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ESTUDO DE CASO DA APLICACAO DO QFD NA
EMPRESA TRANSPORTADORA DE COMBUSTIVEIS
PEDERNEIRAS LTDA.

Resumo

Este trabalho teve como foco principal a discussao
da qualidade em prestacdo de servigcos, nesse caso O
transporte de produtos perigosos, mais especificamente
combustiveis, com toda a suas especificidades e legislacéo
e regras pertinentes. Foi ainda utilizada a consulta direta
aos clientes de uma transportadora localizada na cidade de
Pederneiras-SP, de forma a contextualizar e avaliar o
servico local e o prestador, utilizando ainda uma
ferramenta da qualidade, a matriz Quality Function
Deployment (QFD), como uma forma de buscar entender,
analisar e satisfazer as necessidades dos clientes. Apés a
deteccdo dos pontos criticos do servico, foi feito ainda um
Plano de Acéo, visando o continuo aperfeicoamento e
aprimoramento das atividades dos prestadores. Por se
tratar de uma dinamica relativamente comum ao setor, a
dimensdo reduzida dos dados pesquisados facilita o
entendimento dos resultados e pode ser estendida a outros

centros maiores, guardadas as devidas propor¢oes.

p.49


mailto:alana_cia@hotmail.com
mailto:sebastiao.gandara@fatec.sp.gov.br

Estudo de caso da aplicagdo do gfd na empresa transportadora de combustiveis pederneiras ltda.

A praticidade na andlise de resultados também colaborou para uma possivel extensdo da

técnica, visando naturalmente a constante melhoria na qualidade de prestacéo de servicos.
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Abstract

This work was mainly focused discussion of quality in service delivery, in which
case the transport of dangerous goods, specifically fuel, with all its specificities and
relevant laws and rules. It was also used direct consultation with customers in a carrier
located in Pederneiras-SP in order to contextualize and evaluate local service provider
and also using a quality tool, the matrix Quality Function Deployment (QFD), as a way
to seek to understand, analyze and meet customer needs. After the detection of the
critical points of service, was already done an Action Plan, aimed at continuous
improvement and enhancement of the activities of service providers. Because it is a
relatively common dynamic to the industry, the reduced size of the surveyed data
facilitates the understanding of the results and can be extended to other larger centers,
mutatis mutandis. The practicality of the analysis results also contributed to a possible
extension of the technique naturally aimed at constant improvement in the quality of

service.

Keywords: Quality; Service Delivery; Dangerous Goods; QFD Matrix.
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Introducéo

A busca por qualidade sempre fez parte do cotidiano do ser humano e atual-
mente representa uma excelente estratégia de mercado. As organizacdes buscam me-
Ihorias continuas n&o apenas no produto produzido ou no servico prestado, mas na
empresa integralmente, na busca de prospectar mais clientes.

Os clientes s&o o principal foco da empresa, que passa a se dedicar firmemente
em conhecer seus desejos e necessidades, buscando também melhorar continuamen-
te 0 seu produto ou servico. A prestacao de servigcos oferece maior dificuldade em su-
prir ou satisfazer essas necessidades dos clientes, jA que ndo depende unicamente da
sua técnica, modelo ou estrutura do produto produzido.

Diversas variaveis podem influenciar na aplicacdo do servico, inclusive a forma
de atendimento dos funcionéarios devido a razdes pessoais diversas, com impacto dire-
to nos clientes.

No transporte de produtos perigosos, as transportadoras devem se enquadrar
em todas as leis, decretos e normas, seguindo-as com responsabilidade, pois uma
eventual falta de manutencdo em equipamentos/veiculos, armazenamento inadequado
de produtos, falta de treinamento do motorista, dentre outros fatores, podem ocasionar
graves danos sdcio-ambientais, em alguns casos irreparaveis (DNIT, 2013).

As transportadoras de produtos perigosos podem se utilizar de diversas técnicas
para a melhoria de atendimento ao cliente.

A ferramenta da qualidade, a matriz Quality Function Deployment (QFD), ou
Desdobramento da Funcdo Qualidade, € uma maneira de buscar entender, analisar e
satisfazer as necessidades dos clientes, pois pode ser aplicada em todas as etapas do
servico, e assim o prestador de servicos perceber o que desagrada ao cliente, ou o0 que
nao o satisfaz completamente (CHENG; MELO FILHO, 1993).

