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Resumo

O presente artigo aborda a questdo da implantagdo da gestdo da qualidade baseado na NBR
1SO 9001:2000. Seu objetivo foi o de identificar os impactos trazidos pela implanta¢do do
Sistema de Gestdo da Qualidade na Viagdo Santana lapo Ltda. A metodologia utilizada foi o
estudo de caso realizado na organizagcdo. Os dados analisados foram obtidos junto a
Coordenagdo da Qualidade entre 02/2003 a 12/2004, periodo compreendido entre a tomada
da decisdo de implantagdo do sistema e primeira auditoria de acompanhamento. Constatou-
se que a certificagdo NBR ISO 9001:2000 trouxe vdrios impactos, tais como. melhoria da
organizag¢do, padroniza¢do de processos, aumento da produtividade, melhora da qualidade
de seus servigos, melhoria no atendimento ao cliente, rastreamento de problemas, defini¢do
clara de atribuigoes, redugdo do retrabalho, diferenciagdo da imagem da empresa no
mercado e aumento de faturamento, garantindo desta forma o aumento de competitividade da
organizagdo.

Palavras chave: Gestdo,; Qualidade; Competitividade.

1. Introducao

Diante do cenario globalizado, a gestdo da qualidade tornou-se fundampardala
competitividade, lideranca e aperfeicoamento continuo das organizagiasmBdanca
passou a exigir dos empresarios, uma nova visdo do mercado, refornie@gis processos
e novos investimentos em tecnologia, inovacdo, qualidade e produtividade, aesgearel
aumentar sua competitividade e vital para a manutencéo do negocio.

Com o avango tecnoldgico, disponibilizar produtos e servigcos de qualidade gnéigasi
garantia de sobrevivéncia da empresa, a globalizacdo acaba nivedaodya@izacbes que
acabam produzindo bens e servicos com a mesma qualidade, e o quelifarédnga é a
qualidade do servico prestado. Neste contexto um Sistema de GestQuatidade
implantado de forma dindmica e coerente, certamente contribuira guemantar 0s
indicadores de eficiéncia e eficacia da organizacéo, colaborando para sua ivapletit
Diante da realidade exposta, 0 objetivo deste artigo foi o de idantifs impactos trazidos
pela implantacédo do Sistema de Gestdo da Qualidade, baseado n&®IBROIL:2000, na
Viacdo Santana lap6 Ltda.

A metodologia utilizada foi o estudo de caso realizado na organiZag&dados analisados
foram obtidos junto a Coordenacdo da Qualidade entre 02/2003 a 12/2004, periodo
compreendido entre a tomada da decisao de implantacdo do sistermeieapauditoria de
acompanhamento.

2. A gestao da qualidade

Diante da globalizacdo da economia, as organizagcbes tém procuradir ieneshovas
tecnologias, metodologias e sistema de gestdo que venham contrilauia paducdo de
custos, aumento da produtividade, qualidade e da eficiéncia. Nesse cenigastdo da
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gualidade emerge ndo somente como uma metodologia de padronizacdo d®frocas
também como caminho para a competitividade.

Koch et al (1999, p.8) enfatiza que “A qualidade de um produto é o term&metrmede a
sua aceitacdo pelos consumidores”. De acordo com Maranhdo (2001) para proswim
apresente qualidade se faz necessario que esteja em confornoicedspecificacdes, tenha
adequacéo, atratividade de mercado, valor por dinheiro e obtenha a&atisfagfiente. Para
gue uma organizacao seja competitiva se faz necessario que tedos agegrantes estejam
envolvidos e comprometidos com a qualidade do produto ou servi¢co oferecido. Hetadqual
precisa ser percebida pelo cliente através de seus componeniesisgiaguilo que o cliente
sente e vé€) e intangiveis (atencdo, competéncia, cordialidade,idatshilcooperacéo, etc.).
Para que a organizagdo alcance seus objetivos a NBR ISO 9004:200€leestanito
principios:

- Foco no cliente: Organizacdes dependem de seus clientes e, portanto,
convém que entendam as necessidades atuais e futuras do clienten atenda
aos requisitos e procurem exceder as suas expectativas.

- Lideranca: Lideres estabelecem unidades de propositos e 0 rumo da
organizacdo. Convém que eles criem e mantenham um ambiente interno no
qual as pessoas possam estar totalmente envolvidas no proposito de atingi
0s objetivos da organizacao.

