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n'est ce pas plutot
le jardin qui doucement
traverse le chat
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RESUMO

Este trabalho apresenta uma breve revisao sobre o QFD e suas

versdes, na voz do cliente e nos processos de tomada de decisao.

Apresenta também consideracdes sobre o método tradicional do

projeto de embarcacdes fluviais bem como o cenério do transporte fluvial.

E na voz do cliente, no seu desenvolvimento e na sua aplicado que
este trabalho se baseia para o0 emprego no projeto de cascos de chatas para
o transporte fluvial. Os clientes incluem os tripulantes, armadores,
agéncias reguladoras, sociedades classificadoras, donos de carga,

institui¢des e projetistas.

O trabalho se desenvolve por meio de entrevistas e questionarios e

suas analises e discussdes sobre os itens apresentados.

Ao final, apresenta-se um procedimento que tem a intengdo de

tornar o método aplicavel para o projeto de embarcacoes.



ABSTRACT

This work presents a brief review of the QFD method and its main

versions used on “voice of the client” and on decision-making processes.

It also considers the traditional methods used in the designing of

river cargo boat, as well as the scenario of river transportation.

It is in the voice of the client process, and in its application that this
work is based. The method it is employed in the design of barges for river
transportation. The clients considered include the crew, ship owners,
regulatory agencies, classification societies, cargo owners, research

institutions and designers.

This work was developed through interviews and questionnaires
and includes the corresponding analysis and discussions on the presented

items.

As a conclusion, a procedure is developed with the intention to

facilitate the use of the method to the design of river barges.
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Introdugdo 1

INTRODUCAO

Apresenta-se o tema central da pesquisa, seus objetivos e a estrutura do

trabalho.

A finalidade da pesquisa é desenvolver um método para ouvir a voz do
cliente no projeto de cascos de embarcagoes, tendo em vista tanto o projetista
a servico dos armadores de transportes fluviais, como fins didaticos na

preparagao de engenheiros navais e pés-graduandos na érea.

E feita uma aplicagao ao projeto de um casco de chata existente.

Objetivos

Ouvir a voz do cliente permite que se incorpore, desde as fases inicias
do projeto, os requisitos nao s6 do armador como dos demais clientes. Como
resultado, havera aumentos de eficacia e eficiéncia no projeto, na construgao

e no emprego de chatas fluviais.



Introdugdo 2

A énfase do trabalho é aplicar a metodologia de ouvir “a voz do
cliente” ao projeto de cascos de chatas para o transporte fluvial, como parte
integrante da gestdo total da qualidade, em que é ressaltada a importancia
dos pontos de vista dos clientes, transformando seus RC - requisitos do

consumidor em CQ - caracteristicas da qualidade.

O objetivo, conforme se verifica na estrutura do trabalho adiante
exposta, fundamenta-se em dois pilares: a voz do cliente e o projeto de

embarcacoes.

Como produto, apresenta-se um procedimento que é original, tornando

o método aplicavel para o projeto de embarcacoes.

Estrutura do trabalho
O trabalho apresenta a seguinte composicao além desta Introdugao:

Capitulo 1 - E apresentada a voz do cliente. A seguir sao dadas
algumas informagdes sobre o QFD com uma breve noticia sobre sua origem.
Também sao abordados o processo de tomada de decisao e as consideracoes

sobre 0 método tradicional do projeto de embarcacoes fluviais.

Capitulo 2 - Este capitulo apresenta o desenvolvimento e a aplicacao
da voz do cliente ao projeto de chatas fluviais. Serdao apresentados o

cenario do transporte fluvial e a metodologia deste trabalho.

Capitulo 3 - Neste capitulo sera apresentada a aplicacdo do método

da voz do cliente as diversas categorias bem como a anélise.



Introdugdo 3

Capitulo 4 - O IPT elaborou projetos de embarca¢des para o rio
Araguaia Tocantins (IPT 1997). Decidiu-se aplicar os resultados obtidos no

questiondrio para este projeto, como valida¢ao da pesquisa.

Capitulo 5 - Apresenta-se neste capitulo, as conclusdes dos

questionarios aplicados, do estudo de caso e recomendagoes para trabalhos

futuros.

Capitulo 6 - Apresenta-se neste capitulo, as referéncias bibliograficas

usadas neste trabalho.
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CAPITULO 1 - REFERENCIAL TEORICO

E apresentada a “voz do cliente”. A seguir, sao dadas algumas
informagoes sobre o QFD com uma breve noticia sobre sua origem. Também
sao abordados o processo de tomada de decisao e as consideragdes sobre o

método tradicional do projeto de embarcag¢oes fluviais.

1.1) A voz do cliente

A “voz do cliente” é o fundamento de varias técnicas, como por
exemplo, o QFD e o Seis Sigma. Ela representa as necessidades, os desejos e
as exigéncias que serdo usadas como base para o desenvolvimento e a

execucao do produto.

A base de clientes ¢ uma boa indicacao do desempenho de uma
empresa, pois para atender as suas expectativas precisa-se conhecé-las. Para

isso, as pesquisas realizadas podem refletir a disténcia entre a expectativa
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criada antes da compra e a entrega do produto ou servico, incluindo a fase
de poés-venda. A fim de conquistar, manter e aumentar a base dos clientes,
sd0 necessarias a consisténcia das agdes e a persisténcia na aplicagdo dos
métodos; se o discurso é vazio, os resultados nao se sustentam; OLIVEIRA

(2002). Entendem-se como produtos, os bens tangiveis e os servigos.

Segundo NETZ (1992) as aspiracoes e os desejos dos consumidores
estao em constante mudanca. O bom de hoje pode nao ser o de amanha.
Pesquisas periddicas ajudam a fazer a sintonia fina e dao orienta¢ao para os
ajustes necessarios entre o esperado pelos clientes, suas necessidades e os

bens ou servigos fornecidos.

LEVITT (1990) afirma que consumidores sdao imprevisiveis, variados,
volaveis, esttipidos, miopes, teimosos e em geral incdmodos. Nao é isso que
os gerentes dizem, mas no fundo de suas consciéncias é nisso que eles
acreditam; dai, eles se concentrarem no que conhecem e podem controlar,

isto é, pesquisa de produtos, engenharia e produgao.

HEGEDUS (2000) conclui que a percepcao da qualidade de uma
empresa pelo consumidor, seja para produto ou servico, ou a composigao de
ambos, é o resultado de uma série de avaliagdbes de forma objetiva e
subjetiva efetuadas pelo cliente, e que o levam a definir sua visdao e sua

conseqiiente postura de compra.

O consumidor é influenciado pela sociedade, familiares, meio que o
cerca, por seus antecedentes socio-culturais e pelo seu desejo de sentir-se

satisfeito.



Capitulo 1 - Referencial Tedrico 6

O conceito de qualidade segundo NBR ISO 9000/2000, no seu item
3.1.1 é o “grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos”. No seu item 3.5.1, a norma referida apresenta varios comentarios
sobre a definicao de carateristicas, entendida como propriedade
diferenciadora; e requisito é “necessidade ou expectativa que é expressa,

geralmente, de forma implicita ou obrigatéria”.

1.1.1) Tipos de clientes

As técnicas que utilizam a voz do cliente baseiam-se na filosofia de que
todo produto ou servigo deve atender os requisitos do cliente; portanto ele é

parte importante do processo de projetar.

Existem diferentes tipos de clientes, cada um com suas necessidades
peculiares. Foram encontradas diferentes classificacoes de clientes,
considerando critérios diferentes. Como ilustra¢ao apresentamos dois deles,

o de Guinta e o de Szajnbok.

Segundo GUINTA (1993) ha trés tipos de clientes: interno,

intermediario e externo.

Os clientes internos sdao as pessoas que pertencem a organizagao e que
serdo envolvidas no processo em algum ponto do desenvolvimento, ora na

execucdo do projeto, do produto, do servigo, etc.

Os intermediarios sao os componentes da rede logistica a quem

compete a distribui¢do, como os distribuidores, atacadistas, varejistas e
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corretores. Eles tém necessidades especiais e sabem o que os clientes
desejam. A capacidade da empresa de satisfazer suas necessidades é

determinante para a eficiéncia com que o distribuidor vendera o produto.

Clientes externos sao os consumidores do produto ou servigo. Suas
expectativas sdo as mais importantes, pois os consumidores nao compararao
o produto ou servico se este nao satisfazer suas exigéncias. Entretanto, se 0%
consumidores nao comprarem, os clientes intermediarios também nao

participarédo do negocio.

Segundo SZAJNBOK (2001) os clientes podem ser classificados em dois
tipos: o consumidor final e o organizacional, que inclui como subtipos o

institucional e o governamental.

No caso do consumidor final, além dos estimulos que sao propiciados
por fatores externos, como preco, ponto de venda e promogdes, as compras

sdo motivadas por fatores internos, intra-psiquicos.

Ja os fatores que influenciam os compradores organizacionais sao
preponderantes os de natureza econdmica, isto é, a compra que ofereca os
melhores precos, servigo e produto. O processo de compra organizacional é
composto por oito fases. Na tabela 1.1, é apresentada com detalhes cada uma

delas.
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Tabela 1.1 - Etapas e atividades no processo de compra organizacional

Etapa

Atividades

1) Identificacado do

problema

Estimulos internos: novo produto dependente de novos

equipamentos e materiais; pecas de reposicio de madaquina;
melhora da qualidade do produto ou servigo comprado.

Estimulos externos: novas idéias, apds visita a uma feira;

propaganda de produto melhor e mais barato, etc...

2) Descricdo da

necessidade

Itens padronizados: facil, com poucos problemas.

Itens complexos: apoio da engenharia, clientes, consultores;

avaliacio da confiabilidade, durabilidade, precos e outros
atributos.

3) Especificacdo do
produto

Técnicas: apoio da engenharia, inclusive para andlise de valor
para reprojeto, padronizagdo ou processos de fabricacdo do

produto adquirido de menor custo.

4) Pesquisa de

fornecedores

Lista: fornecedores qualificados e experiéncias satisfatérias

anteriores.

5) Solicitacio de
propostas

Artigos simples ou de baixo preco: vendedor ou catilogo de

fornecedor anteriormente qualificado.

Produto complexo ou de alto preco: proposta detalhada e

apresentacao final.

6) Selegéo de

fornecedores

Atributos do fornecedor: preco, qualidade, confiabilidade,

servigo de reparos, cumprimento de prazos, reputagao, etc...

7) Rotina de pedido

Pedido final: incluem as especificagdes técnicas, quantidades,
prazo para entrega, devolugdes e garantias.

Contrato de fornecimento: usa-se para manutengéo e reparo por

certo periodo, favorece parcerias.

8) Analise de
desempenho

Alternativas resultantes: mediante consulta aos usudrios, o

comprador avalia o nivel de satisfagdo, o que pode levar a

continuar as compras, modificar a rela¢ao ou encerra -la.

Fonte: SZAJNBOK (2001)
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1.1.2) A importincia da fidelidade do consumidor

A percepgao da qualidade de um produto ou servigo pelo consumidor
é um processo complexo, volavel e em constante alteracao, até determinado
estagio, quando fica formada a fidelidade a marca. Entretanto essa
fidelidade ndo é eterna, pois podem ocorrer fatores que levem a busca de
outras experiéncias, que podem ser mais agradaveis ou nao. Relacionamento
intenso com os consumidores fornece uma estavel fonte de vantagem
competitiva para as empresas e cria uma barreira substancial para os

competidores - HEGEDUS (2000).

Segundo CLUTTERBUCK e GOLDSMITH (1998), existe um conflito
entre as necessidades de alcancar a quantidade requerida de clientes e a
necessidade de fazer o cliente sentir-se atendido de forma especial. Esse
conflito se torna mais 6bvio quando as empresas falham no atendimento,
formando longas filas de espera. Se estas longas filas nao fazem parte da

expectativa dos clientes, entdo ha a frustracao e insatisfacao.

TREACY e WIERSEMA (1993) afirmam que as empresas que utilizam a
estratégia de proximidade com o consumidor podem ter custos maiores no
inicio do processo, mas criam consumidores fiéis no longo prazo, que darao

maiores retornos ao longo do tempo.

1.1.3) A percepgao da qualidade - Tipos de qualidade do produto

Segundo o User's Manual QFD, existem trés tipos de qualidade que

podem ser obtidas ouvindo a voz do cliente. Sao estes:



Capitulo 1 - Referencial Tedrico 10

- qualidades unidimensionais: sao as caracteristicas que os clientes

especificamente pedem. Se estas caracteristicas estiverem presentes, 0s
clientes ficam contentes; se estiverem ausentes, os clientes nao ficam
satisfeitos.

- qualidades esperadas: sao as caracteristicas consideradas essenciais e,

portanto, facilitadoras mesmo nao sendo requisitadas. Se estas
caracteristicas estiverem presentes, 0s clientes ficam satisfeitos, mas se
estiverem ausentes, ficam insatisfeitos.

- qualidades superiores: sdo as caracteristicas que os clientes

consideram nao serem possiveis. Tais caracteristicas podem estar
relacionadas a novas tecnologias. Por isso, elas nao sao especificamente
requisitadas. Se essas caracteristicas estiverem ausentes, os clientes nao

ficam insatisfeitos.

Geralmente os clientes especificam somente  qualidades
unidimensionais; por isso, é importante que a equipe de projeto tenha os
meios ou os conhecimentos necessarios para identificar qualidades
esperadas e superiores. Para definir qualidades esperadas, os clientes devem
ser perguntados sobre as qualidades que consideram essenciais. Para definir
qualidades superiores, os clientes devem ser perguntados sobre as
caracteristicas que gostariam de encontrar no produto caso as tecnologias

presentes e praticas atualmente aceitas nao fossem um impedimento.

1.1.4) Processos para obter a voz do cliente

Ha muitos processos sobre ouvir a voz do cliente, entre os quais, as do

método QFD. A tabela 1.2 compara estes processos do ponto de vista dos
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tipos da informagdo que fornecem, os recursos requeridos e outras

caracteristicas.

Tabela 1.2 - Os processos e suas caracteristicas

Processo Informacdo | Complexidade | Amostra | Tendéncia | Periodo | Custo
Entrevista
pessoalmente direta média pequena ndo grande | alto
por telefone direta média pequena ndo grande | alto
“Focus group” direta alta pequena néo grande | alto
Observagies
clinicas direta alta pequena nao grande | alto
demonstragGes direta alta pequena nio grande | alto
Contato de campo
Reunides de venda direta baixa pequena sim pouco | baixo
Chamadas de
servigo direta baixa pequena sim pouco | baixo
Feiras
especializadas direta alta média sim grande | alto
Visitas diretas direta alta média sim grande |médio
“Feedback” dos
empregados direta alta média sim grande | médio
Pesquisas
vendas mensais | indireta média grande sim grande [ alto
interagdes de
venda| direta média média sim grande | alto
substitui¢des | indireta média grande sim grande | baixo
venda das pegas | jndireta média grande sim grande | baixo
Registros de venda
vendas mensais | indireta baixa grande sim pouco | baixo
interagbes de| indireta baixa grande sim pouco | baixo
venda indireta baixa grande sim pouco | baixo
substituicdes | jndireta baixa grande sim pouco | baixo
venda das pegas
Reclamagies
cartas direta baixa grande sim pouco | baixo
cartdes de
reclamagdo | direta baixa grande sim pouco | baixo
Dados de garantia
Registros de
servigos direta baixa grande sim pouco | baixo
funcionarios de
servigo direta baixa grande sim pouco | baixo
cartdes de
devolugdo direta baixa grande sim pouco | baixo
Suporte Gratuito
(SAC) direta baixa grande sim grande | alto

continua
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Processo Informacdo | Complexidade | Amostra | Tendéncia | Periodo | Custo
Publicactes
governo | indireta baixa grande sim pouco | baixo
independentes | indireta baixa grande sim pouco | baixo
revistas
especializadas | indireta baixa grande sim pouco | baixo
voltadas aos
consumidores | jndireta baixa grande sim pouco | baixo

Fonte: User's Manual QFD

Quando suficiente informagao foi coletada para representar
adequadamente a opinido dos clientes esta informacao deve ser organizada,
em exigéncias especificas para normalizagao da qualidade, com a finalidade
de facilitar a sua conversao. Uma ferramenta que pode ser usada para ajudar
a definir as exigéncias especificas do cliente é a tabela da voz do cliente
(VOCT), da sigla inglesa da expressao “voice of customer table” mostrada na

tabela 1.3. A seguir é apresentada uma descri¢ao de cada coluna do VOCT.

Tabela 1.3 - Tabela da voz do cliente (VOCT)

Voz de Infvrineg Ge Hens Exigéncing dos
Demsgrifica | coxsumidor | cemiexiual reformulades cliewies Funcie Confisbilidade

7/ S \/\7/

Fonte: User’'s Manual QFD

Demografica: esta coluna é usada para a inclusao de dados
identificadores relevantes como idade, sexo, formacao, estado civil, etc... que
dardo uma visdo estatistica da amostra. Esta informagao pode ser usada pela

equipe de projeto para quantificar a validade de cada voz em particular.
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Para o exemplo, esta coluna pode conter a informacdo sobre anos de
experiéncia de um cliente que utiliza um determinado produto ou servigo,

suas responsabilidades no trabalho, etc.

Voz do cliente: esta coluna indica o que o cliente quer, as necessidades,

desejos ou exigéncias, com as palavras dos individuos que forneceram a

informacao.

Informacdo contextual: esta coluna é usada na identificaciao ou

esclarecimento do contexto de cada indicacgao individual sobre o que se quer
no produto ou na prestacao de servicos. Baseado em cada indicagao
individual, esta informagao contextual pode incluir:

- quem o usa ou usara ?

- para que é usado ou como poderia ser usado?

- quando é usado ou sera usado ?

- por que é usado ou deveria ser usado ?

- como é usado ou como sera usado ?

Itens reformulados: esta coluna destina-se a reformulagio da voz do

cliente onde suas necessidades, presentes nos itens anteriores, sao
explicitadas. Os membros da equipe de projeto podem criar diversas versoes
parafraseadas da voz do cliente de modo a ajudar o desenvolvimento dos

itens reformulados.

Exigéncias do cliente: esta coluna serve para a identificacdo das
exigéncias especificas do cliente a partir dos itens reformulados. Cada
exigéncia deve ser um item singular e diretamente entendido pelos membros
da equipe do projeto, devendo também permitir uma ligagao tnica a voz do

cliente, sem nameros, referéncias a fungdes especificas, caracteristicas
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proprias do produto ou processo. Um ftinico item do cliente deve incluir

varias exigéncias do cliente.

Todas colunas restantes: sao usadas para identificar aqueles elementos
mencionados em relacao ao produto ou servico, que sao direcionados para
outras matrizes, diferentes das planejadas para o produto. Estes itens podem

incluir a fungao, as caracteristicas inerentes ao produto e do processo.

Terminada a VOCT, a equipe de projeto deve ter uma lista das
exigéncias especificas relacionadas com a voz do cliente. Todos 0os membros
da equipe de projeto devem ter um entendimento matuo sobre as exigéncias
do cliente, que podem ser utilizadas como base para um diagrama de
afinidade e finalmente um eixo de exigéncias para a matriz do planejamento
de produto. O VOCT deve também ter capturado informacdes fornecidas
pelos clientes, como exigéncias funcionais, que podem ser mencionadas na

criacao de outras matrizes.

Segundo CARVALHO (2002) a tabela 1.4, a seguir, apresenta uma
sintese dos pontos fortes e fracos de alguns métodos de pesquisa.
Obviamente, a tabela sera mais exata e completa se uma quantidade grande
de informagoes das qualidades esperadas estiverem disponiveis e

organizadas de maneira adequada.
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Tabela 1.4 - Métodos de Pesquisa

Método Pontos Fortes Pontos Fracos
Entrevista - baixo custo; - depende da colaboracio;
- interface direta com o cliente; - depende da habilidade do
- identificacio de necessidades | entrevistador;
especificas; tendéncias e insatisfacao.
Grupos focais - identificagio de tendéncias e|- depende da habilidade do
(focus group) necessidades especificas; condutor e flexibilidade
- tempo de realizacio curto. durante a dindmica de grupo.
“Survey” - visdo abrangente do mercado; - alto custo;
- identificacio de necessidades do|- aspectos especificos sdo
mercado e tendéncias; desprezados em prol de
- validade estatistica. informacoes de cunho
agregado.
Observagio direta |- identificacdo de possiveis problemas; |- demorada e relativamente
e simulacao - identificacdio das fontes de|mais cara para ser realizada;
insatisfacdo e da intensidade; - produto ou protétipo
- avaliacdo da aceitacéo do produto. precisa estar disponivel.

Fonte: Carvalho (2002-b)

No desenvolvimento dos dados iniciais para capturar a voz do cliente,

podem ser utilizadas diversas ferramentas desenvolvidas na area da

LS
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qualidade. MAZUR (1997) propde uma lista, conforme a tabela 1.5.
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Tabela 1.5 - Ferramentas para a voz do cliente

Ferramenta

Objetivo

- Brainstorming (Brassard e Ritter 1994)

Rapidamente gera idéias num processo
que promove a discussdo sem criticas.

- Diagrama de afinidades (Brassard e
Ritter 1994; Mizuno 1998; Nayatami et al
1994)

Mostra conexdes naturais entre idéias.
Mais que predeterminar categorias e
conjuntos de idéias dentre elas, ela
permite que estas se agrupem
naturalmente.

- Diagrama da arvore (Brassard e Ritter
1994; Mizuno 1998; Nayatami et al 1994)

Para refinar os agrupamentos do
diagrama de afinidades em termos de
sobreposi¢do entre diferentes niveis de
abstracdo e para identificar idéias
esquecidas.

- Processo de hierarquia analitica - AHP

O AHP utiliza comparagdo de pares afins

(Saaty 1990; Zutner 1993) para medir a importancia e estabelecer
uma escala de relacao de prioridades.
- Tabela de segmentacio de|O grupo de QFD pode rapidamente

consumidores (Daetz et al 1995; Mazur e
Zutner 1996)

identificar dados de uso e demogréaficos
sobre segmentos de consumidores
potenciais e entdo rapidamente encontrar
0s segmentos mais importantes.

- Matriz de segmentacio de
consumidores (Zultner 1992, Mazur
1995)

A abordagem utilizada nesta ferramenta
estd baseada no fato de que recursos
escassos para visitas a consumidores
conduzem a aplicar tais visitas
inicialmente a consumidores mais
suscetiveis a auxiliar o sucesso do projeto
e a satisfazer primeiro as suas
necessidades.

- Check list (McQuarrie 1993, Mazur
1995)

Assegurar que as  visitas  aos
consumidores sejam bem conduzidas.

- Diagrama de fluxo, Diagrama de
drvore, Tabela de processos para o

Desenhar os processos e assuntos de
interesse para o consumidor.

consumidor (Nelson 1992)
- Diagrama de transicao de estado (Gane | Captura a l6gica do consumidor durante
e Sarsson 1977, Mazur 1995) o uso de um produto ou servigo.

Identifica eventos que podem acionar
alguma necessidade do consumidor.

continua
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Ferramenta Obijetivo

- Diagrama de fluxo de dados - DFD|O diagrama de fluxo de dados permite
(Gane e Sarsson 1977; Mazur 1995) que um processo seja mostrado num
estado légico (tudo aquilo que o
consumidor v&) sem exigir uma
implementagao fisica. Desde que o
consumidor ird tomar decisoes baseadas
em algum conhecimento seu (dados), o
DFD pode ajudar-nos a compreender os
fatores influenciados.

- Tabela contextual do consumidor -|“Consumidores compram beneficios,
CVT (Ohfuji et al 1990, Marsh et al 1991, | empresas criam especificagdes” diz um
Mazur 1995, Mazur e Zuliner 1996) velho ditado do marketing. O CVT é
utilizado para determinar as
necessidades ou beneficios reais para os
consumidores, ou uma especificagdo de
engenharia para desempenho,
funcionalidade, tecnologia, solugao,

preco, etc.
Diagrama de afinidade da qualidade|O diagrama de afinidade ¢ utilizado para
requerida e diagrama da drvore desnudar as estruturas subjacentes da

qualidade requerida do ponto de vista
do consumidor. A arvore é utilizada para
corrigir a estrutura e procurar por mais

dados ocultos.
Tabela da qualidade planejada (Mazur | Esta tabela é o quadro a direita da casa
1995) da qualidade, onde a qualidade

requerida é priorizada.

Fonte: MAZUR (1995)

A tabela acima corrobora a existéncia de numerosas ferramentas que
permitem identificar a necessidade de consumo. Na sua multiplicidade a

escolha de um ou outro é fortemente influenciado pelo objetivo pretendido.

Segundo BLECHER (2000) sao gastos anualmente US$ 250 milhdes em
pesquisas que se destinam, principalmente, a antecipar as necessidades dos
consumidores. Um resultado negativo é o aumento das reclamacoes
apresentadas nesta década aos 6rgaos de protecdo aos consumidores. O
autor aponta também que uma falha é manter por tras de uma sofisticada

parafernélia de equipamentos eletrdnicos, uma equipe despreparada para
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interpretar a voz do cliente. Avancos nas metodologias das pesquisas
flagraram a distancia - quilométrica - entre o que o consumidor declara e o
que realmente pensa e sente. Importante é registrar que todas as interagoes
feitas com os consumidores deveriam ser mapeadas e devidamente

processadas, pois sao informagdes estratégicas.

1.1.5) Niveis de requisitos

Em GUINTA (1993), tem-se quatro niveis de requisitos dos clientes e a
empresa deve satisfazer os requisitos de cada nivel antes de passar para os
do nivel acima. Os quatro niveis de requisitos sdao: os esperados, os
explicitos, os implicitos e os inesperados. Eles devem ser atendidos
primeiramente, pois constituem as qualidades basicas que o produto deve
ter, e acabam atuando como um filtro primario do cliente, sendo condicoes
“sine quibus non”. A seguir, apresenta-se uma descri¢ao de cada um dos

niveis.

Esperados: apresenta-se as qualidades basicas que a empresa deve

oferecer para ser competitiva e continuar no ramo.

Explicitos: sdo caracteristicas especificas que o cliente deseja em um
produto ou servico, e que a empresa esta disposta a oferecer para satisfazé-
lo. Esses requisitos sao transmitidos oralmente ou por escrito, por meio de
pedidos, contratos e solicitagdes de proposta, aumentando a satisfacao do

cliente pois, transcendem as qualidades basicas do produto.

Implicitos: sdo os requisitos que o cliente nao menciona. O autor afirma
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que embora eles sejam implicitos, sdao importantes e nao podem ser
ignorados. Portanto, cabe a equipe descobri-los, o que é feito através de
levantamentos de mercado, grupos de pesquisa, entrevistas com clientes e
realizagdo de sessOes especiais de “brainstorming”. Para isto, é necessario
usar de todo recurso disponivel, além do senso de oportunidade, pois
apressar a colocacdo de um produto no mercado, julgando que ja sabe o que
o cliente deseja, pode ser desastroso e dispendioso. Dentro desse grupo ha

trés situagdes: quando o cliente nao se lembrou de dizer, quando nao quis

dizer e quando nao sabia o que era.