A empresa Transportadora de Combustiveis Pederneiras Ltda., transportadora
de produtos perigosos, situada na cidade de Pederneiras, interior do Estado de Séo
Paulo, foi objeto de aplicacdo da matriz QFD, aliada a um plano de acéo para a busca
da melhoria no atendimento das necessidades do cliente.

A aplicagéo da matriz somente foi possivel devido ao interesse dos clientes em
responder o questionario, almejando uma melhoria na prestacado do servico, e na em-
presa pela sua disponibilidade dos dados, informacgdes e tempo para a analise precisa

da atual situacéo.
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Pretende-se demonstrar que a aplicagdo da matriz QFD no setor de servigos,
pode apoiar a melhoria das necessidades dos clientes e 0 consequentemente aumento

de lucros, reducéo de custos e melhoria continua da empresa.

O estudo de caso

O estudo de caso apresentado no trabalho tem informagdes e dados da empre-
sa Transportadora de Combustiveis Pederneiras Ltda. (TCP), localizada na cidade de
Pederneiras, situada no centro-oeste do Estado de S&o Paulo, com uma érea 743 Km?,
sendo 88% area urbana com aproximadamente 42 mil habitantes (PMP, 2013).

O municipio de Pederneiras possui trés distritos: sendo Vangléria (Sul), Guaia-
nas (Oeste) e Santelmo (Norte). Sua topografia € levemente ondulada, ndo havendo
declividades excessivas ou zonas inundaveis.

A economia da cidade é principalmente apoiada na agricultura, com predominio
da cultura de cana-de-acucar, café, citros, milho e feijao.

Na cidade de Pederneiras existem estabelecimentos industriais, distribuidos en-
tre os ramos de mecanica, quimica, minerais nao metélicos, beneficiamento de produ-
tos agricolas, artefatos de madeira, confeccfes e outros. Destacam-se a Volvo, Tor-
que, Quintella, AB Brasil, Caramuru, Thermic, Pedertractor e Ajinomoto (PMP, 2013).

Quanto ao transporte rodoviario, o municipio € servido por duas rodovias esta-
duais asfaltadas, SP-225 e SP-261. Em relagédo ao transporte de produtos perigosos o
municipio ndo possui leis especificas, seguindo as leis, decretos e normas Federais e
Estaduais.

A cidade consta com 15 postos de combustiveis de bandeiras diferenciadas e
duas distribuidoras, sendo uma delas a Transportadora de Combustiveis Pederneiras
Ltda., analisada no projeto e a outra, a Petroexpress Distribuidora de Combustiveis e
Derivados de Petrdleo, que ndo sédo concorrentes, devido a distribuicdo de combusti-
veis para postos diferentes. A bandeira é a marca da distribuidora de combustivel de
determinado posto, ou seja, estaria vinculado aquela distribuidora e assim sO poderia

comprar e vender combustiveis dela.
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Nem todos o0s postos possuem vinculos, ou seja, sdo 0s postos de bandeira
branca, sdo independentes, podendo comprar e vender combustiveis da distribuidora
que quiserem, sendo necessaria somente a identificacdo da distribuidora em cada
bomba de abastecimento.

A bandeira branca a compra de qualquer fornecedor, beneficiando-se assim de
precos menores pela competicdo entre as distribuidoras. Por outro lado had a
desvantagem de alguns consumidores desconfiarem do combustivel fornecido,
principalmente em razdo da existéncia de postos de bandeira branca que
eventualmente vendiam produtos adulterados, e assim estigmatizados pela midia.

Os postos com bandeira despertam maior confianca por parte do consumidor
quanto ao produto fornecido. Com relagdo a geracdo de custos de manutencdo e a
troca de equipamentos, ficam a cargo da distribuidora e o posto, por comprar de
apenas uma distribuidora, tém lucros menores.

Os postos da cidade de Pederneiras fornecem combustiveis de bandeiras da
Petrobras, Shell, Bremen, Ipiranga, Ale e branca.