- Envolvimento de pessoas: Pessoas de todos 0s niveis sdo a esséncia de
uma organizagdo e seu total envolvimento possibilita que as suas
habilidades sejam usadas para o beneficio da organizagéo.

- Abordagem de processo: Um resultado desejado € alcancado mais
eficientemente quando as atividades e 0s recursos relacionados sao
gerenciados como um processo.

- Abordagem sistémica para a gestdo: Identificar, entender e gerenciar
processos inter-relacionados, como um sistema, contribui para @éaefica
eficiéncia da organizagéo no sentido desta atingir seus objetivos.

- Melhoria continua: Convém que a melhoria continua do desempenho
global da organizacéo seja seu objetivo permanente.

- Abordagem factual para tomada de decisdo: DecisOes eficazes sao
baseadas na anélise de dados e informagoes.

- Beneficios miatuos nas rela¢oes com os fornecedores: Uma organizacao e
seus fornecedores sédo interdependentes e uma relacao de beneficass mut
aumenta a habilidade de ambos em agregar valor.

Acompanhando esse raciocinio, Moller (1997) enfatiza que a qualidade depesittego,
de quem esta julgando, dos critérios que estdo sendo usados e dasasxeémrpectativas
gue precisam ser satisfeitas. Ainda na visao do autor a qualidademteduto € julgada pelo
produtor e consumidor. A qualidade do produto pode ser algo subjetivo e emocional. Pa
assegurar a sobrevivéncia a longo prazo, a qualidade dos produtos de uesa elepe ser
baseada nos ditames do mercado. O ponto inicial deve ser as esigémsipectativas do
cliente.

Oliveira (1994) refere-se a qualidade como uma aspiracao natuel klensano, incorporada
intuitivamente ao nosso dia-a-dia e que mais recentemente pasgoifi@as 0 atendimento
de uma necessidade de quem utiliza o produto ou servigco. Para Demo (IR@didade
significa a perfeigéo de algo diante da expectativa das pessoas.

No aspecto legal, a norma técnica NBR ISO 9001:2000, define qualidade coawono gjual
um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requikitosg concepcao de Maranhao
(2001, p.40), qualidade:
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E uma funcgéo sistémica porque influencia todas as outras funcdepusam é
influenciada por todas elas. Sendo funcéo sistémica, a qualidade pledsa
sistema para que funcione bem. Este é chamado de Sistema de Geesta
Qualidade, que é, pois, 0 conjunto de regras escritas que organizara
funcionamento eficiente e eficaz da funcéo qualidade na empresa.
Segundo Oliveira (1994, p.37) “A implantacédo de sistemas da Qualidadeiabspate em
paises em desenvolvimento como o Brasil, necessita de uma forte enundangltura da
organizacdo. E uma mudanca lenta para a qual sdo necessariasigad&erminacio e
persisténcia’”.
A Norma NBR ISO 9001:2000 apresenta a definicdo para Sistema t#® @asQualidade
como sendo: “Sistema para estabelecer politica e objetivos, aetpajia estes objetivos para
dirigir e controlar uma organizacéo, no que diz respeito a qualidade”.
Acompanhando este raciocinio, Mello et al (2002, p.16) diz que “Um sistergastdo que
segue, o0 modelo, ou se ajusta a norma, € implementado com base no éstadarte das
praticas da organizacao”.
Para Maranhdo (2001) Sistema de Gestdo da Qualidade é um conjungoadentmimas,
com o objetivo de orientar a organizacao para que execute corretamanttempo devido, a
sua tarefa, estando todas direcionadas para o objetivo comum da empresa: lucro.

3. A implantacio do sistema de gestao da qualidade: o caso da Viacio lapo

No ano de 2003 a Viacao lap6 sentindo a necessidade de conquistar novas aliemeatar
sua produtividade e criar uma imagem diferenciada no mercado, buscanddmomx@stes
de oportunidades, definiu de forma estratégica a implantacdo do &idensestdo da
Qualidade baseado na NBR ISO 9001:2000.

Para isso a estrutura da qualidade foi definida com a participdgaBresidente da
organizacdo, o Representante da Direcdo, o Coordenador da Qualidade uditose#\
Internos da Qualidade. Cabendo ao Presidente a responsabilidade pelo entmhgme
sensibilizacdo dos colaboradores para a importancia do SGQ, defiragabagao perioddica
da politica e objetivos da qualidade e a conducdo da Reunido de Andtisa, ©nde é
avaliado o desempenho do SGQ e a necessidade de implementacdo aes r@auasa
melhoria continua.