Inesperados: sd@o os requisitos de um produto ou servico que o cliente
ndo espera, e que tornam o produto “sui generis”, distinguindo-o da
concorréncia. Um conceito corrente em relagao a qualidade de um produto é
que quanto menos funcional fosse um produto, menos satisfeito estaria um
cliente; quanto mais funcional, mais satisfeito estaria o cliente. Oferecer essas
caracteristicas pode ser simples e barato, pois os itens oferecidos podem
resultar em novas tecnologias, ou tentativas de antever o que os clientes
desejam. Quando os consumidores se habituam as mesmas, elas passam a
ser requisitos explicitos ou esperados. Os inesperados de hoje, serdao os
esperados de amanha. Segundo Kano em CARVALHO (2002-b), o cliente vé
o produto como um conjunto de caracteristicas, conforme apresentado na

figura 1.1.
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Satisfacio
A

Desempenho

(revelado)
Encantamento
(nio-declarada)
Requisitos = Requisitos
nio atendidos * atendidos
Esperado

(ndo declarado)

Y
Insatisfagido

Fonte: Carvalho (2002-b)
Figura 1.1 - Modelo de satisfa¢ao adotado por Kano

O semi-eixo dos requisitos atendidos separa as regides de
“desempenho (revelado)” do “esperado (nao declarado)”. Como observa
Kano esta divisao entre satisfagao e funcionalidade de um produto nao pode

ser verificada.

1.1.6) Traduzindo os desejos do consumidor em dados objetivos

l

E imperioso que se traduza de maneira consistente a voz do
consumidor, pois as experiéncias dos projetistas nem sempre conseguem
interpretar corretamente os desejos expressos pelo consumidor, em termos

que realmente correspondam as expectativas declaradas.
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Segundo STRUEBING e CALEK (1996), dos novos produtos e servigos
bem sucedidos, 80% vém de idéias de consumidores; deve-se perguntar a

eles que novos produtos e servicos desejam.

BOWDEN (1998) afirma que “as metodologias tradicionais de
satisfacio do consumidor nao permitem necessariamente que uma
organizagdo compreenda os atributos chave de compra de um dado
consumidor. Elas permitem, na melhor das hipoteses, uma visao dos valores
do consumidor baseados na percep¢do dos fornecedores, isto é, da
organizagao que solicita a pesquisa, de quais atributos das pesquisas - prazo
de entrega, qualidade do equipamento e documentagao; sao esses 0s pontos

entendidos como significando valor ao cliente”.

Em MENDES (1994), uma afirmac¢ao de Joacyr Drummond Janior,
executivo responsavel pelo setor de atendimento a clientes da Volkswagen, é

que “o consumidor é o parceiro mais importante a ser ouvido”.

E importante considerar que somente a voz do consumidor, pode nao
ser suficiente, quando se pretende inovagao. Contudo, definido o bem ou o
servico inovador, deve-se voltar & voz do consumidor para o devido

refinamento do produto e adequacao.

Pode-se considerar critica a etapa de levantamento dos desejos ou
necessidades dos consumidores. Isso é fundamental para uma boa entrada
de dados no sistema, sem a qual a empresa podera ser levada a conclusdes
erradas e a produtos e ou servicos inadequados. Estes dados podem ser
identificados de diversas formas; uma das mais usadas é a pesquisa de

mercado através de questionéarios.
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Segundo HEGEDUS (2000) muitos atributos podem ser encontrados
nas informagdes disponiveis na empresa, seja na forma mais moderna de
bancos de dados informatizados, ou de outra maneira, como documentos de
assisténcia técnica, relatéorios de atendimento ao consumidor ou de vendas,

etc.

WHITELEY (1992) sugere que se obtenha esses dados de diversas
formas:

- grupos de enfoque, onde se retine um pequeno grupo de clientes e
estes sdo questionados sobre suas expectativas e problemas;

- investir em queixas, fazendo o possivel para incentivar as pessoas a se
queixarem, anotando e classificando-as, montando e incentivando o uso de
linhas 0800 (“hot line” ou SAC) e oferecendo algum tipo de retorno objetivo
ao cliente que reclama;

- perguntas abertas em cartdes de comentarios de clientes e em
entrevistas a clientes, por exemplo: cartdes de repostas de hotéis, pesquisas
domiciliares, etc...

- visitas a clientes em seus locais de trabalho ou de moradia e lazer,
locais onde eles utilizam os produtos ou servicos e

- pesquisas sobre as reacoes dos clientes as ofertas dos competidores,

como o uso de empresas de pesquisa domiciliar.

QOutras consideracdes serao apresentadas no capitulo 2.
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1.1.7) Satisfazendo os requisitos dos clientes

A satisfacdao dos clientes aumenta & medida que o produto ou servico
passa a atender os sucessivos niveis de requisitos. No nivel minimo, estao os
requisitos esperados, ao passo que os inesperados sao os mais dificeis de
satisfazer. A obtencdao do nivel 6timo de satisfacao dos clientes é resultado
de um processo continuo de melhoria da qualidade; cada nivel de requisitos

s6 é atingido depois que o nivel anterior for atendido.

Satisfazer um cliente é um empreendimento sem fim. A medida que
mudam as tecnologias, os regulamentos, as expectativas pessoais e as
caracteristicas dos produtos e servicos, os requisitos dos produtos mudam
também; para que a empresa se mantenha viavel, deve continuamente

reavaliar o nivel de satisfacdo dos clientes.

Segundo OAKLAND e OAKLAND (1998) ha de se fazer algumas
consideragdes quanto a satisfagao do consumidor, tais como:

- nao assumir que vocé sabe o que ele deseja;

- as expectativas deles estao sempre se alterando e eles tornando-se
mais exigentes;

- é essencial para melhoria continua manter a competitividade;

- a comunica¢do com os consumidores deve ser sempre de forma
efetiva e

- 0 preco de um produto nem sempre é a principal prioridade do

consumidor.

Segundo REIS e PENA (2000), empresas que alcangam melhorias no

longo prazo em qualidade possuem caracteristicas duradouras como
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orientagao ao cliente, consciéncia da sua importancia e responsabilidade

perante ele.
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1.2) Algumas considerag¢des sobre o método QFD

A metodologia QFD originou-se no Japao, em razao das necessidades
logisticas para a constru¢ao dos complexos navios de carga do Estaleiro
Mitsubishi em Kobe. O QFD permite vincular cada etapa do processo de

construcgao a satisfacao do cliente.

(=7 =
Assim, nasceu o “hin shitsu, ki nou, ten kai”, HH g E’{% HE % E'ﬁ
que ao ser versado para o inglés, tornou-se “Quality Function Deployment”

e no Brasil é conhecido como “Desdobramento da Funcao Qualidade”.

1.2.1) Caracteristicas do QFD

No Anexo I, apresenta-se um breve relato sobre as caracteristicas do
QFD, comparacdes entre o seu fluxo de informacoes e o fluxo tradicional e a
variedade das suas fontes. Dada a diversidade dos nomes dos diversos
conceitos usados, apresenta-se uma tabela de equivaléncia. No Anexo I sdo
apresentados resumos das seguintes versdes do QFD:

- AKAO que é a versao original;

- KING ou GOAL/QPC;

- American Supplier Institute ou ASI;

- CLAUSING e PUGH ou QFD estendido (QFDE).
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1.2.2) A Casa da Qualidade - Matriz de Planejamento do Projeto

A matriz de planejamento do produto, também denominada “casa da

qualidade” pode ser representada pelos sete blocos apresentados na figura

1.2,
oz

5
E

6 7

Figura 1.2 - Representacdo da casa da qualidade

Nela, os varios blocos tém o seguinte significado:

1 - Matriz de correlacao triangular, que sintetiza os relacionamentos
entre os diversos requisitos do cliente;

2 - Caracteristicas da qualidade;

3 - Requisitos do cliente;
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4 - Matriz de relacionamentos dos requisitos;

5 - Bloco composto pelos componentes:
- grau de importancia,
- valor atual do produto,
- avaliacdes dos produtos dos concorrentes,
- avaliacoes da meta,
- taxa de melhoria,
- pontos de vendas,
- peso absoluto dos requisitos do cliente,
- peso relativo dos requisitos e

- priorizacao dos requisitos dos clientes.

6 - Bloco composto pelos componentes:
- peso absoluto das caracteristicas,
- peso relativo das caracteristicas,
- priorizagao das caracteristicas,
- unidade de medida,
- valor atual,
- valores das opcoes,
- metas e

- requisitos especiais.

7 - Relagao dos valores em relacao ao bloco 6.

No Anexo II é detalhado cada um dos blocos da casa da qualidade e

explicado o seu uso.
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1.3) Principios da anilise da decisio

A voz do cliente, como ja visto, fundamenta certas técnicas

decisérias.

A andlise de decisdo ajuda a dar suporte aos processos decisorios e
as habilidades intuitivas e cognitivas do decisor levando em conta as
manifestacoes dos varios clientes. Os modelos aplicados sao baseados em
abstracoes da realidade, com restricobes que ajudam a focalizar cada
estagio de solugao do problema, desde a identificagao, a formulacao e a

solucio.

Segundo BEKMAN (1980) a anélise de decisdo ou teoria da decisao
nao é descritiva ou explicativa; pelo contrério, trata-se de uma teoria

prescritiva ou normativa.

SAMSON (1988) afirma que a teoria da decisao pode ser considerada
uma filosofia e a0 mesmo tempo um processo formal de anilise;
indicando que este envolve os seguintes estégios:

- identificacdo do problema e em decorréncia deste, a escolha da
estruturacio do modelo de decisdo;

- avaliacao das probabilidades e das magnitudes envolvidas;

- uso de um critério de decisao para modelar o processo de selecao
de alternativas;

- andlise de sensibilidade para determinar a consisténcia das
solucdes e

- implementacdo da estratégia preferida ou escolhida

hierarquicamente.
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CLEMEN (1991) apresenta a forma de anélise para os processos de
tomadas de decisao mostrando as ferramentas para auxiliar quem toma
as decisoes, sistematizando seu pensamento sobre os grandes problemas
e melhorando, desta maneira, a qualidade das mesmas. O mesmo autor
indica quatro dificuldades para a tomada de uma decisdo, a saber:

1) Complexidade do problema;

2) InformagOes imprecisas ou incertezas;

3) Virios objetivos para um tinico problema e

4) Conclusoes diferentes, aplicando a mesma sistemética, devido a

mudanca de dados.

MOREIRA (2000) afirma que existem trés elementos comuns a
qualquer problema de decisao, sdo eles:

- estratégias alternativas: um problema s6 pode ser resolvido se sair

do estagio de procurar uma solugdo para o processo de escolher
entre vdrias alternativas de solu¢do. Torna-se necessario possuir
uma lista, tdo completa quanto possivel, de todos os cursos de acao
que possam levar a solugao do problema;

- resultados: cada alternativa de solucdo leva a um ou mais
resultados, que sdo conseqiiéncias da alternativa e

- estados de natureza: sao as ocorréncias futuras que podem influir

sobre as alternativas fazendo com que elas possam apresentar mais
de um resultado. Pode-se apresentar em forma Gnica ou em partes

sempre respeitando a teoria de Bayes.

Os processos de auxilio a decisao dependem das caracteristicas em

que os dados sao apresentados. Podem ser sumariados em trés tipos:
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decisdes sob certeza, sob risco e sob incerteza. Pela natureza dos dados,

ao se ouvir a voz do cliente, o método recomendado é o Gltimo.

- Tomada de decisdao sob certeza: todos os dados e as opgoes de

solucdo sao conhecidos em forma determinista. Pode-se aplicar métodos
que utilizem critério Gnico ou multicritérios, que sdo estruturados em
forma de objetivos, opgdes e critérios. Para se definir qual é a melhor
op¢do, sao feitos ponderacdes mediante os critérios e obtidos atributos ou
vantagens que cada uma destas oferece, maximizando ou minimizando
os resultados. No caso de critérios subjetivos, se estabelece uma escala de

valores para representa-los.

- Tomada de decisio sob risco: as informacoes sao apresentadas por

meio de distribuicoes de probabilidades dos estados da natureza. Neste
caso, o problema pode ser estruturado em forma de matriz de decisao e
de arvore de decisao. No caso da forma matricial, cada coluna representa
a probabilidade de existéncia dos estados da natureza, e na forma de
arvore de decisdo cada ramo é afetado pela probabilidade do resultado da

alternativa em exame.

- Tomada de decisdao sob incerteza: a distribuicao das

probabilidades em que se apresentardo os estados da natureza sao
desconhecidos. A estruturacao pode ser feita como nos casos anteriores,
em forma matricial ou arvore de decisao. No caso de utilizacdo de um
Gnico critério, a decisao poderd ser tomada por uma das seguintes
maneiras:

a) “Maximin”: critério que busca entre as alternativas desfavoraveis,

as que tém os piores desempenhos, a op¢ao de maior compensacao ou
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lucro, isto é, entre as alternativas existentes que tém as piores
performances qual dara o maior lucro (critério pessimista).

b) “Maximax”: critério que busca entre as alternativas favoraveis que
apresentam melhores desempenhos, a op¢ao de maior lucro ou
compensacdo. Considerando as alternativas que propiciam o maior lucro,
escolhe-se a que atinge o maximo (critério otimista).

c) “Minimax”: o critério busca entre todas as alternativas, a opgao de
menor perda total (critério de oportunidades).

d) Se a distribuicdo de probabilidades no espaco amostral ¢é
desconhecida, pode-se utilizar o critério de Laplace, que define como
eqiiiprovaveis os eventos do espaco amostral, isto é, todos tém

probabilidades iguais.
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1.4) Generalidades sobre o método tradicional de projeto de

embarcagoes

O projeto tradicional de engenharia naval envolve varias fases, todas
elas explicitamente técnicas. Um método classico é a espiral de projeto
proposto por Evans na década de 50, com a finalidade de projetar um navio
de forma coerente e sistematizada. Como se denomina atualmente, o
processo € dito “hélice de projeto” que exprime mais claramente a idéia. A

hélice segue uma seqiiéncia apresentada na figura 1.3.

Réquis%li?s Olﬁls
do armados.

Sistemas de emergencia
Incéndio, evacuagio, resgate

Est. de poténcia Arranjo Fisico

Migq., equipamentos, hotelaria

Estabilidade
com avaria

Fonte: HARRINGTON (1992)
Figura 1.3 - Hélice de projeto

As fases sucessivas se diferenciam pelas atividades e pelas quantidades
e precisao das especificacoes obtidas ao final de cada uma delas. A hélice

inicia-se a partir dos requisitos de projeto, solicitados pelo armador, e ela é
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percorrida sempre para o centro de convergéncia do processo e se encerra
quando os elementos encontram-se ajustados, atendendo as restri¢cdes

técnicas. As linhas radiais indicam o inicio do projeto e sua conclusao.

O processo do projeto de embarcacdo comeca com a definicao dos

requisitos do armador e o correspondente projeto conceitual.

Em razdo da grande quantidade de caracteristicas e especificacbes a
serem determinadas para o projeto, sdo usuais os seguintes niveis de
detalhamento:

- projeto preliminar ou basico;
- projeto de contrato e

- projeto de construcao.

O projeto preliminar engloba estudos da embarcagao em projeto,
inclusive com complementacao dos requisitos do armador. O resultado é a
apresentacao das caracteristicas técnicas e econdmicas da embarcagao

segundo os requisitos originais ou revisados do armador.

O projeto de contrato, com base no projeto preliminar, prepara uma
série de planos e especificacdes detalhadas. Nele, definidos vérios aspectos
construtivos e inclusive sao elaboradas as especificacoes do maquinario,

equipamentos, acessorios, materiais e.

O projeto de construcao engloba o detalhamento dos processos de
construgdo, contando, muitas vezes, com a aprovagao de alguma sociedade

classificadora.
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Qualquer embarcacgao é projetada e construida segundo determinada
figura de mérito, isto é, um parametro, que serve como referéncia para o
calculo da viabilidade ou do sucesso do navio. Por exemplo, em uma
embarcagdo comercial, o critério de julgamento é econdmico; em caso de

embarcagao de guerra é a eficiéncia de combate e a autonomia.

No caso de embarcac¢des fluviais, além dos custos, sao considerados os
seguintes itens, tais como:

- flexibilidade,

- eficacia,

- habitabilidade,

- sobrevivéncia,

- inovagao,

- ndo-obsoletismo e

- realidade.

As caracteristicas das embarcacoes, incluindo a forma do casco ou os
equipamentos mais sofisticados, devem ser rigorosamente balanceadas, para

corresponderem a realidade da regiao de sua operagao.

Nos requisitos do armador, sao fundamentais: a carga, a rota e a

velocidade desejadas:

a) Carga

O tipo de carga a ser transportada define o tipo de embarcagao. Ela
pode ser para passageiros, carga geral, carga refrigerada, granel sélido,

granel liquido, gas e cargas especiais.
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Para definir se a embarcacao é de volume ou de peso, faz-se o calculo

do fator de estiva f:

3 3
- para embarcagdes de peso : f <45 ;o [1,2735 KJ (1.1)
ton ton
ﬁ3
- para embarcagdes de volume : f > 45 P (1.2
on

b) Rota

A rota pode definir o tipo de navio. Os quesitos da rota sao:

- raio de acao e autonomia;

- portos de chamada, incluindo restri¢des de dimensoes, facilidades de
carga, facilidade de reparo, custo, abastecimento e taxas portuarias;

- canais, incluindo restri¢des de dimensdes, tempo de transito, custos e
equipamentos especiais.

- consideragdes de navegacgao, isto é, condicdes médias de tempo e mar,
consideragdes especiais como necessidade de proa, quebra gelo, etc...

- zonas de borda livre.

¢) Velocidade

O requisito da velocidade deve ser explicitado pelo armador, para néao
causar davidas. Entretanto, 0 navio opera em uma faixa de velocidades, em
func¢ao do estado de limpeza do casco, do estado do mar, do carregamento

do navio, efc...

A velocidade especificada nos requisitos do armador é em teste de mar,
nas condigdes especificadas de carregamento, do mar e do casco. Além dos

requisitos fundamentais, sd0 comuns os requisitos secundérios: bandeira
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(problemas de impostos, tripulagao, etc...), sociedade classificadora, tipo de

maéaquina, efc...

Além dos requisitos do armador, sao consideradas a legislagao
internacional, a legislacdo do pais de bandeira e as regras das sociedades

classificadoras quando a embarcagao é classificada.

Em um projeto de navegacao interior devem ser detectadas as
limitagoes fisicas, construtivas e operacionais, que direta ou indiretamente

poderao comprometer o sucesso do empreendimento.

No uso da voz do cliente no projeto de embarcacoes fluviais de carga,
os niveis de detalhamento técnico acima resumidos sdo subjacentes. Na
realidade, tal técnica permite facilitar um desenvolvimento mais rapido e
bem focado do que no método tradicional corresponderia ao projeto

preliminar.

Por fugirem do escopo deste trabalho, embora relevantes, apresentam-

se nos anexos diversas consideragdes sobre o projeto.

No Anexo III, resumem-se informagdes sobre o arranjo e as formas do
casco. Nele, sao abordadas questoes referentes a resisténcia hidrodinamica,
ateis no desenvolvimento das linhas e as varias formulacdes para a

estimativa da resisténcia ao reboque.

No Anexo IV, apresentam-se os coeficientes de forma e resisténcia
hidrodinamica. Nele sao abordados os aspectos que influem na forma da
embarcac@o, a integragao entre os coeficientes e a resisténcia hidrodinamica,

as diferentes linhas de formas, suas relacdbes com os coeficientes
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hidrodinamicos, resisténcia hidrodinamica e resultados obtidos de testes

com embarcac¢des americanas.

No Anexo V, questdes referentes ao peso e ao custo. E apresentada uma
formulagdo para calculo do peso em funcao das dimensdes principais da
embarcacao e os custos da constru¢ao que sao distribuidos ao longo das

atividades e realizados na ocorréncia de varios eventos.
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CAPITULO 2: O PROJETO DE CASCOS DE CHATAS E A VOZ DO
CLIENTE

Este capitulo apresenta o desenvolvimento e a aplicacdo da voz do

cliente ao projeto de chatas fluviais.

Serao apresentados o cenério do transporte fluvial e a metodologia

deste trabalho.

2.1) O cendrio do transporte fluvial

Desde antigamente usa-se o meio liquido para o transporte de pessoas
e de cargas, pelos mares, oceanos e na navegacao interior fluvial e lacustre,
isto &, por rios e lagos.

No Brasil, a navegacao interior é realizada principalmente em rios,
havendo cerca de 40.000 km de extensao aproveitaveis, com influéncia direta

em quase trés quartos do territdrio. A rede fluvial disponivel é comparavel
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ao sistema norte-americano com 40.000 km, e muito maior que o europeu

com 26.500 km CESP (1995).

A navegacao interior, no plano internacional se desenvolve obedecendo
basicamente a duas diretrizes mestras:
- atendimento a uma necessidade especifica de transporte,

- integrac¢@o a um sistema maior de planejamento.

A primeira diretriz é verificada em grande parte da rede européia de
navegacao, principalmente nos paises com aceso ao mar do Norte. Os
terrenos planos e a elevada densidade demografica, com a interligacao de
rios por meio de canais artificiais, constituem uma maneira segura e barata

de transporte das mercadorias de peso especifico ou volume grandes.

A segunda é exemplificada pelo Vale do Tennessee nos Estados
Unidos. O sistema resultou de planejamento integrado, no qual o transporte
foi considerado elemento fundamental para o desenvolvimento da regiao. O
projeto Tennessee teve o objetivo de prover infra-estrutura adequada para o
desenvolvimento de areas carentes, além de gerar empregos na quantidade
desejada. No Tennessee, conforme o planejamento de longo prazo, foram
sendo construidas obras basicas da hidrovia juntamente com as de geracao
elétrica, e era praticada a transferéncia parcial do transporte de carga para o

sistema hidroviario.

No Brasil, a navegacdo fluvial interior ocorre em regides cujas
caracteristicas fisicas sao adequadas, como na Amazdnia, ou por razodes

econdmicas, como no escoamento de petréleo na bacia do Jurua.
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A integracao das vias fluviais a um sistema maior de planejamento nao
é parte da tradicao brasileira. O PNVNI - Plano Nacional de Vias
Navegaveis Interiores - considera essencial a integragdo para a maturagao
das hidrovias brasileiras. Como exemplo de possivel integracdao tém-se os
dos rios Araguaia, Tocantins, Sao Francisco, Madeira e Paraguai. A
efetivacao da navegacao na bacia Tieté - Parana, em cuja area de influéncia
se encontra uma das regides mais desenvolvidas do pais, tera éxito se

houver a desejada integragao, inclusive com a regiao do Mercosul.

As embarcagdes fluviais experimentaram grandes modificagdes nos
Gltimos anos, para atender o aumento da demanda em diversas regides do
mundo e assegurar sua competitividade relativamente aos modais

rodoviario e ferroviario.

A crescente demanda de matérias-primas e de insumos energéticos
estimulou o aprimoramento dos veiculos fluviais, com o aumento da

poténcia das embarcagoes e o melhoramento do rendimento de propulsao.

A tendéncia da navegacdo interior esta dirigida para o emprego de
comboios de empurra, que sao formados por uma flotilha de chatas ou
barcagas nao-propelidas e uma unidade motora, o empurrador, propiciando

a formacao de conjuntos integrados, com grande capacidade de carga.

Como as chatas operam em baixas velocidades, elas apresentam suas
formas hidrodinadmicas simplificadas, quando comparadas com as das
embarcagdes convencionais. Seu corpo paralelo médio é em torno de 70% do
comprimento total. Entretanto, nao se recomendam as formas de pontoes,

pois a resisténcia hidrodindmica pode variar em até mais de 10 vezes.
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Entretanto, formas simples, com linhas adequadas podem apresentar um

bom desempenho hidrodinamico adequado HIRATA (1991).

Embora as chatas sejam as formas mais simples no cenario de
embarcagoes, ainda nao existem procedimentos para definir suas linhas,
conforme HIRATA (1992). O dimensionamento das chatas e do empurrador
tem como premissa o conhecimento detalhado da hidrovia. A boca, o
comprimento e o porte da embarcacdo sao limitados pelas dimensoes das

eclusas. O calado é limitado pela profundidade minima da hidrovia.

Um estudo econdmico deve preceder a defini¢ao das dimensdes das

chatas, incluindo a vantagem da formacao dos comboios.

Para melhorar o desempenho hidrodinamico, é conveniente otimizar as
formas para aumentar o rendimento propulsivo do sistema de empurra. Por
outro lado, o aumento de rendimento hidrodinamico, é limitado pela perda
na capacidade de carga. Por isso, busca-se uma solu¢ao de compromisso

entre o0 melhor desempenho e a maxima capacidade de carga.

A faixa de variagao dos pardmetros adimensionais de forma para as
chatas difere das embarca¢des convencionais. As razoes principais decorrem
das baixas velocidades e das restri¢cdes de profundidade. A carga a granel
pode ser classificada em quatro grupos: com carregamento sobre o convés,
carregamento nos pordes, carga liquida e cargas especiais, segundo RIVA

(1978).

As caracteristicas de cada grupo séo:
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- Grupo I - Chatas com carregamento sobre o convés. Sao as chatas
para cargas pesadas e granéis de alta densidade como areia, cascalho, pedra

britada, etc..., do tipo convés fechado.

- Grupo II - Chatas com carregamentos nos poroes. Os pordes
podem ser construidos com uma casca, com duplo fundo e com dupla casca.
Elas podem ser usadas para o transporte de variadas cargas secas, desde
granéis até carga conteinerizada. Sao usadas também para o transporte de

materiais com menor fator de estiva como minério, carvao, efc...

- Grupo III - Chatas para carga liquida. Sao principalmente as chatas

carregadoras de petroleo e de seus derivados.

- Grupo IV - Chatas para cargas especiais. Sao utilizadas para cargas
pressurizadas aquecidas ou refrigeradas ou compostos como o acido
sulfarico, acido acético, soda caustica, acido cloridrico, alcool etilico, butano,

propano, amdonia, etc..

Apresenta-se no Anexo VI a distribui¢ao do transporte de carga por

bacias, conforme a regiao de sua localizacao.
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2.2) A metodologia

Para o desenvolvimento do trabalho adotaram-se os procedimentos

descritos a seguir.

2.2.1) O método para audigao da voz do cliente

Definiu-se como instrumento para a audi¢dao da voz do cliente a
realizacaio de uma pesquisa. Ela foi precedida de entrevistas prévias,

realizadas no inicio dos trabalhos.

O objetivo das entrevistas é o conhecimento de algumas questoes
basicas que interessam aos clientes e que fundamentam os topicos que

deverao ser abordados na pesquisa.

Foi elaborado um roteiro com questoes abertas, destinadas a entrevistas
individuais, para exame dos topicos em profundidade. O local foi escolhido

pelo entrevistado.

A partir dos resultados obtidos, planejou-se os questionarios que
compuseram a pesquisa da “voz do cliente” no desenvolvimento de cascos
de chatas, incluindo as questdes mais freqiientes e ou consideradas

relevantes.

No planejamento da pesquisa, decidiu-se dividi-la em duas
componentes: um questionario sobre a “Satisfacdo do cliente” e outra com
oito temas relacionados ao projeto do casco. Para a “Satisfacao do cliente”

usou-se a técnica de maultipla escolha, oferecendo cinco opgdes, desde
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“muito satisfeito” até “muito insatisfeito”. Os oito temas relacionados ao
projeto de cascos foram propostos na forma de questdes abertas,
compreendendo: missdo e raio de acgao, capacidade e tipo de carga,
constru¢do, manutengdo, capacidade de manobra, caracteristicas da via,

condicdes de operacao e outros aspectos relevantes.