Os combustiveis sdo armazenados nas fornecedoras, ou seja, o0 etanol, a
gasolina e o 6leo diesel sdo adquiridos para entdo serem levados pela prépria empresa
ou por uma distribuidora especifica que compra o combustivel e redistribui aos postos
de combustiveis. No caso de Pederneiras, as empresas TCP e a Petroexpress sdo as
responsaveis por distribuirem o combustivel e suprirem as necessidades dos diferentes

postos da cidade, concorrendo assim com seus préprios fornecedores.

Aspectos metodoldgicos

A empresa analisada tem como razéao social Transportadora de Combustiveis
Pederneiras Ltda. e atuava no transporte de produtos perigosos na cidade de Peder-
neiras.

Para obter dados confiaveis sobre os clientes, foram realizadas entrevistas com
todos os clientes, num total de 11 postos de combustiveis, através de um questionario,
buscando identificar itens que n&o satisfaziam as expectativas dos clientes, em relacéo
aos requisitos elaborados juntamente com empresa e homologados pelos clientes, an-

teriormente & sua aplicagdo, incluindo seu grau de importancia.
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O questionério possuia a identificacdo da empresa e do responséavel pelas res-
postas, com oito questdes de multipla escolha, para descobrir quais os itens de quali-
dade eram 0s mais importantes para o cliente, além de qual o seu nivel atual de satis-
facao.

Para a analise foram utilizadas escalas diferenciadas para as questdes. Para a
determinacao da satisfacdo dos clientes em relacdo a empresa e aos seus concorren-
tes, utilizou-se uma escala de nivel quatro para muito satisfeito, trés para satisfeito,
dois para pouco satisfeito e um para insatisfeito. O grau de importancia para os clien-
tes determinou-se pela escala de trés para extremamente importante, dois para impor-
tante e um para pouco importante.

As metas da empresa foram articuladas de acordo com o grau de satisfacao
fornecido pelos concorrentes aos clientes, ja que a empresa deve superar ou igualar-
se ao grau de satisfacéo ofertado no mercado.

Os argumentos de vendas foram explorados para que a empresa tenha conhe-
cimento dos requisitos que realmente séo levados em consideragdo durante a aquisi-
cao do servico prestado.

Quanto as técnicas de qualidade da empresa foram elaboradas questdes para
conhecimento da satisfacdo dos clientes quanto as técnicas da empresa e dos seus
concorrentes utilizando a escala de nivel 4 a 1. Sobre as dificuldades técnicas apre-
sentadas, realizou-se uma reunido com a empresa para analise e verificacdo das ne-
cessidades de melhorias e a dificuldade em realiza-las.

Para a analise logistica da empresa foi possivel a participacéo e verificacdo de
toda a movimentag&do, manuseio e transporte do produto ao cliente, podendo ser anali-
sado inclusive o contato do motorista com o cliente, e de todo o processo de descarre-

gamento e a seguranca fornecida pela TCP.

Andlise da empresa e o processo de transferéncia

A Transportadora de Combustiveis Pederneiras Ltda. (TCP) estava localizada
na Avenida Brasil, o que facilitava a entrada e saida do veiculo da cidade de Pedernei-
ras-SP para ir até as bases localizadas na cidade de Bauru-SP e Jau-SP, com distan-
cias de 30 e 20 km respectivamente.

A empresa mantinha um caminhdo tanque de 30 mil litros, com seis comparti-

mentos de cinco mil litros cada para o carregamento de combustiveis e um motorista,
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experiente e bem treinado, para o carregamento e descarregamento de combustiveis
das bases para os clientes. O veiculo estava de acordo com as exigéncias da lei. A
inspecdo do veiculo (Figura 1) foi realizada pelo motorista e pelo gerente da transpor-
tadora, para atenderem as normas e exigéncias legais na busca de melhor qualidade e

seguranca dos funcionarios, clientes e do produto transportado.

Figura 1: Caminhao da TCP
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Fonte: Os Autores (2013).

O motorista da empresa atendeu a todos os requisitos apresentados por leli,
tendo participado de cursos e treinamentos nas bases dos distribuidores e em locais
diversos, para a constante melhoria do processo da movimentagc&do, manuseio e trans-

porte de produtos perigosos.
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Durante o processo de descarregamento, o motorista buscou respeitar as nor-
mas durante todo o processo, incluindo a utilizacdo dos Equipamentos de Protecao In-

dividual (EPI) necessarios a sua seguranca (Figura 2).

