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A qualidade é de graca. Ndo é uma oferta, mas é de graca. O que custa dinheiro é
a falta de qualidade: ndo fazer bem a primeira vez.
Philip B. Crosby

A0S meus pais.
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Resumo

Esta investigacdo foi realizada em ambiente de estagio de forma a monitorizar
e analisar ndo conformidades no sistema de gestdo da qualidade existentes nalguns sectores
dos SMTUC e a sugerir algumas oportunidades de melhoria desse mesmo sistema.

Com recurso a folhas de calculo foram analisados dados fornecidos pela
organizacao relativamente aos servigos em estudo numa primeira fase. Apds essa analise
procedeu-se ao estudo utilizando ferramentas como as cartas de controlo ou a andlise de
Pareto para se caracterizar alguns aspectos relativos aos procedimentos em vigor no
manual da qualidade dos servigcos. Os sectores estudados foram o transporte em linhas
regulares, o transporte especial e os parques de estacionamento.

Por fim foram discutidos os resultados alcancados e ponderada a sua

implementacao.

Palavras-chave: Qualidade, Monitorizacdo, Cartas de controlo,
Analise de Pareto.
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Abstract

The present research was conducted during an internship program which
sought to monitor and analyze the non-conformities in the existing quality management
system at the Municipal Urban Transportation Services of Coimbra (SMTUC). Ultimately
it also suggests some opportunities for improving the system.

In the initial stage, data about company services delivered by the organization
was analyzed using spreadsheets. Afterwards, research using analytical instruments such as
control charts and Pareto analysis were carried out in order to characterize some of the
aspects pertaining to the procedures presented in the services quality control manual. The
fields analyzed were the regular bus lines, special transportation services, and the parking
lots.

Lastly, the results are discussed and the implementation of some possible

solutions is contemplated.

Keywords Quality, Monitor, Control charts, Pareto analysis.
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SIMBOLOGIA E SIGLAS

Simbologia

K - Constante
L - Limites
o - Desvio padrao

X - Média

Siglas

SMTUC - Servi¢os Municipalizados de Transportes Urbanos de Coimbra
MODERN — MObility Development and Energy use ReductioN
CIVITAS — Clty-VITAlity-Sustainability

CIVINET - ClVItas National NETworks

NP — Norma Portuguesa

EN — Norma Europeia

VE — Viagens efectuadas

VP — Viagens perdidas

CCR — Centro de controlo de rede
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1. INTRODUCAO

Nos tempos que correm é cada vez maior a preocupacdo com a qualidade dos
servigos de qualquer empresa ou entidade. Os SMTUC ndo sdo excepcdo e por esse facto
foi implementado um sistema de gestdo da qualidade, de forma a obter certificacdo e com
isso melhorar cada vez mais 0s servicos prestados. Um sistema de gestdo da qualidade tem
de aplicar na sua totalidade os requisitos da norma NP EN ISSO 9001:2008. Para tal foi
efectuado um manual da qualidade de cumprimento obrigatério por todos os
colaboradores.

Esta empresa estad certificada desde o dia dez de Agosto de 2009, sendo um
sistema de gestdo relativamente recente, o que leva a uma constante procura de melhorias,
de modo a haver, cada vez mais, uma optimizagéo do sistema.

A realizacdo deste trabalno em ambiente de estagio foi escolhida por
considerar que a experiéncia no terreno seria uma mais-valia tanto para a minha formacéo
como para a elaboracdo deste documento. Importa referir que durante o tempo nos
Servigos Municipalizados de Transportes Urbanos de Coimbra, além do trabalho
desenvolvido no ambito do tema deste documento, o tempo foi aproveitado para realizar

outro tipo de trabalhos igualmente importantes para a minha formacéo.

1.1. Os SMTUC

Os Transportes Urbanos de Coimbra remontam ao ano de 1874 com a
introducdo dos carros americanos, mas cedo consideraram ndo ter condi¢Bes para superar a
concorréncia do comboio que entretanto tinha passado a ser o transporte preferido dos
passageiros aquando da introducdo do ramal de caminho de ferro no centro da cidade.

Até 1910 os Transportes Urbanos estiveram concessionados a Carris de Ferro
de Coimbra. A partir desse ano, a Camara Municipal decidiu municipalizar o servico de
traccdo eléctrica, constituindo entdo o ponto de partida do Servigco Publico de Transporte

Colectivo Urbano.

Filipe Carrito 1
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A 1 de Janeiro de 1911 foi inaugurado o sistema de carros eléctricos que
compreendia 5 viaturas a operar em 3 linhas.

Em 1938 iniciaram-se 0s servi¢os regulares com veiculos de combustdo
interna, que compdem hoje a maioria dos veiculos utilizados, sendo que o ultimo eléctrico
terminou os seus servigos a 9 de Janeiro de 1980.

Os Servicos Municipalizados de Transportes urbanos de Coimbra sdo hoje uma
estrutura Municipal vocacionada para assegurar o Servico Publico de Transporte
Rodoviério de Passageiros no Municipio de Coimbra possuindo cerca de 145 viaturas, 470
colaboradores, uma rede de transportes de 500 km e transportam cerca de 28 milhdes de
passageiros por ano. Tendo assim ao longo de um século contribuido decisivamente para o
desenvolvimento da Cidade, garantindo a mobilidade da populacéo.

Na figura 1 esta representada a estrutura organica dos servigos, sendo que esta
tese foi elaborada tendo em conta todos 0s procedimentos e requisitos do sistema de gestéo
da qualidade, onde o gabinete de gestdo da qualidade, identificado com um circulo a

vermelho, é responsavel por essa area.
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Figura 1. Organograma dos SMTUC
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1.2. Ambito e Objectivos

A cadeira de Tese de Mestrado do curso de Engenharia Mecéanica da Faculdade
de Ciéncias e Tecnologia da Universidade de Coimbra, permite segundo o seu regulamento
que um aluno faca a sua investigacdo em ambiente de estagio ou ndo. Ao optar por realizar
nesse ambiente procurou-se uma empresa onde pudesse aliar a componente de investigacao
propriamente dita com a experiéncia profissional que pretendia adquirir. Os Servigcos
Municipalizados de Transportes Urbanos de Coimbra disponibilizaram-se prontamente a
receber este estagio, elaborando entdo um protocolo entre todas as partes interessadas.

De acordo com o que foi estipulado entre o professor, o aluno e os
responsaveis da instituicdo, o estagio focou-se na analise de ndo conformidades no sistema
de gestdo da qualidade dos servigos, incidindo sobre a monitorizagdo do sistema. Como o
tempo nédo era suficiente para analisar todo o sistema de qualidade, estipulou-se que as
areas de incidéncia eram a monitorizacdo do transporte em linhas regulares, a gestdo de
parques de estacionamento e o transporte especial. Para tal efectuou-se uma analise dos
dados recolhidos pelos servigos de forma a identificar situacdes que pudessem por em
causa a conformidade do sistema utilizando o método das cartas de controlo e analise de
Pareto.

1.3. O Estagio

Durante o periodo nesta empresa, foram adquiridas competéncias profissionais
que de outra forma era impossivel obter. Foi um estagio rico em experiéncias e vivéncias
gue em muito contribuiram para complementar a formacdo académica. Desde logo se
descreve a actividade nesta instituicéo.

Os primeiros tempos foram para adquirir informacdo sobre a norma NP EN
ISO 9001:2008 e sobre o manual da qualidade dos SMTUC, documento estudado
intensivamente durante esta primeira fase.

De seguida, foram facultados dados relativos ao &mbito do trabalho, de modo a
iniciar o estudo proposto, sendo que pelo meio, também me foi solicitado o tratamento de
alguns inquéritos de satisfacdo realizados aos utilizadores dos transportes, de modo a obter
dados estatisticos para uma melhor monitorizacdo da satisfacdo do cliente. Sendo o cliente

o principal responsavel pela constante tentativa de melhoria dos servigos, considera-se que
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foi um trabalho importante para o conhecimento de algumas realidades deste servigo
disponibilizado. Mais a frente apresentam-se alguns dos dados recolhidos por forma existir
uma melhor compreensdo do tipo de avaliacdo e monitorizacdo efectuada pelo
departamento de qualidade dos SMTUC.