Conforme a boa técnica de pesquisas, procurou-se minimizar 0 namero
de questdes sobre a satisfagdo do cliente, que chegaram a vinte e quatro

perguntas. Garantiu-se o anonimato.

2.2.2) Defini¢ao do pdblico alvo

A escolha das classes de clientes ndo privilegiou tanto as questdes
quantitativas, “quantos consultar” mas, os aspectos qualitativos “como

caracterizar as pessoas que representem a popula¢iao de nosso interesse”.

Com o intuito de ouvir todos os envolvidos direta e indiretamente com
os problemas relativos as chatas, determinou-se as seguintes classes:
agéncias reguladoras, armadores, construtores, donos de carga, institui¢des,

projetistas, sociedades classificadoras e tripulacbes.

Cada classe tem uma visao diferenciada do projeto e dos itens que sao
importantes para ela. Itens que sao importantes para determinadas classes,

as vezes perde a relevancia para outras.
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2.2.3) A coleta de dados na pesquisa

Para coletar os dados da pesquisa, elaborou-se um texto com as
questdes propostas. Os contatos foram efetuados via correio, o fax e a

internet.

Sugeriu-se o uso dos mesmos meios para a resposta.

2.2.4) As classes dos clientes

Com as considera¢oes do item 2.2.2, definiram-se as seguintes classes
de clientes:

- Agéncias reguladoras;

- Armadores;

- Construtores;

- Donos de carga;

- Instituicoes;

- Projetistas;

- Sociedades classificadoras e

- Tripulagao.

A descrigao de cada classe é apresentada no Capitulo 3.
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2.2.5) Analise dos resultados do questionario
a) A “Satisfagao do cliente”

Dadas a diversidade dos participantes e da importancia relativa das
suas opinides face aos temas propostos, elaborou-se uma tabela, entregue a
especialistas da area, pedindo-se uma proposta de valoragao para as
respostas de cada um dos itens em fun¢ao da classe dos clientes. Foi dado
um tratamento estatistico aos dados de cada um dos itens, isto é, obteve-se
uma matriz com todos os valores obtidos de cada classe para cada item

(somatéria das notas de 1 a 5) e, a partir dai, a média ponderada para cada

2. Ay % B,

__JjeJd

V. = , iel, jelJ
> A, (2.1)

Jjed

item, que foi obtida por:

Onde:

V; =média ponderada final;
Ay = média parcial obtida pelo questionario “Satisfacao do cliente”;
P;= peso médio obtido para cada um dos itens, por 15 avaliadores;
J = conjunto de todos os pesos;

j=1,2...5

I = conjunto dos itens;

i=1,2..24
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b) Os oito temas relacionados ao projeto

As respostas a cada item das questoes abertas foram classificadas em
trés grupos: as que apresentavam abstencdes, as que apresentavam
contentamento e as que manifestavam uma apreciacdo critica, com
observac¢oes em relagao a cada um dos itens. Cada comentario foi analisado
e seu conteudo apresentado. Deve-se notar que a oitava questao “outros
aspectos relevantes” deixou ao entrevistado a liberdade de abordar aspectos

que considerassem relevantes.

Os resultados foram apresentados e discutidos; para ilustrar as

respostas elas foram plotadas em gréficos.

2.2.6) Estudo de caso

Obteve-se junto ao IPT um projeto desenvolvido para a hidrovia do
Araguaia como embarca¢des, chatas e empurradores, para atender as
caracteristicas do local. Como este trabalho deteve-se em estudar as chatas
fluviais para transporte a granel, observou-se todas as caracteristicas do

projeto, para uma comparacao com os resultados dos questionarios.

E importante ressaltar, que este projeto desenvolvido no IPT, nao
passou pelo processo de ouvir a voz do cliente, e portanto, nao se busca

validar o projeto, mas atentar aos aspectos sugeridos pelos clientes.
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2.2.7) Conclusoes e recomendacoes

As conclusdes e recomendagdes sao baseadas no questionéario aplicado,

na tabela de ranking e no estudo de caso.
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CAPITULO 3: APLICACAO DA PESQUISA E SEUS RESULTADOS

Apresenta-se a aplicacio do método da voz do cliente as diversas

classes, bem como sua analise.

3.1) Os clientes

Apresentam-se a seguir os detalhes especificos de cada classe

considerada e ouvida neste trabalho. E apresentada a composicao de cada

uma no inicio da descricao.

a) Agéncias reguladoras:

- sio orgaos subordinados ao Departamento Nacional de Infra-
estrutura de Transportes - DNIT - do Ministério dos Transportes. Tém o
papel de promover e desenvolver as atividades de execugao,

acompanhamento e fiscalizagdo de estudos, obras, servigos e exploragao das
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vias navegaveis interiores dos portos fluviais, lacustres e eclusas que lhe
venham a ser atribuidos pelo Departamento, bem como exercer outras
atividades compativeis. Possui jurisdicao sobre rios, portos e eclusas,
exclusivamente de navegagao interior. As oito administracdes de hidrovias
sao as seguintes (site do Ministério dos Transportes):

- AHIMOC, Administracio da Hidrovia da Amazdnia Ocidental;

- AHIMOR, Administracao da Hidrovia da Amazdnia Oriental;

- AHINOR, Administracao da Hidrovia do Nordeste;

- AHIPAR, Administracao da Hidrovia do Paraguai;

- AHITAR, Administragao da Hidrovia do Tocantins/ Araguaia;

- AHRANA - Administraciao da Hidrovia do Tieté - Parana;

- AHSFRA - Administracao da Hidrovia do Sao Francisco e

- AHSUL - Administracdo da Hidrovia do Sul.

Além destes, todas as capitanias estaduais foram consultadas. Estes
6rgaos, pertencentes a Marinha do Brasil, ttm o objetivo de fiscalizar

embarcacoes de transporte de carga e as de lazer.

Apresenta-se a seguir um quadro com a quantidade de agéncias

reguladoras ouvidas, o namero de respostas obtidas e a sua porcentagem.

Consultados | Responderam %

41 2 4,87%
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b) Armadores:

- sdo os contratadores ou donos de navios que transportam cargas de
um trecho a outro. Foram ouvidos alguns que atuam nas hidrovias

brasileiras.

Segundo a SOBENA - Sociedade Brasileira de Engenharia Naval,

existem cadastrados atualmente 510 armadores de todo o Brasil.

Apresenta-se a seguir um quadro contendo a quantidade de armadores

ouvidos, o nimero de respostas obtidas e a sua porcentagem.

Consultados | Responderam %

124 5 4,00%

c) Construtores:

- 530 0s que constroem e fazem a manutencao das embarcacoes fluviais.

Segundo a SOBENA, ha registros de 37 estaleiros de pequeno, médio e
grande porte no Brasil. Apresenta-se a seguir um quadro contendo a
quantidade de construtores ouvidos, o niimero de respostas obtidas e a sua

porcentagem.

Consultados

Responderam

%

95

1

1,05%
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d) Donos de carga:

- sao os proprietarios das cargas (os armazéns, as cooperativas) e 0s
agenciadores dos transportes.

Existe uma grande diversidade das cargas, que sao transportadas nas
hidrovias, que variam de regido para regiao, sao elas:

- Norte (Amazodnia oriental e ocidental): soja em graos, carga geral,

granel liquido, fertilizantes, petréleo, 6leo diesel, gasolina, querosene de
aviagao, alcool anidro, alcool tratado, GLP, caulim, madeira, e seixos.

- Nordeste: carga geral.

- Sul: carvido, dleo vegetal, farelo de soja, milho, lascas de madeira e
SOrgo.

- Centro-oeste (Tocantins-Araguaia): soja, calcario e brita.

- Sudeste (Parana-Paraguai): soja granulada, farelo de soja, reses, fumo,

cimento, minério de ferro granulado, minério de manganés granulado, ferro
silico de manganés granulado, ferro gusa granulado, agtcar, gesso, trigo,
dleo de soja, pegas de navios, arroz, tubos de gasoduto, pecas de turbina e
carga geral.

- Sudeste (Sao Francisco): milho, polpa de tomate, farelo de soja, soja e

casca de cereais.

- Sudeste (Tieté-Parana): farelo de soja, soja, 6leo de milho, milho,

alcool, trigo, sorgo, cana-de-acticar, xarope de cana e calcéario.

Nao ha registros quantitativos sobre os donos de carga. Entretanto,
sabe-se que para o transporte de soja, ha, entre outras, cinco grandes
empresas: Coinbra, Cargill, Bunge, ADM e Caramuru. Foram consultados

também armazéns e cooperativas.



c cCCcc

Capitule 3 — Aplicacdo da Pesquisa e seus Resultados 53

Apresenta-se a seguir um quadro com a quantidade de donos de cargas

ouvidos, o nimero de respostas obtidas e a sua porcentagem.

Consultados | Responderam %

16 3 18,75 %

e) Instituicdes:

- sdo os 6rgaos de formagao técnica aplicada a area fluvial, como as que
ministram cursos ou desenvolvem pesquisas na area de transporte
hidroviario. Sao elas: Departamento de Engenharia Naval e Oceénica da
Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo, Faculdade de Tecnologia
de Jat, Universidade Federal do Rio de Janeiro e Instituto de Pesquisas

Tecnol6gicas.

Apresenta-se a seguir um quadro contendo a quantidade de pessoas

ouvidas, o ntimero de respostas obtidas e a sua porcentagem.

Consultados | Responderam %

39 7 17,90 %

f) Projetistas:

- sdo os técnicos de variados niveis, que desenvolvem as especificacoes

e desenhos necessarios a constru¢ao das embarcacoes.

Apresenta-se a seguir um quadro contendo a quantidade de pessoas

ouvidas, o niimero de respostas obtidas e a sua porcentagem.
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Consultados Responderam %
37 5 13,50%

g) Sociedades classificadoras:

- sao as entidades que desenvolvem e publicam as regras para o projeto

e construcdo das embarcagdes, aprovam projetos e realizam inspecdes.

Segundo a SOBENA, existem oito representantes de sociedade
classificadoras em todo o Brasil: ABS -American Bureau of Shipping,
Bureau Colombo, BV - Bureau Veritas, DNV - Det Norske Veritas, GL -
Germanisher Lloyd, NKK - Nippon Kaiji Kyokai, Lloyd’s Register of
Shipping e RINA - Registro Italiano Navale.

Apresenta-se a seguir um quadro contendo a quantidade de pessoas

ouvidas, o namero de respostas obtidas e a sua porcentagem.

Consultados | Responderam %
14 2 14,30%
h) Tripulagdo:

- sd0 as pessoas que desenvolvem suas atividades a bordo da

embarcacao.
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Segundo o SINDFLU/SP - Sindicato dos Fluviarios do Estado de Sao
Paulo, ha atualmente aproximadamente oitocentos (800) marinheiros

sindicalizados, que é valor 60% do total.

Apresenta-se a seguir um quadro contendo a quantidade de pessoas
ouvidas, entre elas o pessoal de sindicatos e de empresas de navegacao, com

o namero de respostas obtidas e a sua porcentagem.

Consultados | Responderam %

17 9 52,90%
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3.2) Entrevistas iniciais

Para as entrevistas iniciais foram elaborados oito roteiros distintos,
adequando-se cada um para uma dada classe. Embora diferentes, os

questionarios, abordaram questdes semelhantes.

Como as entrevistas foram efetuadas pessoalmente, foi possivel

observar detalhes, como prontidao da resposta, as reagoes fisiondmicas, etc...

Para situar a voz do cliente no projeto de chatas fluviais, foram feitas
entrevistas com cinco pessoas. Os entrevistados foram: um professor, um
pesquisador, um tripulante, um armador e um construtor. Apesar de todas
as classes terem sido convidadas, nao foi possivel ouvir a opiniao das
agéncias reguladoras, dos donos de carga, dos projetistas e das sociedades

classificadoras, em que pese a insisténcia para realizar as entrevistas.

O objetivo das entrevistas foi detectar os principais aspectos do projeto
de chatas fluviais junto as pessoas ouvidas. O texto guia para as entrevistas

constitui o Anexo VIL

O resultado obtido destas cinco entrevistas contribuiu para a

elaboragao do questionario para a pesquisa.
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3.3) A pesquisa

Para ouvir a voz do cliente no projeto de chatas fluviais, foi feita uma

pesquisa, enviando-se as questdes por e-mail, fax e carta.

Foram consultadas 383 pessoas, distribuidas pelas oito classes de

clientes.

A pesquisa foi composta de duas partes. A primeira parte, intitulada
“Satisfacdo do Cliente”, com perguntas para as quais havia cinco diferentes
valores de satisfacio, sendo o valor 1, o indice de “muito insatisfeito”, o

valor 2 “insatisfeito”, 3 “indiferente”, 4 “satisfeito” e 5 “muito satisfeito”.

A segunda parte, chamada de “Ouvindo a Voz do Cliente” deixava-o
livre para responder sobre os sete itens: missao e raio de acdo, capacidade e
tipo de carga, constru¢do, manutencao, capacidade de manobra,
caracteristicas da via, condi¢des de operacdo. Além desses, havia um oitavo
item onde o entrevistado poderia emitir sua opiniao sobre algum item

anterior ou sobre outros aspectos que ele considerasse relevantes.

O texto do formulario da pesquisa constitui o Anexo VIIL

Foram obtidas trinta e quatro respostas, sendo quatorze por carta, treze

por fax e sete por e-mail.

A distribuicio das respostas por classe foi a seguinte: nove de
tripulantes, sete de institui¢des, cinco de armadores, cinco de projetistas, trés
de donos de carga, duas de sociedades classificadoras, duas de agéncias

reguladoras e uma de construtor.
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3.4) Analise e discussao dos resultados da pesquisa

3.4.1) Parte I - O Questionirio sobre a “Satisfac¢ao do cliente”

As respostas obtidas foram tratadas estatisticamente.

Para cada item do questionério de satisfagao apresenta-se o namero das
abstencdes, a moda da distribuicédo, a resposta menos freqiiente, a média e

um gréfico com as porcentagens das respostas efetivas.

No grafico usou-se a seguinte convengao de cores:

H 1 (muiro insarisfeiro)
® 2 (insatisfeito)

= 3 (indiferente)

O 4 (satisfeito)

O 3 (muito satisfeito)

Apresenta-se a seguir, como exemplo, os itens seguranca e conforto na
navegacao. Para os restantes vinte e dois itens, usou-se 0 mesmo método de
apresentacao das respostas, breve comentario e grafico, que, juntamente com

os exemplos, encontram-se no Anexo IX.
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Seguranca

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, um se absteve de

responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (4), respondida por treze pessoas;
- a menos freqiiente foi a (1), respondida por duas pessoas e

- a média foi 3,24.

No grafico sao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada uma

das opgdes.

6%

12%

M 1 (muito insatisfeito)
M 2 (insatisfeito)

B3 (indiferente)

O 4 (satisfeito)

1S (muito satisfeito)

Figura 3.1 - Gréfico total para “seguranga”
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Conforto na navegacao

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, seis se abstiveram

de responder.

Quanto as respostas efetivas:

- as distribuicdes foram bimodais (4 e 2), cada um respondido por nove
pessoas;

- a menos freqiiente foi a (5), respondida por duas pessoas e

- a média foi 3,14.

No grafico sao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada uma

das opg¢oes.

1%

B 1 (muito insatisfeito)
2 (insatisfeito)

@3 (indiferente)

0 4 (satisfeito)

15 (muito satisfeito)

29%

Figura 3.2 - Grifico total para “conforto na navegagao”
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No Anexo IX apresenta-se, além dos itens “seguranga” e “conforto na
navegacao”, todas as demais informacoes referentes a:

- facilidade de encalhe;

- percepgao da via e da sinalizagao;

- trelamento de 4 cordas;

- trelamento de 1 corda;

- sistema de amarragao;

- carga a granel de combustiveis liquidos;

- carga a granel de soélidos;

- carga em contéiner;

- manejo das tampas dos pordes;

- largura das laterais;

- auséncia de duplo fundo;

- normas e regulamentos;

- normas e regulamentos - carga perigosa;

- auséncia de corrimao nas laterais da chata;

- instalagao de propulsor de popa;

- fundo da chata inclinado;

- arranjo estrutural;

- peso total;

- uso de novos materiais;

- manobra com vento;

- regulamentacao para desempenho e manobra e

- linhas hidrodindmicas.
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3.4.2) Parte II - A pesquisa “Ouvindo a Voz do Cliente”

Os trinta e quatro formulérios respondidos foram analisados. Eles
apresentavam a manifestacao dos consultados sobre os oito itens
mencionados em 2.2.1 e 3.3, sendo que os primeiros sete tinham os temas

especificados e o oitavo era aberto.

Para qualificar as repostas de cada um dos primeiros sete itens, adotou-
se a seguinte classificacao:

- abstencao;

- contentamento e

- descontentamento.
Os resultados e a respectiva percentagem constam das tabelas
referentes a cada item consultado. Diversas respostas apresentaram

comentarios adicionais espontaneos, incluidos nas respectivas tabelas.

A discussdao das respostas aos diversos itens, bem como aos

comentarios adicionais serao apresentados adiante, no item 3.4.3.

Apresenta-se a seguir, como exemplo, o item “missao e raio de agao”.
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1) Missao e raio de acdo

Apresenta-se os resultados na tabela 3.1, seguida das observac¢oes dos

pesquisados que julgou-se relevantes.

Tabela 3.1 - Resultados para “missdo e raio de a¢ao” em relagao as

respostas obtidas

Respostas Freqtiéncia (%)
Abstencgao 10 29,41
Contentamento 21 61,76
Descontentamento 3 8,83
Soma 34 100,00
Comentérios 7 |

As observacdes relevantes foram as seguintes:
- aumento do tamanho dos comboios com ampliacao do raio de agao e

- barateamento de custos;

8,83%

O A bstengiio
Il Contentamento
B Descontentamento

Figura 3.3 - Grafico para “missao e raio de acao”
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No Anexo X apresenta-se, além do item “miss&o e raio de a¢ao” todas
as demais informacgoes referentes a:

- capacidade e tipo de carga;

- construgao;

- manutengao;

- capacidade de manobra;

- caracteristicas da via;

- condices de operacao e

- outros aspectos relevantes.

Todos os itens tém a mesma estrutura do exemplo.

3.4.3) Breve discussdo dos resultados

Apresenta-se a seguir uma breve discussao dos resultados do
questionério sobre a “Satisfacao do cliente” e da pesquisa “Ouvindo a voz

do cliente”.

As respostas ao questionario refletem a situagao existente e as da

pesquisa refletem as principais expectativas do pablico envolvido.

Na tabela 3.2 apresentam-se os resultados do questionario “Satisfa¢zo
do cliente” em forma matricial, por classe e por item do questionario. A
tabela permitira o estabelecimento de valoracoes ponderadas para cada

classe de cliente.

A tabela 3.3 resume as sugestoes obtidas na parte II do questionario

“Ouvindo a voz do cliente”. As tabelas sao seguidas de discussdo das
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respostas em dois itens. No item A é apresentada a discussdo das respostas
ao questionario sobre a “Satisfa¢ao do cliente”; no item B a discussao das

respostas da pesquisa “Ouvindo a voz do cliente”.
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Tabela 3.3 - Resumo das sugestoes obtidas na parte I do questionario

“Ouvindo a voz do cliente”

Missido e raio de acdo: aumento do tamanho dos comboios com ampliagdo do raio de
acdo e o barateamento de custos.

Capacidade e tipo de carga: aumento da capacidade; definicdo do fator de estiva em
fungdo da carga; excesso de peso para o empurrador e transporte de outras cargas.

Construgio: planejamento melthor da construgao; guinchos de roda para a trincagem e
posicionamento padronizado dos cabegos; problemas de acessibilidade; dificuldade de
acesso para o trabalho na borda e em relagdo a altura das tampas; construcdes com
duplo fundo; uso de materiais alternativos, mais baratos e mais leves e consideragdo da
capacidade de construgao local.

Manutencdo: idade dos equipamentos; programas de manutengio inadequados e em
alguns casos inexistentes; dificuldades decorrentes do projeto e da construgdo; custo
alto da manutencao; ma qualidade das soldas.

Capacidade de manobra: raio de giro e tempo de resposta do sistema de governo e
introducdo de “bow thruster”.

Caracteristicas da via: melhoramento da via, manutencdo e sinaliza¢do; maiores
distdncias entre os vdos das pontes e melhores acessos as eclusas; balizamento de
acordo com as necessidades de navegacao noturna; adaptacido do projeto a condigao
existente e verba para investimento e manutengao das vias.

Condi¢des de operacdo: dificuldades de operagdo em terminais por falta de infra-
estrutura; programas de manutengéo e maior verba para dragagem.

Outros aspectos: necessidade de viabilizar comboios com dimensdes e capacidades
maiores através de obras de melhoramentos da hidrovia; qualidades minimas
essenciais da hidrovia: profundidade, méxima correnteza e curvaturas; obras de
regulariza¢do do canal navegédvel com dragagem de bancos de areia, derrocagem de
rochas e balizamento; qualifica¢gbes e conhecimentos essenciais da pilotagem;
treinamento de operadores e considera¢des sobre o inter-relacionamento entre a
embarcagao, o piloto e a via; avarias decorrentes de falhas humanas; normas e manuais
de navegacao tornadas disponiveis, visando otimizar o sistema; consideragdo sobre o
empurrador na sua integragdo com a chata; andlises e comparagdes com as outras
modalidades de transporte, considerando o custo de forma ampla e isenta; necessidade
de integracdo com outros modais; estudo sobre o problema de manobra com ventos e
pouca disponibilidade de embarcacoes de cabotagem regional.
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A) Breve discussao das respostas do questiondrio sobre a “Satisfacdo

do cliente”

Como dito anteriormente, o questionario foi composto por vinte e

quatro itens, com os resultados ja apresentados em 3.4.1.

Nas tabelas apresentadas adiante, para cada item do “Questionario”
sao apresentadas as médias de cada uma das classes em ordem crescente,
seguidas de breve discussao dos valores encontrados. Para facilitar
comparacoes, foi incluida a média global do item. Verifica-se que na maioria

deles ocorre a esperada diferenca de opinides entre as classes.

Como exemplo apresenta-se a tabela e o breve comentario do item

“seguranca”.

O exemplo e os demais 23 itens constituem o Anexo XI. Nele estao as
informagoes de todos os itens:

- conforto na navegacgao;

- facilidade de encalhe;

- percepcao da via e da sinalizagao;

- trelamento de 4 cordas;

- trelamento de 1 corda;

- sistema de amarracao;

- carga a granel de combustiveis liquidos;

- carga a granel de solidos;

- carga em contéiner;

- manejo das tampas dos pordes;

- largura das laterais;

- auséncia de duplo fundo;
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- normas e regulamentos;

- normas e regulamentos - carga perigosa;

- auséncia de corrimao nas laterais da chata;
- instala¢ao de propulsor de popa;

- fundo da chata inclinado;

- arranjo estrutural;

- peso total;

- uso de novos materiais;

- manobra com vento;

- regulamentagdo para desempenho e manobra e

- linhas hidrodinamicas.

1) Seguranga:

Tabela 3.4 - Médias para “segurang¢a”

Classes Média
Instituictes 2,29
Tripulagao 2,33
Projetistas 3,20
Construtores 4,00
Donos de Carga 4,00
Sociedades Classificadoras 4,00
Armadores 4,20
Agéncias Reguladoras 4,50
Global 3,24

Houve uma diferenca de opinides entre as classes. As agéncias

reguladoras, os armadores, as sociedades classificadoras, os donos de carga
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e 0s construtores apresentaram as maiores médias. As demais: instituicoes,
tripulagdo e projetistas apresentaram médias menores, indicando uma
percepcao mais critica do quesito seguranca, fato que se pode constatar pela

média da classe tripula¢ao, com valores inferiores a média global.

Sintese dos resultados do “Questionario”

As médias resultantes para os diversos itens do questionario sobre a
“Satisfacao do cliente”, ordenadas de forma decrescente, para a faixa de
valores variando entre zero e cinco, e a porcentagem de abstencdes em cada

item € a da tabela 3.5 apresentada adiante.
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Tabela 3.5 - Classifica¢ao dos itens segundo as médias e abstencdes

Item % de
No. Denominacio Média Abstenc¢bes
3 |Fadilidade de encalhe 3,68 18%
20 |Peso total 3,67 21%
7 |Sistema de amarraciio 3,66 6%
19 |Arranjo estrutural 3,60 12%
14 |Normas e regulamentos 3,60 12%
9 |Carga 4 granel de sélidos 3,59 6%
Percepcio davia e da
4 |sinalizacio 3,92 9%
18 |Fundo da chata inclinado 3,40 41%
5 |Trelamento de 4 cordas 3,26 44%
Regulamentacio para
23 |desempenho e manobra 3,26 21%
1 |Seguranga 3,24 3%
24 |Linhas hidrodinimicas 3,19 24%
2 |Conforto na navegacio 3,14 18%
Instalacio do propulsor
17 |de proa 3,10 41%
12 |Largura das laterais 3,09 5%
Normas e regulamentos
15 |(carga perigosa) 3,04 25%
Mancjo das tampas dos
11 |pordes 3,03 9%
6 |Trelamento de 1 corda 3,00 44%
Carga a granel de
8 |combustiveis liquidos 2,95 43%
22 |Manobra com vento 2,86 15%
10 |Carga em contciner 2,83 46%
Ausénda de corrimio nas
16 |laterais da chata 2,74 21%
21 |Uso de novos materiais 2,67 46%
13 |Auséndia de duplo fundo 2,46 28%
Nota:

a) o nimero e a numeragao sdao do “Questionario”;

b) a tabela est4 ordenada pela ordem decrescente das médias.
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Nenhum dos itens teve média satisfatoria, muito satisfatéria ou muito

insatisfatoria.

Dos vinte e quatro itens, oito sao “quase satisfatorios”, com médias
iguais ou superiores a 3,4, sao eles: facilidade de encalhe, peso total, sistema
de amarragéo, arranjo estrutural, normas e regulamentos, carga a granel de
s6lidos, percepcao da via e da sinalizacdo e fundo da chata inclinado. Sete
foram considerados insatisfatérios, com médias inferiores a 3, sao eles:
trelamento de 1 corda, carga a granel de combustiveis liquidos, manobra
com vento, carga em contéiner, auséncia de corrimao das laterais da chata,
uso de novos materiais e auséncia de duplo fundo. Os nove itens restantes
sdo considerados em média como indiferentes, sdo eles: trelamento de 4
cordas, regulamentacao para desempenho e manobra, seguranca, linhas
hidrodindmicas, conforto na navegacao, instalacdo do propulsor de proa,
largura das laterais, normas e regulamentos (carga perigosa) e manejo das

tampas dos pordes.