O Diretor Administrativo Financeiro foi designado para ser o reptaste da direcdo na
implantacdo do SGQ, estando entre suas atribuicbes assegurar goeessgsr necessarios
para o0 SGQ sejam estabelecidos, implementados e mantidos, eel&eaesidéncia o
desempenho do sistema e assegurar a promog¢ao da conscientizac&@s sehtesitos do
cliente em toda a organizacao.

A Coordenacao da Qualidade € responsavel pela implantacdo do SGQssgamta com
uma estrutura composta pelo Coordenador da Qualidade e Auditores Intef@oalidade.
As principais atividades desenvolvidas pelo Coordenador da Qualidadensplar@acéo do
SGQ, planejamento e manutencdo de um programa de auditorias inteoragnar os
trabalhos dos times da qualidade, acompanhamento da eficacia de ag@éésas e
preventivas, controle geral de registros e documentos do SGQ, organcardenar o
treinamento de todos os colaboradores da organizacao, editar e dissilolsicumentos do
SGQ.

Os auditores da qualidade tém como missdo, determinar a conformidadkerdestos do
SGQ implantado aos requisitos especificados e determinar ei@itASGQ em atender aos
objetivos da qualidade.

Ap6s uma pesquisa de mercado foi contratada a empresa de consuid@an8ultores
Associados, a qual ficou responsavel pelo desenvolvimento de atividadepldetagéo,
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implementacéo e melhoria do SGQ, bem como a formagéo de auditerassrda qualidade.
Para a verificagéo se o SGQ esta em conformidade com osteydesiNBR ISO 9001:2000
a empresa definiu o Tecpar como organismo certificador. Com a elaboracéo doarnandeg

implementagédo do SGQ iniciou-se a elaboracdo do Manual da QualidadeManuais de
Procedimentos.

O SGQ da Viacao lapo possui a seguinte documentacao:

- Manual da Qualidade;

- Manuais de Procedimentos Setoriais para atendimento aos requisiNBRI¥SO
9001:2000 e também a requisitos complementares considerados importaates par
estabelecimento dos processos da empresa com qualidade;

- Documentos Gerais (internos e externos) referenciados nos Mantrascddimentos
Setoriais e no Manual da Qualidade;

Registros da Qualidade.
O Manual da Qualidade € o documento de nivel estratégico do SGQ gevelescdiretrizes
do sistema. Este manual indica 0 que a organizacdo deve fazeatipgnaa Politica da
Qualidade, referencia os documentos do SGQ e descreve a interacfcockssos da
empresa. Estes processos sdo gerenciados pelas respectigasegueao procedimentos
documentados nos Manuais de Procedimentos Setoriais.
Foram relacionados e fluxogramados 15 processos com suas respetdraes e que
contribui para a execucéo do SGQ:

- Transporte para turismo; Transporte de fretamento, transportenbas Iregulares
intermunicipais, rodoviarias, metropolitanas e urbanas; Transporte radowiar
operacdo; Manutencdo preventiva de veiculos; Manutencdo corretiva deosseicul
Contratacdo de pessoal; Aquisicdo de produtos para manutencdo de veiculos;
Encaminhamento de sinistros; Venda de passagens em agénciagorfeamnie
encomendas em agéncias; Contas a pagar; Contas a recebegadqgdesiveiculos;
Aquisicao de produtos gerais; Treinamento de pessoal.

Apos a confecgdo do Manual da Qualidade foi elaborado pelo Coordenador cora dospoi
demais colaboradores da organizagéo, outros 26 Manuais de Procedim&iass Seque
obedeceram a seguinte etapa: elaboracéo, verificacdo, aprovacadadaonanclusdo no
sistema, implementagao e revisoes.

Tendo em vista 0s propositos da organizacdo e sua preocupacdo na eficaelhoria
continua do SGQ a Viacgéao lapé definiu sua Politica da Qualidade:

“TRANSPORTAR PASSAGEIROS COM SEGURANCA, APRIMORANDO CADA
VEZ MAIS A QUALIDADE DE NOSSOS SERVICOS, DE FORMA A SUPERAR A
EXPECTATIVA DE NOSSOS CLIENTES, COLABORADORES E PARCEIROS”.