Figura 2: Motorista da TCP com EPIs.
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Fonte: Os Autores (2013).

Os produtos perigosos transportados pela empresa foram gasolina comum, ga-
solina aditivada, etanol, 6leo diesel S50 e 6leo diesel S10, e a Unica fornecedora que
possuia o Oleo diesel S10, nas bases que a TCP fazia carregamento, era a empresa
Shell. A TCP distribuia combustiveis da Petrobras, Shell, Bremen e Ale dependendo da
bandeira do posto de combustivel e também aos postos sem bandeira especifica.

Para aquisicdo dos produtos perigosos a TCP seguia a base do fornecedor, on-
de era realizado um checklist. Apés a liberacdo, seguiam para a area de carregamento
de combustivel. O caminhdo da empresa de 30 mil litros demora cerca de 1 hora para
ser carregado.

Apbs o procedimento na base da distribuidora fornecedora, o motorista dirigia-se
até Pederneiras para a entrega do produto aos clientes de destino, dependendo dos
produtos carregados no momento. A chegada do caminhdo-tanque ao posto de com-
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bustivel (Figura 3), com o pisca alerta ligado, era realizada de modo a ndo atrapalhar o

atendimento aos clientes.

Figura 3: Chegada do veiculo ao cliente Auto Posto Tubaro Il

Fonte: Os Autores (2013).

O motorista estacionava de maneira que pudesse sair rapidamente do veiculo
em caso de emergéncia, desligando o motor e a chave geral do caminhé&o e saindo do
veiculo com todos os EPIs necessarios de seguranca e com a nota fiscal do cliente.
Acompanhava o responsavel pelo recebimento na conferéncia da nota fiscal, dos la-
cres de seguranca, da boca de descarga e sobre a condi¢cdo do combustivel. O cliente
determinava o local de descarregamento do produto e abria a tampa de armazenagem,
verificando se o espaco € suficiente para a descarga. Na duvida, era necessaria uma
medicdo com a régua.

O motorista inspecionava o local para verificar se havia risco de contaminacao
do produto e sinalizava-o com todos 0s equipamentos exigidos para a seguranca de
todos. O descarregamento do produto era realizado por apenas um compartimento por
vez (Figura 4).
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Figura 4: Sinalizacédo para descarregamento do produto

Fonte: Os Autores (2013).

O cabo terra era primeiramente ligado no tanque de armazenagem e depois no
veiculo. O motorista retirava o mangote do veiculo e inseria uma extremidade no tan-
gue de armazenagem e a outra no compartimento de descarga do caminh&o tanque e
conferia se 0 mangote estava devidamente encaixado e conectado em ambas as ex-
tremidades. O motorista, em hipotese alguma, poderia se afastar do veiculo durante o
descarregamento, mantendo visdo completa da area e ficando proximo das valvulas de

fluido e de feixe rapido (Figura 5).
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Figura 5: Descarregamento de combustivel

Fonte: Os Autores (2013).

Terminado o descarregamento, ele devia fechar as valvulas, desconectar o
mangote do veiculo e do tanque de armazenagem e guarda-lo, colocando um balde de
aluminio na saida de fluido do caminhéo, despejando o restante do produto no tanque

de armazenamento (Figura 6).
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Figura 6: OperacGes do motorista apds o descarregamento

Fonte: Os Autores (2013).

O motorista fechava o tanque de armazenagem, verificava se estava tudo de
acordo e recolhia os equipamentos de seguranca utilizados no local antes da operagao
e, juntamente com o cliente, certificava-se que todo o compartimento havia sido des-
carregado.

ApoOs receber os documentos necessarios, verificava se tudo estava de acordo,
saindo em seguranca do local e dirigia-se a outro cliente ou retornava ao patio da em-

presa.

Aplicacdo da Matriz QFD na empresa

Para a determinacéo dos requisitos dos clientes, foram realizadas reunides com
0 gerente da empresa, e houve contato com clientes.

A importancia dos requisitos dos clientes foi definida pelos clientes e obtida
através dos resultados do questionario.