A analise da abstengao é apresentada a seguir, precedida da tabela 3.6 -
classificagdo dos itens segundo a porcentagem de abstengao, que apresenta
as abstencoes em ordem crescente. Da mesma maneira que na Tabela 3.5 o

niimero e a numeracao sao do “Questionario”.
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Tabela 3.6 - Classificacdo dos itens segundo a porcentagem de

abstencao
Item % de
No. Denominagido Abstencdes Média

1 |Seguranca 3% 3,24

12 |Largura das laterais 6% 3,09

9 [Carga a granel de sélidos 6% 3,59

7 |Sistema de amarracdo 6% 3,66
Mancjo das tampas dos

11 |pordes 9% 3,03
Percepcio daviaeda

4 |sinalizacio 9% 3,92

19 |Amranjo estrutural 12% 3,60

14 |Normas e regulamentos 12% 3,60

22 |Manobra com vento 15% 2,86

2 |Conforto na navegacio 18% 3,14

3 |Fadlidade de encalhe 18% 3,68
Ausénda de corrimio nas

i¢ |laterais da chata 21% 2,74
Regulamentacio para

23 |desempenho e manobra 21% 3,26

20 |Peso total 21% 3,67

24 |Linhas hidrodinimicas 24% 3,19
Normas e regulamentos

15 |(carga perigosa) 25% 3,04

13 |Ausénda de duplo fundo 28% 2,46
Instalaciio de propulsor de

17 |proa 41% 3,10

18 |Fundo da chata inclinado 41% 3,40
Carga a granel de

8 |combustiveis liquidos 43% 2,95
Trelamento de 1 corda 44% 3,00

5 |Trelamento de 4 cordas 44% 3,26

21 |Uso de novos materiais 46% 2,67

10 | Carga em conteiner 46% 2,83

O nivel de interesse dos participantes pode ser avaliado pelo exame da

tabela 3.6, a qual permite perceber faixas distintas:
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- sete itens tiveram indice de abstencao elevado, superiores a 40%; os
indices com maior absten¢ao foram: a instalagao do propulsor de proa, o
fundo da chata inclinado, a carga a granel de combustiveis liquidos, o
trelamento de 1 corda, o trelamento de 4 cordas, o uso de novos materiais e a
carga em contéiner, isto €, os que se referem a aspectos predominantemente
técnicos. Nota-se também que suas médias da satisfacdo ficaram proximas
do indiferente;

- numa condi¢ao intermediaria ficaram nove indices, entre 28% e 15%,
sendo eles: manobra com vento, conforto na navegacao, facilidade de
encalhe, auséncia de corrimao nas laterais da chata, regulamentacao para
desempenho e manobra, peso total, linhas hidrodindmicas, normas e
regulamentos (carga perigosa) e auséncia de duplo fundo;

- oito indices de abstenc¢ao, os menores, ficaram entre 3% e 12%; os
indices com menor abstencdo foram os dos itens seguranca, largura das
laterais, a carga a granel de solidos e o sistema de amarracao, o que indica

tratarem-se de itens relevantes para todas as classes.
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B) Discussao das respostas da pesquisa “ouvindo a voz do cliente”

A pesquisa foi composta de oito itens, cuja analise ja foi apresentada

em 3.4.2,

Segue uma sintese dos resultados da pesquisa e a discussao das

respostas de cada um dos itens.

Apresenta-se, como exemplo, o item “missao e raio de acao”.

1) Missao e raio de agdo

A sintese é a seguinte: a maioria dos pesquisados, vinte e um em trinta
e quatro, manifestou contentamento no aspecto considerado (62%) e apenas
trés manifestaram descontentamento (9%). O namero de abstencdes foi
elevado (29%) e a classe que mais se absteve foi a dos tripulantes com seis

abstengoes.

As observagoes relevantes foram feitas pela classe dos donos de carga e
se referem ao aumento do tamanho dos comboios com ampliagéao do raio de

acao e ao barateamento de custos.

Em relacgdo a primeira sugestdao, deve-se considerar as dimensoes das
eclusas, dos canais e dos vaos de pontes para obter 0 aumento do tamanho
dos comboios, ou seja, considerar as caracteristicas da via. Quanto a segunda
sugestao, barateamento de custos, 0os maiores custos correspondem aos
gastos com combustivel e lubrificantes (47,23%), seguido do custo do capital
(19,69%), custo da tripulacao (14,52%) e os restantes (18,56% ) aos custos de
seguro, alimentagao, administragao, etc., conforme GARCIA (2002).
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A redugao do custo do capital pode ser obtida por melhores projetos,
pela adogao de sistemas de propulsdao mais eficientes e 0 aumento da

produtividade na fabricacao das chatas.

Apresenta-se, no Anexo XII, além do item “missao e raio de agao”
todas as demais informacGes referentes a:

- capacidade e tipo de carga;

- construcao;

- manutencao;

- capacidade de manobra;

- caracteristicas da via;

- condicées de operagdo e

- outros aspectos relevantes.
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3.5) Valoragao do questiondrio para cada classe

Tendo em vista a heterogeneidade dos participantes na audicao da voz
do cliente e a diversidade das caracteristicas abordadas, decidiu-se
estabelecer uma escala de relevancia, atribuindo pesos distintos para cada

questao em funcao da classe do cliente.

3.5.1) Pesos e médias ponderadas

Para estabelecer os pesos foram ouvidos quinze profissionais entre
professores, projetistas e especialistas. Cada especialista atribuiu pesos entre
1 e 5 para cada um dos vinte e quatro itens do questionario sobre a
“Satisfagao do cliente”, avaliando a relevancia da opiniao de cada uma das

classes sobre cada um dos aspectos abordados.

Os pesos resultantes sao a média das avaliacoes e estao apresentados
na tabela 3.7 - Pesos para a valoragao das respostas em funcao das classes, na

folha seguinte,

A média ponderada das notas de cada um dos vinte e quatro itens foi
obtida:

- separando as notas por classes,

- multiplicando as notas pelos pesos correspondentes e totalizando os
produtos e

- dividindo o total pela soma dos pesos do item considerado.
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Os resultados estao na tabela 3.8. Sua discussido e analise encontram-se

adiante. Nesta tabela acrescentou-se para facilitar a comparacdo, a média

aritmética de cada item.

Tabela 3.8- Comparacdo entre as médias

liem a = Média b = Média a-b
No. Denominagio Ponderada | Aritmética
9 |Carga a granel de sélidos 4.56 3.59 0.96
6 |Trelamento del corda 4.32 3.00 1.32
12 |Largura das laterais 4.32 3.9 1.23
20 |Peso total 4.26 3.67 0.59
3 |Trelamento de4 cordas 3.93 3.26 0.67
7 |Sistema de amarracio 3.91 3.66 0.26
19 |Armranjo estrutural 3.81 3.60 0.21
1 |Seguranca 3.69 3.24 0.45
14 |Normas e regulamentos 3.65 3.60 0.05
Percepciio da via e da
4 |sinalizagio 3.53 3.52 0.02
3 |Facilidade de encalhe 3.50 3.68 -0.18
Maneio das tampas dos
11 |porées 3.31 3.03 0.28
24 |Linhas hidrodinimicas 3.03 3.19 -0.17
18 |Fundo da chata indlinado 2.89 3.40 -0.51
22 |Manobra com vento 2.85 2.86 -0.01
21 |Uso de novos materiais 2.71 2.67 0.04
Auséncia de corrimio
16 |nas laterais da chata 2.66 2.74 -0.08
Normas e regulamentos
15 |(carga perigosa) 2.58 3.04 -0.46
Regulamentacfio para
23 |desempenho e manobra 2.55 3.26 0.70
2 |Conforto nanavegacio 2.36 3.14 0.78
Carga a granel de
8 |combustiveis liquidos 2.31 2.95 -0.63
Instalaciio de propulsor
17 |naproa 2.19 3.10 -0.91
13 |Auséncia de duplo fundo 1.97 2.46 -0.49
10 |Carga etn conteiner 1.82 2.83 -1.01
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3.5.2) Discussoes sobre a valoracao

A tabela acima apresenta os valores das médias ponderadas ordenados

em ordem decrescente e as médias aritméticas correspondentes a cada item.

Os valores calculados variam entre 1,82 e 4,56. Obteve-se como valor
global 3,20 para média dos vinte e quatro itens. Este valor corresponde a um

grau de satisfagao moderado.

Dois itens apresentaram grau de satisfagao baixo: a auséncia de duplo
fundo e a carga em contéiner. Pode-se concluir que para o caso do item
auséncia de duplo fundo, como ja fora mencionado anteriormente, houve
intencionalmente viés do autor ao redigir tal item. Quatro itens
apresentaram valores maiores que 4,00, indicando um grau de satisfacdo
forte:

- carga a granel de sélidos,

- trelamento de 1 corda,

- largura das laterais e peso total os dois altimos com médias 4,32.

Além dos dois itens que apresentaram grau de satisfa¢do baixo, mais
dez itens apresentaram valores abaixo da média aritmética:

- linhas hidrodinamicas,

- fundo da chata inclinado,

- manobra com ventos,

- uso de novos materiais,

- auséncia de corrimao nas laterais da chata,

- normas e regulamentos (carga perigosa),

-regulamentagéo para desempenho e manobra,

- conforto na navegacao,
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- carga a granel de combustiveis liquidos e

- instalagao de propulsor na proa.

Doze itens apresentaram valores superiores & média aritmética:
- manejo das tampas dos pordes,

- facilidade de encalhe,

- percepgao da via e da sinalizagao,
- normas e regulamentos,

- seguranca,

- arranjo estrutural,

- sistema de amarracao,

- trelamento de 4 cordas,

- peso total,

- largura das laterais,

- trelamento de 1 corda e

- carga a granel de sélidos.

3.5.3) Comparagdo entre as médias ponderada e aritmética

As médias ponderadas sao diferentes das médias aritméticas. A figura
3.4 corresponde aos valores das médias aritméticas e ponderadas e a figura
3.5 a diferenca entre elas. Os nameros das abscissas sao dos itens do
questionério, aqui repetidas, para facilitar a leitura, apresentados a seguir na

tabela 3.9.
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A maior diferenca positiva entre a média ponderada e a aritmética,
superior a 44%, foi para o item trelamento de 1 corda; por outro lado, a
maior diferenca negativa entre as médias foi observada no item carga em
contéiner. Enquanto a primeira apresenta uma diferenca percentual maior
que 44%, a outra apresenta uma diferenca de aproximadamente 36% a

menos.

Os oito itens que apresentaram valores similares variando a diferenca
entre 0,1 a 5%, para mais ou para menos, foram: arranjo estrutural, uso de
novos materiais, normas e regulamentos, percepcdao da via e sinalizagao,
manobra com vento, auséncia de corrimao nas laterais da chata, facilidade

de encalhe e linhas hidrodinamicas.

Os oito itens que apresentaram valores de média ponderada maiores
que as médias aritméticas, com variacao entre 6% a 44%, sao os seguintes:
sistema de amarragao, seguranga, peso total, trelamento de 4 cordas, carga a

granel de s6lidos, largura das laterais e trelamento de 1 corda.

Os oito itens que apresentaram valores de média ponderada menores
que os valores das médias aritméticas, variando entre 15% a 35% sao os
seguintes: fundo da chata inclinado, normas e regulamentos (carga
perigosa), auséncia de duplo fundo, carga a granel de combustiveis liquidos,
regulamentacao para desempenho e manobra, conforto na navegacao,

instalagao de propulsor de proa e carga em contéiner.
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3.5.4) Discussdo e andlise dos resultados obtidos para os itens

referentes ao questiondrio L.

A seguir, é apresentada uma anélise dos resultados de cada um dos
vinte e quatro itens. Os resultados estio em porcentagem e as respostas
referentes as faixas de 1 a 5, isto é, 1 “muito insatisfeito”, 2 “insatisfeito”, 3
“indiferente”, 4 “satisfeito” e 5 “muito satisfeito”. As trinta e quatro opinices
correspondem a: nove opinides da tﬁpulagﬁo, sete das institui¢des, cinco dos
armadores, cinco dos projetistas, trés dos donos de carga, duas das
sociedades classificadoras, duas das agéncias reguladoras e uma dos
construtores. Convencionou-se o “0” como absten¢ao, quando ocorrido. Os

totais sdo apresentados na tGltima linha da tabela.

Como exemplo apresentam-se as tabelas e o breve comentéario do item

“seguranca”.

O exemplo e os demais 23 itens constituem o Anexo XIII. Nele estao as
informagodes de todas os itens:

- seguranca;

- conforto na navegacao;

- facilidade de encalhe;

- percepcao da via e da sinalizagao;

- trelamento de 4 cordas;

- trelamento de 1 corda;

- sistema de amarragao;

- carga a granel de combustiveis liquidos;

- carga a granel de sélidos;

- carga em contéiner;

- manejo das tampas dos pordes;
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- largura das laterais;

- auséncia de duplo fundo;

- normas e regulamentos;

- normas e regulamentos - carga perigosa;

- auséncia de corrimao nas laterais da chata;
- instalag@o de propulsor de popa;

- fundo da chata inclinado;

- arranjo estrutural;

- peso total;

- uso de novos materiais;

- manobra com vento;

- regulamentacdo para desempenho e manobra e

- linhas hidrodinamicas.
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3.6) Discussdo dos resultados da pesquisa

3.6.1) Participagao das classes no questiondrio “Satisfacao do cliente”

Nota-se um comportamento desigual das oito classes no que se refere a
participacdo. Pode-se classificar as classes em trés grupos: com alta

participacdo, com média participagao e com baixa participacao.

Pertencem a categoria de alta participacdo, as “instituicdes” com sete

integrantes e as “sociedades classificadoras” com dois.

Instituicdes:

Das 168 manifestacdes possiveis (sete integrantes e vinte e quatro itens)
houve 146 respostas (87%) e 22 omissoes apenas. As manifestacdes de 100%
dos integrantes deu-se em diversos itens, nao ocorrendo abstengdo total em
nenhum deles. Na verdade, as vinte e duas omissdes ndo apresentam
nenhuma concentracio em determinada questdo, tendo se dispersado pelo
conjunto.

As informacbes acima levam-nos a conclusao de que a classe
“institui¢des” possui elevado interesse em todos os itens consultados no

questionario “Satisfacao do cliente”.

Sociedades classificadoras:

Das 48 manifestacdes possiveis (dois integrantes e vinte e quatro itens),
houve 38 respostas (79,2%) e 10 omissdes apenas. A absten¢do de 100% dos
integrantes deu-se no item uso de novos materiais.

Estranhamente, a classe “sociedades classificadora” se absteve no item
sobre materiais no qual tem participagao relevante, principalmente porque o

uso dos novos nao depende de decisao dos escritérios locais.
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Pertencem a categoria de média participagdo cinco das seis classes
restantes: a tripulagéo, os projetistas, os armadores, os donos de carga e os

construtores. Vamos discutir a participacao de cada uma.

Tripulacao:

Das 216 manifestagbes possiveis (nove integrantes e vinte e quatro
itens) houve 163 respostas (75,5%) e 53 omissbes que se concentraram em
quatro questdes: instalacio do propulsor de proa, carga a granel de
combustiveis liquidos, uso de novos materiais e linhas hidrodindmicas. A
participacdo foi muito elevada nos itens seguranca, conforto na navegacao,
percepgao da via e da sinalizacdo, sistema de amarracao, largura das laterais
e manobra com vento.

As abstengoes quanto a instala¢do de propulsor de proa decorreram do
desconhecimento do seu uso na regiao do Rio Tieté; os demais itens néo
interferem nas atividades da tripulagéo de modo significativo. Em contra
partida, a participagdo da tripulagao foi muito elevada nos itens diretamente

ligados a sua atividade.

Projetistas:

Das 120 manifestacdes possiveis (cinco integrantes e vinte e quatro
itens), houve 89 respostas (74%) e 31 omissdes que se concentraram no
trelamento de 4 cordas (5) e trelamento de 1 corda (6). As participa¢des nos
itens seguranca e linhas hidrodinamica foram de 100%.

Embora o trelamento que for adotado interfira no arranjo do sistema de
amarracao da embarcacdo, os “projetistas” deixaram de opinar porque a
adocdo de um ou outro sistema é indiferente quanto ao trabalho a ser
executado durante o desenvolvimento do projeto. Quanto as linhas
hidrodinamicas a participagao decorre de serem parte relevante essencial do

projeto; quanto a seguranca é a obediéncia a boa técnica.



Capttulo 3 — Aplicag80o da Pesquisa e seus Resultados 91

Armadores:

Das 120 manifestacoes possiveis (cinco integrantes e vinte e quatro
itens) houve 88 respostas (73,3%) e 32 omissdes. A absten¢do quanto ao item
fundo da chata inclinado foi de 100% e a carga a granel de combustiveis
liquidos de 80%, distribuindo-se as demais pelos diversos itens. Quanto a
participacdo, ela foi total nos itens seguranca, conforto na navegagao,
facilidade de encalhe, percep¢ao da via e sinalizagao, sistema de amarracao,
carga a granel de sélidos, manejo das tampas dos pordes, largura das
laterais, auséncia de corrimao nas laterais da chata e regulamentacdo para
desempenho e manobra.

A classe “armadores” ndo se manifestou sobre o transporte fluvial de
grandes quantidades de combustivel liquido porque nao é pratica difundida

no Brasil.

Donos de carga:

Das 72 manifestacdes possiveis (trés integrantes e vinte e quatro itens)
houve 52 respostas (72,2%) e 20 omissoes. A abstencdo de 100% deu-se
apenas no item carga em contéiner.

As informagdes acima levam-nos a conclusao de que a classe “donos de
carga” foi coerente com a atualidade, ja que atualmente tal tipo de carga nao

é aplicado nas hidrovias brasileiras.

Construtores:

Das 24 manifestacdes possiveis (apenas um integrante e vinte e quatro
itens) houve 17 respostas (71%) e 7 omissdes, sendo elas: conforto na
navegacdo, percepcao da via e sinalizacao, trelamento de 4 cordas,
trelamento de 1 corda, instalagao do propulsor de proa, manobra com vento

e regulamentagéo para desempenho e manobra.
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As informagdes acima levam-nos a conclusdo de que a classe
“construtores” nao apresenta relacdo com os itens que se absteve, mostrando

sua coeréncia.

Pertencem a categoria de baixa participacdo somente as agéncias

reguladoras com dois participantes.

Agéncias reguladoras:

Das 48 manifestacdes possiveis (dois integrantes e vinte e quatro itens)
houve 24 repostas completas (50%), correspondentes a doze itens. Dos 12
itens restantes, 8 itens foram parcialmente respondidos por um dos
participantes e nos 4 itens restantes a abstencao foi total.

A abstencao total foi nas questdes de trelamento de 4 cordas, auséncia
de duplo fundo, fundo da chata inclinado e uso de novos materiais. Os itens
em que pelo menos um dos entrevistados manifestou sua opiniao foram:
conforto na navegacao, trelamento de uma corda, carga a granel de
combustiveis liquidos, carga em contéiner, normas e regulamentos - carga
perigosa, auséncia de corrimao nas laterais da chata, instalagao de propulsor
de proa e regulamentacéo para desempenho e manobra.

As informagdes acima levam-nos a conclusao de que a classe omitiu-se
no item “auséncia de duplo fundo”, que apresenta relacio com a
preserva¢dao do meio ambiente, na qual as agéncias reguladoras possuem

competéncia lega; a omissao é surpreendente.
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3.6.2) Discussdo sobre médias aritméticas e ponderadas

As razoes de se ponderar as respostas em funcao da classe bem como as
analises das diferencas entre as médias aritméticas e ponderadas, ja foram

abordadas nos itens anteriores.
Para a discussio das diferencas entre as médias ponderadas e
aritméticas vamos considerar quatro classifica¢des das diferencas para mais

ou para menos, a saber: muito pequenas, pequenas, médias e grandes.

Apresentam diferencas muito pequenas os itens: normas e

regulamentos, uso de novos materiais, percepgao da via e sinalizacao e

manobra com vento.

Apresentam diferencas pequenas para mais os itens: manejo dos

pordes, sistema de amarracdo e arranjo estrutural. Apresentam diferencas

pequenas para menos os itens: auséncia de duplo fundo, linhas

hidrodinamicas e facilidade de encalhe,

Apresentam diferencas médias para mais os itens: trelamento de 4

cordas, peso total e seguranga. Apresentam diferencas médias para menos os

itens: normas e regulamentos — carga perigosa, auséncia de duplo fundo,

fundo da chata inclinado e carga a granel de liquidos.

Apresentam diferencas grandes para mais os itens: trelamento de 1

corda, largura das laterais e carga a granel de sélidos. Apresentam

diferencas grandes para menos os itens: regulamentacao para desempenho e
manobra, conforto na navegacao, instalacao do propulsor de proa e carga em

contéiner.
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Para o trelamento de 1 corda e conforto na navegacao, pode-se concluir
que o valor ponderado foi alto em relacao a média aritmética, devido ao
elevado ntmero de tripulantes que responderam efetivamente ao item

considerado.

Para a largura das laterais, regulamentacao para desempenho e
manobra e instalacio do propulsor de proa pode-se concluir que o valor
ponderado foi alto em relagdao a média aritmética, devido ao elevado

niimero de projetistas que responderam efetivamente ao item considerado.

Carga a granel de solidos pode-se concluir que o valor ponderado foi
alto em relacdo a média aritmética, devido ao elevado namero de donos de

carga que responderam efetivamente ao item considerado.

Carga em contéiner abstencdo total pode-se concluir que o valor
ponderado foi alto em relacdo a média aritmética, devido a abstencao de

todos os participantes da classe dos donos de carga.
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3.6.3) Participacao das classes na pesquisa “Ouvindo a voz do cliente”

A pesquisa compde-se de sete itens e um oitavo com tema livre a

escolha do participante. Sera feita a analise por classes para cada item.
Nota-se um comportamento desigual das oito classes no que se refere a
participacdo. Pode-se classificar as classes em trés grupos: com alta

participacdo, com média participagao e com baixa participacao.

Pertencem a categoria de alta participacdo: os armadores com cinco

integrantes, as agéncias reguladoras com dois e as institui¢des com sete.

Armadores:

Das 40 manifesta¢des possiveis (cinco integrantes e oito itens) houve 39
respostas (97,5%) e 1 omissao apenas. Os 100% das manifestacdes dos
integrantes deu-se nos sete primeiros itens. No tema livre ndao houve
manifestagao.

As informacdes acima permitem concluir que a classe “armadores”
considerou adequadas as sete questdes propostas e, dada a quase nula
abstencdo, possui elevado interesse nos itens consultados na pesquisa
“Ouvindo a voz do cliente”, face aos aspectos econdmicos e técnicos

abordados, com os quais esta diretamente envolvida.

Agéncias reguladoras:

Das 16 manifestacoes possiveis (dois integrantes e oito itens), houve 14
respostas (87,5%) e apenas 2 omissdes. S6 houve abstencao total dos
integrantes no oitavo item, com tema livre.

As informacbes acima levam-nos a concluir que a classe “agéncias

reguladoras” possui elevado interesse em praticamente todos os itens
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consultados na pesquisa “Ouvindo a voz do cliente”. A auséncia de opinides
no altimo item deveu-se ao atendimento das suas maiores preocupagdes nos

sete primeiros itens.

Instituicao:

Das 56 manifestacdes possiveis (sete integrantes e oito itens), houve 40
respostas (71,4%) e 16 omissoes, sendo quatro nas condi¢des de operacao, e
as demais diluidas nos restantes itens.

As informacdes acima levam-nos a conclusdo de que as questoes
propostas sao do interesse da classe, constituindo aspectos importantes para
ela. As omissoes no item “condicdes de operagdo”, decorrem da sua nao

participagao direta e operacional na navegacao das hidrovias.

Pertencem a categoria de média participacdo quatro das cinco classes

restantes: os donos de carga, os projetistas, as sociedades classificadoras e a

tripulagao, cuja participagao sera discutida a seguir.

Donos de carga:

Das 24 manifestacoes possiveis (trés integrantes e oito itens) houve 16
respostas (66,7%) e 8 omissdes, sem nenhuma concentracao em determinada
questao, dispersando-se pelo conjunto.

As informacoes acima levam-nos a conclus@o de que a classe “donos de
carga” possui médio interesse nos itens da pesquisa “Quvindo a voz do
cliente”, sem uma preocupagao especifica por determinado aspecto, ja que o

seu foco sdo as questdes de transporte.
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Projetistas:

Das 40 manifestacdes possiveis (cinco integrantes e oito itens), houve 26
respostas (65%) e 14 omissdes concentrada no item “capacidade e tipo de
carga”; as demais dispersas pelos diversos itens.

A classe “projetistas” possui médio interesse nos itens consultados na
pesquisa “Ouvindo a voz do cliente”. E surpreendente a omissao quanto a

capacidade, ja que a questao afeta diretamente o arranjo e 0s equipamentos

dos pordes de carga.

Sociedades classificadoras:

Das 16 manifestacoes possiveis (dois integrantes e oito itens) houve 9
respostas (56,3%) e 7 omissoes. A abstencao foi total nos itens: “manutengao”
e “outros aspectos relevantes”. Note-se o baixo niimero de participantes.

A principal concluséo é que, surpreendentemente, as sociedades
classificadoras tiveram baixo interesse em participar da pesquisa de carater
académico, talvez por estar sendo desenvolvida de forma independente, sem

ligacao direta com operadores e interessados na navegagao fluvial.

Tripulacdo:

Das 72 manifestacoes possiveis (nove integrantes e oito itens) houve 39
respostas (54,2%) e 33 omissoes. As omissdes ndo se concentram em
determinada questao, tendo se dispersado pelo conjunto. Deve-se notar a
diferenca entre a participagdo muita elevada no questionario sobre a
“Satisfacao do cliente”, e o médio interesse revelado na pesquisa “Ouvindo a
voz do cliente”.

Pode-se concluir que embora seja manifesto o interesse da classe sobre
os assuntos pesquisados, demonstrado na analise do questionario sobre a

“satisfacdo”, no qual a resposta para cada questao era uma opgao entre cinco
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possiveis, a segunda parte requeria um texto mais desenvolvido,

constituindo-se em uma dificuldade.

Pertence a categoria de baixa participacao s6 a classe dos construtores,

com apenas um participante.

Construtores:
Das 8 manifestacdes possiveis (um integrante e oito itens) houve total

abstencao.

A conclusio a que se chega é que o resultado nao reflete o interesse da

classe, mas a manifestacao do Gnico representante.
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CAPITULO 4: ESTUDO DE CASO - CHATAS PARA O RIO ARAGUAIA

A pesquisa apresenta duas finalidades. A primeira delas é o uso da
ferramenta para apoio as decisdes do projeto de embarcagdes fluviais e a
segunda é o seu uso académico como uma aplicacdo do método QFD nos

cursos de graduagao e pos-graduacao.

Considerando a primeira finalidade, ela se mostrou inviavel, devido a
nio se ter um armador interessado no uso do método e nao existir recurso

financeiro para realizar uma validagdo tendo como objeto um novo projeto.

Por isto, considerando a segunda finalidade, optou-se por avaliar um
projeto existente e caracterizar as eventuais modificacoes que deveria sofrer

se a pesquisa apresentada nos capitulos anteriores fosse destinada a ele.

Com o fim de validar a aplicabilidade do método proposto foi
selecionado um projeto desenvolvido pelo Instituto de Pesquisas
Tecnol6gicas de Sao Paulo - IPT, destinado a embarcagdes para o transporte

de carga no sistema Araguaia - Tocantins (IPT 1997). O Projeto denomina-se
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Navegacao no Rio Araguaia - Recomendagbdes para Projeto, Construcao e

Operacao de Embarcacoes.

Apresenta-se a seguir: a definicao do caso, as principais caracteristicas
do projeto, a descricao da aplicacdo do método, uma tabela que sintetiza os

resultados obtidos e uma breve analise dos mesmos.
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4.1) Defini¢ao do caso

Tendo estabelecido um procedimento para confrontar as expectativas
pela audicao da voz do cliente, decidiu-se aplicdi-lo a um projeto ja
desenvolvido devido a impossibilidade de fazé-lo para um novo projeto de

chata.