A divulgacdo da politica da qualidade é feita através de atividdessnvolvidas pelo
Presidente, Diretoria e pelo Coordenador da Qualidade, exposicdo ésndedsabalho e
reunides com os colaboradores de forma a assegurar sua compredasdobeamento em
atividades especificas.

A fim de garantir o monitoramento da melhoria continua do SGQ epanaélises criticas da
direcédo, a Presidéncia qualificou e quantificou os objetivos da qualidsu® @nsisténcia
com a politica instituida.

O monitoramento dos objetivos da qualidade é realizado mensalmenteopetierador da
Qualidade e se constitui em um requisito de entradas para eeandiisa do SGQ. Para
garantir que haja definicdo e comunicacao apropriada sobre as aggyugsponsabilidades,
autoridade e inter-relagbes dos colaboradores, que tomam decisGentesta qualidade e a
execucao de servigcos a organizacado mantém a seguinte estrutura.
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A Diretoria Administrativa Financeira e a Diretoria de Timgscontam com o suporte dado
pela Coordenacdo Administrativa, Coordenacdo Juridica Financeira e Mdag@oleda
Qualidade que planejam a realizacdo dos servicos que sao descritdgamosis de
Procedimentos, sendo todas as etapas monitoradas e inspecionadas.

O Departamento de Recursos Humanos administra os colaboradores, desdmtacéo,
monitoramento e desligamento. Cabe ao Departamento de Suprimentamaele avaliar
fornecedores, efetuar aquisicbes e administrar o almoxarifado danizaggo. O
Departamento de Trafego controla a operacdo de todos os veiculaepaeteadministra os
servicos dos motoristas e cobradores, também é responsavel petExledi das agéncias
localizadas nas rodoviarias. O Departamento de Manutencéo efetu@mgaoypreventiva e
corretiva em todos os veiculos da empresa. Para isso dispdem des setanecanica,
borracharia, abastecimento, elétrica, pintura, lataria, lavanderia e limpeza

Os Manuais de Procedimentos Setoriais estabelecem todos odas@lésiontrole e recursos
necessarios para a execucao dos servi¢cos. Todos 0s processos saadosratoontrolados
atraves da identificacéo e planejamento das atividades e exems;8ervicos, objetivando
assegurar condi¢des controladas.

Para auxiliar a Coordenacdo da Qualidade nas tarefas refemmtgganejamento e
manutencgao do SGQ, foi elaborado o Calendario de Planejamento Anual.

O SGQ possui 3 Times da Qualidade (Trafego, Administrativo/Fimaneebuporte), que se
reinem trimestralmente para observar e analisar o andamento desspsocrelatorios,
pesquisas, inspecdes e auditorias realizadas no seu departamenset®negsque afetam o
desempenho das suas atividades, dando o seu parecer nas reunides gasatiooesposicao
do relatorio que contempla o planejamento e a avaliacédo setorial.

A participacdo dos times da qualidade é fundamental para a manu@nc&&GQ e
atendimento ao foco da norma NBR ISO 9001:2000 que € a melhoria continua e o aumento da
satisfacao dos clientes.

Durante as reunides sao utilizadas as ferramentas brainstotéuniga usada para encorajar
a geracao, esclarecimento e avaliacdo de uma lista de pi@blemas ou tdpicos, de forma
criativa e rapida, a respeito de um determinado assunto. Casocgssania a constituicao de
uma equipe para analise de um problema, roda-se um PDCA, que seicemstima forma
eficiente e eficaz de se fazer o acompanhamento de qualquer prodesde o seu
planejamento até a sua execucao, incluindo checagem de pontos paksinethoria e
procedimentos especificos.

Outra ferramenta utilizada durante a coordenacéo do SGQ é orbéadeaCausa e Efeito ou
Diagrama de Ishikawa. Segundo Kock (1999, p.108), “E uma ferramenta deateeatu
qualitativo dos problemas que enseja uma avaliagdo quantitativacueasla. Essa técnica
interliga os resultados (efeitos) com fatores (causa), propiciandovisualizacao pratica das
variaveis (causa — raizes) que afetam um processo analisado ooblempr sendo uma das
ferramentas mais importantes do ciclo de melhoria da qualidade.

Para o planejamento e acompanhamento de acdes, padronizacdo de rotiaballte a
Coordenacdo da Qualidade utiliza a ferramenta 5W2H, que auxilia aaizacgo de
informacbes em forma de matriz. Alem de nortear o plano de acéblizacdo desta
ferramenta também ajuda a delinear a abrangéncia do problema.