Nestes servicos houve também oportunidade de acompanhar uma auditoria
interna ao sistema de qualidade onde foram adquiridas informacGes e competéncias
importantes para a realizacdo de todo o estagio. Esta auditoria, teve em conta a aplicacéo
da totalidade dos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008, aos Servicos
Municipalizados de Transportes Urbanos de Coimbra, no d&mbito do Transporte Pablico
Rodoviario Urbano em linhas regulares, de Pessoas com Mobilidade Reduzida, em
Servicos Ocasionais e Gestdo de Parques de Estacionamento. Foi efectuada com o
objectivo de avaliar a conformidade e eficAcia do Sistema de Gestdo da Qualidade
considerando:

- O cumprimento das intenc@es e orientacGes descritas na Politica da Qualidade

- O alcanco dos objectivos e a consequente melhoria estabelecida;

- O cumprimento dos requisitos decorrentes das normas;

- A realizagdo do seguimento das accOes de melhoria estabelecidas e
implementadas.

Esta auditoria foi realizada pela empresa (WHITEGOLD) pelo auditor
coordenador o Dr. Angelo Tavares, onde foram identificadas nove oportunidades de
melhoria e uma constatacdo de ndo conformidade. Para o desenvolvimento deste trabalho,
foi importante perceber quais as oportunidades de melhoria que se podiam conjugar com
este relatorio. Ainda enquanto decorria o estagio, houve uma auditoria externa para
certificacdo, onde uma das oportunidades de melhoria proposta consistia em estabelecer
um mapa de monitorizagdo no qual pudessem ser referenciadas todas as actividades de
monitorizacdo, inclusive as actividades desenvolvidas no &mbito do apoio a exploragéo.
Esse mapa seréa realizado apés a entrega deste documento por motivos de agenda.

Durante 0 tempo em que estava a desenvolver este trabalho, houve
oportunidade tambeém de participar nos foruns CIVITAS de promogéo de boas praticas na
area da mobilidade, organizado pela Camara Municipal de Coimbra, os SMTUC e o
Consorcio de Cidades do Projecto CIVITAS MODERN e a Rede CIVINET Espanha e

Portugal. Realizou-se no pavilhdo Centro de Portugal durante os dias 7 e 8 de Junho,
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integrados em Programas CIVITAS da Comissdo Europeia, de promocéao de boas préaticas
na area da mobilidade sustentavel, incluindo as componentes de seguranca rodoviaria e
racionalizacdo energética, e tendo como lema “Cidades melhores e mais limpas”.

Como se percebe por este capitulo, foi um estagio bastante diversificado e
importante para a obtencéo de experiéncia profissional.

1.4. Estrutura

A dissertagdo estd estruturada em cinco capitulos principais. Neste primeiro
introduz-se o tema, faz-se a apresentacdo dos SMTUC, define-se 0 &mbito e 0s objectivos
desta investigacdo e reporta-se a actividade exercida enquanto estagiario.

No capitulo seguinte apresentam-se os dados relativos aos inquéritos de
satisfacdo realizados aos utentes.

O terceiro capitulo é referente ao trabalho de monitorizacao efectuado onde se
apresentam os dados recolhidos e tratados em termos de perdas de viagens, ocorréncias,
analise de viaturas e linhas. Também se efectuou um estudo sobre consumos e tempos de
substituicdo de viaturas em caso de avaria ou acidente. Este capitulo trata do transporte em
linhas regulares responsavel pela maioria do trabalho de investigacéo.

No capitulo quarto sdo abordados temas relativos a monitorizacdo dos parques
de estacionamento e transporte especial. Sendo estes dois sectores dos SMTUC
consideravelmente mais pequenos, a sua analise ndao foi tdo intensa como para a
monitorizacao do transporte em linhas regulares.

O quinto capitulo é de conclusGes relativas ao trabalho e o sexto sdo as
referéncias bibliograficas.

Os restantes sdo anexos.
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2. INQUERITOS

Uma das formas mais comuns e eficazes de monitorizar a satisfagdo dos
clientes é através de inquéritos. Com o propdésito de optimizar os recursos e melhorar a
satisfagdo dos utentes, os SMTUC realizam regularmente estes inquéritos dado que hoje a
qualidade é reconhecida e aceite como a satisfacdo do cliente tornando-a num imperativo
para todas as organizacdes publicas.

A qualidade constituiu-se assim como uma filosofia de gestdo para qualquer
empresa que pretenda ser (til a sociedade e credivel. Esta proximidade ao cliente levou
entdo a realizacdo dos referidos inquéritos. Sdo realizados regularmente pelos servicos de
qualidade presencialmente, ou seja estes inquéritos sdo realizados aos utentes durante as

suas viagens.

2.1. Analise dos Resultados

De modo a facilitar a introducdo dos dados recolhidos, o departamento de
qualidade tem uma folha de EXCEL onde s&o introduzidas as respostas na respectiva
célula com o nimero 1, no final essa folha faz o somatorio de todas as respostas de modo a
conhecer a satisfacdo, a caracterizar o tipo de cliente e inclusivamente avaliar o nivel de
informac&o disponivel ao cliente.

Dos inquéritos a que tive acesso retiramos as informagdes mais relevantes.

Pela figura 2 podemos verificar que 70% dos utilizadores que responderam ao
inquérito sdo do sexo feminino. A figura 3 da-nos a percepcdo da faixa etéria

correspondente aos utentes dos transportes em linhas regulares.
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Sexo

Figura 2. Reparticao de género dos utentes

Faixa etaria

W até 18 anos M193 25anos W 26a45anos
M 46a55ano: M56a65anos M mais de 65

7o, 3% 1%

Figura 3. Reparticao da faixa etaria dos utentes

A maior percentagem de utilizadores, como se pode verificar estd
compreendida na faixa etaria dos 19 aos 25 anos.

Outro dado relevante para a caracterizacao dos utilizadores dos transportes, € o
facto de 54% recorrerem ao servico todos os dias, 61% utilizam-no em deslocagdes casa —
trabalho/escola e 42% utilizam este servico com um bilhete pré comprado.

Em termos globais de satisfacdo e importancia dada aos servigos, os valores

foram respectivamente 59,3% e 78,7%, logo, bastante positivos.
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3. MONITORIZACAO 1

Todo este trabalho correspondeu a monitorizagdo de alguns sectores dos
servicos incluidos no sistema de gestdo da qualidade, com o intuito de detectar anomalias
na gestdo dos dados que sdo recolhidos diariamente pelos diversos departamentos dos
SMTUC, de forma a identificar lacunas nesse tratamento de dados. Toda esta investigacao
visa 0 aperfeicoamento da monitorizacdo e proposta de melhorias.

O capitulo 8 da norma NP EN I1SSO 9001:2008, diz que toda a organizacdo
deve planear e implementar os processos de monitorizacdo, medicdo, analise e melhoria
necessarios para demonstrar a conformidade com os requisitos do produto, para assegurar a
conformidade do sistema de gestdo da qualidade e para melhorar continuamente a eficacia
do sistema de gestdo da qualidade. Todo o trabalho realizado teve por base esta norma e o
manual da qualidade. Este capitulo refere-se ao transporte em linhas regulares e por isso
foi necessario estudar o fluxograma apresentado no anexo E, sobre os procedimentos a ter
quando se trata deste tipo de transporte

Dois dos principios fundamentais da gestdo da qualidade sdo a melhoria
continua e a tomada de decisdo baseada em factos. Quando se fala em melhoria continua
temos como principais beneficios a vantagem no desempenho através da melhoria das
capacidades da organizacdo, o alinhamento de actividades de melhoria a todos os niveis e a
flexibilidade para reagir rapidamente a oportunidades. Normalmente esta aplicagdo leva a
que se utilize uma abordagem global consistente de modo a melhorar continuamente o
desempenho, serve também para dotar as pessoas de treino nos métodos e ferramentas de
melhoria continua, fazer desta melhoria um objectivo para todos os funcionarios da
organizacdo, Estabelecer metas para atingir e medidas para monitorizar a melhoria
continua e para reconhecer essas melhorias.