Assim, foi feita uma aplicagdao para um projeto existente. Admitiu-se a
validade dos resultados da pesquisa apresentada no capitulo anterior ao

projeto selecionado para a validac¢ao, em principio, do método.

O projeto selecionado foi “Navegacdo no Rio Araguaia -

Recomendacoes para Projeto, Construgao e Operagao de Embarcagoes”.
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4.2) O projeto

O projeto selecionado é bastante abrangente, apresentando o seguinte:

- Projeto e construgdo de embarcacoes: projeto de concepcdo para
empurrador fluvial, chata para transporte de granéis, chata para transporte
de derivados de petrdleo, chata “roll-on roll-off’, chata para transporte de
gado em pé, automotor para transporte de carga geral e embarcagao de
turismo, além de recomenda¢bes para projeto, construcao e garantia de
qualidade das embarcagoes.

- Identificagago dos componentes dos custos de transporte e de
procedimentos operacionais.

- Seguranca na navegagao e questao ambiental.
No presente estudo de caso sera abordado o projeto da “chata para o
transporte de granéis”. As caracteristicas da chata desenvolvida pelo IPT sao

apresentadas a seguir.

Dimensiies principais

Comprimento total: 45,00 m

Comprimento entre perpendiculares: 43,00 m
Boca: 8,00 m

Pontal: 2,50 m

Calado de projeto: 2,00 m
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Qutras caracteristicas especificas do projeto

a) Construgao

Os projetos foram concebidos com o intuito de facilitar a sua
construcao mesmo em estaleiros dotados de poucos recursos. Sendo assim,
adotou-se pelo emprego de perfis estruturais obtidos a partir do dobramento
de chapas. O inconveniente desta pratica é o aumento de cerca de 30% do
modulo de resisténcia necessario, que em média, acarreta um aumento de
peso por perfil de cerca de 12%, no caso de perfis cantoneiras. Entretanto, o
aumento de peso final da embarcacéo é de cerca de 4% que nao significa um
aumento de custo final, pois o preco de perfis laminados por tonelada é

maior do que o preco de chapas.

Considerou-se necesséario utilizar cascos duplos, com o objetivo de
facilitar as operagdoes de carga e descarga, devido a forma regular dos
pordes. O projeto estrutural obedeceu as recomendagdes da ABS - American

Bureau of Shipping.

Os pordes da chata, podem ser cobertos de duas maneiras:
- sistema adequado de lonas, com vedacgdao completa e previsao de
escoamento de 4gua de chuvas ou

- conjunto de tampas basculantes adaptadas, fabricadas em ago ou fibra
de vidro.

b) Seguranca na navegacao

Os problemas de percepcao nem sempre imediata, como possiveis

deficiéncias da embarcacdo em paradas bruscas ou como as atitudes dos
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operadores em situagdes criticas de ventos e correntes, adquirem grande
importancia no contexto da seguranca. As formas de eliminé-los passam
pela valorizagao do projeto dos sistemas de propulsao e manobras e do
preparo de pilotos e mestres de embarcacdes. Além disso, devem ser
implantados equipamentos e procedimentos que aumentem a seguranca da
navegagcao, tais como:

- ancoras de proa, para atuagdo em situagdes emergenciais que
garantam, inclusive, o completo estacionamento em velocidades correntes;

- sistemas auxiliares de manobras, como lemes ou impelidores de proa
“bow thrusters” nas chatas de vante, com a finalidade de melhorar a manobra
dos comboios de maiores dimensoes em situagdes mais criticas;

- sistemas para localizagao de outras embarcagdes em transito e de
monitoramento da aproximacdao de pontos de ultrapassagem dificil da
hidrovia (radar e GPS);

- sistemas de comunicacao para obtenc¢ao de dados sobre as condi¢des
ambientais durante o percurso. Podem ocorrer situacoes onde tempestades
(ventos fortes, formacao de ondas, baixa visibilidade) obriguem a parada de

uma embarcagao junto a margem para nao aumentar o risco de acidentes.

c¢) Impacto ambiental

Nao se podem desprezar os efeitos da interferéncia do trafego das
embarca¢bes de maior porte nos leitos e margens dos rios e canais. Pode
ocorrer erosao das margens dos rios e canais. Desta forma, assim como deve
ser permanente a preocupacao em evitar a ocorréncia de acidentes com as
embarcacoes também se deve pensar em procedimentos operacionais mais

adequados e seguros.
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Em cada trecho da hidrovia, caracterizado pelo tipo de fundo, pela
profundidade e largura do canal e pela forma das margens, deve haver uma
velocidade méaxima de passagem de grandes embarcag¢des de modo que nao
ocorram problemas de interferéncia na via. Tais velocidades maximas
dependerao de cada trecho e da poténcia e dimensoes de cada embarcagéo e

deverao ser fixadas pela administragao da hidrovia.

d) Chapas e perfis empregados na construgao

Para as chapas, o mais material mais adequado para construgdo de
embarcacoes é o aco naval de classificacaio ASTM-A131. Como alternativa,
poderao ser utilizados agos com contetido de carbono menor ou igual a 0,2%
- aco de baixo carbono que facilita a soldagem. Para os perfis laminados,
pode ser empregado o de ago naval, que representa custos maiores, ou agos
de baixo custo como AISI 1020 ou 0 ASTM A-36. Como alternativa, os perfis
podem ser substituidos por elementos de chapas dobradas, desde que os
modulos de resisténcia das chapas viradas sejam no minimo 30% maiores
que aqueles necessarios para os perfis. Perfis tipo barra chata sao largamente
usados, porém devem ser sempre de espessuras acima de 5/16” quando
cortados em guilhotinas, devido a que os perfis de espessuras menores
apresenta-o empenos relativamente altos nos processos de cortes de
guilhotinas. Note-se que o oxi-corte, além de mais caro, faz com que os

empenos aumentem e, geralmente, ocorra uma perda maior de materiais.

€) Arranjo estrutural: transversal com duplo fundo.

f) Altura da tampa (escotilha): 1,50m

g) Largura das passagens laterais: 0,75 m
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h) Linhas hidrodinamicas: chatas com chanfros acentuados na proa e

na popa com menor intensidade.

i) Sistema de amarragao: deve ser dispensado um cuidado especial as
amarragdes das chatas e entre si a delas com o empurrador; pois a definicao
do sistema indica a quantidade, as posicdes e o dimensionamento dos
cabecos nos conveses das chatas e do empurrrador. Ap6s um estudo sobre o
sistema de amarracao, o IPT apresenta um sistema tal como apresentado na

figura 4.2, com a finalidade de evitar certos tipos de problemas, IPT (1986).
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4.3) Aplicacao do procedimento

No item 4.2 foram apresentadas as principais caracteristicas do projeto
de uma chata graneleira elaborado pelo IPT, para o rio Araguaia. Neste item,
pretende-se, com os dados de projeto disponiveis, realizar uma comparagao
com os itens apresentados no questionario, simulando uma validagio. E
importante ressaltar que nao é o caso de uma validagao propriamente dita,

pois a embarcagao ja foi concluida, e se encontra em atividade.

Na aplica¢ao do procedimento serdao comparados com o projeto do IPT:
inicialmente, os vinte e quatro itens apresentados no questionario
“Satisfacao do cliente”; a seguir, as sugestdes pertinentes obtidas na parte II

da pesquisa “Ouvindo a voz do cliente”.

4.3.1) Comparagao com as respostas do questiondrio “Satisfagao do
cliente”

Serao examinados os itens ou que foram desconsiderados ou julgados
insatisfatorios; a seguir os classificados como indiferentes e finalmente os

satisfatorios.

a) itens desconsiderados ou classificados como insatisfatérios:

- carga a granel de combustiveis liquidos (8): nao ha comentéarios, pois
o projeto trata de embarcagdes para transporte de carga a granel.

- manobra com vento (22): encontrou-se a seguinte citacdo: “problemas
de percepcado nem sempre imediata, como possiveis deficiéncias da
embarca¢do em paradas bruscas ou atitudes dos operadores em situacoes

criticas de ventos e correntes, adquirem grande importancia no contexto da
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seguranga. Assim, deve ser permanente a preocupagao de evitar a ocorréncia
de acidentes com as embarca¢des como também de prover procedimentos
operacionais mais adequados e seguros, pois podem ocorrer situacoes onde
tempestades (ventos fortes, formacao de ondas, baixa visibilidade) obriguem
a parada de uma embarcagdo junto a margem para nao aumentar o risco de
acidentes”.

- carga em contéiner (10): nao ha comentarios, pois o projeto trata de
embarcagdes para transporte de carga a granel.

- auséncia de corrimao nas laterais da chata (16): ndao ha comentarios
sobre este item.

- uso de novos materiais (21): nao ha comentarios especificos sobre este
item. H4, entretanto, recomendagdes especificacdes sobre os tipos de acos a
serem usados no item “materiais empregados na construgao”.

- auséncia de duplo fundo (13): recomenda-se como necessaria a

utilizagao de cascos duplos.

b) itens classificados como indiferentes:

- fundo da chata inclinado (18): nao ha comentéarios sobre este item.

- trelamento de 4 cordas (5): deve ser dispensado um cuidado especial
as amarracoes das chatas e entre si e delas com o empurrador, pois a
defini¢ao do sistema indica a quantidade, as posi¢des e o dimensionamento
dos cabecos nos conveses das chatas e do empurrador.

- regulamentacdo para desempenho e manobra (23): nao ha
comentarios sobre este item.

- seguranca (1): os comentarios para este item podem ser os mesmos do
item “manobra com vento” (22), dada a sua importancia.

- linhas hidrodindmicas (24): nao ha comentarios sobre este item.

- conforto na navegacao (2): nao ha comentéarios sobre este item.
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- instalagao do propulsor de proa (17): ha a seguinte citagao: devem ser
implantados equipamentos e procedimentos que aumentem a seguranca da
navegacao, tais como: sistemas auxiliares de manobras, do tipo lemes ou
impelidores de proa “bow trhusters” nas chatas de vante, com a finalidade de
melhorar a manobra dos comboios de maiores dimensdes em situa¢des mais
criticas.

- largura das laterais (12): a altura das tampas e a largura das bordas
foram consideradas satisfatorias, com 0,750 m.

- normas e regulamentos (carga perigosa) (15): nao ha comentarios
sobre este item.

- manejo das tampas dos pordes (11): ndo ha comentarios sobre este
item.

- trelamento de 1 corda (6): igualmente, deve ser dispensado um
cuidado especial as amarracoes das chatas e entre si a delas com o
empurrador; pois a defini¢ao do sistema indica a quantidade, as posicoes e o
dimensionamento dos cabecos nos conveses das chatas e do empurrador,

vide “trelamento de 4 cordas” (5) apresentado anteriormente.

¢) itens classificados como satisfatorios:

- facilidade de encalhe (3): ndo ha comentarios sobre este item.

- peso total (20): nao ha comentarios sobre este item.

- sistema de amarracao (7): as sugestoes ja foram apresentadas e podem
ser vistas na figura 4.2.

- arranjo estrutural (19): transversal com duplo fundo.

- normas e regulamentos (14): nao ha comentarios sobre este item.

- carga a granel de sélidos (9): nao ha comentéarios sobre este item.

- percepgao da via e da sinalizagao (4): nao ha comentarios sobre este

item.
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4.3.2) Comparagao com as sugestdes da pesquisa “Ouvindo a voz

do cliente”

Nao serdao abordados assuntos relacionados a via ou a forma do navio.
Somente serao comparadas as sugestdes que afetam o projeto de

embarcacgoes fluviais.

As sugestoes pertinentes ao projeto do IPT sao as seguintes:

- problemas de acessibilidade; como a dificuldade de acesso para o
trabalho na borda e tampas altas: a altura das tampas e a largura das bordas
foram consideradas satisfatorias.

- dificuldades decorrentes do projeto e da construgéo: o projeto do IPT
efetuou consideragdes sobre este item conforme apresentado em 4.2, e afirma
que os projetos foram concebidos com o intuito de facilitar a sua construcado
mesmo em estaleiros dotados de poucos recursos.

- qualidades das soldas: recomenda-se a utilizagao de materiais para a
construcado naval com o objetivo de garantir a qualidade das juntas soldadas.

- introdugdo do “bow thruster”, os propulsores de proa e os lemes de
flanco: recomenda-se o0 emprego de sistemas auxiliares de manobras, como
lemes ou impelidores de proa “bow thrusters” nas chatas de vante, com a
finalidade de melhorar a manobra dos comboios de maiores dimensdes em
situagdes mais criticas.

- empurrador na integracdo com a chata: o projeto em questdo

considerou a integracao da chata com o empurrador.

O projeto do IPT foi desenvolvido sem a aplicagdo do QFD. Por isso,
algumas das sugestdes apresentadas no questionario “Ouvindo a voz do
cliente” nao foram nele consideradas. Nesta situacao, relacionam-se as

seguintes:
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- aumento do tamanho dos comboios com ampliacéo do raio de acao;

- barateamento de custos;

- guinchos de roda para a trincagem e posicionamento padronizado dos
cabecos nas chatas;

- planejamento melhor da construgao;

- programas de manutengao e seu custo e

- raio de giro e tempo de resposta do sistema de governo.
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CAPITULO 5: COMENTARIOS FINAIS, CONCLUSOES E
RECOMENDACOES

Apresenta-se neste capitulo, alguns comentarios finais pertinentes, as
principais conclusdes obtidas da analise dos questionarios aplicados,
algumas observacdes extraidas do estudo de caso utilizando dados de um

projeto ja executado, bem como as recomendagdes para trabalhos futuros.

5.1) Comentérios finais sobre a condugao da pesquisa

O método QFD é uma técnica raramente utilizada no Brasil para a
condugdo de projetos envolvendo sistemas de navegacao em hidrovias.
Assim, o presente estudo pode ser considerado como uma das primeiras
tentativas de sistematizar as opinides e os desejos dos clientes envolvidos
na concepcao, elaboragio do projeto, construcao e operagao de tais

sistemas.
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Nos capitulos iniciais, 1 e 2, apresenta-se um resumo dos conceitos
tedricos envolvidos no método QFD, direcionando a sua aplicagdo ao
desenvolvimento de sistemas de navegacao fluvial para o transporte de

cargas a granel.

No capitulo 3, juntamente com os anexos preparados durante a
execucdo deste estudo, apresenta-se uma aplicacao abrangente do QFD,
através do método da “Voz do cliente”. Para isso, os clientes em potencial
foram divididos em 8 classes, conforme apresentado no corpo do trabalho,
e coletadas as suas opinides através de questiondrios especialmente
elaborados.

No capitulo 4, por sua vez, foi efetuado o estudo de caso, tomando-

se como base um projeto desenvolvido pelo IPT.

Da analise e discussao dos dados coletados e dos resultados obtidos
destes estudos sao apresentadas as conclusdes e recomendacoes que se

seguem.
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5.2) Principais conclusoes

5.2.1) Sobre a participacio dos clientes

a) Foram efetuadas 383 consultas as oito classes de clientes
selecionadas e somente 34 respostas foram obtidas, representando apenas
8,9% de participacao efetiva. Este fato caracteriza a dificuldade de se
conduzir um projeto empregando o método QFD na area escolhida, para
a realizacao do trabalho.

b) Mesmo entre os 34 clientes que aceitaram participar da pesquisa,
observaram-se varias abstencoes nas respostas aos vinte e quatro itens do
questionario sobre a “Satisfacao do cliente” e os oito itens da pesquisa
“Ouvindo a voz do cliente”, indicando que a formulacdo dos itens e
quesitos deve ser efetuada com bastante clareza.

¢) Um cliente da classe dos construtores, dois das agéncias
reguladoras e mais dois das sociedades classificadoras participaram das
pesquisas, contra nove da classe dos tripulantes, sete das instituicoes,
cinco dos projetistas, cinco dos armadores e trés dos donos de carga. Em
um contexto mais amplo, as trés primeiras classes poderiam ser
desconsideradas nas andlises efetuadas, mas optou-se por manté-las
devido ao pequeno universo de respostas e para nao distorcer mais ainda
os resultados finais. Como exemplo, a classe que apresentou a menor taxa
de abstenc¢ao foi a das institui¢oes, com 13%; e a classe que apresentou a

maior taxa de abstengéo foi a das agéncias reguladoras, com 33%.
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5.2.2) Sobre a “Satisfagao do cliente”

a) Considerando as médias aritméticas, nio houve nenhum item
classificado como “satisfeito” (indice 4) ou “muito satisfeito” (indice 5).
Da mesma forma, nao foi constatado nenhum item que apresentasse uma
média classificada como “insatisfeito” (indice 2) ou “muito insatisfeito”
(indice 1);

b) Isto resulta em um valor 3,20 para as médias dos vinte e quatro
itens que considera as médias aritméticas, o que induz a pensar que os
clientes consultados apresentam uma satisfacado moderada, em relacao
aos itens pesquisados;

c) Esta aparente concentracao em torno da “satisfacio moderada”,
deixa de ser exibida quando se consideram as médias ponderadas, que
apresentam uma dispersdo significativa, variando do grau “quase muito
satisfeito” (valor 4,56 para o item carga a granel de s6lidos) até o nivel
“mais que insatisfeito” (valor 1,82 para o item carga em contéiner”);

d) Este fato aponta para a necessidade de se efetuar uma analise
mais acurada dos itens avaliados, levando-se em conta cada um deles
dentro do conteddo da classe avaliada, ou seja, ponderando-se
adequadamente as respostas obtidas através dos questionérios.

e) Para os itens “trelamento de 4 cordas” e “trelamento de 1 corda” e
“sistema de amarragdao”, notou-se uma curiosidade. Como foi um item
levantado pelos tripulantes no inicio deste trabalho, as médias foram baixas
nos dois primeiros itens, 2,00 e 1,44, respectivamente; isto é, entre “muito
insatisfeito” e “insatisfeito”; porém, para o item “sistema de amarragao”, a
média foi maior, 3,56. Conclui-se portanto que os quesitos nao foram bem

compreendidos.
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f) Entre os vinte e quatro itens do questionario, alguns versam assuntos
correlatos. Comparando os itens relativos a “carga a granel de liquidos”,
“carga a granel de sdlidos” e “carga em contéiner”, percebe-se certas
discrepancias nas respostas obtidas das diferentes classes. Por exemplo: as
médias dos construtores foram 4,00 tanto para carga a granel de liquidos
como para os sOlidos, mas a média para a carga em contéiner foi 2,00. Tal
fato pode estar relacionado a nao utilizacao de contéiner nas hidrovias
brasileiras.

g) Fato semelhante acontece para os itens quatorze e quinze, “normas e
regulamentos” e “normas e regulamentos -carga perigosa”. Todas as classes
apresentaram médias inferiores para “normas e regulamentos - carga
perigosa”, salvo os construtores que apresentaram média igual 4,00. Isto
pode ser explicado pelo fato dos construtores nao diferenciarem as cargas
consideradas perigosas, do ponto de vista de transporte, tais como: éalcool,

petrdleo, etc.., daquelas nao perigosas, como soja, calcério, etc.

5.2.3) Sobre a pesquisa “Ouvindo a voz do cliente”

a) As taxas de absten¢ao minima e maxima foram de 18% e 29%,
respectivamente, para os itens “manutencao” e “missdo e raio de acado”.
Estes indices foram considerados altos, denotando ou a falta de interesse ou
a nao compreensao dos quesitos pelas classes nesta pesquisa.

b) Os indices de contentamento foram considerados bastantes
favoraveis em seis das sete questdes, com valores variando entre 44% e 62%.
O danico item que apresentou uma média inferior, com 32%, foi
“caracteristicas da via”, que por sua vez apresentou a maior média para

descontentamento, com 41%.
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c) A quantidade de comentarios recebidos foi considerada alto, embora
nem todos tenham sido relevantes. O item que mereceu mais comentéarios foi
o da “constru¢ao”, com quatorze sugestdes; e aquele que recebeu o menor
namero foi a “capacidade de carga”, com cinco.

d) No total foram recebidas sessenta sugestdes, sendo e vinte e oito
consideradas relevantes, o que resulta num aproveitamento de 47%. Pode-se
concluir que, apesar do grau relativamente elevado de abstengdes, da
pesquisa “Ouvindo a voz do cliente” pode trazer valiosos subsidios as fases

do projeto, construgao e operacao das embarcacdes fluviais de carga.

5.2.4) Sobre 0 “Estudo de caso”

a) O “Estudo de caso” apresentado, embora de elaboragao
relativamente recente - 1997, deixou de considerar quinze dos vinte e quatro
itens relacionados nos questionarios referentes a “Satisfacao do cliente”.
Mesmo itens importantes, por exemplo, tocantes a “seguranca da
embarcagdo”, foram apenas citados, sem que merecessem um
aprofundamento mais detalhado.

b) No questionario “Ouvindo a voz do cliente”, em que foram
detectadas trinta e nove sugestdes provenientes das diversas classes
consultadas, apenas cinco mereceram a atengao no projeto da embarcacao
tomada como exemplo.

¢) Independente da competéncia da equipe de projeto, conclui-se, que
complementando a preocupagdo com a otimizacao técnica da embarcagado
em si, devem ser considerados as necessidades, desejos e exigéncias de todas

as classes de clientes.
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5.3) Conclusao geral

Apesar das dificuldades encontradas e ja minuciosamente comentadas
no decorrer da elaboracao deste trabalho, percebe-se que o emprego de uma
metodologia objetiva, pratica e consistente, é de suma importincia a
execugdo de projetos de embarcacdes fluviais, que leve em consideracdo uma
série de quesitos técnicos, econdmicos, construtivos e operacionais que
proporcionem a futura embarcagao as qualidades necessarias para correto

desempenho de suas fungoes.

Por exemplo, os armadores ndo se manifestaram no questionario
“Satisfacao do cliente” sobre o problema do “fundo da chata inclinado”,
denotando ou uma falta de interesse sobre o item ou entdo a falta de uma

melhor compreenséao sobre o mesmo.

Na percepcao do autor, é ainda necesséria aperfeioar esta metodologia
para adapta-la convenientemente as aplicagdes no campo do transporte

fluvial nacional. As principais sugestdes constam do proéximo item.

Deve-se considerar ainda na analise a heterogeneidade do pablico em

relacdo a valoracgao dos itens.

A discussao dos resultados por classes, conduzida no item 3.6 deste
trabalho, permite concluir que ndo é adequado um dnico conjunto

padronizado de questdes para todas as classes.
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5.4) Recomendagdes para trabalhos futuros

As seguintes sugestdes sdao propostas:

a) Procurar aplicar a metodologia aqui proposta, ap6s aperfeicoa-la, a
um caso real de projeto de uma embarcacao fluvial para transporte de carga
a granel.

b) Aprofundar o estudo do emprego da “voz do cliente” no setor naval,
tanto maritimo como fluvial, tomando alguns cuidados na elaboragao das
pesquisas, como por eXemplo:

i) Elaborar questionarios de mdltipla escolha para diminuir o
nimero de abstengoes;
ii) Aumentar o niimero de clientes e/ou de classes para ampliar o

niumero de respostas efetivas.
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ANEXOI - O QFD E SUAS VERSOES

A.1) Breve introdugdo ao QFD

A metodologia QFD - “Quality Function Deployment” foi
sistematizada no Japao, na metade da década de 70, para apresentar uma
matriz das demandas ao estaleiro Mitsubishi com as caracteristicas das
qualidades do produto esperadas pelos clientes. O método foi
formalizado por Yoji Akao, professor de engenharia da Universidade de

Tamagawa, junto com Mizuno e Furukawa.

Segundo GUINTA (1993), o nome desdobramento da funcgao
qualidade é ambiguo para um excelente instrumento, pois sua
metodologia é 6tima para resolver problemas, tomar decisdes e planejar.
O método utiliza varias ferramentas, que podem ser empregadas em
conjunto ou separadamente, entre elas a voz do cliente, a casa da

qualidade, e o planejamento matricial de produtos.

O QFD é composto por quatro fases, que consistem num guia capaz
de ajudar a empresa a percorrer o ciclo de desenvolvimento do produto,
desde o projeto a producao. Sao elas: projeto, detalhes ou partes, processo

e producao.

CARVALHO (1997) ressalta que o QFD trouxe uma inversao no
processo de desenvolvimento de novos produtos. £ de tradicao, que a
engenharia, com base em suas préprias aptidoes, direcione as atividades
de desenvolvimento. Ja o QFD é um processo desencadeado pelas

necessidades reais do cliente, orientando tais atividades. Sua légica
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aproxima produtores e consumidores, como o artesao antigo que conhecia

os desejos da clientela e com ela interagia.

A palavra qualidade é usada com freqiiéncia. Ao ser descrito um
produto ou servigo, ouvimos que determinado item é de alta qualidade.
Mas, quando se trata de dizer o que é qualidade, os conceitos variam. No
mundo dos negécios todos procuram uma defini¢ao clara e concisa de
qualidade. Segundo GUINTA (1993) ha trés atributos que constituem a
melhor defini¢ao de qualidade: satisfazer as exigéncias do consumidor;
vir a tempo e nao exceder custos. A qualidade, como a beleza, esta nos
olhos de quem a vé. Quer estejamos desenvolvendo um produto ou um
servi¢o, a qualidade é o que o cliente considera qualidade. No QFD é
possivel satisfazer a definicao de qualidade do cliente, e ao fazé-lo,

proporcionar varios beneficios.

GRIFFIN (1993), ressalta que alguns dos beneficios do QFD sao
tangiveis; por exemplo, as empresas japonesas, mencionam os custos de
desenvolvimento, que s6 se tornam visiveis quando o processo é usado
repetidamente, em uma familia de produto. Porém, o QFD proporciona
varios beneficios intangiveis, tais como a reducao de barreiras inter-
funcionais e a mudanca da cultura corporativa. CARVALHO (1997),
aconselha que a decisao de implementacdo desta ferramenta deve
considerar se os beneficios intangiveis serao fortes e suficientemente
visiveis para garantir os investimentos, até que efeitos mensuraveis

possam aparecer.

Melhorias nos produtos, nos servigos, e nas operacgdes resultam do
uso de QFD. Uma lista com os beneficios relatados pelas organiza¢oes que

utilizaram o QFD é a seguinte (QFD - The User’s Manual):
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- realga as comunicagoes externas e internas;

- melhora a qualidade;

- aumenta a satisfa¢ao do cliente;

- reduz o tempo de desenvolvimento do produto de 30% a 50%;

- diminui os custos iniciais de 20% a 60%;

- reduz o niimero de mudancas do projeto de 30% a 50%;

- reduz as reivindica¢des de garantia de 20% a 50%;

- promove a interagao da equipe;

- facilita o projeto simultdneo do produto e do processo;

- melhora o projeto para a produgao;

- diminui o preco pelos custos menores do desenvolvimento;

- remove os gargalos no desenvolvimento e na implementacao do
produto e fornece meios para avaliar a competitividade;

- identifica areas chaves no desenvolvimento de produto, onde o
tempo e o esfor¢o podem ser focalizados para se ganhar vantagens
competitivas;

- permite configurar uma base de dados para desenvolvimentos

futuros.

