores superiores a 7 caracterizariam julgamentos altos.

E possivel observar que muitos processos que os passageiros consideram importantes na linha
de 6nibus Porto Alegre — Bagé estdo avaliados com alto grau de satisfagdo. Esses processos
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localizam-se no quadrante superior direito da Figura 4, onde a agdo recomendada seria
‘Manter como estd”. Isso demonstra a eficicia da empresa na busca pela exceléncia em
qualidade. Esses processos, que devem continuar sendo monitorados da forma atual, sdo:
‘Embarque” (n° 18); ‘Operacdo do servigo” (n° 1); ‘Monitoramento da Manutengdo,
Inspecio e Limpeza” (n° 16); ‘Controle da Qualidade dentro do Veiculo” (n° 3);
‘Monitoramento da Qualidade” (n° 13); “Treinamento e Reciclagem dos Funciondrios” (n°
2); “‘Controle dos Funciondrios” (n° 8); e ‘Comunicagdo Direta com o Passageiro” (n° 4).

Gap 5 [a1]

Ignorar Mante{ como esta 6

=10
7 A X e ol
X X A2
P £413
e 14

15
+16
Naio necessita preocupacio Melhorar 7

4 7 10 19
Importancia |x20]

Situacao Atual

Figura 4: Gap 5

No quadrante inferior direito da Figura 4, situam-se os processos a serem melhorados na
linha. Nesse quadrante constam os processos que foram avaliados como importantes, € que
atualmente estdo com o grau de satisfagdo baixo: ‘Controle de Qualidade nos Pontos de
Parada” (n° 14); ‘Venda de Passagem nos Terminais e Pontos de Venda” (n° 15); “‘Controle
de Qualidade no Pré e Pds-Embarque” (n° 11); ‘Tecnologia de Cobranga e Promogdo
Tarifaria” (n° 9); ‘Comunicacdo Indireta com o Passageiro” (n° 10); ‘Desenvolvimento de
Sistema de Informacdes Integrado” (n° 7); e ‘Venda de passagem pela internet” (n° 19).
Ainda, um processo que estd no quadrante superior direito do grifico, mas que se encontra
muito proximo da fronteira com o quadrante inferior direito e apresenta alta importancia,
também foi incluido no grupo de processos a serem melhorados. Esse processo é:
‘Programacio Operacional do Servico” (n° 2 0). Ainda, o processo de ‘Venda de Passagem
por Telefone” (n° 17), que estd na fronteira com o quadrante inferior esquerdo, também foi
considerado nesse grupo por apresentar baixo grau de satisfagdo.

E possivel constatar que a maior parte dos processos a serem melhorados na linha Porto
Alegre — Bagé ndo depende exclusivamente de ag¢des decorrentes da empresa analisada. Esses
processos dependem principalmente da acdo: do 6rgdo gestor, no desenvolvimento de um
sistema integrado de informacdes e na melhor programacdo do servico; e das outras empresas
prestadoras, na administracdo das estagdes rodovidrias, na venda de passagens e no
fornecimento de informacdes. Contudo, alguns desses processos também sdo de
responsabilidade da Viagdo Ouro e Prata, como a prestagdo de informagdes (eletrOnicas,
impressas e faladas) e a escolha dos pontos de parada.
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No quadrante superior esquerdo do gréfico, situa-se um processo que no momento representa
um foco secunddrio de acdo para a empresa na linha de 6nibus analisada. Este processo é
“Atracdo e Fidelizac@o de Clientes Externos e Internos” (n° 6). Isso demonstra que a marca da
empresa ja estd bem consolidada na memoria de seus clientes. Por fim, no quadrante inferior
esquerdo do grafico aparece um processo que atualmente ndo necessitaria preocupacdo, no
caso ‘Monitoramento de Reclamacdes e Sugestdes” (n° 5).

6. CONSIDERA COES FINAIS

Durante a revisdo bibliografica, foi possivel constatar uma escassez de trabalhos abrangendo o
transporte coletivo de longa distdncia por Onibus, ndo somente no Brasil, mas em todo o
mundo. Nos paises onde a pesquisa em transportes € mais avangada, os deslocamentos de
longa distancia costumam ser realizados principalmente por meio de trem, avido e automével,
o que resulta em uma producdo reduzida de estudos referentes a dnibus em ambientes extra-
urbanos. No Brasil, o uso do dnibus na realizacdo de deslocamentos com grande extensdo é
essencial face as condi¢des sécio-econOmicas-culturais da nossa populacdo. J4 os estudos
desenvolvidos no Brasil acabam focando mais o ambiente do transporte coletivo urbano.

O desenvolvimento desse estudo apontou que metodologia fundamentada na ldégica de
processos permite destacar relagdes e problemas do servico que ndo podem ser detectados por
outras andlises ndo sistémicas. Portanto, mesmo para as empresas que apresentam elevado
grau de qualidade, caso da Viacdo Ouro e Prata, a incorporacio de uma mentalidade
vinculada aos processos organizacionais constitui uma boa oportunidade de crescimento.

Ainda, foi possivel constatar que o envolvimento ativo de todos os gestores do servico
(empresas operadoras, empresas prestadoras de servico, e 6rgdo regulador) e sua interagdo s@o
premissas bésicas para a existéncia de qualidade no sistema de TCLD. Nao basta somente as
empresas investirem em qualidade se as empresas responsdveis pela operacdo das estagdes
rodovidrias, e outros gestores co-participes do processo, também nao o fizerem.

A metodologia proposta poderia ser usada para a andlise de diversas linhas e empresas do
setor, como forma de confrontar os desempenhos, medidos por indicadores de processos, e
gerar um “benchmarking da qualidade”. Essa metodologia poderia servir de base para a
cria¢@o de metas de melhorias continuas para todas as linhas e empresas do setor. Além disso,
essa metodologia também apresenta grande potencial de transferéncia para o transporte
coletivo urbano e, para o transporte aéreo e ferrovidrio de passageiros.
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Capitulo 21

Formacao de recursos humanos