Apos as reunides dos Times da Qualidade também é realizada adReeifinalise Critica,
comandada pelo Presidente, e com a presenca da Diretoria e Coordenadbne de
assegurar sua continua pertinéncia, adequacao, eficacia e melbatiieua do SGQ,
incluindo avaliagéo da politica e objetivos da qualidade.

Durante a reunido sao analisado o cronograma de implantacdo do SGIQa plargontrole
de ndo conformidade e acdes corretivas, planilha de controle de ag@agiypas, relatdrios
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de auditorias internas e externas, dados estatisticos, relatériagvidades dos times da
qualidade e registros da ultima reunido de analise critica do SGQ.

ApoOs a reunido sdo encaminhadas ac6es com enfoque setorial e glédrahade melhorar a
eficacia do SGQ e seus processos, melhorar a prestacido dosssersétisfacdo dos clientes
€ prover recursos necessarios e suficientes para a melhoria continua.

Outras acbes que sao desenvolvidas pelo Coordenador da Qualidade e comaitzu@m
manutencdo do sistema sdo o controle de ndo conformidade e acdegaspmettrole de
acOes preventivas, controle de documentos internos e externos do SGQe clentegistros
da qualidade, preparacdo de dados estatisticos, controle de reclardacddentes,
monitoramento das agéncias, linhas metropolitanas, urbanas, servicoetataerito,
avaliacdo de desempenho, calibracdo de equipamentos, pesquisa dedcaiigtaQa,
pesquisa de satisfacdo dos clientes realizadas semestralralag@o de criticas e sugestdes,
acompanhamento da auditoria externa e coordenacédo das auditorias internas.

Cabe ao Coordenador da Qualidade a responsabilidade pela definicho do grdgram
auditorias internas, as quais séo realizadas semestralmentepinena selecdo e designacéo
de auditores, assim como pela coordenacdo da execucéo das audit@iaselBboracao do
cronograma € necessario levar em consideragéo a situacéo @njpoibs processos e areas
do SGQ, bem como os resultados das auditorias anteriores e desempeirtudidoss
internos.

As auditorias sao realizadas por auditores internos que nao perteosesatores auditados.
Os resultados séo registrados em relatorios especificos (eRRAEP) e efetuadas atividades
de acompanhamento de auditorias, as quais verificam e regisingplementacéo e eficacia
das acdes corretivas e preventivas tomadas.

Todos os documentos e registros do SGQ sao cadastrados em um banco demdados
ambiente LINUX. Cabendo ao Coordenador da Qualidade, o cadastro, atoalizaca
arquivamento, emissao e definicdo de copias controladas de acordo ca@sidaeges de
utilizacdo pelas areas e emissao das listas mestras de documentasos.regis

Ultrapassando esta etapa, definiu-se a data de 10/04/2003 paraagdealia Pre-auditoria
realizada pelo Tecpar, entidade certificadora. Foram auditadosetorii Administrativa
Financeira, Diretoria de Turismo, Coordenacéo da Qualidade, Depamatdecktanutencao,
Trafego, Suprimentos e Recursos Humanos. Como o SGQ era muito jovemm for
identificadas varias acdes de melhoria as quais foram todas implantadas.

As datas de 19, 20 e 21/05/2003 foram definidas para a realizacdo da iAuddor
Certificacdo. A equipe do Tecpar foi constituida por 2 auditores petiabsta na area de
transporte. Foram auditados os mesmos setores da Pré-audit@ialeagéo foi conduzida
de forma aleatoria e utilizou-se o método de entrevista, analtecdenentacdo e observacao
individual do processo para a obtencdo das evidéncias nos postos de trakmliddora
transcorreu dentro de um ambiente de muita confianga por parte dectpaipe@ e depois de
concluidos os trabalhos foram juntadas evidéncias da implantacdo do @&@ifecadas 5
nao conformidades, todas de natureza menor, as quais foram juntadas praess de
corre¢des, encaminhadas ao Tecpar para avaliagcdo, cabendo a entidader amngéacéao
Santana lapd a certificacdo do SGQ com base na NBR ISO 9001:2000, fai quaito
comemorada por todos os integrantes da organizacgao.