Outro dos principios fundamentais importante como base de entendimento para
este trabalho, é a tomada de decisdo baseada em factos. Como principais beneficios temos
obviamente decisdes informadas, uma maior capacidade de demonstrar a efectividade de
uma decisdo passada recorrendo aos dados actuais e 0 aumento da capacidade de rever e
mudar opinides e decisGes. Usualmente a aplicacdo deste principio, leva a que seja

assegurado que a informacgdo é precisa e actual, que esta estd disponivel a quem dela
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necessite, que é correctamente analisada e por fim e muito importante, leva a que a tomada
de decisbes sejam baseadas em dados e em experiéncia adquirida

De forma a compreender esta analise de monitorizacdo e no ambito deste
estagio foram elaboradas informacdes Uteis sobre a periodicidade das viagens, compiladas
informagdes sobre as rotas e linhas através de mapas da rede central e da rede
complementar, que se encontram em anexo, para uma observacao mais detalhada, e ainda
um grafico com a idade média dos veiculos da frota.

Em termos da periodicidade das viagens podemos observar atraves da figura 4

que a maioria se procede durante os dias Uteis.

Periodicidade

B Média de viagens
(dias uteis)

B Média de viagens
(Sabado)

Média de viagens
(domingo)

Figura 4. Periodicidade

Para se ficar com uma ideia da frota existente podemos também verificar pelo
grafico da figura 5 que é uma frota relativamente antiga. Esta figura retirada do relatdrio de
contas dos servigos foi adaptada para este documento.

Existe um aspecto importante para a identificacdo de alguns problemas, este
prende-se com o facto de os veiculos ndo serem maioritariamente da mesma marca e
modelo, ou seja como existe uma grande variedade de marcas e modelos, quando falarmos
mais a frente em manutengdo preventiva temos de ter este aspecto em conta. Este problema

leva a que ndo se possam ter grandes quantidades de pecas em stock.
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IDADE MEDIA DA FROTA EM 31/12

Anos

2009 2010
W Total W Autocarros
M Mini-Autocarros Troleicarros

Mini-Autocarros Eléctricos

Figura 5. Idade média da frota em 31/12/2011

3.1. Viagens Perdidas

Foram disponibilizados para este trabalho registos mensais em forma de
documentos EXCEL para consulta, de forma a identificar problemas nos servicos. De
referir também que apenas é feita a compilacdo desses registos incluindo um resumo
mensal, mas que objectivamente ndo sdo tratados de forma eficaz e ndo servem de suporte
a melhorias a introduzir no sistema de gestdo da qualidade. Por esse facto, esta analise
efectuada agora durante este estagio, é importante para evitar o desperdicio de tempo e
recursos. Os meses em estudo durante esta investigacdo séo os trés primeiros deste ano.

A néo introducéo das referidas folhas de EXCEL neste documento, deve-se ao
facto de serem extremamente extensas e de grande dimensdo. Por esse facto apenas se
incluem neste relatdrio os dados ja tratados e as conclusdes a que cheguei.

Na tabela 1, 2 e 3 podemos verificar que a taxa de concretizacdo de viagens é
extremamente elevada o que denota um bom planeamento mensal das 85 linhas existentes
actualmente em funcionamento. Uma viagem considera-se perdida quando uma
determinada viatura ndo cumpre o seu trajecto completo chegando depois da que segue

imediatamente a atras de si.
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Tabela 1. Viagens no més de Janeiro

Em 01/2011 - 85 linhas

Linha GLOBAL MENSAL
VIAGENS EFECTUADAS (n.°) 33429
VIAGENS PROGRAMADAS (n.°) 33.531

VIAGENS PERDIDAS (n.?)
VE/VP %) 99,70%

Tabela 2. Viagens no més de Fevereiro

Em 02/2011 - 85 linhas

Linha GLOBAL MENSAL
VIAGENS EFECTUADAS (n.°) 31.376
VIAGENS PROGRAMADAS (n.°) 31.465

VIAGENS PERDIDAS (n.°)
VE/VP (%) 99,72%

Tabela 3. Viagens no més de Margo

Em 03/2011 - 85 linhas

Linha GLOBAL MENSAL
VIAGENS EFECTUADAS (n.°) 34.193
VIAGENS PROGRAMADAS (n.°) 34.368

VIAGENS PERDIDAS (n.°)
VE/VP (%) 99%

Como podemos verificar, apesar de 0 més de Fevereiro ter menos trés dias que

0 més de Marco, perderam-se quase o0 dobro das viagens neste ultimo.
No més de Janeiro e Fevereiro foram utilizadas 135 viaturas, o que da uma
média de viagens por viatura de 247,622 e 232,415 respectivamente. No Més de Mar¢o

foram utilizadas 131 viaturas o que da uma média de 261,015.

3.1.1. Motivos
Analisando entdo os motivos para as perdas de viagens em cada més estudado,
chegamos a conclusdo que 75% se devem a incumprimento de hordrio ou a avaria na

viatura, como podemos ver através dos graficos das figuras 6, 7 e 8.
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= Incumprimento de horario

B Avariada viatura

B Avariana rede de tracgao

B Interrupgao de rua

B Acidente

bt Queda no interior da
viatura

Figura 6. Motivos para perdas de viagens no més de Janeiro

| Incumprimento de
horario

B Avariada viatura

B Avaria na rede de

tracgao

B Interrupgcao de rua

B Acidente

Figura 7. Motivos para perdas de viagens no més de Fevereiro

INncumprimento de

horario

= Avariada viatura

B Interrupgao de rua

B8 Acidente

Figura 8. Motivos para perdas de viagens no més de Margo

Apoés a andlise podemos tirar algumas conclusdes, em primeiro lugar para

evitar futuras perdas de viagens, deve haver uma aposta mais incisiva na manuten¢ao
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preventiva tentando inclusivamente identificar as causas mais comuns de avarias nas
viaturas.

Em segundo lugar tentar identificar os motivos para os atrasos em linhas
exteriores, ja que nas interiores o transito ¢ um factor bastante imprevisivel. Por tltimo
tentar uma melhor coordenacdo com a divisdo de transito da Camara Municipal de

Coimbra e com a Estradas de Portugal, de modo a evitar rotas com percursos cortados.

3.1.2. Perdas por Dias da Semana
De modo a tentar identificar algum tipo de padrdo nas perdas de viagens por
cada dia da semana efectuou-se uma compilacdo dos dados que foram disponibilizados,

obtendo os resultados que se podem observar nos graficos da figura 9.

Perdas de viagens Perdas de viagens Perdasde viagens

W
A i
il
B .
i
.
X
J
15
.
;
. 4
i
; . 1 )
¢ v
. | - —_—

s A A A R ¢
fﬁfffff £$££fﬁf fffgxf

Figura 9. Perdas por dias da semana de Janeiro, Fevereiro e Marco respectivamente

Como se pode verificar ndo existe nenhuma tendéncia, nem sazonalidade a ndo

ser o facto mais do que previsivel que ao fim-de-semana existem menos perdas.
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3.2. Ocorréncias

E nesta subsec¢do que se comeca a aprofundar mais esta investigacdao e obter

mais informacdes relevantes no ambito deste trabalho. Em primeiro lugar referir que os

registos que foram disponibilizados pelos SMTUC, sao meramente consultivos para os

servigos, visto que ndo sofrem qualquer tipo de tratamento. Nesse sentido, esta

investigacdo visa aprofundar a monitorizacdo de modo a identificar causas e ocorréncias

comuns, para de alguma forma, tentar melhorar a qualidade do servigo prestado.

Para se ter uma nogdo do tratamento que ¢ efectuado aos dados recolhidos

diariamente pelos servigos, apresentou-se aqui neste documento, um exemplo de um

registo de ocorréncias mensal existente.

Na figura 10 podemos ver que se trata de um registo bastante extenso. Apenas

uma parte da folha de EXCEL ¢ aqui mostrada, para se ter uma ideia apenas estao aqui 23

registos de ocorréncias e no més de Marco foram registadas 1092.