GUINTA (1993) notou que os japoneses decidem o que é importante
para, a seguir, projetar e construir os valores desejados para redugao de
variacdes e desperdicios. Ao mesmo tempo, otimizam o projeto do
produto e do processo, e com isso enfrentam nidmero menor de mudancas
e de problemas no inicio de fabricacdo, melhorando a qualidade,
aumentando a confiabilidade e realizam grandes economias de custos. Em
indastrias americanas de produtos e servigos constatou-se redugao de
50% nos custos globais, de 33% no prazo do projeto e aumentos de
produtividade de 200%.



C

cccecCcceccccccceccccccceccoccec

ANEXOS 133

Para o sucesso do QFD sao esperados:
1) o compromisso da geréncia para um projeto piloto pelo menos;
2) a sustentac@o e a participacao ativa da geréncia;
3) a diversidade da equipe de projeto, que pode incluir membros dos
seguintes setores:
a) planejamento estratégico;
b) marketing;
c) engenharias de projeto, de processo e de produgao;
d) produgao;
e) garantia de qualidade;
4) os membros da equipe de projeto devem compreender o método e

se comprometer com o0 processo.

O QFD é uma metodologia com ciclos de desenvolvimentos mais
curtos, pois coloca os esfor¢os de desenvolvimento no inicio do programa
e ndo no fim, o que dispensa analises de compensacao de custos ao longo

do percurso.

Como qualquer ferramenta, o QFD nao é uma panacéia universal,
mas aplicado corretamente, s6 é igualado por poucos métodos. Ele ajuda
as equipes a obter sistematicamente consenso sobre o que fazer, a melhor
maneira de fazé-lo, a melhor ordem de execucao e o pessoal e recursos

necessarios.

O QFD muda o enfoque do controle de qualidade do modelo
tradicional, da fabricagdo para o projeto do produto. O tradicional é feito
através da inspecao de produtos fisicos; no QFD, em vez de inspecionar
produtos, 0 método incorpora a qualidade ao produto durante a fase de

projeto. Como exemplo, o QFD lida com uma série de fatores intangiveis
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muito antes que o projeto se transforme em um desenho no papel, quando
a qualidade é incorporada ao produto, servico ou processo, servindo de

base para a engenharia simultinea ou convergente.

A metodologia QFD possibilita que a equipe trabalhe em conjunto
para dar aos clientes exatamente o que eles desejam. Igualmente, d4 aos
membros da organizagio um roteiro que mostra como as fases interagem
para satisfazer as exigéncias dos clientes, desde o projeto até a entrega do

produto ou a execugao do servigo.

GUINTA (1993) apresenta o QFD como resposta a trés perguntas:

1) quais as qualidades desejadas pelo cliente ?

2) que fungdes esse produto deve servir e que fun¢des devemos usar
para oferecer esse produto ou servico ?

3) com os recursos que dispomos, qual a melhor maneira de oferecer

o que nosso cliente deseja ?

O time, célula vital do método QFD, produz e processa as
informacoes oriundas de diferentes fontes tdao dispares como o marketing
e a produgao, bem como toma decisdes por consenso ante as alternativas

de projeto.

Entretanto, o trabalho em times é geralmente marcado por conflitos,
decorrentes do seu carater multifuncional. De fato, a existéncia de
diferentes enfoques no time de desenvolvimento é salutar e propicia que
se antecipem eventuais problemas. Contudo, o modelo QFD deve ser apto

a lidar com informagdes conflitantes e permite a tomada de decisdo em

grupo.
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GRIFFIN (1993) realizou uma pesquisa comparando os niveis de
comunicacao dos times que usam o QFD e os que atuam no sistema
tradicional de “phase review”. Eles constataram que no primeiro ha um
aumento de fluxo de informac¢des entre os grupos funcionais, bem como

com os produtores.

A analise do fluxo de informagoes indica maior autonomia do time
do QFD, que se reflete nas reduzidas comunicagdes com a hierarquia e a

elevacao das intrafuncionais.

A figura A.1 ilustra o fato. A espessura das linhas indica o nivel de
comunicac¢do. Note-se a simplicidade do primeiro quando comparado

com o fluxo tradicional.

[ RADICIONAL |
EMPRESA FORNECEDOR EMPRESA FORNECEDOR
- I Hierarquia I l Hierarquia !—{Trquh_

Engenharia Engenharia

Engenharia

Manufatura

Manufatura

Fonte: GRIFFIN (1993)
Figura A.1 - Fluxo de informagoes: comparagao entre o QFD e o fluxo

tradicional

No QFD o conhecimento é gerado por miltiplas fontes, sendo mais
relevantes o consumidor, o produtor, a concorréncia e o préprio time;

completam o elenco a inovagao tecnolégica e os requisitos legais.
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As informa¢des do consumidor sao obtidas pela pesquisa de
mercado, grupos focais, observacao e informagdes do distribuidor. A
interagdo entre consumidor e time pode ser mais ou menos intensa,
dependendo do tipo de desenvolvimento. Caso seja produto destinado ao
consumidor final, a participagao se da de forma indireta, em geral com a
aplicagdo de critérios estatisticos. Em projetos desenvolvidos em parceria
com clientes, como por exemplo, o produtor de autopegas e montadoras, a
participagdao do cliente é muito intensa, podendo o consumidor ser
integrado ao time. Também pode ocorrer a inclusdao de produtores em
times de desenvolvimento, especialmente nos casos em que componentes

ou subconjuntos tém importéancia relevante no desempenho do produto.

Outra fonte de informacao é a concorréncia, que se caracteriza pela
dificuldade de acesso. E comum o acesso indireto por meio de catalogos,

experimentacao de produtos, e questionarios a clientes do concorrente.

Como o volume de informagoes é grande e por vezes conflitante, ha
dificuldades na valida¢do dos dados a serem utilizados. Além disto, a
informacao contida no QFD é qualitativa, o que dificulta a manipulagao e

o rigor no tratamento matematico. A figura A.2 ilustra os comentarios.
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FORNECEDOR

Fonte: CARVALHO (1997)
Figura A.2 - As mdltiplas fontes de informagao

Os textos sobre QFD usam as vezes terminologias diferentes para
representar conceitos e ferramentas equivalentes. Algumas terminologias
comuns que podem ser encontradas sobre QFD sao apresentados na

tabela A.1.
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Tabela A.1 - Relac¢do dos conceitos e suas respectivas equivaléncias

Conceito Equivaléncias
requisitos e requisitos da qualidade,
do ¢ qualidade exigidae
cliente e qualidade requerida.
casa ¢ matriz do planejamento de produto e
da e matriz A-1.
qualidade
caracteristicas e requisitos técnicos,
do o elementos das caracteristicas da
produto/servigo qualidade e
¢ itens da qualidade.
caracteristicas e caracteristicas da parte, mecanismos,
da integragao pecas da unidade, sistemas,
produto/ parte subsistemas, pegas, componentes.
caracteristicas
do controle ¢ método de controle do processo.
do processo:

O QFD é melhor aplicado para necessidades especificas, isto &, em
uma area que requer melhoramento ou avango necessarios ou desejados.
Neste caso, o melhor é definir um projeto de QFD no contexto de um
cliente ou segmento de mercado, uma area do produto ou de servigo ou

um instante no tempo.

O método pode ser usado para o desenvolvimento e a melhoria de
todo produto ou servico, incluindo manufatura, construgao,
desenvolvimento de software e servico do cliente, para clientes externos

ou internos.
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A partir da casa da qualidade, outras matrizes podem ser
desenvolvidas com varias finalidades. KING em seu GOAL/QPC
desenvolveu a matriz das matrizes que consiste de vinte e nove matrizes

adicionais.

O QFD é flexivel quanto as matrizes para cada projeto. Os usuarios
podem desenvolver outras matrizes ou entdo usar parte da “matriz das

matrizes”, se houver conveniéncia.

Com as especificagbes gerais ou problemas especificos de
determinado produto, o QFD subdivide-os em uma série de matrizes,
com tarefas especificas. Essas tarefas estabelecem o nivel minimo do
esforco a ser empreendido para satisfazer o cliente. O QFD traduz as
exigéncias do cliente em requisitos apropriados, ajuda as equipes a
determinar os métodos e instrumentos adequados, e a melhor ordem de

utilizacao dos mesmos.

Observadas as principais caracteristicas do método QFD, os detalhes
das suas aplicacdes concretas sao muito variadas, como se verifica no
extenso nimero de publica¢des sobre estudos de casos. As versoes mais
difundidas sdo os de:

- AKAQG;

- KING ou GOAL/QPC;

American Supplier Institute ou ASI e
CLAUSING e PUGH ou QFD estentido (QFDE).

Elas sao apresentadas a seguir, sucintamente.
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Modelo de AKAO

AKAO desenvolveu um método estruturado em que o foco esta na
analise e na documentacao. Nesta versao, o QFD é constituido por varios
passos analiticos, sendo a maior parte deles documentado por matrizes.

Sao apresentadas no modelo de AKAO:

I - qualidade demandada versus desdobramento das caracteristicas;

IT - caracteristicas da qualidade demandada e meios de implementa-

las;

I - desdobramento das caracteristicas da qualidade demandada

versus caracteristicas das partes;

IV e V - desdobramentos das caracteristicas das partes versus as

caracteristicas do processo, para a producao do protétipo e para o

estagio de pré-produgao, respectivamente. A figura A.3 ilustra o

modelo de AKAO.
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Modelo de KING ou GOAL/QPC

O modelo propde um QFD que engloba, além do desdobramento da
qualidade, o desdobramento da tecnologia, dos custos e da confiabilidade.
O modelo suporta trinta matrizes, porém a maior parte das aplica¢des é
feita com trés delas, e, para projetos complexos, podem ser usadas outras

matrizes ou eventualmente todas.

O modelo pode ser representado por uma matriz, cujos elementos

sdo matrizes, grupadas em 3 blocos:

Bloco 1:

F uma matriz retangular (4 x 5) onde as colunas representam:
A: caracteristicas da qualidade;

C: mecanismos de 1° nivel;

D: modos de falhae

E: novos conceitos.

Quanto a coluna B, os elementos apresentam os custos e fungoes,
custos, metas inovadoras e planejamento das caracteristicas da qualidade,

respectivamente.
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As linhas representam:

1: necessidades do consumidor;
2: fungoes;

3: caracteristicas e

4: partes.

Bloco 2

E uma matriz coluna (4x1), onde representa:
F1: engenharia de valor;

F2: arvore de falha, modos de falha (FMEA);
F3: analise fatorial (PDPC) e

F4: plano de melhorias.

Bloco 3:

E uma matriz linha (1x6) deduzida a partir do quarto elemento do
segundo bloco (F4) onde:

G1: qualidade assegurada;

G2: desdobramento dos equipamentos;

G3: planejamento do processo;

G4; arvore de falhas - FTA;

G5: modo da falha do processo ~ FMEA e

Gé6: controle da qualidade do processo.

Com as convengdes acima, a matriz de matrizes do modelo KING

tem a estrutura da figura A.4.
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Al B1 C1 D1 El F1

A2 B2 C2 D2 E2 F2

A3 B3 Cc3 D3 E3 F3

Ad B4 C4 D4 E4 F4

G1 G2 G3 G4 GS Gé6

Figura A.4 - Modelo de KING

A seguir, é apresentada a tabela 1.2 com as etapas a realizar versus as

matrizes envolvidas.

Tabela A.2 - Etapas versus matrizes

Etapas a realizar Matrizes
Analise da demanda do cliente Al, B1, D1, E1
Fungoes criticas A2,C2,D2,E2
Ajuste das caracteristicas Al, A2, A3, A4,
Da qualidade B3, B4, C3, D3, E3
Identificagado das partes criticas A4,B4,C4,E4
Ajuste dos alvos de avango B2, B3, B4, C1
Ajuste dos custos alvos B1,C2,C3,C4

Ajuste dos alvos de confiabilidade D1, D2, D3, D4

Sele¢ao de novos conceitos El, E2, E3, E4

Identificacdo dos métodos de avanco | D4, F1, F2, F3
Identificacao dos métodos G1, G2, G3, G4,
De manufatura G5, G6
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Deve-se considerar que as tabelas nao sao estaticas, pois sao
interativas, quando se observa o uso de ajustes suscetiveis previstos no

método GOAL/QPC.

Modelo de ASI

E o mais simples e popular, pois se restringe ao desdobramento da
qualidade; possui quatro matrizes em comparacao aos modelos ja
apresentados, equivale a0 modelo de desdobramento da qualidade de

AKAOQ e as matrizes Al, A2, A3 e A4 de KING.

O relacionamento entre as matrizes é realizado pela permanéncia de
um vetor de variaveis para a matriz subseqiiente, isto é, os requisitos de
projeto selecionados na primeira matriz permanecem no desdobramento
da matriz subseqiiente, e assim sucessivamente. A figura A.5 apresenta o

modelo.
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do Processo

Partes

Mairiz de

Operacdes Plane jamento

2 de
Fabricagio

da Produgiao

Requisitos
——— de
Producio

'

Chio
de Fabrica

Fonte: ASI (1993)
Figura A.5 - Modelo de ASI

A primeira matriz, denominada de Planejamento do Produto,
desdobra os requisitos do cliente em requisitos do projeto. Nota-se nesta
matriz uma variacdo do telhado ou Casa da Qualidade em relagao aos

outros modelos ja apresentados.

A segunda matriz, Matriz de Desdobramento das Partes, transforma

os requisitos de projeto da matriz anterior em caracteristicas das partes.

Na terceira matriz, a de Planejamento do Processo, sao obtidas as

operacoes de fabricagao a partir da matriz anterior. Nela, se determinam
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os pontos criticos de verificagao (check points). Com ela, podem se definir

as operagdes de fabricacao.

Na quarta e tltima matriz, planejamento da produgdo obtém-se os
requisitos de produc@o a partir das operacoes de fabricacao. E aqui que as
informacoes obtidas anteriormente sdo transferidas para o chao de
fabrica, com instrucdes de operacdo que identificam as atividades que
serao executadas pelo pessoal da area - chao de fabrica - para assegurar as
metas estipuladas. Essa matriz contém os planos de monitoramento do

processo para cada ponto de verificacao que é considerado critico.

Método de PUGH e CLAUSING ou QFD estendido

O método também chamado de QFD estendido (QFDE) é ideal para
o desenvolvimento de produtos complexos, pois prioriza o detalhamento
e a inovacao de conceitos. O processo, que consiste na integracao do
modelo de ASI com quatro matrizes, se inicia com a da arquitetura do
sistema total e é desdobrado nas etapas subseqiientes nos seus

subsistemas, componentes e partes.

Para cada opgao, atribui-se o valor correspondente, em face de

uma base de comparacao.
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O processo adota para os critérios selecionados, a seguinte

valoracao:

Simbolo Valor
+ melhor
- pior
| igual

Na figura A.6, ilustra-se o método para o caso de trés critérios (A,

B e C) e trés opcoes o m I, bem como a base @D.

CRITERIO
A + +
B +

Fonte; CLAUSING (1994)

Figura A.6 - Matriz de selecao de conceitos de PUGH

Na figura A.7, esta representado o modelo do QFD estendido

(QFDE).
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Especificacles

Projete

Engenharia do Processo

de Producio

Casa da Qualidade

(sistema) [—1

Sdeciio do Conceito
Maontagem Final
(dstema) | 2a

Selecio do Conceito
(sistema) 2
¥

Planejamento das
Operacies de Produciio

Matriz de Projeto

Matriz de Montagem

Matrizes de Operacies

Flnal \ Montagem Final
(dstema) 3| (dstema) 37| (sistema) IF |
Y
Selecio do Concelto Seleciio do Conceito)
Montagem
(subsistema) 4 (snbdstemq 4A /'
Y
Matriz de Projeto Matriz de Montagem| | Matrizes de Operaches de
r. Montagem
(subslstema‘s— | (subslstequ (subslstema),T—
v

( Selecio do Concelto, ~ Selecso do Concelto))

Processos

(subdstcmar_cj (slbdsu:ma‘{s—.z\_/‘
Y
Matriz de Projeto || Matriz de Processos Matrizes de OperacGes de
H Producio
(partes) |—7—""* (partes) | (partes)

Fonte: CLAUSING; PUGH (1991)
Figura A.7 - QFD estentido

Como pode-se observar na figura, a selecdo de conceitos é feita em

maltiplos niveis e 0 modelo das quatro matrizes é repetido trés vezes,

intercalado pelo processo de selecao de conceitos de PUGH, para produto

e processo.
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ANEXO II - A CASA DA QUALIDADE - MATRIZ DE

PLANEJAMENTO DO PRODUTO

A.2) A Casa da Qualidade

Apresenta-se, a seguir, uma descricao detalhada de cada elemento

estrutural da casa da qualidade.

Na figura A.8 ¢ feita uma representacao bastante geral da casa da
qualidade, com algum detalhamento adicional. E claro que em cada

aplicacao, ela devera ser adequada ao problema tratado.
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@ Fortemente Positivo
(O Positivo

> Negativo

X 3¢ Fortemente Negativo
D Relago Inexistente

S

;\D
N

N
0
P @ 9Forte
Q
R (O 3 Moderado
S A\ 1Fraco
T 0 Nenhuma
U relagdo

v

\' v2
v3

Fonte: QDF User’s Manual
Figura A.8 - A Casa da Qualidade - Matriz Planejamento do

Produto

Na casa da qualidade sao propostas as questoes:
- Como interpretar as necessidades que os consumidores expressam

em linguagem corrente?



(

(

¢ €«

ccceccccccccce e

ANEXOS 152

- Como selecionar as que maximizam a satisfagao do consumidor?

- Como priorizar os requisitos do consumidor conciliando diferentes
critérios?

- Em quais caracteristicas da qualidade devem ser concentrados os
esforcos de engenharia e os recursos disponiveis para o
desenvolvimento?

- Segundo a visdo do cliente, nosso produto é melhor ou pior que o
produto dos concorrentes?

- Como quantificar as metas para as caracteristicas da qualidade?

A.2.1) Descri¢do dos elementos da casa da qualidade

Os elementos que constituem a estrutura da casa da qualidade sao os
seguintes:

- A - caracteristicas da qualidade;

- B - a voz do cliente e seus requisitos;

- C - grau de importéncia;

- D - matriz de relacionamento;

- E - valor atual do bem ou servico;

- F e G - avaliacoes dos bens/servicos dos concorrentes;

- H - avalia¢do da meta;

-1 - taxa de melhoria;

- J - pontos de venda;

- K - peso absoluto dos requisitos do cliente;

- L - peso relativo dos requisitos do cliente;

- M - priorizagao dos requisitos dos clientes;

- N - peso absoluto das caracteristicas do bem ou servigo;



(

(

cccccccccccceccccecee e

ANEXOS 153

- O - peso relativo das caracteristicas do bem ou servico;
- P - priorizacéo das caracteristicas do bem ou servico;

- Q - unidade de medida;

- R - o valor atual;

-Se T - valores das opgoes;

- U - metas;

- V - requisitos especiais e

- X - matriz de correlagao triangular.

As descricdes detalhadas de cada elemento estrutural da casa da

qualidade s@ao apresentadas a seguir.

@ - Caracteristicas da qualidade

E uma matriz linha [1 x a] em que a é o namero de caracteristicas

consideradas.

Caracteristicas do produto ou servigo sao os atributos mensuraveis e
controlaveis que o produtor pode alterar para adaptar-se aos requisitos do
cliente. As caracteristicas do produto sao desenvolvidas por

“brainstorming” para cada exigéncia do cliente.

Ao estabelecer as caracteristicas do produto ou servico nao devem
incluir referéncias as exigéncias do cliente ou onde sao tratadas por outras

matrizes.

Para a elaboracio das caracteristicas da qualidade, a maior
dificuldade é traduzir a voz do consumidor em linguagem técnica, ou

seja, RC - requisitos do cliente - em CQ - caracteristica da qualidade do
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produto. Para tanto, sdo listadas as caracteristicas da qualidade
diretamente relacionadas aos requisitos do consumidor. Uma CQ pode
afetar mais de uma RC. Note-se que as CQ devem ser mensuraveis, pois

elas serao comparadas com os valores estabelecidos como meta.

- A voz do cliente e seus requisitos

E uma matriz coluna [b x 1] em que b é o nimero de requisitos

considerados.

Como os clientes, na grande maioria, tendem a especificar somente
as qualidades unidimensionais, é importante que a equipe de projeto
tenha os meios ou o conhecimento necessarios para identificar as

qualidades previstas e as emocionais.

Para ajudar a definir as qualidades esperadas, os clientes devem ser
perguntados especificamente sobre quais as qualidades que consideram
essenciais. Para ajudar definir as qualidades emocionais, os clientes
devem ser perguntados, especificamente, sobre as caracteristicas que
gostariam em seu produto e se as tecnologias atuais e as préﬁcas aceitas

nao sao restricoes.

Uma vez que informacao suficiente foi coletada para aproximar
adequadamente a voz do cliente, tal informacao deve ser organizada para
facilitar a conversdo da voz do cliente em exigéncias especificas do cliente

para a casa da qualidade.
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Para ouvir a voz do cliente, existem varios processos, como:
questionarios, observagdes, feedback direto, “brainstorming”, e que sao

s

utilizados para identificar as necessidades e inten¢des do cliente. g

Como as exigéncias do cliente sao indica¢des simples e positivas de
necessidade nao devem incluir nimeros ou palavras que se refiram as
areas que sao tratadas por outras matrizes, tais como a funcgao, as

caracteristicas intermediarias do produto ou caracteristicas do processo.

Para agrupar as intengdes, desejos e necessidades em categorias

l6gicas é usado um diagrama de afinidade.

Pode-se usar um diagrama de arvore para estabelecer as relacdes de
importancia entre as inten¢oes desejos e necessidades do cliente para

garantir que as relacdes estejam completas.

Um nivel especifico de detalhe no diagrama de arvore é escolhido
para a representagao dos requisitos do cliente na matriz de planejamento

do produto.

@ - Grau de importancia

E uma matriz coluna [b x 1], na qual se atribui a importancia do itens

considerados.

Sao numeros entre 1 e 5 - escala de LIKERT - para refletir a
importancia relativa de cada requisito para o cliente, baseados em

informagdes expressas na “voz do cliente”.
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Depois de obtidos os requisitos do consumidor - RC’s - podem-se
agrupa-los e hierarquiza-los em trés diferentes niveis: primarios,
secundarios e terciarios. Ap6s o agrupamento e a hierarquizacao, passa-se

a quantificar o grau de importancia de cada um para o consumidor.

@ - Matriz de relacionamento

E uma matriz [b x a] com a colunas e b linhas, e apresenta o valor

atribuido a cada caracteristica A segundo o requisito B.
E utilizada para identificar em que grau as caracteristicas especificas
do produto/servico afetam ou controlam requisitos individuais do

cliente.

Sao usados diferentes simbolos para representar o grau das relagoes:

Simbolos Relacao Valor
e relagao forte 9
o) relacdao moderada 3
A relacdo fraca 1
espaco em branco | nenhuma relacao 0

Os valores numéricos associados aos diferentes tipos de
relacionamento sdo usados para calcular os pesos absolutos das

caracteristicas do produto ou servigo.
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@ - Valor atual do produto

E uma matriz coluna [b x 1], na qual se atribui um conjunto de

avaliacoes, na escala de 1 a 5, que reflete quao bem o produto ou servico

atual se encontra quando comparado com cada requisito dos clientes.

@ e @ - Avaliacoes dos produtos dos concorrentes

E uma matriz coluna [b x c], onde ¢ é o namero de produtos
concorrentes. Na figura A.8, ¢ é igual a dois, mas pode haver casos em que

ele seja diferente.

Sao avaliagdes na escala de 1 a 5 que refletem como as opgdes de
produto ou servi¢o de concorrentes estejam de acordo com requisitos dos
clientes. Tais produtos ou servigos podem ser suficientemente conhecidos

para permitir uma avaliagao objetiva.

Caso haja mais de dois produtos ou servi¢os concorrentes, podem

ser incluidos em colunas adicionais.

@ - Avaliac3o da meta

E uma matriz coluna [b x 1], onde se atribui avaliacdes na escala de 1

a 5 em que reflete os objetivos do produtor para satisfazer cada requisito

do cliente.
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@ - Taxa de melhoria

E uma matriz coluna [b x 1], na qual se atribui a taxa de melhoria

para cada requisito do cliente e indica a mudanca percentual necessaria,

face a avaliagao atual, E.

Ela é calculada para cada requisito do cliente pela relacao entre a

meta de avaliacdo (H) e a avaliacao da meta (E). Portanto:

Taxa de melthoria= I = % (A1)

@ - Pontos de vendas

F. uma matriz coluna [b x 1], na qual se atribui valores em relagao aos

pontos de venda.

Os pontos de venda representam o peso do RC sob o prisma da
estratégia de marketing da empresa ou do time do projeto. E nesta
categoria que o time pode ressaltar itens basicos e de encantamento que
nao foram priorizados pelo consumidor. Com base nestes pontos, séo

estabelecidos o marketing do produto e a estratégia de comercializacao.

Os itens principais para venda identificam os requisitos dos clientes
que podem ter um impacto significativo na satisfacao do cliente e nas
vendas para ele. Os requisitos do cliente com peso elevado sao

freqiientemente os itens principais para a venda.
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Quanto aos requisitos os requisitos do cliente que sao consideradas

novos ou interessantes também podem ser itens principais de venda.

Para avaliacdes usam-se:
- itens principais de venda de grande importancia valor de 1,5
- itens principais de venda de menor importancia valor de 1,2

- exigéncias restantes do cliente valor: 1.

@ - Peso absoluto dos requisitos do cliente

Além de ser uma matriz coluna [b x 1], na qual se atribui a
importéncia total de cada requisito do cliente, é também o ponto inicial de
execucao da casa da qualidade. E expressa por:

K=D*I*J (A2)
Onde:
K = peso absoluto;
D = peso do cliente;
I = relacao de melhoria;

J = ponto de venda.

@ - Peso relativo dos requisitos do cliente

E uma matriz coluna [b x 1}, na qual se atribui o peso relativo de
cada requisito do cliente com relagao percentual entre o peso absoluto do

requisito e o total de pesos de todas as exigéncias do cliente.
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(A3)

Onde:

L, = peso relativo dos requisitos do cliente,i=1, 2, ......n

K, = peso absoluto do requisito j=1, 2.......m

@ - Priorizacdo dos requisitos dos clientes

E uma matriz coluna [b x 1] e representa a ordem de importancia dos

requisitos do cliente conforme seus pesos relativos.

@ - Peso absoluto das caracteristicas do produto ou servico

E uma matriz linha [1 x a] e quantifica a importancia total de cada
uma das caracteristicas do produto ou servico pela quantificagao das
relacoes entre cada caracteristica individual do produto ou servigo e todos
os requisitos do cliente.

N, =%[D,* L] i=1,2...n (A4)
Onde:
N = peso absoluto das caracteristicas do produto ou servigo;
D = matriz de rela¢des, cujos elementos sdo um dos [9, 3,1 e0] e

L= peso relativo.
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@ - Peso relativo das caracteristicas do produto ou servico

E uma matriz linha [1 x a] e representa o peso relativo de cada
caracteristica; ela expressa a relagao percentual entre o peso absoluto da
caracteristica e o total de pesos de todas as caracteristicas.
100* N

IN

0= (A.5)

Onde:
O = peso relativo das caracteristicas do produto ou servico e

N = peso absoluto.

@ - Priorizacdo das caracteristicas do produto ou servico

E uma matriz linha [1 x a] e apresenta a ordem da importancia das

caracteristicas do produto ou servigo conforme seus pesos relativos.