Durante os 12 meses seguintes, segui-se rigorosamente as @agdkss o calendario de
planejamento, referente a manutencdo do SGQ. Alguns fatores foranmémtds para
garantir que o SGQ roda-se normalmente, a disciplina e o respegigras estabelecidas bem
como as auditorias internas do sistema e as acgles corretivasncateEsmdas
independentemente das auditorias e funcionando para eliminar causas de ndo conformidade.
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A primeira Auditoria Anual de Acompanhamento foi realizada nos dias 2D de maio de
2004, participando somente 1 auditor do Tecpar. Foi identificado que o SG@nesta
conformidade com a norma NBR ISO 9001:2000, contudo foram identificadas 3 néo
conformidades, todas de natureza menor, as quais foram juntadas provas derecoes e
encaminhadas ao Tecpar para avaliacdo. Apos as analises a esditiidadora, confirmou

a certificacdo do sistema a Viagao lapo.

4. Os impactos trazidos pela implantacio do sistema de gestao da qualidade

O sistema de gestdo da qualidade tem atraido a atencdo deotgdaizacédo a ponto de se
tornar um instrumento de melhoria na qualidade da empresa e resppasawehumento de
sua competitividade. Seus efeitos, embora com apenas um ano de irAplaggtip se
fazendo sentir em todos os setores.

A certificacdo do SGQ baseado na norma NBR ISO 9001:2000, trouxe wdp@stds como
a melhoria da organizagéo, padronizacdo dos processos, aumento da produthetiaate,
da qualidade de seus servicos, melhoria no atendimento ao clienteamasito de
problemas, definicdo clara de atribui¢cdes, reducéo do retrabalho, ddeéenda imagem da
empresa no mercado e aumento do faturamento.

O SGQ contribuiu ainda na criagdo de um sistema de indicadorgstiests que permitem a
avaliacdo dos resultados e dando amparo a tomada de decisfes. Proparncimma &
melhoria sensivel da comunicacéo e interconectividade dos colaboradoB€3Q Qrouxe
ainda impactos no grau de envolvimento e comprometimento dos colaboradoresaegso
as potencialidades e consequentemente aumento da motivacao.

5. Analise dos indicadores do sistema de gestio da qualidade

Decorridos 1 ano e 10 meses da decisdo de implantar o SGQ, a dosldselos estatisticos
demonstram uma evolucdo da organizacdo. Certamente esses inditadcmé@seis foram
atingidos gracas a uma combinagdo de varios fatores como uma #&digéoiseficiente
voltada a resultados, do respeito as regras estabelecidas e do neewivie
comprometimento dos colaboradores através da efetiva participac@agdess voltadas a
implantagéo e manutencéo do SGQ.

A tabela 1 apresenta os indicadores do SGQ registrados no periodteide (e 2003 a
dezembro de 2004. Observamos que no ano de 2003 foram registrados 75 acidentes com
veiculos e que o acumulado no ano de 2004 foi de 84 acidentes. No que smoréganpo

meédio de manutencgé&o corretiva, observamos que a media registrada em 2003 foi de 4'49” e no
ano de 2004 reduziu para 3'49”. Com relagdo ao numero de manutencdo preventiva
registramos uma media de 312 manuten¢des no ano de 2003 e no ano de 2004 passou para
700, este acréscimo se deve ao fato da empresa desenvolver uma raanuteventiva a

cada 5000Km rodados e no aumento dos veiculos da frota.

No que diz respeito ao numero de manutencdes corretivas registramédiaade 265,9
manutencdes desenvolvidas no ano de 2003 e no ano de 2004 esta média passou para 578.
Este acréscimo ocorreu devido os veiculos antigos da frota teresemigados constantes
problemas de manutenc¢éo no periodo de junho, novembro e dezembro.

Os indicadores referentes ao desempenho km/It apresentam a madiakae/lt em 2003 e

no ano de 2004 ficou em 3,03km/It. Preocupados em melhorar os indicadores, zagagani
desenvolveu um programa forte em treinamento, aquisicéo de videos verganedDigecao
Defensiva, Dire¢do Econdmica, Conducéo de Onibus Urbano e TransporteFpamaco Os
motoristas foram encaminhados para realizacdo de curso de a@maikesenvolvido junto

ao SEST/SENAT. No final de 2003 a empresa investiu na renovacaoadednota aquisicéo

de 15 veiculos urbanos e 6 metropolitano. Com o objetivo de melhorar o estexipeda e
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conservacao dos veiculos foi substituida a empresa responsavel pelmesewvique se refere
a manutencao dos veiculos os trabalhos foram terceirizados.