. O Sector REGISTO DE OCORRENCIAS SCR-3210
——
g ool Movimento Més de: Marco de 2011 Mod. 321010-A0
o
; DiaeHora |VIAT. CH. JLINH DESCRICAO _ Lgf:ﬁmmuom S SUBiT[')ﬂD““AT‘ | N FUNC.
9 109-03-201113:47| 51 | 106 | 60 |Barulho estranho na suspensao e direccio 13:47|Substituir Arcos Jardim | 14:20( 151 | Piquete | 1150
10 11-03-201110:55( 51 34 | 4 |Escovagasta 10:55 1150
1112-03-2011 1312 51 34 | 4 |Escovagasta 13:23 1150
12 [17-03-201118:00] 51 [ 8 | 103 |Falta de carvio nas escovas 18:00 1150
13 [17-03-2011.18:58] 51| 8 | 103 |Faltam escovas - Imob. S4 Bandeira 19:12 1150
14 24-03-2011 1545 51 1 9 | 103 |Fuga de ar ao travar 15:45( Substituir EstacioMova |16:40( 57 | Piquete| 1151
15 20-03-20111252] 51 | 34 4 |Travdo de parque 12:55 1150
16| 15-03-2011.16:58| 54 ] 106] 60 |N&otem travio eléctrico 17.00 1151
17 |18-03-2011.15:42| 54 | 9 1103 |Direccio pesada 1542 831
18 23-03-201108:22| 54 [ 1 | 103 |Pontos entram de esticio 08:22[Mormalizou as | 08:30 1151
19 |24-03-2011.17:00f 54 | 106 | 60 |Direccdo pesada* imabilizado R.Augusta 17:00{ Substituir RuaAugusta  |17:35(157 | Piquete ] 1151
20 |25-03-201115:55] 54 [ 8 | 103 |MN&o0tem travdo electrico 16:00 1181
2129-03-201108:45 54 | 9 | 103 |Travio eléctrico 08:50 1150
22 31-03-201111:43] 54 [ 106 | 60 |Problemas de direccio 11:43] Substituir Portagem 13:00( 57 |Piquete]| 1151
23 101-03-2011 10:401 55 | 106 | 60 |Parado na universidade - carros mal estacionados Inf. P.Municipal Resaolvido 1140 1150
24 07-03-20111553| 55 | & | 103 |Blogueado Antero Quental - Sem ar 15:53|REPARADA  |16:09 1150
25 10-03-201109:16f 85 ] 10 4 |Falham os pontos 09:16 1150
26 10-03-201113:35[ 55 ] 10 | 4 |Falhapontos 13:35[Substituir EstacioMova |14:05] 58 | Piquete| 1151
27 18-03-2011 15:07 55 | 10 4 |Ficou sem pontos * Imobilizado ao Mercado 15:07 15:55 831
28 21-03-201114:48 55 [ 9 ] 103 |Travdo de mao desafinado 1500 1150
29 21-03-201116:25] 55 | 9 | 103 |Escovas fazem muito baruho 16:25 1150
30 31-03-201109:37[ 85 | 1 1.103 |Espelno direito partido 10:10 1151
31 31-03-2011 14:56] 55 1 | 103 |Travdo de parque desafinado 16:10 1150
32 102-03-201110:081 57 | 10 4 |Corda partida - Imob. Pr. Republica 10:08 1150
Figura 10. Exemplo de um registo de ocorréncias mensal
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Depois de compilar todas as informacdes relativas aos trés primeiros meses do

ano de 2011 obtive os resultados que passo a apresentar.
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Figura 11. Registo de interven¢des em Janeiro, Fevereiro e Margo respectivamente

Nos graficos da figura 11 identificamos claramente quais as interven¢Ges mais
comuns quando é reportada uma ocorréncia ao centro de controlo de rede (CCR) dos
Servigos.

A figura 11 representa também este registo de intervencgdes que de uma forma ou de
outra fizeram com que houvesse atrasos nas linhas, mas ndo necessariamente perdas de

viagens. Claramente a substituicdo de viatura € a intervencdo mais usual. Para se efectuar
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essa substituicdo existe um centro de controlo de rede que actua da seguinte forma. O
motorista efectua uma chamada via telefone mdvel para o CCR e reporta a avaria, este
consoante o que lhe é reportado decide se a viatura é imediatamente substituida ou se envia
0 piquete de reparagdo para o local, para tentar resolver a situagdo sem que haja
necessidade de se proceder a substituicdo. Cruzando estes valores obtidos com as saidas do
piquete identificamos claramente um défice de reparacbes no local. Isso pode ser
constatado pelos dados que se recolheram, simplesmente através da ferramenta do EXCEL,

para filtrar.

Tabela 4. Registo de ocorréncias comunicadas

Janeiro Fevereiro Margo

500

Total
234 229 277 740

Falando em termos totais, e observando a tabela 4, verificamos que nos trés
meses, 726 vezes foi necessario substituir a viatura. Existe uma diferenca de valores
comparando com a figura 10 pelo facto de haver registos ndo identificados correctamente e
a existéncia de falhas durante a introducdo dos mesmos, a maior causa € a omissao de
campos. Mesmo assim foi possivel comparar e concluir que existe esse défice de
reparacdes no local.

Das 500 vezes que o piquete foi chamado apenas 43 vezes o problema foi
resolvido no local, como se verifica através da figura 10, ou seja a taxa de sucesso é
inferior a 10%. E necesséario compreender entdo, e identificar quais as causas para este
facto, de modo a melhorar continuamente o servico.

De todas as ocorréncias registadas foi feito um tratamento de forma a
identificar grupos de intervengdo. Como no total foram registadas 2933 ocorréncias nos
trés primeiros meses do ano e ndo existe esse controlo, apenas se caracterizou os dados do

més de Janeiro em termos de tipologia. Neste més foram registadas 986.
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O facto de so se ter realizado esta analise relativamente ao més de Janeiro
deveu-se a ndo existéncia de um padrdo para esses registos. Isto &, um motorista dos
SMTUC ou o CCR, inserem as ocorréncias usando as palavras que quiserem, sem
especificar a tipologia do problema, ndo dando margem para que a monitorizagdo seja
efectuada de uma forma simples e eficaz. Depois de examinar estas 986 ocorréncias uma a
uma, elaboraram-se os graficos que constam na figura 12. Para uma melhor compreensao
agrupei as tipologias para ser ainda mais facil. Os problemas eléctricos considerei serem as
agulhas, eléctricos e luzes, para o transito, agrupei com os acidentes. Agua, dleo e
temperatura séo os problemas identificados a roxo. Os problemas mecénicos compreendem
as restantes tipologias.

Para futuramente se efectuar de uma forma correcta a monitorizacdo, é

fundamental que se criem condic@es para evitar desperdicio de tempo e de recursos.

Analise por tipologia
108 110

120

Analise por tipologia

m Eléctrico
B Transito
u Bilhética
m Agua/Oleo
B Mecanico

M Outro

Figura 12. Andlise por tipologia
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3.3. Ocorréncias por Dias

Outro aspecto importante na monitorizagdo dos servigos de forma a identificar
ndo conformidades, ¢ a andlise por dias da semana das respectivas ocorréncias. Em
primeiro lugar esta foi feita recorrendo ao método das cartas de controlo (Gryna, F., Chua,
R. e DeFeo, J., 2007). Este método permite detectar a presenca de causas assinaldveis para
situagdes fora de controlo. Estas cartas sdo feitas em tipo de grafico para se poder
acompanhar a evolugio ao longo do processo. E determinada uma tolerancia limitada por
uma linha superior, uma linha inferior ¢ uma linha média que sdo determinadas
estatisticamente. O objectivo ¢ verificar se o processo esta sob controlo. Trata-se de uma
ferramenta poderosa para a melhoria e controlo de um sistema de gestdo da qualidade,
estas s30 muito simples mas extremamente eficazes. Estes graficos estdo apresentados nas
figuras 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20 e 21.

Estes graficos foram efectuados com recurso ao EXCEL pelo facto de ser a
ferramenta mais adequada tendo ja todas as formulas que sdo exigidas para este método.

Em primeiro lugar foi necessario recolher os dados e trata-los de forma a
poderem ser utilizados, de seguida procedeu-se ao calculo da média e desvio padrio.
Depois efectuou-se o célculo dos limites superior e inferior e por fim a elaboragdo dos
respectivos graficos.

As formulas usadas foram:

n
— 12 X1+x,+ -+ x
== x; = 1 2 n
n (1)

n
_ |1 Z N2
o= n—1_1(xi X) o)
1=

(3)

bq
Il
>
[+
>
Q
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Em que a formula (1) corresponde ao calculo da média, a formula (2)
corresponde ao calculo do desvio padrao e formula (3) corresponde ao céalculo dos limites
em que o valor K ¢ igual a 3, valor utilizado usualmente para este tipo de analise.