@ - Unidade de medida

E uma matriz linha [1 x a] e apresenta o sistema de unidades usado

no trabalho.

Se as caracteristicas especificas do produto ou servigo tém uma
unidade de medida, essa unidade de medida é mostrada neste campo.
Exemplo: a caracteristica “comprimento” do produto poderia ter uma

unidade de medida “metros”.
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Medidas adimensionais ou indices podem também ser usados para
representar alguns tipos especificos de caracteristicas do produto ou

servico.

@ - O valor atual

E uma matriz linha [1 x a] e apresenta quantos requisitos sao

considerados.

Se o produto ou servi¢o atual tiver um valor particular para

caracteristicas especificas seu valor é mostrado neste campo.

@ e @ - Valores das opcoes

Sao matrizes linha [1 x a}] com os nameros de requisitos

considerados.

Estes valores exprimem as caracteristicas das opg¢oes ao produto ou

servigo, possivelmente aqueles dos concorrentes.

@ - Metas

E uma matriz linha [1 x a] e apresenta as quantificacoes que refletem
os objetivos da organizacdo do produtor para cada caracteristica

importante do produto ou servigo.
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Eles podem ser baseados no que concorrentes estido conseguindo, na
experimentacdo, na pesquisa, etc..e devem estar de acordo com as
unidades de medida escolhidas. Devem ser mensuraveis e deve haver um

acordo sobre os valores de alvo que serao medidos.

@ - Requisitos especiais

E uma matriz [d x a] em que d é o nimero de requisitos especiais
que o produto ou servico deve apresentar. Na figura, d é igual a trés, mas

pode haver casos em que ele seja diferente.

Sao os atributos que podem ser considerados durante o
planejamento do produto e que representam requisitos identificados por

outras entidades como agéncias reguladoras.

Eles sao identificados no estagio do planejamento do produto e sdo
tratadas durante todo o processo de desenvolvimento do produto. Se

houver requisitos adicionais, outras linhas deverao ser acrescentadas.

@ - Matriz de correlacao triangular

A matriz de correlagao triangular conhecida como o telhado da casa
da qualidade, apresenta os relacionamentos entre as CQs. Sua finalidade é
explicitar a dependéncia entre as CQs, e como conseqiiéncia, identificar

CQs conflitantes.
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E uma tabela que apresenta em cada linha o seguinte nGmero de
elementos: 1% linha: a; 2 linha: a-1; 3? linha: a-2;. . . .. ; (a-2)? linha: 2; (a-1)?
linha: 1.

O elemento x,em que i indica a linha e j a posi¢do dele na linha
representa a relagdo entre a caracteristica da qualidade i e a caracteristica
da qualidade j.

Nota-se que, para nao haver duplicacio adota-se sempre:

i=1,2,3,....a e
j=i+1i+ 2t
1
Portanto, a tabela possui (_a_+2£ elementos.

A tabela é apresentada com um aspecto triangular, obtido pela sua
rotacdo de 45°. E usada para identificar o produto ou servigo que estejam

relacionados de maneiras construtivas ou destrutivas.

A relacao é construtiva quando uma caracteristica do produto ou
servigo é alterada em direcdo a meta, outra caracteristica do produto ou
servico ¢ necessariamente alterada em direcao a meta. Uma relagao ¢
destrutiva quando uma caracteristica do produto ou servigo é alterada em
direcao a4 meta, outra caracteristica do bem/servico é necessariamente
alterada em uma direcio contraria & meta. As relagdes identificam

compromissos que o projeto e sua execugao deverao atender.
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Diferentes simbolos sdo usados para representar a intensidade das

relacoes:

Simbolos Relagdo

[ Construtiva forte

Construtiva moderada

X Destrutiva moderada
$34 Destrutiva forte
o Inexistente

A.2.2) Regras de interpreta¢dao da casa da qualidade

A conjugacao das caracteristicas da qualidade e a voz do cliente e
seus requisitos permitem gerar a matriz de planejamento do produto.
Deve-se verificar a integralidade, detalhamento, e coeréncia dos
elementos da casa da qualidade, sugerindo-se as seguintes “regras” de
interpretacao envolvendo o cliente:

- uma linha em branco na matriz de relacoes pode indicar que uma

caracteristica do produto ou servi¢o néo tenha sido identificada para

tratar aquele requisito especifico do cliente.

- uma coluna em branco, pode indicar que uma caracteristica sem

importancia do produto ou servigo tenha sido identificada, ou que

um requisito particular do cliente foi inadvertidamente ignorado.

- se uma exigéncia importante do cliente nao tiver relacao forte com

nenhumas das caracteristicas do produto ou servigo, caracteristicas

adicionais do produto ou servico devem ser definidas de modo a

atender as exigéncias especificas do cliente.
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- se diversas exigéncias de um cliente tiverem rela¢des idénticas com
as caracteristicas do produto ou servigo, estas exigéncias do cliente
provavelmente devem ser analisadas em um nivel de detalhe maior,
de maneira a ser analisada na matriz de planejamento de produto.

- se existirem muitas relacdes fracas identificadas entre exigéncias do
cliente e caracteristicas do produto ou servico, estas relacdes devem
ser examinadas em detalhe.

- se as relacoes identificadas formarem uma linha diagonal através
da matriz de rela¢oes, as exigéncias do cliente podem estar expressas
na linguagem das caracteristicas do produto ou servico. Esta é uma
indicacdo que mais énfase deve ser colocada em “ouvir” a voz do
cliente, ao invés de “ouvir” a voz do produtor, ao definir exigéncias
do cliente.

- se a maioria das rela¢des identificadas entre os requisitos do cliente
e as caracteristicas do cliente e produto ou servico formarem um
pequeno bloco distinto em algum ponto da matriz de relacdes, os
requisitos do cliente e caracteristicas do produto de servigo
associadas com esta area da matriz devem ser analisada em um nivel
de detalhe maior.

- se uma tnica caracteristica do produto ou servigo tem relagdes com
quase todas as exigéncias do cliente, é possivel que a caracteristica
do produto ou servico necessite ser analisada em um nivel de
detalhe maior, ou que esta caracteristica do produto ou servico deva
ser revisto para garantir que nao inclua referéncia a caracteristicas
intermediarias de produto, caracteristicas de processo, exigéncia de
controle de processo ou outra informagao que esteja expressa em
outra matriz.

- se um finico requisito do cliente tem relagdes com quase todas as

caracteristicas do produto ou servigo, as exigéncias do cliente podem
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necessitar serem analisadas em um nivel de detalhe maior, ou as
exigéncias do cliente podem ter caracteristicas intermediarias do
produto especificas, caracteristicas de processo, exigéncias do
controle do processo, ou outra informacdo que esteja expressa em
outra matriz.

- se as taxas de produto ou servi¢o estao maiores do que a
concorréncia para determinados requisitos do cliente, entao o
produto ou servico deve também ter avaliacbes melhores para as
caracteristicas associadas ao produto ou servigo e vice-versa.

- se existe um requisito que seja muito importante para o cliente, mas
este nao esta completamente satisfeito com seu produto ou servigo
ou aquele da concorréncia, entao esta é uma area em que uma
vantagem competitiva importante pode ser obtida, se melhorias
significativas forem feitas ao produto ou servico, de maneira a ir de

encontro aos requisitos requeridos.

Concluida a casa da qualidade, obtém-se a importancia relativa das

exigéncias do cliente e as caracteristicas associado do produto ou servico.

Os compromissos a serem feitos no desenvolvimento do produto

bem como as vantagens competitivas estarao identificadas.

As metas a serem atingidas estardo estabelecidas, bem como os

métodos para a mensuracéo dos resultados.
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ANEXO III - FORMA DO CASCO E ARRAN]JO

O IPT (1992) realizou estudos experimentais em laboratério e colheu
dados de campo que permitiram deduzir diversos resultados quanto a
resisténcia hidrodinamica das chatas isoladas, tteis no desenvolvimento
das suas linhas. Sao elas:

- a altura livre da superficie da dgua a chapa de encosto de vante
deve ser tal que evite o empilhamento da 4gua na velocidade de operagao;
deve-se evitar que, em velocidade maiores, a agua entre pela proa.

- o raio de concordancia do fundo entre os corpos de vante e o

paralelo médio é mais importante que o dngulo de inclinacdo do

fundo do corpo de vante;

- raios crescentes no bojo em direcao a meia nau tendem a diminuir a

resisténcia a propulsao, mas devem-se evitar raios maiores que o

calado leve, minimizando, nesta condi¢do, o escorregamento lateral;

na maioria dos casos, o limite esta em torno de 30 cm;

- raios de curvatura no bojo do corpo de vante tendem a melhorar o

escoamento, diminuindo a resisténcia;

- a inclinagao do corpo de saida deve ser mais suave que o corpo de

vante, aumentando-se os raios de concordancia a fim de minimizar

os efeitos de separagdo; a inclinagdo méxima permissivel esta entre

22 e 23 graus;

- uma altura de fundo no corpo de vante produz uma redugio na

resisténcia;

- para chatas de maior velocidade, de 8 a 12 n6s, introduzindo uma

imersdo da chapa de encosto de popa, de cerca de 15 cm, tem-se uma

redugao na resisténcia ao avanco;
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- o coeficiente residual C, varia em funcao da relagdo

. L . oo
comprimento/boca 5’ € como nas demais embarcacdes, C, diminui
L
com o aumento de L

. B . 3 )

- a relacdo boca - calado o’ caracteriza a forma da seccao mestra; é

dificil prever a variacdo do coeficiente de resisténcia residual com o
B . . .

aumento de T’ que leva a superficies molhadas maiores, que

podera ou ndao compensar o aumento de resisténcia residual;

- quando se trata de chatas isoladas em condicao leve, ha uma
. L B .
tendéncia para a diminuicao de C, com o aumento de 7 porém,

quando se analisa embarcagdes na condigdo carregada, verifica-se
uma grande dispersao dos resultados ;

- fixado o valor de determinado adimensional C,, L ou g,

verifica-se grande variagdo dos valores de C,, indicando que C,

depende de outros fatores, como por exemplo, as formas dos corpos
de entrada e de saida, o tipo de proa ou o raio de concordéncia entre

o corpo de vante e o fundo da chata.

Dispde-se de diversas formulacdes para a estimativa da resisténcia

ccccccccoccecCcceceuvcc e

ao reboque de chatas e de comboios de chatas, como as de Howe, Bronzini

e Schale.
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Howe:

1.46 0.6+50

R, =007289%HT) a2 s 7Bl 4 [ 038 & prio (A.6)
R, = resisténcia ao avanco (Ibf);
D= profundidade do canal (ft);
H = calado do comboio (ft);
V = velocidade de avanco (ndés);
W = largura do canal (ft);
B = boca do comboio (ft);

L, =comprimento do comboio (ft).

Bronzini:
R, =r,*V=TF (A.7)

r, =Keri (A.8)

2
rl.=0.0118*B*H5’{Lc+70.5*(1—- Lc]* [ Co ﬂ*xc*xf (A9)

328 1-C,
onde
K,=242*C," -343*C, +1.34 (A10)
nK_+nk
K =—r 7 (A1)
n, + n,

R, = resisténcia ao avanco (Ib);
r, = resisténcia especifica do trem de chatas (Ib*sec?/ft2);

TF = forca de empuxo do rebocador;

V.= velocidade em aguas rasas (ft/s);

K = coeficiente de acoplamento;

K , = coeficiente de acoplamento da chata vazia;

Je

K , = coeficiente de acoplamento da chata carregada;
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n, = namero de chatas vazias;

n, = namero de chatas carregadas;

r, = resisténcia especifica de cada chata (Ib*sec?/ ft2);
B =boca do comboio (ft);

H = calado do comboio (ft);

L, = comprimento do comboio (ft);

C, = coeficiente de bloco (V/ LBH );

K . = coeficiente de resisténcia.

Schale:
L —0.473
EHP =513*10"°*A* (E) * |46

EHP = poténcia efetiva;
A = deslocamento (t);
L/B= razao comprimento/boca (m);

V = velocidade (km/h);

Restri¢oes para aplicagao da formula:

- calado da ordem de 3 m;

- profundidade igual ou superior a cinco vezes o calado;
- coeficiente de bloco em torno de 0,9.

L, = em torno de 20% de L;

L,= comprimento do corpo de entrada (m);

L, = em torno de 10% de L;

L,= comprimento do corpo de saida (m).

(A12)
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ANEXO IV - COEFICIENTES DE FORMA E RESISTENCIA

HIDRODINAMICA

A resisténcia a propulsdo depende de uma série de fatores que
interagem entre si, e alteram o desempenho hidrodinémico. Por exemplo,
a altura da chapa de encosto de vante acima da linha d’agua, caimento
dos corpos externos, raios de concordancia dos corpos externos com o

fundo, raio de bojo, angulo do pé de caverna, etc...

As dimensdes das chatas dependem das condicdes da via,
caracteristicas da carga e construcdo. A formacao do comboio depende

das condig¢des de resisténcia e manobras previstas.

A chata é constituida pelo corpo de vante, um corpo paralelo médio
e o corpo de ré. O corpo paralelo médio tem a forma de um
paralelepipedo, enquanto o corpo de vante ou de entrada e o de ré ou de
saida apresentam uma inclinagéao no fundo que facilita o escoamento da
agua, reduzindo a resisténcia. Uma chata pode apresentar um corpo de
entrada e outra saida de mesmas formas e dimensdes. Em alguns casos ha
uma pequena altera¢do do corpo de ré, possibilitando sua imersao e
menores angulos de inclinagdo no fundo; este tipo de popa é chamado de
“transom”. A comparacao da influéncia da imersao da popa na resisténcia
hidrodinamica entre a popa “fransom” e a comum é apresentada na figura

A9.
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Fonte: RIVA (1978)

Figura A.9 - Influéncia da imersao da popa na resisténcia

Os comboios de chatas podem ser nao-integrados, semi-integrados
ou integrados.

- ndo integrados: ndo permitem acoplar ou justapor duas chatas;

- semi-integrados: permitem o acoplamento de pares de chatas;

- integrados: permitem o acoplamento de duas ou mais chatas.

Assim, a defini¢gao do tipo de comboio condiciona os perfis das

chatas.
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—_ - CHATA PARA CONBOIO SEMI-INTEGRADO

T T T T~ T TCOoMBOIO SEMI-INTEGRADO — —

Fonte: RIVA (1978)
Figura A.10 - Tipos de trem de chatas

A integracdo das chatas no comboio consiste no acoplamento de
embarcagdes para a formagdo de um conjunto sem alteragdes da forma ao
longo do comprimento, resultando, sob o ponto de vista de resisténcia a
propulsio, que o comboio integrado se comporta do ponto de vista

hidrodiniamico como um tinico veiculo.

Comboios semi-integrados s@o constituidos por formagdes onde as
chatas sao acopladas duas a duas, popa a popa. A figura A.11 apresenta
uma comparacao de resisténcia entre um trem de chatas e de chatas semi-

integradas.
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Fonte: RIVA (1978)

Figura A.11 - Influéncia da integra¢do na resisténcia

As vantagens funcionais da integracao sao varias, mas o principal
proposito dos comboios integrados é a redugdo na resisténcia
hidrodinamica. Comboios integrados mostram um melhor retorno de
capital quando a rota consiste de um tinico porto de embarque e um de
desembarque. A decis@o sobre o uso de um comboio integrado é baseada
na demanda de transporte, regularidade das viagens, facilidades nos
terminais, e as condicoes de eclusas e canais. A economia na integragao é
variavel, mas uma reduc¢ao da resisténcia da ordem de 20 - 25% e um
acréscimo na capacidade de carga de aproximadamente 5% sao
esperados. Nos comboios integrados, as chatas intermediérias tém forma
de paralelepipedos, impossibilitando seu aproveitamento para a

navegagcao isolada.

Para sistemas fluviais onde for usual uma parada do comboio em

terminais intermediarios torna-se mais vantajosos o emprego de chatas
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semi-integradas, pois além de possibilitar uma redugao em resisténcia
hidrodinamica, conserva as caracteristicas de um sistema modular de

transporte.

Sob o ponto de vista da resisténcia hidrodinamica, as chatas se
dividem em quatro tipos quanto as formas: scow, spoon, swim e ship shape.

A figura A.12 apresenta exemplos de planos de linhas dos quatro tipos.

LE—',‘.F—‘ 1L 1
P Y 2.
= AYLS =R
Y
el 4
“zs 1,9 Lo} 0J0
TIPO SPOON
LA [_TRanson__ !
i a .‘r‘s‘z
/ 189
/ 2.8
20 1,2 ist oJ0
TIPO SCOW
e e
YUY D DY Ei S
‘%\\X§L.A.
r’—/ ~ \  —
.3 a3z it.eg 9) ok E 00 ‘
TIPO SWIM
= v t
i\l ] o .+ ] 1
LA sr——9s] I |
3 \ = AN | A
Z SO
! ] ,” S e
] 1] 9-}- 10 Vs
TiP0 SHIP SHAPE

Fonte: ROORDA (1957)
Figura A.12 - Plano de linhas dos tipos de chatas
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Baier realizou testes exploratérios com chatas padroes americanas e
em aguas rasas. Sob o ponto de vista qualitativo, e a partir de ensaios em
tanque de provas, obteve-se uma série de fatores que afetam a resisténcia
hidrodindmica de chatas navegando isoladamente. Alguns deles ja foram
mencionados no Anexo III. Sao eles:

- a altura livre da agua a chapa de encosto de vante deve evitar o

empilhamento de agua na velocidade de operagao da embarcacao;

- a inclinacao do fundo do corpo de vante ndo é tao importante

quanto o raio de concordéncia do corpo de vante com o fundo da

chata;

- maiores raios de curvatura do bojo tendem a diminuir a resisténcia

a propulsao. Entretanto, o raio do bojo nao deve ser maior que o

calado leve a fim de minimizar o efeito de escorregamento lateral da

chata quando navegando na condigéo leve (na maioria dos casos este
limite é aproximadamente 0,30 cm).

- a introdugao de raios de curvatura do bojo de 1,5 m a 2,0 m no

corpo de vante tende a melhorar o escoamento, com decréscimos na

resisténcia a propulsao;

- a inclinagao do corpo de saida deve ser maior ser mais suave que a

do corpo de vante, com maiores raios de concordancia, a fim de

minimizar o fendmeno de descolamento de escoamento. Uma
inclinacdao maxima permitida estaria por volta de 22° a23°;

- um estreitamento lateral do corpo de vante produz uma redugao na

resisténcia hidrodindmica;

- para chatas de maiores velocidades (8-12 nds) ocorre uma redugao

da resisténcia a propulsdao quando se introduz uma imersao da

chapa de encosto da popa de aproximadamente 0,15 m.



ccccccccccccccCecCd

~
S~

ANEXOS 178

De acordo com a hipdtese desenvolvida por Froude, a resisténcia

hidrodindmica de corpos flutuantes é subdividida em duas parcelas,

resisténcia de atrito e resisténcia residual.

Para chatas operando em comboios ou individualmente existe
escoamento pelo fundo, de carater bidimensional. No fundo das chatas
ocorrem com maior intensidade efeitos viscosos e de resisténcia devido a
forma da carena. Operando a valores relativamente baixos de nimero de
Froude, as chatas apresentam valores pequenos de resisténcia
hidrodinamica devido a baixa formacao de ondas. Em velocidades mais
altas, a formacao de ondas corresponde a um empilhamento de agua na
proa, gerando subitamente um elevado incremento da resisténcia a

propulsao.

Na opera¢ao de um comboio de chatas, a resisténcia hidrodinamica
devida ao efeito de formacao de ondas é pequena quando comparada a

resisténcia de atrito.

A velocidade normal de operacao de um comboio é entre 10 - 12
km/h o que equivale a 54 - 6,5 n6s. Considerando-se que o comprimento
normal de chatas encontra-se na faixa dos 30 - 60 m, deduz-se que o
namero de Taylor de operagao situa-se na faixa de 0,6 - 0,45 com maior

concentracao em torno de 0,5.

Com o objetivo de uma maior facilidade de construgao é usual o
emprego de formas retas em embarcacdes fluviais. A dupla quina elimina
a curvatura da chapa do bojo e facilita a curvatura da chapa dos corpos

extremos.
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Uma correta localizagdo da quina, pode proporcionar uma ligeira
reducéo de poténcia a baixas velocidades; entretanto, em casos normais, o

uso da quina introduz uma redugao em poténcia de cerca de 4% - 8%.

A altura entre duas quinas deve ser menor que o calado leve, a fim
de nao ocasionar deslizamento lateral das chatas, quando o comboio

estiver vazio em manobra de giro.

Frotas constituidas por chatas em linha mostram uma redugao da
resisténcia devido ao aumento do comprimento que afeta o coeficiente de

atrito e a formacao de ondas ao longo do comprimento.

A forma da embarcagao apresenta importincia com relagdo a
resisténcia hidrodindmica. Chatas do tipo scow, onde o escoamento é
forcado pelo fundo, o incremento em poténcia é maior do que de chatas
do tipo spoon, onde parte do escoamento é lateral. Chatas com forma de
navio (ship shape) apresentam-se com menor aumento de poténcia em

aguas rasas.
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ANEXO V - PESO E CUSTOS

- Peso

O peso de uma chata é constituido pelo peso do chapeamento,

anteparas, cavernamentos, elementos de ligacao e enrigecedores.

O peso do chapeamento é de aproximadamente 70% do

deslocamento leve da embarcacao.

Uma formulagdo para o peso expressa em termos de comprimento

(L), boca (B) e pontal (P) é:

Peso=k* L' * B® x P* (A13)

Os valores das faixas dos parametros k, a, b e ¢ encontram na tabela

A.1 a seguir.

Tabela A.3 - Valores aproximados dos pardmetros do peso

k a b C
30,5<L <465 0,17 -0,20 1,032 0,866 0,53
47,0<1L <66,5 0,20 -0,23 1,037 0,850 0,46
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- Custos

O pagamento dos custos de construgao de uma nova embarcacao &,

em geral, parcelado ao longo do cronograma de construcéo, sendo

realizado na ocorréncia de varios eventos, comecando com a assinatura

do contrato e terminando com a entrega da embarcacdo. A tabela A.4

ilustra um exemplo de seqiiéncia de eventos empregada na construgao de

uma embarcacao.

Tabela A.4 -Eventos para a realizacao dos custos da constru¢do

Evento no. Descricdo Desembolso
% % acum

1 Assinatura do contrato 10 10
2 Encomenda do ago 3 13
3 Encomenda dos equipamentos principais 13 26
4 Inicio da construgéo (batimento quilha) 0 26
5 50% de ago processado 6 32
6 Inicio de montagem na carreira 5 37
7 50% de aco montado na carreira 6 43
8 Recebimentos dos equipamentos principais 10 53
9 100% de aco montado na carreira 5 58
10 Pronto para lancamento 15 73
11 Provas de cais (MCP, MCA, bombas, ...) 6 79
12 Prova de mar 6 85
13 Entrega da embarcagéo 15 100

Fonte: GARCIA (2001)
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ANEXO VI - QUANTIDADE DE CARGA TRANSPORTADA POR

HIDROVIA

Apresenta-se na tabela A.5, a seguir, a distribuicdo do transporte de

carga por bacias.

Tabela A.5 - Quantidade de carga transportada em 2000

Bacias Quantidade de carga
Hidrograficas transportada ano 2000 (t)
Bacia Amazodnica 4.246.636
Ocidental (Madeira e
Solimdes)
Bacia Amazdnica Oriental 13.718.530

(Guama Capim e

Amazonas)

Bacia do Nordeste 45.169
Bacia do Paraguai-Parana 1.911.326
Bacia do Sao Francisco 58.766
Bacia do Sul 407.139
Bacia do Tieté-Parana 1.531.920
Bacia do Tocantins- 2.400
Araguaia

Fonte: Site do Ministério dos Transportes
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ANEXO VII - ROTEIRO PARA AS ENTREVISTAS

A seguir, sao apresentados os roteiros utilizados como guia das
entrevistas para cada classe, dividindo-os em armadores, construtores,
donos de carga, projetistas, instituicoes, agéncias regulamentadoras,
sociedades classificadoras e tripulagao. Apesar de todas as classes terem
sido convidadas, ndo foi possivel ouvir a opinido das agéncias
reguladoras, dos donos de carga, dos projetistas e das sociedades

classificadoras, em que pese a insisténcia para realizar as entrevistas.
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ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAQ PAULO

Avenida Professor Mello Moraes, 2231 - CEP: 05508-900 Sdo Paulo SP
Telefone: (11) 3091-6350 Fax (11) 3091-5717

Programa de Doutorado do Departamento de Engenharia Naval e
Oceanica

Entrevista para armadores

Dados do entrevistado
Nome:

Cargo:

Formagéo:

1) Desempenho da chata

a) opiniao do entrevistado

b) opinido de terceiros: gerentes da empresa
c) opinido de terceiros: clientes

d) tripulagéo

2) Aperfeicoamentos das chatas
a) modificagdes necessarias

b) modificagdes convenientes

c) inovagdes desejaveis

d) compartiihamento das suas opiniGes por terceiros
e) outras opinides de terceiros

3) Transporte multimodal
a) quais os outros modais usados por sua empresa e pela concorréncia?

b) para o projeto da chata, qual a influencia no uso de diferentes modais,
inclusive quanto ao embarque, desembarque e a arrumagéo da carga?

4) Relacgdes técnicas na compra das chatas

a) com os construtores?
b) com os projetistas?
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5) Uso das chatas

a) principais cargas

b) outras cargas

¢) cargas de retomo

d) impacto das cargas no projeto das chatas

6) Mercosul

a) situacéo atual

b) situagdo desejada, inclusive cargas de retomo
¢) impacto no projeto

7 — Qutras questdes
a) carga poluente

b) normas de projeto

c) vida Util

d) metodologias para o projeto
e) problemas no projeto

f)y forma da chata

g) a hidrovia

h) seguranca

i) estrutura

j) obstaculos em cursos d'agua
k) condi¢des de operacéo das chatas
I) acidentes na hidrovia

m) disposig&o das cargas para carregamento, descarregamento e armumagao

n) manobras nas curvas

0) navegagao notura

p) cargas

q) intermodalidade

r) relagdo com os construtores

s) transportabilidade

t) sociedade classificadora / normas
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ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

Avenida Professor Mello Moraes, 2231 - CEP: 05508-900 Sao Paulo SP
Telefone: (11) 3091-5350 Fax (11) 3091-5717

Programa de Doutorado do Departamento de Engenharia Naval e
Oceanica

Entrevista para construtores

Dados do entrevistado
Nome:

Cargo:

Formacao:

1) Desempenho da chata

a) opinido do entrevistado

b) opini&o de terceiros: gerentes da empresa
c) opinido de terceiros: clientes

d) tripulagdo

2) Projeto de chatas a granel
a) conhece o projeto de chatas para outras hidrovias ?

b) qual o prego de venda da chata ?

3) Sequranca

a) como é?

b) modificagdes necessarias
c) modificagdes convenientes
d) inovagdes desejaveis

4) Estrutura
a) modificagdes necessarias
b) modificagbes convenientes

¢) inovagdes desejaveis
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5) QObstaculos em cursos d'agua
a) quais 0s mais seérios

b) como sdo evitados ?

c)

quais modificagdes de projeto podem minimizar as consequéncias ?