Indicadores Periodo
Acidentes com Ano Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Meta
Veiculos
2003 3 10 11 3 8 3 4 9 4 7 6 7 50
2004 8 6 10 6 9 4 7 7 6 9 6 6 30

Tempo Médio Mnt Ano Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Meta
Corretiva

2003 541 449 522 601 318 521 513320 358 516 453 447 400

2004 4'37 300 330 400 6'20 400 330320 2'30 324 320 420 330

N° Manuten¢ao Ano Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Meta
Preventiva

2003 380 358 272 328 333 279 260 237 365 338 2995 2330
2004 384 366 490 814 862 994 776 785 656 756 6784 860

N° Manuten¢ao Ano Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Meta
Corretiva

2003 - - 147 200 147 192 266 273 322 431 289 3920 2
2004 311 299 375 587 644 662 594 612 464 616 8797 8180

Desempenho Km/It Ano Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Meta
2003 3,40 3,40 3,30 3,40 330 3,70 3,00 3,00 3,10 3,1@203 3,10 3,50
2004 3,00 3,10 3,00 3,10 3,10 3,00 3,00 3,00 3,00 3,1003 3,00 3,50

Fonte: COORDENAQAO DA QUALIDADE
Tabela 1 — Indicadores do SGQ

Indicadores Periodo
Tournover Ano Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Meta
2003 5,622,81 2,50 2,18 1,25 3,436,566 3,13 2,81 5,001,98 4,49 3,00
2004 1,565,00 1,56 4,37 4,38 2,19469 3,75 3,57 3,003,69 196 2,95
Absenteismo com Ano Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Meta

atestado
2003 0,060,16 0,04 0,08 0,01 0,030,02 0,02 0,00 0,000,01 0,02 0,20
2004 0,020,083 0,02 0,02 0,02 0,010,009 0,07 0,09 0,050,04 0,04 0,18
Tempo de Ano Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Meta
treinamento

2003 O 0 0 415 362 423 1179 13212 16 191 131 2500
2004 O 177 163 168 O 542 103 129 333 O 134 39 3000

Fonte: COORDENAQAO DA QUALIDADE

Tabela 2 — Indicadores do SGQ
A tabela 2 apresenta os indicadores do SGQ relacionadesuamver, absenteismo e
treinamento dos colaboradores. Com relacém@aaover observamos que a média registrada
em 2003 foi de 3,48% e no ano de 2004 esse numero caiu para 3,31%.
Com relacdo ao absenteismo com atestado a média registra@@08nfoi de 0,04%
mantendo-se em 0,04% no ano de 2004.
No que diz respeito ao tempo de treinamento desenvolvido com os colaboragistamos
4279 horas/homem desenvolvidas em 2003 e 1788 horas/homem no ano de 2004. A maior
parte das horas registradas em 2003 deve-se ao fato da implantacéo do sistema.

Tempo Médio de Atraso Linha Metropolitana

Linhas Jul Ago Set Out Nov Dez Meta 2004
Castro/CBEI  0°00” 000" 0’00” 0'00” 0'00” 0’00” 43
PG/CBEI 354" 129" 129’ 129" 0'00” 1'38” 4'30”

Fonte: COORDENACAO DA QUALIDADE
Tabela 3 — Tempo Médio de Atraso Linha Metropolitana
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A tabela 3 apresenta dados sobre o tempo médio de atraso nas linf@litanas.
Observamos que os dados registrados no 2° semestre de 2004 nas limbas Castmbei e
linha Ponta Grossa a Carambei estdo com folga dentro da nadtelesstla para 2004 que €
de 4'30". Isto demonstra a preocupacéo da organizacdo com a pontualidadstagiaprdo
servicgo, se caracterizando como um diferencial competitivo.