Depois de efectuados estes calculos foi simples fazer os respectivos graficos
correspondentes as cartas de controlo dos trés primeiros meses do ano, subdividindo ainda

por dias uteis e fins-de-semana.

Carta de controlo de Janeiro (dias todos)

100

80

60

M
50
g /{.—qﬁ’\
40 a3 a1 /\4\\//\ 45 44 —\ 42 y
// \\ /l - \\ /l \ / \\ //
7 6 5 3
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
-20
-40
Ocorréncias Média = Limite Superior Limite Inferior

Figura 13. Grafico da carta de controlo de Janeiro relativo aos dias todos do més

Carta de controlo de Janeiro (dias tteis)
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Ocorréncias ~ ==——Meédia  =——LimiteSuperior == Limite Inferior

Figura 14. Grafico da carta de controlo de Janeiro relativo aos dias uteis do més
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Cartade controlo de Janeiro (Fins-de-semana)
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Figura 15. Grafico da carta de controlo de Janeiro relativo aos fins-de-semana
Cartade controlo de Fevereiro (dias todos)
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Figura 16. Grafico da carta de controlo de Fevereiro relativo aos dias todos do més
Carta de controlo de Fevereiro (dias uteis)
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Figura 17. Grafico da carta de controlo de Fevereiro relativo aos dias tteis do més
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Carta de controlo de Fevereiro (Fins-de-semana)
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Figura 18. Grafico da carta de controlo de Fevereiro relativo aos fins-de-semana
Cartade controlo de Margo (dias todos)
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Figura 19. Grafico da carta de controlo de Margo relativo aos dias todos do més
Cartade controlo de Marco (dias uteis)
70
60 = 53
50 D2 51
VAN T LAl NS N e de O
a0 Fi "‘"'-‘-".'_"__L;.ﬂrl\ PR TR V4G -
— 37 545
30
20
10
0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Ocorréncias

Meédia = | imite Superior — | imite Inferior

Figura 20. Grafico da carta de controlo de Marg¢o relativo aos dias Uteis do més
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Figura 21. Grafico da carta de controlo de Margo relativo aos fins-de-semana

Existem algumas situac6es que nos indicam problemas ao analisar as cartas de
controlo. A primeira é Obvia, quando existem valores fora dos limites superiores ou
inferiores, significa que ndo estd em controlo. Mas existem mais, tais como, 7 pontos
consecutivos do mesmo lado da linha central, 10 pontos do mesmo lado da linha central
entre 11 consecutivos, 12 pontos do mesmo lado da linha central entre 14 consecutivos, 16
pontos do mesmo lado da linha central entre 20 consecutivos e pontos exibindo alguma
tendéncia seja ela de subida ou descida. A sazonalidade é outro aspecto a ter em conta
quando se faz uma andlise deste género.

Por fim e concluindo aquilo que é constatavel depois da observacao dos mapas,
verificamos que ndo existem situacfes fora de controlo. Obviamente, a amostra deve
conter todos os dias do ano para uma melhor monitorizagéo.

Recomenda-se aos servigos, que adoptem também esta técnica de analise aos
seus graficos de perdas de viagens e restantes, mas usando o método das cartas p em vez
do usado aqui, as cartas np. A Unica diferenca é que os valores passam a estar em

percentagem.

3.4. Tempos de Substituicao de Viaturas

Depois de efectuado o pedido de substituigdo de uma viatura, uma outra que se

encontra nos SMTUC dirige-se ao local onde se encontra a viatura imobilizada para se
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proceder a respectiva troca. O tempo que demora este processo deve ser 0 mais curto

possivel para minimizar o transtorno causado aos passageiros.

Tempo perdido Janeiro Tempo perdido Fevereiro Tempo perdido Margo

n=226
47,332

n=181
52,02

Tabela 5.Tempos de substituicao de viaturas

Devido a isso, foi feito o estudo do tempo que demorava a substituicdo desde
que esta se solicitava até estar a nova viatura ao servico no local. Pela tabela 5, podemos
verificar que esses tempos sao elevados dada a geografia da cidade de Coimbra. De forma
a melhorar o servigo, porque é disso que se trata e é esse o objectivo principal de um
sistema de gestdo da qualidade, podem ser estudadas algumas alternativas como a
colocacdo de algumas viaturas de substituicdo em pontos-chave da cidade. Desta forma
obtinha-se uma redugéo dos tempos de substitui¢do das viaturas. Desde ja é de referir este
tratamento foi efectuado de uma forma muito simples, recorrendo apenas aos filtros do

EXCEL e a equacdes simples que esta ferramenta disponibiliza.

3.5. Viaturas

As viaturas sdo igualmente um objecto importante de estudo. Por isso decidi
fazer uma anélise de Pareto, (Duret, D.& Pillet, M., 2009) de modo a identificar possiveis
anomalias.

A analise de Pareto ou curva ABC, (Ten Step, 2011) deve ser utilizada quando
se encontram varios problemas relacionados ou um problema com multiplas causas. Esta
técnica em primeiro lugar permite saber quantas vezes ocorrem cada um dos problemas ou
a suas causas, € também a determinacdo da frequéncia de ocorréncias. Esta técnica baseia-

se na regra 80/20, ou seja 20% das ocorréncias causam 80% do problema. Por vezes estes
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valores podem ser alterados consoante maior ou menor for a importancia dos itens a
analisar.

Esta abordagem estatistica permite através de uma representagdo grafica, a

O~

identificacdo dos aspectos relevantes relacionados com a qualidade do servigo. Como
uma técnica usada para mostrar por ordem de importancia a contribui¢do de cada item para
a totalidade dos efeitos, comecei exactamente por ordenar as viaturas por numero de
ocorréncias. Como se pode observar pela tabela 6 existe uma coluna para a frequéncia
relativa a amarelo, e uma, para a frequéncia acumulada de cor de tijolo. De referir também
que apenas entraram neste estudo, viaturas que efectuaram servigo nos trés meses.

Para o calculo da frequéncia relativa dividiu-se a respectiva quantidade pelo
total das ocorréncias. Para a acumulada, procedeu-se da mesma forma mas somando
sempre o valor anterior.

Construiu-se por fim o grafico da figura 22 para se identificar melhor quais as
viaturas mais responsaveis pelas ocorréncias.

Através desta andlise identificamos que esta abordagem estatistica ndo se
adequa da melhor forma para uma amostra como esta.

Contudo, apesar de ndo existirem 20% das viaturas responsaveis por 80% dos problemas,

podemos constatar que existem 3 com uma quantidade significativa de ocorréncias.
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Tabela 6. Analise de pareto das ocorréncias por viatura

0,73% 70,26%
0,73% 70,99%
0,73% 71,72%
0,73% 72,46%
0,70% 73,16%
0,70% 73,86%
0,70% 74,55%
0,66% 75,22%
0,66% 75,88%
0,66% 76,55%
0,66% 77,21%
0,66% 77,87%
0,66% 78,54%
0,66% 79,20%
0,66% 79,87%
0,63% 80,50%
0,63% 81,13%
0,63% 81,75%
0,63% 82,38%
0,59% 82,98%
0,59% 83,57%
0,59% 84,17%
0,59% 84,76%
0,59% 85,35%
0,56% 85,91%
0,56% 86,47%
0,56% 87,03%
0,52% 87,56%
0,52% 88,08%
0,52% 88,61%
0,52% 89,13%
0,49% 89,62%
0,49% 90,11%
0,49% 90,60%
0,49% 91,09%
0,45% 91,54%
0,45% 92,00%
0,45% 92,45%
0,42% 92,87%
0,42% 93,29%
0,42% 93,71%
0,42% 94,13%
0,42% 94,55%
0,38% 94,93%
0,38% 95,32%
0,38% 95,70%
0,38% 96,09%
0,35% 96,43%
0,35% 96,78%
0,35% 97,13%
0,35% 97,48%
0,31% 97,80%
0,31% 98,11%
0,28% 98,39%
0,28% 98,67%
0,28% 98,95%
0,24% 99,20%
0,24% 99,44%
0,24% 99,69%
0,17% 99,86%
0,14%| 100,002