A avaliacdo comparativa entre os principais concorrentes da empresa também
foi realizada utilizando um questionario. O grau de importancia seguiu uma escala pre-

viamente discutida e aceita pelo gerente, baseando-se também nos resultados. Os pe-
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sos para cada requisito foram transformados em indice de 1 a 5 e inseridas na matriz
da qualidade.

Para isso, utilizou-se o valor mais alto de porcentagem como ultimo de um inter-
valo dividido em cinco grupos. Para a analise dos dados (Tabela 1) utilizou-se o sof-

tware QFD Free verséao 1.1.

Valores de relacionamentos e o plano de acao

O plano de acéo servia para direcionar a empresa em relagdo as atitudes a se-
rem tomadas para garantir a melhoria. P6de ser focado nos itens criticos apresentados
pela empresa e aplicado através de esforco mutuo, ou seja, por todos os setores da
empresa, pois a empresa almeja o pleno atendimento da qualidade fazendo parte de
todos os setores, produtos e procedimentos.

Pela analise dos dados realizados (questionario) e aplicados na matriz QFD
concluiu-se que:

e Prazo de entrega, adequacédo e respeito as normas e legislacéo e cuida-
do com a integridade do produto foram consideradas as atividades de maior impor-
tancia para a satisfacdo dos clientes. A empresa pareceu estar cumprindo correta-
mente 0s requisitos;

e Os clientes ndo estavam tao satisfeitos quanto as atividades de conheci-
mento técnico, assessoria comercial, atendimento, faturamento e cobrancas e in-
formacdes sobre o produto. Concorrentes da empresa TCP tiveram indices de qua-
lidade maiores que os da empresa;

e Os itens criticos foram a assessoria comercial e o atendimento, e a as-
sessoria comercial apresentou o menor indice de todos, e o atendimento um indice
abaixo dos concorrentes;

e Para alcancar a satisfacéo plena dos clientes, seria necessario descobrir
as origens dos resultados negativos, pois buscar resolver os problemas pontuais,

nao resolvia a insatisfagéo.
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Tabela 1: Aplicacédo da matriz QFD

Caracteristicas Qualidade Planejada
Técnicas Benchmarking Analise Comparativa,
=2
2 =
s - b =
Transportadora de Comsbustiveis | £ ¢ls 5| . e 8 <2 =
- = = ] [ | T | = = =2
Pederneiras Ltda Elg|E|E|B|8lE|B|2 |5 HEEE E 5 5 -
25|28/ E|E|c|5|c|E|5|E|5|=|Z|2|5|8|z & ¢ = | =
=|l=|5|B|lz|S|E|lE|lB|lw|lclc|B|=E|l=|=|82|8% =2 = ~ =
B|lE|Z|~|=z|E|E|E(8|5|8|E5|l=|l2|(E8l=s|=|8 5 & = =
s la | B S|ls5|Ee|E|l=lal2]|2 =|5|s|le|l= © © = =
= FIS|E|E|5|2|2| 5 s|E(8|8 s | =
H = |0 o 5| 2| = o
= = | =
o =
s []O
Direcido da Melhoria f & f & f & f & o e oo e ]
Cuidado e integridade com o produto L] ® || 5|3 |4 |5 1ops7sn3% e & O . 3
Postura e apresentagéo do funcionario 4 (O] 4 (2|4 |4 1010[4,0|7% ? [} -| i ]
Conservacio e adequacio do veiculo 4 [ORFAR 4|2 |3 |4 [1015(6,000%, ‘\D | _| 5
Conhecimento técnico 3 ) 3 (4 4|4 131040|7% []\ -| 7
Assessoria comercial 1 [O) @ |1 ]2]2 2 [z0)10]20]3% ® |13
8 g Agilidade na resolugéo de problemas 3 || | 3(2z|2 (3 [1.01.03.0(5% /'/[] -|11
g 5 Adequacio e respeito as normas e legislagéo | 5 ) 5|15 (5|5 1015|7503% w _| 2
=
2|8 Atendimento 4 415 |5 |5 [1,2[1,2[6,0n0% 03 . 4
=
Faturamentos e cobrangas 2 AN ] @®|2[3|3|3[15(1.0(3.0|5% E]\w -| 9
Informacgibes sobre o produto 2 23|33 1510(3.0|5% Q/‘ -| 10
Prazo de entrega 5 ||| [alle] 5014 |5 [10015[F5013% -@ C _| 1
Volume minimo estipulado 2| N () 22|22 |10/[1,020(3% >E .| 12
Horario de entrega ER OO TR IAN AN 4 (1|14 |1,01,0/40(7% - [ Bl G
= Valor Atual - Nosso Servico 1[5 (134|222
'é Concorrente A 15|22 3|23z
5 Concorrente B 23|43 (33|51
=
-5
o Meta 25|43 |44 |52 @ Relagdo -
= Dificuldade Técnica 21|51 |1[4]|5(1 Fori=
£ Total Pontos 177 267|302 (345 | 89 [248|75 |55 O RE‘;“_’iQ 3
2 slacd
g s Percentual (%) h1spasfanpze] 6% fi6%| 55| 4% Relagdo
= 'g Walor Atual - Nosso Servigo - |5 3] [} & Fraca 1
% = Concorrente & O |* Ry o =B NSO existe
S| S Concorrente B o : o o % =] ? O - Relagdo 0
2 b,
= 1|® o
=
Priorizacdo I
| ] |
Ranking 6 |3 |2 |1|7|4|5 |8