Tempo Médio de Atraso Linhas Regulares

Linhas Jul Ago Set Out Nov Dez Meta 2004
Ponta 0’34” 0’06” 0138” 0138” 0100” 0’27” 4!30”
Grossa/Castro

Tibagi/Ponta  1'05” ~ 0'00” 000" 000" 000" 000" 430
Grossa

Castro/Ponta 423" 329" (048" 048 044" 000" 430
Grossa

Castro/Tibagi 058" 029" 050" 050" 000" 000" 430"
Ponta 1'42” 0'15” 0'00” 0’'00” 0'00” 0’'00” 4'30"
Grossa/Tibagi

Fonte: COORDENACAO DA QUALIDADE
Tabela 4 — Tempo Médio de Atraso Linha Regulares

A tabela 4 apresenta dados sobre o tempo médio de atraso nas tjpha®se Observamos
gue os dados registrados no 2° semestre nas linhas Ponta Grossa,aT(bagi a Ponta
Grossa, Castro a Ponta Grossa, Castro a Tibagi e Ponta Gilabsgidestao dentro da meta
estabelecida para 2004 que € de 4'30", os indices registrados nastabe&lacorrentes de
problemas no transito e atrasos no momento do embarque de passageuidsicEmda
compra de passagens no guiché das agéncia.

A tabela 5 apresenta resultados da pesquisa de opinido realizdidhassetropolitana, no
més de setembro de 2004. Sao avaliados quesitos como atendimento da agéncia, conducéo dos
motoristas, limpeza do veiculo, estado de conservacao e comportamento dos motoristas.
Observamos que os melhores indicadores referentes a superacaoctiatieaos clientes
foram registrada nos itens estado de conservacédo e conducédo dosamatonstsl,52% e
48,48% respectivamente, o que evidencia a qualidade dos profissionais. No ajeesie a
expectativa, os melhores indicadores foram registrados nos iepsza do veiculo com
57,58% e comportamento do motorista com 54,55%.

Pesquisa de Opinido — Linha Metropolitana — Setembro de 2004.

Itens Supera Atende Niao atende
Atendimento da agéncia 45,45% 54 55% 0,00%
Condugéo dos motoristas 48,48% 51,52% 0,00%
Limpeza do veiculo 39,39% 57,58% 3,03%
Estado de conservacdo do 51,52% 48.48% 0,00%
veiculo
Comportamento dos 45,45% 54,55% 0,00%
motoristas

Fonte: COORDENAQAO DA QUALIDADE
Tabela 5 — Pesquisa de Opinido — Linha Metropolitana

A tabela 6 apresenta resultados da pesquisa de opinido realizdisamsegulares no més
de setembro de 2004. Observamos que no item supera os melhores indicadones f
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registrados no comportamento dos motoristas com 52,27% seguido pela condugcéo dos
motoristas com 50,00%.

Pesquisa de Opinido — Linha Regular — Setembro de 2004.

Itens Supera Atende Niao atende
Atendimento da agéncia 36,36% 61,36% 2,27%
Condugéo dos motoristas 50,00% 48.86% 1,14%
Limpeza do veiculo 47,73% 51,14% 1,14%
Estado de conservacdo do 50,00% 46,59% 3,41%
veiculo
Comportamento dos 52,27% 46,59% 1,14%
motoristas

Fonte: COORDENAQAO DA QUALIDADE
Tabela 6 — Pesquisa de Opinido — Linha Regular

Merece destaque o baixo indice de insatisfacdo dos clientes, comrégig®ados nos itens
limpeza, conducdo e comportamento dos motoristas. Os dados atingidos tsde bas
significativos e sevem de estimulo para que a politica e osvolsjela qualidade sejam
atingidos, contribuindo desta forma para o aumento da produtividade, qualidei@aciefie
competitividade da organizagéo.

6. Conclusao

A busca por maior competitividade no mercado, face a globalizacaoanea tem forcado

a organizagao investir em novas metodologias, sistemas e tédaigastdo. Neste sentido a
implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade é fator detgenpara garantir a
sobrevivéncia da empresa.

A certificacdo do SGQ baseado na norma NBR ISO 9001:2000, trouxe wdp@stds como

a melhoria da organizagéo, padronizacdo dos processos, aumento da produthetiaate,

da qualidade de seus servicos, melhoria no atendimento ao clienteamasito de
problemas, definicdo clara de atribui¢cdes, reducéo do retrabalho, ddeéenda imagem da
empresa no mercado e aumento do faturamento.

O SGQ contribuiu ainda na criagdo de um sistema de indicadorgstiests que permitem a
avaliacdo dos resultados e dando amparo a tomada de decisfes. Proparncimma &
melhoria sensivel da comunicacéo e interconectividade dos colaboradores.

O SGQ trouxe ainda impactos no grau de envolvimento e comprometimento dos
colaboradores, estimulando as potencialidades e conseqientemente aumento da motivacao.
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