F.R. F.A.
2,90% 2,90%
1,89% 4,79%
1,78% 6,57%
1,64% 8,21%
1,57% 9,79%
1,57% 11,36%
1,54% 12,90%
1,54% 14,44%
1,502 15,94%
1,502 17,44%
1,47% 18,91%
1,40% 20,31%
1,33% 21,64%
1,29% 22,93%
1,29% 24,22%
1,29% 25,52%
1,19% 26,70%
1,19% 27,89%
1,15% 29,05%
1,12% 30,16%
1,12% 31,28%
1,12% 32,40%
1,08% 33,48%
1,08% 34,57%
1,05% 35,62%
1,05% 36,67%
1,05% 37,71%
1,05% 38,76%
1,05% 39,81%
1,012 40,82%
1,012 41,84%
1,012 42,85%
1,012% 43,87%
0,98% 44,84%
0,98% 45,82%
0,98% 46,80%
0,98% 47,78%
0,98% 48,76%
0,98% 49,74%
0,98% 50,72%
0,94% 51,66%
0,94% 52,60%
0,94% 53,55%
0,91% 54,46%
0,91% 55,37%
0,87% 56,24%
0,87% 57,11%
0,87% 57,99%
0,87% 58,86%
0,84% 59,70%
0,84% 60,54%
0,84% 61,38%
0,84% 62,22%
0,84% 63,05%
0,84% 63,89%
0,80% 64,70%
0,80% 65,50%
0,80% 66,31%
0,80% 67,11%
0,80% 67,91%
0,80% 68,72%
0,80% 69,52%
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Figura 22. Grafico da andlise de pareto das ocorréncias por viaturas

O grafico estd apresentado desta forma devido a sua dimensdo ser
excessivamente grande, mas da para se ter a percepcao da andlise.

Depois de concluida esta analise, procurou-se analisar todas as ocorréncias de
determinadas viaturas. E a titulo de exemplo, porque existem bastantes mais, a viatura 288
teve problemas constantes relacionados com temperatura e falta de agua durante a
totalidade do tempo estudado. Ou seja, nos trés primeiros meses do ano, era importante
analisar estas situacdes de forma a minimizar problemas que possam ocorrer futuramente,
devido a esta constante situagdo. De forma a ser perceptivel esta conjuntura, apresenta-se
no anexo C as ocorréncias durante os trés meses da viatura 288.

A manutencdo preventiva ¢ uma forma de evitar situagdes deste género.
Durante a investigagdo desta area da monitorizacdo, imensas vezes se observaram
problemas deste género. Lembra-se que simples intervengdes como trocar 6leos, ver niveis
de 4gua, entre tantas outras, podem prevenir possiveis manutengdes correctivas.

Hoje em dia recorre-se a manutengdo preventiva devido ao facto de esta trazer
vantagens importantes para qualquer empresa ou organizacdo. Aumenta a vida util dos
equipamentos, reduz custos mesmo em certos casos logo a curto prazo, diminui riscos de
poder haver situacdes em que nao existam viaturas suficientes para o normal
funcionamento ou mesmo viaturas de substitui¢do e acaba por criar na propria empresa

uma mentalidade preventiva bastante importante quando se trata de empresas publicas.
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Normalmente, este tipo de intervencdes ¢ programado de forma a evitar qualquer
perturbacdo no normal funcionamento sendo agendadas para horarios que sejam mais
convenientes. Obviamente carece de um estudo prévio sobre disponibilidades.

Em jeito de sugestdo, as viaturas quando chegam ao final das suas viagens
diarias programadas, recolhem aos SMTUC, sendo que antes da imobilizagdo, passam por
uma fase de limpeza e de reabastecimento. Se 0 mesmo funcionario que efectua essa tarefa
verificar o estado da viatura, analisando aspectos fundamentais como luzes, piscas, sinais
de avaria, entre outros, evita-se que quando um motorista entra ao servi¢o para comegar o
seu turno se depare com uma viatura inutilizdvel. Refere-se este facto porque analisando as
substitui¢des de viaturas, deparamo-nos com situacdes deste género.

Depois de reportadas estas situacdes aconselha-se a que a monitorizagdo seja
feita desta forma ou seja através da andlise de pareto, para tentar identificar possiveis

anomalias, considera-se assim que estamos perante uma oportunidade de melhoria.

3.6. Linhas

A mesma técnica utilizada para monitorizar as viaturas, foi igualmente
utilizada para se efectuar o estudo das linhas. Esta andlise de pareto nao contribuiu para
identificar de forma correcta os problemas por linha dado que, as linhas sdo todas
diferentes e com numero de viagens didrias completamente dissemelhantes entre si.
Existem linhas com apenas 5 viagens didrias e outras com 95, mais, existem linhas com
percursos em termos de km igualmente diferentes.

Devido a essa situagdo, apenas se apresenta aqui neste documento, o grafico da
andlise de pareto relativo a ocorréncias por linha. Embora ndo se possam tirar conclusdes
deste grafico, serviu para cruzar com outros dados retirados dos documentos que me foram

disponibilizados. Esse grafico ¢ apresentado na figura 23.
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Figura 23. Grafico da andlise de pareto das ocorréncias por linhas.

3.7. Consumos

Outra informagdo que estd contida nos registos de oferta mensal dos
transportes de linhas regulares, ¢ o consumo de combustivel de cada viatura e de cada
linha. Aproveitou-se o facto de ter estas informagdes para fazer um pequeno estudo. Em
primeiro lugar analisou-se quais as linhas responsaveis pelos maiores consumos. Apenas
foram observados os dados relativos ao més de Janeiro, tendo sido utilizadas 85 linhas.
Visto que os valores sdo dados em litros, na tabela 7 estdo os litros consumidos durante

este primeiro més do ano pelas 5 linhas que mais consumiram combustivel nesse més.

Tabela 7. Registo de consumos das 5 linhas.

10866, 4 85 linhas
12532,4

15198,5

13095, 2

12650,3 TOTAL MES

251846,4
Representam
25,55%

Como podemos verificar, a linha 7 foi em Janeiro a linha que mais combustivel
consumiu. No total das 85 linhas, gastaram-se 251846,4 litros de combustivel sendo que
nestas 5 linhas se gastaram 64342,8 litros. Ou seja, estas cinco representam 25,55% do

consumo mensal de combustivel, por gozarem de mais viagens e por serem linhas urbanas.
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Hoje estamos perante uma crise econdmica e financeira extremamente grave
que nos leva diariamente a ter de repensar algumas atitudes de modo a optimizar ao
maximo os recursos de que dispomos. Deste modo era importante fazer-se uma analise
mais detalhada tentando atribuir veiculos mais econdmicos a linhas urbanas onde os
consumos sao naturalmente maiores.

Tal como se disse anteriormente, este pequeno estudo efectuado sobre os
consumos, conduziu a um aprofundamento maior, tentando identificar os veiculos mais
responsaveis por esses consumos. Analisou-se igualmente os dados relativos ao més de
Janeiro obtendo os valores da tabela 8.

A viatura que mais consome ¢ a viatura 271, com um consumo exorbitante e
muito acima do normal. A média de consumos de todas as viaturas no més de Janeiro foi
de 49,1 litros/100km e a média de quilometros efectuados por viatura foi de 4154.4, por
isso estas cinco viaturas tém valores bem acima da média se estivermos a considerar a 3%
coluna referente aos consumos. Na segunda coluna estdo os quildmetros percorridos em
servico por cada viatura.

Para se entender melhor esta situagdo fez-se um pequeno calculo considerando
um valor totalmente ao acaso para o pre¢o do litro de combustivel de 1€, cheguei a
conclusdo que estas 5 viaturas tinham consumido 12.560€ em combustivel no més de
Janeiro. Entdo se existem varios veiculos que consomem menos e fizeram menos
quilémetros, estamos perante uma oportunidade para reduzir despesas e melhorar o
ambiente.

Se estes mesmos 18357,2 km fossem percorridos por veiculos que
consumissem uma média de 49,1 L/100km, valor médio de consumo da frota, o valor em
combustivel seria de 9013,39€, ou seja estamos a falar de uma poupanca de 3546,6€ em
combustivel apenas nesta situagdo, muitas outras se podem analisar.

Tabela 8. Tabela dos valores das cinco viaturas que mais consumiram no més de Janeiro.