Fonte: Os Autores (2013).

Os dados apresentados pelos clientes foram analisados e aplicados na matriz
QFD (Tabela 1), de modo a serem melhores compreendidos para aplicacdo de medi-
das corretivas e preventivas na empresa TCP. Para isso, utilizou-se a identificacao e
ponderacdo das variaveis pelo grau de importancia e a mediana das variaveis e totais
dos requisitos dos clientes e as técnicas da empresa.

Para facilitar a analise completa da situacéao aplicou-se o Plano de Acao (Tabela
2) a empresa TCP na atividade de atendimento, j& que este requisito era critico e im-

portante para os clientes.
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Tabela 2: Plano de acédo para a empresa TCP

Perguntas Indice de atendimento
Que Melhorar o indice de qualidade para o atendimento
Quem Setores operacionais, atendimento ao cliente e cadastramento
Quando Rapidamente e constantemente
Onde Na empresa TCP
Por que Para aumentar a satisfacdo dos clientes e ampliar a participacdo no mercado

Contratar funcionarios especializados no setor de atendimento, pois a empresa
tem apenas uma pessoa para gerenciar toda a parte administrativa e aplicar
treinamentos para constante melhoria. Apés isso, aplicar outro questionario aos
clientes.

Como

Fonte: Os Autores (2013).

Conclusao

De um modo geral, o transporte rodoviario de produtos perigosos tem importan-
cia estratégica para a economia, sociedade e para a logistica do pais, e € assim que
0s combustiveis, especificamente os abordados no trabalho, séo levados até os postos
de abastecimento.

A QFD configurou-se como uma ferramenta de melhoria da qualidade, adequa-
da para detectar os desejos dos clientes e permitindo a empresa detectar quais 0s re-
quisitos importantes para 0s seus clientes e 0 que tem sido sistematicamente ignorado
pela organizacgao.

Pode-se assim buscar proporcionar satisfacdo aos seus clientes a até fideliza-
los, e assim diminuindo o risco de perdé-los sem conhecer 0s motivos.

Esses itens aparentemente vém sendo bem realizados pela empresa em ques-
tdo. Atraves dos clientes, com a aplicacdo de questionario especifico, foi possivel ob-
servar um alto grau de satisfagdo quanto a essas atividades.

Assim o QFD mostrou-se util para determinar a diferenca entre nivel desejado
do servico pelo cliente e o realizado pela transportadora, bem como as técnicas que
necessitam ser aperfeicoadas para que a empresa possa obter melhoria continua de
gualidade.

Para a determinacédo do plano de acéo buscou-se identificar o que realmente fal-
tava para haver melhoria no atendimento e detectou-se que uma possivel solugéo se-

ria a contratacao de funcionarios especializados para o atendimento.
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Finalmente, buscando a melhoria global de seus servicos, a empresa pode per-
ceber, através da utilizacdo do QFD, quais 0s pontos necessarios e importantes de re-

visdo das suas acoes.
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