Viatura Cons méd Km/100 Custo
75,7 25,4 1.923,2
67,8 435 2.948,6
67,5 33,3 2.244.,6
67,0 42,6 2.857,0
66,6 38,8 2.586,6
12.560,0

Filipe Carrito 30



Andlise de ndao conformidades nos SMTUC MONITORIZACAO 2

4. MONITORIZACAO 2

Tal como foi feito o estudo dos dados fornecidos sobre o transporte de linhas
regulares, efectuou-se igualmente uma analise do transporte especial e de parques de
estacionamento de forma a identificar ndo conformidades nestas seccOes. Para tal
comecou-se por fazer um estudo dos fluxogramas apresentados nos anexos F e G, relativos
a parte do manual da qualidade onde estes se apresentam.

Relativamente aos parques de estacionamento, existem 2 tipos, o primeiro sdo
os parques fechados, o segundo sdo os parcémetros. Relativamente aos fechados, estes sdo
9 dispostos por certas zonas da cidade de Coimbra como se pode verificar através do mapa
representado no anexo 5. O fluxograma relativo a gestdo de parques de estacionamento tem
como objectivo definir o modo para se assegurar o funcionamento dos parques e locais
sujeitos a pagamento pelo utilizador. Todos os parques e locais de estacionamento cuja
exploracdo foi entregue pela Camara Municipal aos SMTUC regem-se por este documento.

O anexo F é um documento idéntico com o objectivo de definir o modo de
prestar o servico de transporte de mobilidade reduzida ou servigos ocasionais. Aplica-se
todos os servicos de transporte deste género acima descrito.

Estes fluxogramas embora um pouco complexos ao primeiro contacto definem
0s procedimentos a ter em qualquer situacao.

N&o existe registo informéatico das ocorréncias ou problemas existentes nestes
parques, deste modo foi feita uma analise dos dados relativos aos trés primeiros meses do
ano existentes em papel. Apés esse tratamento, chegou-se a conclusdo que ndo existiam
ocorréncias suficientes para uma boa identificacdo de quais as razdes para essas
ocorréncias. A titulo de informacdo essas eram quase todas relativas as baias elevatdrias.
Como o seu total era inferior a 20, ndo foi efectuado um estudo mais intensivo.

Os Parcometros utilizados foram 93 no seu total, de dia 1 de Janeiro a 15 de
Abril de 2011. Apds esta analise, verificou-se que neste periodo foram registadas 5541
ocorréncias, ou seja um numero muito elevado de situagdes. Identificou-se também que

eram frequentemente utilizadas neste registo, situacdes de mera verificacdo. Dai considerar
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que quando se procede a uma verificacdo esta s6 deve ser registada nesse documento se
existir alguma irregularidade.

O ndmero total de ocorréncias foi de 463, isto depois de filtrar todas as
verificagfes que ndo detectaram nenhum problema. Estas situacdes vdo desde a simples
substituicdo do papel da impressora aos actos de vandalismo. Dos 8 funcionarios que
durante este periodo foram responsaveis por estes parcometros, foi o funcionario nimero
1030 que mais contribuiu para esse registo, com 1646 ocorréncias seja de verificacdo ou de
relato de avaria. Os que menos contribuiram foram o funcionario 1119 com apenas um
relato e 0 1170 com 5 relatos.

Foi efectuada uma analise de Pareto, sem que esta produzisse quaisquer
resultados passiveis de uma interpretacdo l6gica em termos de responsabilidade de cada
parcometro no total das ocorréncias.

No que concerne ao transporte especial, foi feita uma analise semelhante a do
transporte em linhas regulares. Este servico disponibilizado pelos SMTUC ¢é efectuado
segundo uma inscri¢do visto que so existem na frota 4 viaturas para este tipo de transporte.
Por esse facto sdo rejeitados varios pedidos. Este servico funciona em paralelo com o
servico de transporte em linhas regulares e € regido pelo mesmo fluxograma em termos de
gestdo da qualidade, este esta enunciado no anexo E.

Como se trata de um servico ocasional ndo existem dados de perdas de viagens
e de modo a monitorizar o servico tentei identificar as suas ocorréncias. As viaturas de
transporte especial sdo identificadas pelos nimeros 134, 135, 136 e 137.

Apdbs essa analise concluiu-se que nos primeiros trés meses do ano de 2011

apenas existiram 4 ocorréncias. Na tabela 9 estdo identificadas as mesmas.

Tabela 9. Tabela de ocorréncias no transporte especial

VAT CH. | LINHA ESCRICAO H.INF.{REPARADA SUBSTITUIDA N. FUNC.
ASSIT. | LOCAL | HORA | LOCAL { HORA | VIAT. | RESP.

135 | 152 | DEF [Néopega*imobilizado Monte Fomoso | 18:05 1151

137 | 152 | DEF |Quedade utente na carinha * INEM Cicuaras | 08:20 1151

134 | 153 | DEF (|Temperaturaalta 16:50 1151

134 | 151 | TESP [Baulhona caixa de elocidades 16:10 | Substituir HS.Cd | 1630 | 1% | Piouete | 1150
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Como se pode verificar existem alguma lacunas no registo, como por exemplo
na primeira ocorréncia, pela sua descri¢do diz-se que a viatura ndo pega, mas nao se faz
referencia a perda de tempo, nem se foi necessario efectuar a substituicdo. Nao sei se por
lapso do responséavel que introduz os dados ou se lapso de quem foi responséavel por
reportar este acontecimento, mas séo situagdes a evitar.

Embora estas duas secces dos servicos, seja o transporte especial, sejam 0s
parques de estacionamento, sejam de dificil avaliacdo em termos de qualidade, recomenda-

se uma aten¢do mais cuidada a respectiva monitorizacao.
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5. CONCLUSOES

Esta investigacdo teve como principal intuito, monitorizar alguns dos sectores
de actividade dos SMTUC, para deste modo tentar identificar ndo conformidades no
sistema de gestdo da qualidade, podendo nesta altura afirmar-se que esse objectivo foi
inteiramente cumprido visto que foram detectadas algumas falhas e para que no futuro se
possam melhorar certos aspectos fazem-se algumas recomendacoes.

Monitorizou-se varios sectores dos servicos alcancando sempre o objectivo de
melhorar a qualidade do servico e optimizar processos. Foi no transporte de linhas
regulares que incidiu mais este trabalho, por ser aquele que maior volume representa em
termos de actividade, mas ndo esquecendo o transporte especial e os parques de
estacionamento. O EXCEL foi a ferramenta principal nesta analise por ser o formato de
origem dos dados a serem tratados, mas também por considerar que é actualmente uma das
ferramentas mais potentes e indispensaveis para tratamento de dados. Aquando da analise
de perdas de viagens e seus motivos, das ocorréncias, dos tempos de substituicdo de
viaturas, da monitorizacdo das viaturas e linhas, ou dos consumos, estiveram sempre
presentes 0s conhecimentos adquiridos no decorrer do curso de Engenharia Mecanica.

Apesar de considerar que esta organizacdo esta a fazer um bom trabalho ao
nivel da qualidade, este estudo identificou algumas lacunas no processo de monitorizagao
realizado pelos servigcos até ao momento, sendo que o maior problema identificado foi o
facto de se recolherem diariamente informacdes relativas aos processos em causa, sem que
depois de compilados sofram um tratamento devido, desperdigando assim tempo, recursos
e informacéo Util para uma correcta tomada de deciséo, baseada em factos. Neste caso,
baseada em factos passados, correspondente a uma informacdo correcta sobre estes
sectores. Ao longo de cada subcapitulo tentou-se identificar e relatar algumas
oportunidades de melhoria.

Durante este estadgio houve oportunidade de adquirir experiéncia profissional
em varias areas, ndo s6 na qualidade como em outras ja referidas, o que se considera

essencial no plano pessoal e no plano académico.
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Anexo B

Andlise de ndo conformidades nos SMTUC

ANEXO B
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Analise de ndo conformidades nos SMTUC Anexo C
9. ANEXOC
R ~ H. INF. REPARADA SUBSTITUIDA
Dia e Horg VIAT. CH. LINHA DESCRICAO N. FUNC.
ASSIT. LOCAL HORA LOCAL HORA VIAT. RESP.
A 288 21 29 Luz da agua acesa 16:30 707
HHHIHHHTT 288 21 7 Luz agua acesa 07:30 1150
A 288 13 6 Nivel de agua 13:50 1150
HHHHHHHTT 288 78 25T Luz de nivel de agua 18:00 1150
Nz 288 28 7 Luz do nivel de agua acesa 12:45 1151
HHHHAHHT 288 28 7 Nivel de agua baixo 18:07 1150
HHHHHHHHE 288 9 6 Nivél de agua 09:20 1181
FHEHEHEHE 288 9 6 Nivél de agua baixo 20:55 681
HtHHHHHTT 288 88 33 Nivel de agua baixo 14:49 1150
HHHHHH 288 88 33 Luz vermelha de ABS 15:58 1150
HHHHHHHHE | 288 28 7 Nivel de 17:40 1150
A 288 98 34 Nivel de agua baixo 08:22 1151
T 288 98 34 Acidente a impedir a passagem na Miguel Bombarda| Circular as 13:05 1151
R asasasasasard 288 98 34 Trava mal 18:18 1150
T 288 29 7T Luz de nivel de &gua acesa 16:05 1150
A 288 21 7 Luz do nivel de agua 07:25 1181
it 288 10 6 Nivel de agua baixo 08:00 1151
BB 288 88 33 Nivel de agua baixo 10:05 1150
HHHHHHHTT 288 17 5 Nivel de agua baixo 08:38 1150
Kigidiaiiaieiad 288 18 5 Nivel de agua baixo 09:45 1151
HHHAHHHT 288 21 7 Luz do nivel de agua acesa 10:14 831
R 288 9 6 Luz agua acesa 10:23 1150
HHHHHHHT 288 91 5 Luz da agua acesa 11:00 1151
T 288 21 7 Luz do nivel de agua acesa 07:15 1151
A 288 91 5 Nivel de agua baixo 08:50 1150
HtHHH T 288 91 5 Luz do nivel de 4gua acesa 16:18 1151
LA 288 18 5 Nivel de agua baixo 06:45 1150
T 288 18 5 Nivel de agua baixo 15:05 1151
R asasasasasasd 288 7 5F Nivel de agua 11:56 1181
T 288 7 5F Nivel de agua baixo 15:00 707
FHHHEHHE 288 91 5 Nivel de agua baixo 13:00 1150
HitHHH 288 16 5 Sofagem s6 da frio 18:30 1151
288 16 5 Nivel de dgua baixo 19:45 1151
HHHHHHHH 288 16 5 Luz da banqueta fundida 20:45 Vale das flores 22:00 253 Piquete 673
HHHHHHH 288 18 5 Luz de nivel de dgua acesa 07:15 1150
HHHHHH 288 18 5 Maquina obliteradora encravada com senha 13:26 1150
HHHHHHH 288 18 5 Luz da dgua acesa 15:15 1151
HiHH 288 17 5 Luz do nivel de dgua acesa 08:25 1151
HHHHHHHET 288 28 29 Nivel de agua baixo 13:35 707
HiHHH 288 88 33 Luz do nivel de dgua acesa 07:31 1151
HHHHHHHT 288 28 7 Nivel de dgua baixo 13:45 1150
I 288 18 5 Nivel de dgua baixo 07:35 |REPARADA 1150
HHHHHHT 288 11 6 Luz da dgua acesa 11:25 1151
HHHHHHH 288 16 S Luz dgua acesa 10:55 1150
HitHHH 288 16 5 Nivel de agua baixo 20:02 1151
HHHHHHHH 288 21 7 Suporte do banco solto 09:38 1150
HHHHHHHH 288 15 5 Retarder 08:00 |Substituir Estadio 08:30 222 Piquete 1150
HHHHHHH 288 26 7 Nivel de dgua baixo 13:10 1151
HHHHHHHHT 288 26 7 Banco desapertado 18:00 1150
288 27 7 Trava muito no fundo 11:45 |Substituir Arnado 12:15 252 Piquete 1151
] 288 88 33 Porta de tras avariada 13:27 1151
HitHHHHH 288 17 5 Sinal de parar ndo desliga / porta de tras ndo funciona bem 14:04 Substituir Centro Emprego 16:10 123 Piquete 1150
HiHHHHHRH 288 31 7T Luzda dgua acesa /Luzda porta traseira nao liga 19:31 1150
HiHHHHHH 288 79 29 Luz dgua acesa 13:56 1150
HiHHH 288 16 5 Nivel dagua baixo 16:08 770
HHHHHHHH 288 32 7T Nivel de agua 14:31 770
HiHHH 288 10 6 Nivel dagua baixo 09:45 1150
HHHHHH T 288 17 5 Nivel de dgua baixo 12:59 1150
HHHHHHET 288 27 7 Nivel de agua 22:45 673
HHHHHHH 288 27 7 Luz dgua acesa 08:55 1150
it 288 27 7 Porta de tras s6 fecha metade 14:05 |Substituir Portagem 15:37 293 Piquete 770
HHHHHHH T 288 18 5 Luz da dgua acesa 17:25 1150
HHH R 288 17 5 Stop's 15:20 1150
HHHHHHH 288 5 2F Falta de dgua 08:35 1151
HiHHHHERH 288 5 2F Falta de agua 13:00 745
HHHHHHH 288 91 5 Luz dgua acesa 16:05 1150
288 11 6 Luz da agua acesa 08:49 1181
HHHHHHHT 288 18 5 Nivel de dgua baixo 15:35 1151
R 288 16 5 Porta de trds avariada * custa a abrir 08:40 1151
HHHHHHHET 288 16 5 N3o pega * imobilizado no Estadio 08:54 |Substituir Guarda Inglesa 09:45 254 Piquete 1151
HiHH 288 18 5 Nivel de dgua baixo 07:41 1150
HiHHHHHT 288 18 5 Luz dgua acesa 12:53 1150
I 288 7 5F Luz do alternador acesa 08:45 1151
HHHHHHHHT 288 18 5 Luz da agua acesa 09:41 1151
HHHHHHH 288 91 5 Luz da dgua acesa 07:30 1151
HitHHH 288 91 5 Nivel de dgua baixo 16:35 1181
HHHHHHHH 288 18 5 Piscas 07:40 1150
HHHHHHHH 288 18 5 Suspensdo do lado direito baixa 10:09 1150
HHHHHHHH 288 18 5 Suspensdo arreada - Imob. Palacio 10:15  |Normalizou 1150
HitHH ] 288 18 5 Nivel de dgua baixo 15:38 1151
HHHHHHH 288 27 7 Nivel de agua baixo 16:05 1181
HitH 288 16 5 Luz do nivel de dgua acesa 15:25 1151
HHHHHHH 288 18 5 Nivel de dgua baixo 16:10 1150
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Analise de ndo conformidades nos SMTUC

Anexo D

10. ANEXO D
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Andlise de ndo conformidades nos SMTUC Anexo E

11. ANEXO E

PROCESSO DO SISTEMA DA QUALIDADE W PSO-0T
Edigdo: & FRevisdo: 04
TRANSPORTE EM LINHAS REGULARES Data: 15MArR011

SMTUC
Objectiva: Definir o modo de prestar o senigo requiar de Fansporte de passageins
Ambito: Aplics-se a odas as infas, ao elevador do mercado murnicipal, 3 linfia urisfica, Fundiastic] & senvicos requlares espedalizados.
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Andlise de ndo conformidades nos SMTUC Anexo E
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Andlise de ndo conformidades nos SMTUC

ANEXO F

12. ANEXO F

Q

SMTUC

PROCESSO DO SISTEMA DA QUALIDADE

TRANSPFORTES ESPECIALS

N PSO-0E

Edigdo: & Revisdo: 04

Data: 15A042011

Objectivo: Definir o mode de presiar o ssnvigo de anspoerie de mobildade redusida ou Senigo Ocasional
Ambito: Todos oS SEMIGDS de ransporie de mobilidade reduzida e ocasionais
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Andlise de ndo conformidades nos SMTUC

ANEXO G

13. ANEXO G

SMTUC

PROCESS0 DD HSTEMA DA QUALIDADE

GESTAD DE PARQUES DE ESTACIONAMENTO

M PSO-09
Edigdo: & Reviado: 03
Data: 150452011

Objectivo: Definir o modo de assegurar o funcionamenio dos panpues e oGS de eslaEonamento sujitos a pagamento pelo uliizador.
Ambito: Togos os parques & Kcais de estacionamentn cuja EXpRYEcao i eniregue pela Camara Municipal aos SMTLC
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