6) Qutras questdes

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
1)
)
K)
1)

aperfeicoamento das chatas

transporte intermodal

relagBes técnicas na venda de chatas

uso das chatas

carga poluente

normas de projeto e sociedades classificadoras

vida util

problemas no projeto

disposig#o da carga para carregamento, descarregamento e amumagao
cargas

adequacgao das chatas face ao item anterior

como & a relagio dos ammadores ? Projetistas? Especialistas? Agéncias
reguladoras?

m) carga poluente

n) transportabilidade
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ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

Avenida Professor Mello Moraes, 2231 - CEP: 05508-900 S&o Paulo SP
Telefone: (11) 3091-5350 Fax (11) 3091-5717

Programa de Doutorado do Departamento de Engenharia Naval e
Oceanica

Entrevista para donos de carga

Dados do entrevistado
Nome:

Cargo:

Formagao:

1) Cargas

a)
b)
c)
d)

predominante

outras significativas
perspectiva de novas cargas
carga de retomo

2)

Adequacio das chatas face ao item anterior

3)
a)
b)
c)
d)
e)

Aperfeicoamento das chatas

modifica¢des necessarias

modificagdes convenientes

inovagdes desejaveis

compartihamento das suas opiniées por terceiros
outras opinides de terceiros

Mercosul
situagao atual
situacio desejada, inclusive cargas de retomo

impacto no projeto
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intermodalidade

usa?
por que?

Como é a relagéo com os armadores?

Carga poluente

opinido do entrevistado
modificagdes necessarias

inovagdes desejaveis
compartilhnamento das suas opiniGes

Outras questdes
desempenho das chatas

uso das chatas
carga poluente
forma da chata
a hidrovia

seguranca
acidentes na hidrovia

9)

Transportabilidade
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ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAQO PAULO

Avenida Professor Mello Moraes, 2231 - CEP: 05508-900 Sao Paulo SP
Telefone: (11) 3091-5350 Fax (11) 3091-5717

Programa de Doutorado do Departamento de Engenharia Naval e
Oceanica

Entrevista para projetistas

Dados do entrevistado
Nome:

Cargo:

Fomagao:

1) Desempenho da chata
a) opinido do entrevistado

b) opinido de 6rgéos reguladores

C C
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c)
d)
e)
f)
Q)
h)
i)
)

opinido de clientes
tripulacao

metodologias para o projeto
problemas no projeto

forma da chata

projeto de chatas "a granel
seguranga

estrutura

2

Aperfeicoamentos das chatas

a) modificagdes necessérias

b) modificagdes convenientes

c) inovagdes desejaveis

d) compartihamento das suas opinides por terceiros

e) outras opinides de terceiros

f)

obstaculos em cursos d’agua
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g)condigdes de operagbes das chatas
h) acidentes na hidrovia

j) manobras das chatas

k) navegagé&o noturna

I) opinido dos construtores
m) opini&o dos armadores
n) opiniéo dos projetistas
o) vida dtil

i) disposi¢o das cargas para caregamento, descarregamento e armumagéo

3) A hidrovia

a) potencial de carga
b) impactos no projeto da chata

4) Mercosul

a) situagéo atual

b) situagdo desejada, inclusive cargas de retormo
c) impacto no projeto

d) opinido dos armadores

e) opinido dos donos de carga

f) modificagdes necessarias

a) inovagdes desejaveis

5) Sociedade classificadora

a) opinido do entrevistado
b) opinido dos construtores
¢) opinido dos armadores
g) opini&o dos projetistas

6) Nommas

a) opinido do entrevistado
b) opinido dos construtores
c) opinido dos armadores
d) opinido dos projetistas
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e) inovagdes desejaveis

f) espeficidade para cada hidrovia

g) cargas

h) Adequagao das chatas face ao item anterior
i) carga poluente

j) transporte intermodal
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ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

Avenida Professor Mello Moraes, 2231 - CEP: 05508-900 Séo Paulo SP
Telefone: (11) 3091-5350 Fax (11) 3091-5717

Programa de Doutorado do Departamento de Engenharia Naval e
Oceanica

Entrevista para instituicées

Dados do entrevistado
Nome:

Cargo:

Formagao:

1) Transporte e intermodalidade
a) opini&o do entrevistado

b) opinido dos armadores

c) opini&o dos donos de carga
d) modificagdes necessarias

e) inovagdes desejaveis

2) Sociedade classificadora
a) opinido do entrevistado
b) opinido dos construtores
¢) opinido dos armadores
d) opinido dos projetistas

3) Aperfeicoamento das chatas
a) opinido do entrevistado

b) opinido dos construtores
c) opinido dos armadores
d) opini&o dos projetistas

4) Outras questdes
a) desempenho das chatas
b) uso das chatas mercosul
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c) vida util

d) metodologias para o projeto

e) problemas no projeto

f) forma da chata

g) projeto de chatas a granel

h) seguranga

i) estrutura

j) obstaculos em cursos d’agua

k) condigdes de operacgao das chatas
l) acidentes na hidrovia

m) a hidrovia

n) manobras de chatas

0) navegag&o notuma

p) cargas

q) carga poluente

r) adequagao das chatas face ao item anterior
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ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

Avenida Professor Mello Moraes, 2231 - CEP: 05508-900 Séo Paulo SP
Telefone: (11) 3091-5350 Fax (11) 3091-5717

Programa de Doutorado do Departamento de Engenharia Naval e
Oceanica

Entrevista para agéncias requlamentadoras e sociedades
classificadoras

Dados do entrevistado
Nome:

Cargo:

Formacao:

1) Transportabilidade

a) opinido do entrevistado

b) opini&o dos armadores

c) opinido dos donos de carga
d) modificagdes necessarias

e) inovagdes desejaveis

2) Sociedade classificadora
a) opinido do entrevistado
b) opinido dos construtores
¢) opinido dos armadores
d) opinido dos projetistas

3) Normas

a) opini&o do entrevistado

b) opinido dos construtores

c) opini&do dos armadores

d) opinido dos projetistas

e) inovagdes desejaveis

f) espeficidade para cada hidrovia
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4) Aperfeicoamento das chatas
a) opinido do entrevistado

b) opinido dos construtores

c) opinido dos armadores

d)

opini&o dos projetistas

5) Qutras questdes

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)
k)
1)

desempenho das chatas
transporte intermodal

uso das chatas

mercosul

carga poluente

vida dtil

metodologias para o projeto
problemas no projeto
forma da chata

a hidrovia

projeto de chatas a granel

seguranga

m) estrutura

n)
0)
P)

obstaculos em cursos d’agua

condigdes de operagéo das chatas
acidentes na hidrovia

manobras de chatas

navegacgao notuma

cargas

adequagao das chatas face ao item anterior
carga poluente
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ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

Avenida Professor Mello Moraes, 2231 - CEP: 05508-900 Sao Pauio SP
Telefone: (11) 3091-6350 Fax (11) 3091-5717

Programa de Doutorado do Departamento de Engenharia Naval e
Oceadnica

Entrevista para tripulacao

Dados do entrevistado

Nome:

Cargo:

Formmagcéo:

Tempo na empresa: Onde navega:
Trabalhar em outra: Onde navegou:

1) Condigcdes de operacdo nas chatas?

a) como &?

b) precisa melhorar? como?

c) seguranga no trabalho?

d) quando muda a chata, muda o servigo? ha treinamento?

2) Acidentes na hidrovia

a) quais os mais frequentes ?

b) quais os mais graves ?

c) o que deve-se mudar nas chatas para diminuir os acidentes ?

3) Disposicio da carga para caregamento, descarregamento e amumacao da
chata

a) a chata facilita o servigo?
b) hé modificagdes desejaveis?

4) Manobras das chatas
a) ha dificuldade?
b) as chatas inflem?
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c) mudangas das chatas podem reduzir ou eliminar as dificuldades?

5) Navegacéo noturna

a) opinido do entrevistado

6) Aperfeicoamento das chatas
a) modificagdes necessarias

b) modificagdes convenientes

c) inovagdes desejaveis

d) compartilhamento das suas opinides por terceiros
e) outras opinides de terceiros

7) QOutras questbes
a) desempenho da chata

b) carga poluente

c) problemas no projeto

d) seguranca

e) obstaculos em cursos d'agua
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ANEXOS 199

ANEXO VIII - QUESTIONARIO DA PESQUISA “SATISFACAO DO

CLIENTE” E “OUVINDO A VOZ DO CLIENTE”
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ANEXOS 202

ANEXO IX - ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA

PESQUISA “SATISFACAO DO CLIENTE”

1) Seguranga

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, um se absteve

de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (4), respondida por treze pessoas;
- a menos freqiiente foi a (1), respondida por duas pessoas e

- a média foi 3,24.

No grafico sao apresentadas as distribuicdes percentuais de cada

uma das opgoes.

6%

12%

B 1 (muito insatisfeito)
2 (insatisfeito)

@3 (indiferente)

O 4 (satisfeito)

5 (muito satisfeito)

Figura A.13 - Grafico total para “seguranca”
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ANEXOS 203

2) Conforto na navegagao

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, seis se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:

- as distribui¢des foram bimodais (4 e 2), cada um respondido por
nove pessoas;

- a menos freqiiente foi a (5), respondida por duas pessoas e

- a média foi 3,14.

No gréfico sdo apresentadas as distribui¢cdes percentuais de cada

uma das opgdes.

1%

B 1 (muito insatisfeito)
M2 (insatisfeito)

@3 (indiferente)

04 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

32%

Figura A.14 - Gréfico total para “conforto na navegagcio”



(

ccccccccccccccccCccc e«

~
w
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3) Facilidade de encalhe

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, seis se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (4) respondida por treze pessoas;
- a menos freqiiente foi a (5) respondida por duas pessoas e

- a média foi 3,68.

No grafico sao apresentadas as distribui¢does percentuais de cada

uma das opgoes.

7%

B 1 (muito insatisfeito)
B 2 (insatisfeito)

3 (indiferente)

[0 4 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.15 - Griéfico total para “facilidade de encalhe”
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4) Percepgdo da via e da sinalizacdo

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, trés se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (4) respondida por quinze pessoas;
- a menos freqiiente foi a (1), respondida por uma pessoa e

- a média foi 3,52.

No gréfico sdao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das opgoes.

3%

B 1 (muito insatisfeito)
2 (insatisfeito)

3 (indiferente)

D4 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.16 - Gréfico total para “percepg¢ao da via e sinaliza¢ao”
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ANEXOS 206

5) Trelamento de 4 cordas

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, quinze se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuigéo foi unimodal (3) respondida por dez pessoas;
- a menos freqiiente foi a (2) respondida por duas pessoas e

- a média foi 3,26.

No grafico sao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das op¢oes.

11%

B 1 (muito insatisfeito)
@2 (insatisfeito)

@3 (indiferente)

04 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.17 - Gréfico total para “trelamento de 4 cordas”



C

C C CCCg

¢
8

cceccoccccccccccccccccc

ANEXOS 207

6) Trelamento de 1 corda

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, quinze se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (3) respondida por nove pessoas;
- as menos freqiientes foram as opg¢des (2 e 4) com 5 pessoas cada e

- a média foi 3,00.

No grafico sao apresentadas as distribui¢oes percentuais de cada

uma das opg¢oes.

B 1 (muito insatisfeito)
B 2 (insatisfeito)

@3 (indiferente)

04 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.18 - Grafico total para “trelamento de 1 corda”
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ANEXOS 208

7) Sistema de amarragao

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, dois se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (4) respondida por vinte pessoas;
- a menos freqiiente foi a (5) respondida por trés pessoas e

- a média foi 3,66.

No grafico sao apresentadas as distribuicdes percentuais de cada

uma das opgoes.

9%

B 1 (muito insatisfeito)
B2 2 (insatisfeito)

O3 (indiferente)

04 (satisfeito)

05 (muito satisfeito)

\ 13%

Figura A.19 - Graéfico total para “sistema de amarragao”
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8) Carga a granel de combustiveis liquidos

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, quinze se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:

- a distribuicao foi unimodal (4) respondida por seis pessoas;

- a menos freqiiente foi a (5), respondida por uma pessoa e

- a média foi 2,95.

No grafico sao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das opgoes.

5%

11%

26%

B 1 (muito insatisfeito)
[ 2 (insatisfeito)

3 (indiferente)

04 (satisfeito)

0S5 (muito satisfeito)

Figura A.20 - Gréfico total para “carga a granel de combustiveis

liquidos”
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ANEXOS 210

9) Carga a granel de s6lidos

Do total de trinta e quatro questionéarios devolvidos, dois se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuigdo foi unimodal (4) respondida por dezesseis pessoas;
- a menos freqiiente foi a (1), respondida por uma pessoa e

- a média foi 3,59.

No grafico sdao apresentadas as distribui¢oes percentuais de cada

uma das opgoes.

3%

B 1 (muito insatisfeito)
E 2 (insatisfeito)

@3 (indiferente)

04 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.21 - Gréfico total para “carga a granel de s6lidos”



c ¢ C ¢«

C ¢ C¢

¢ (

cccoccCcCccccccccecCcocCccoc

ANEXOS 211

10) Carga em contéiner

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, dezesseis se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuigao foi unimodal (2) respondida por oito pessoas;
- a menos freqiiente foi a (1) respondida por uma pessoa e

- a média foi 2,83.

No grafico sdao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das opgoes.

6%

11%

B 1 (muito insatisfeito)
@2 (insatisfeito)

O3 (indiferente)

4% O4 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.22 - Gréfico total para “carga em contéiner”
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ANEXOS
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11) Manejo das tampas dos poroes

Do total de trinta e quatro questionérios devolvidos, trés se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:

- a distribuigao foi unimodal (2) respondida por onze pessoas;

- a menos freqiiente foi a (1), respondida por duas pessoas e

- a média foi 3,03.

No gréfico sao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das opgoes.

6%

36%
26%

1 (muito insatisfeito)
2 (insatisfeito)

3 (indiferente)

04 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.23 - Grafico total para “manejo das tampas dos pordes”
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ANEXOS _ 213

12) Largura das laterais

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, dois se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (4) respondida por dez pessoas;
- a menos freqiiente foi a (5), respondida por duas pessoas e

- a média foi 3,09.

No grafico sao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das op¢oes.

9%

13%

B 1 (muito insatisfeito)
1 2 (insatisfeito)

3 (indiferente)

04 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.24 - Gréfico total para “largura das laterais”
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ANEXOS 214

13) Auséncia de duplo fundo

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, dez se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:

- as distribui¢des foram bimodais (4 e 1) respondida por doze
pessoas;

- a menos freqiiente foi a (5), respondida por uma pessoa e

- a média foi 2,46.

No gréfico sao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das opgoes.

4%

B 1 (muito insatisfeito)
M2 (insatisfeito)

3 (indiferente)

[0 4 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.25 - Gréfico total para “auséncia de duplo fundo”
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ANEXOS 215

14) Normas e regulamentos

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, quatro se

apstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (4) respondida por quinze pessoas;
- as menos freqiientes foram as opgdes (2 e 5), com 3 pessoas cada e

- a média foi 3,60.

No gréfico sdo apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das opgdes.

10% 10%

@1 (muito insatisfeito)
B2 (insatisfeito)

@3 (indiferente)

[ 4 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.26 - Grifico total para “normas e regulamentos”
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15) Normas e regulamentos - carga perigosa

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, nove se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuigao foi unimodal (4) respondida por oito pessoas;

- as menos freqiientes foram as opcoes (1 e 5), com duas pessoas cada

- a média foi 3,04.

No grafico sao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das opgoes.

8% 8%

B 1 (muito insatisfeito)
@2 (insatisfeito)

B33 (indiferente)

04 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

\ 28%
31%

Figura A.27 - Gréfico total para “normas e regulamentos - carga

perigosa”
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ANEXOS 217

16) Auséncia de corrimao nas laterais da chata

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, sete se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (2) respondida por doze pessoas;
- a menos freqiiente foi a (1) respondida por uma pessoa e

- a média foi 2,74.

No grafico sao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das opgoes.

4%

B 1 (muito insatisfeito)
2 (insatisfeito)

13 (indiferente)

04 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

44%

Figura A.28 - Grafico total para “auséncia de corrimdo nas laterais da

chata”
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ANEXOS 218

17) Instalagdo de propulsor de popa

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, quatorze se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribui¢do foi unimodal (3) respondida por nove pessoas;
- a menos freqiiente foi a (1), respondida por uma pessoa e

- a média foi 3,10.

No grafico sao apresentadas as distribuicoes percentuais de cada

uma das opcgoes.

5%

10%

B 1 (muito insatisfeito)
I 2 (insatisfeito)

[@3 (indiferente)

[0 4 (satisfeito)

| 05 (muito satisfeito)

45%

Figura A.29 - Grafico total para “instalagdo de propulsor de proa”
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18) Fundo da chata inclinado

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, quatorze se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (3) respondida por onze pessoas;
- a menos freqiiente foi a (2), respondida por duas pessoas e

- amédia foi 3,40.

No grafico sdo apresentadas as distribuicdes percentuais de cada

uma das opgoes.

10%

B 1 (muito insatisfeito)
M2 (insatisfeito)

[@3 (indiferente)

D4 (satisfeito)

05 (muito satisfeito)

Figura A.30 - Gréfico total para “fundo da chata inclinado”
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ANEXOS 220

19) Arranjo estrutural

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, quatro se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (4) respondida por doze pessoas;
- a menos freqiiente foi a (2), respondida por quatro pessoas e

- a média foi 3,60.

No grafico sao apresentadas as distribuicdes percentuais de cada

uma das opgoes.

&1 (muito insatisfeito)
2 (insatisfeito)

@3 (indiferente)

D4 (satisfeito)

OS5 (muito satisfeito)

Figura A.31 - Gréfico total para “arranjo estrutural”
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ANEXOS 221

20) Peso total

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, sete se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (4) respondida por doze pessoas;
- a menos freqtiente foi a (1), respondida por uma pessoa e

- a média foi 3,67.

No grafico sdao apresentadas as distribui¢oes percentuais de cada

uma das opgoes.

4%

B 1 (muito insatisfeito)
B 2 (insatisfeito)

M@ 3 (indiferente)

[0 4 (satisfeito)

{05 (muito satisfeito)

Figura A.32 - Grafico total para “peso total”
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ANEXOS 222

21) Uso de novos materiais

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, dezesseis se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (2) respondida por sete pessoas;
- a menos freqiiente foi a (5), respondida por uma pessoa e

- a média foi 2,67.

No grafico sao apresentadas as distribuicdes percentuais de cada

uma das opgoes.

6%

11%

H 1 (muito insatisfeito)
@ 2 (insatisfeito)

@3 (indiferente)

04 (satisfeito)

05 (muito satisfeito) J

Figura A.33 - Grifico total para “uso de novos materiais”
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ANEXOS 223

22) Manobra com vento

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, cinco se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (2) respondida por dez pessoas;
- a menos freqiiente foi a (5), respondida por uma pessoa e

- a média foi 2,86.

No grafico sao apresentadas as distribui¢des percentuais de cada

uma das opgodes.

3% 7%

B 1 (muito insatisfeito)
2 (insatisfeito)

3 (indiferente)

D4 (satisfeito)

05 (muito satisfeito)

34%

8%

Figura A.34 - Gréfico total para “manobra com vento "
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23) Regulamentagao para desempenho e manobra

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, sete se

: abstiveram de responder.

- Quanto as respostas efetivas:
- - a distribuicao foi unimodal (3) respondida por doze pessoas;
s
- as menos freqiientes foram as opgoes (1 e 5), com uma pessoa cada
\, e
- - a média foi 3,26.
g No grafico sao apresentadas as distribuicdes percentuais de cada
— uma das op¢des.
e 4% 4%
~ | m1 (muito insatisfeito)
~ [ 2 (insatisfeito)
N @3 (indiferente)
S~ D 4 (satisfeito)
) 05 (muito satisfeito)
e
s
o
N
./
e Figura A.35 - Grafico total para “regulamentacdo para desempenho e
= manobra”
N
u
o/
N’
o’
~

{

(



{

(
.

C { X

cLecccccccceCg

¢«

{

ANEXOS 225

24) Linhas hidrodinamicas

Do total de trinta e quatro questionarios devolvidos, oito se

abstiveram de responder.

Quanto as respostas efetivas:
- a distribuicao foi unimodal (3) respondida por dez pessoas;
- a menos freqiiente foi a (1), respondida por uma pessoa e

- a média foi 3,19.

No grafico sao apresentadas as distribuicoes percentuais de cada

uma das opgoes.

B 1 (muito insatisfeito)
@ 2 (insatisfeito)

@3 (indiferente)

04 (satisfeito)

005 (muito satisfeito)

31% |

Figura A.36 - Gréfico total para “linhas hidrodinamicas”
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ANEXO X - RESULTADOS DA PESQUISA “OUVINDO A VOZ DO

CLIENTE”

1) Missao e raio de agao

Apresenta-se os resultados na tabela 3.1, seguida das observacdes

dos pesquisados que julgou-se relevantes.

Tabela A.6 - Resultados para “missdo e raio de agao” em relagao as

respostas obtidas

Respostas Freqiiéncia (%)
Abstengdo 10 29,41
Contentamento 21 61,76
Descontentamento 3 8,83
Soma 3 100,00
Comentérios 7 | —

As observacoes relevantes foram as seguintes:

- aumento do tamanho dos comboios com ampliagao do raio de acao

- barateamento de custos.
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$,83%

O\ 29.41%

O Abstengiao
M Contentamento
B Desconteniamento

61,76%

Figura A.37 - Gréfico para “missdo e raio de a¢ao”
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ANEXOS

228

2) Capacidade e tipo de carga

Apresenta-se os resultados na tabela 3.2, seguida das observacdes

dos pesquisados que julgou-se relevantes.

Tabela A.7 - Resultados para “capacidade e tipo de carga” em

relacao as respostas obtidas

Respostas Freqiiéncia (%)
Abstencdo 7 20,59
Contentamento 21 61,76
Descontentamento 6 17,65
Soma 34 100,00
Comentarios 7 ——-

As observagoes relevantes foram as seguintes:
- aumento da capacidade;
- definicao do fator de estiva em fungao da carga;
- excesso de peso para o empurrador e

- transporte de outras cargas.

17,65% : 20.59%

O Abstengao
B Contentamento
EDescontentamento

61,76%

Figura A.38 - Graéfico para “capacidade e tipo de carga”
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ANEXOS 229

3) Construgdo

Apresenta-se os resultados na tabela 3.3, seguida das observagdes

dos pesquisados que julgou-se relevantes.

Tabela A.8 - Resultados para “construgao” em relagdo as respostas

obtidas
Respostas Freqiiéncia (%)
Abstencédo 7 20,59
Contentamento 17 50,0
Descontentamento 10 29,41
Soma 34 100,00
Comentérios 14 | - -

As observacdes relevantes foram as seguintes:
- planejamento melhor da construcao;

- guinchos de roda para a trincagem e posicionamento padronizado

dos cabecos;
- problemas de acessibilidade;

- dificuldade de acesso para o trabalho na borda e em relagdo a altura
das tampas;

- construcao com duplo fundo;

- uso de materiais alternativos, mais baratos e mais leves e

- consideracdo da capacidade de construgao local.



¢«

(

ccoccccccc oo

ccccCccccccccac

ANEXOS

230

. 20,59%

29,41%

O Abstencao
B Contentamento
B Descontentamento

50,00%

Figura A.39 - Grafico para “construgao”
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ANEXOS 231

4) Manutengdo

Apresenta-se os resultados na tabela 3.4, seguida das observagdes

dos pesquisados que julgou-se relevantes.

Tabela A.9 - Resultados para “manutengao” em relagdo as

respostas obtidas

Respostas Freqiiéncia (%)
Abstencado 6 17,65
Contentamento 17 50,00
Descontentamento 11 32,35
Soma 34 100,00
Comentérios 10 ———

As observagdes relevantes foram as seguintes:

- idade dos equipamentos;

- programas de manuten¢do inadequados e em alguns casos
inexistentes;

- dificuldades decorrentes do projeto e da construgao;

- custo alto da manutengao e

- ma qualidade das soldas.
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17,65%

32,35%

O Abstengdo
B Contentamento

50,00%

Figura A.40 - Grafico para “manutencao”

H Descontentamento
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ANEXOS 233

5) Capacidade de manobra

Apresenta-se os resultados na tabela 3.5, seguida das observacoes

dos pesquisados que julgou-se relevantes.

Tabela A.10 - Resultados para “capacidade de manobra” em

relacdo as respostas obtidas

Respostas Freqiiéncia (%)
Abstencéo 9 2647
Contentamento 18 52,94
Descontentamento 7 20,59
Soma 34 100,00
Comentérios 5 -

As observagoes relevantes foram as seguintes:
- raio de giro e tempo de resposta do sistema de governo e

- introducéo de “bow thruster”.

[a@ Abstengio
M Contcntamento
M Descontentamento

52,94%

Figura A.41 - Grafico para “capacidade de manobra”
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ANEXOS 234

6) Caracteristicas da via

Apresenta-se os resultados na tabela 3.6, seguida das observagoes

dos pesquisados que julgou-se relevantes.

Tabela A.11 - Resultados para “caracteristicas da via” em relagao as

respostas obtidas

Respostas Freqiiéncia| (%) —‘
Abstengao 9 26,47
Contentamento 11 32,35
Descontentamento 14 41,18
Soma 34 100,00
Comentérios 7 | -

As observagoes relevantes foram as seguintes:

- melhoramento da via, manutencao e sinalizacao;

- maiores distancia entre os vaos das pontes e melhores acessos as
eclusas;

- balizamento de acordo com as necessidades de navegacao noturna;

- adaptag@o do projeto a condicao existente e

- verba para investimento e manutenc@o das vias.
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26,47%

0 Abstengido

B Contentamento
B D escontentamento

32,35%

Figura A.42 - Grafico para “caracteristicas da via”
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7) Condigdes de operagao

Apresenta-se os resultados na tabela 3.7, seguida das observacgoes

dos pesquisados que julgou-se relevantes.

Tabela A.12 - Resultados para “condigdes de operagdo” em relagao

as respostas obtidas

Respostas Freqiiéncia (%)
Abstengdo 9 26,47
Contentamento 15 44,12
Descontentamento 10 29,41
Soma 34 100,00
Comentarios 10 ——

As observacoes relevantes foram as seguintes:

- dificuldades de operacao em terminais por falta de infra-estrutura;

- programas de manutencao inadequados e

- maior verba para dragagem.

29,41% £

44,12%

26,47%

D Abstengio
@ Contentamento

B Descontentamento

Figura A 43 - Grafico para “condi¢des de operacao”
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8) Outros aspectos relevantes

Além das observacdes relevantes ja apresentadas, foram abordados
pelos pesquisados outros temas importantes, escritos a seguir:

- necessidade de viabilizar comboios com dimensoes e
capacidades maiores, através de obras de melhoramentos da hidrovia;

- qualidades minimas essenciais da hidrovia: profundidade,
maéaxima correnteza e curvaturas;

- obras de regularizagdo do canal navegavel, com dragagem de
bancos de areia, derrocagem de rochas e balizamento;

- qualificacgdes e conhecimentos essenciais da pilotagem,
treinamento de operadores e consideracdes sobre o inter-relacionamento
entre a embarcacdo, o piloto e a via;

- avarias decorrentes de falhas humanas;

- normas e manuais de navegacdo tornadas disponiveis, visando
otimizar o sistema;

- consideracao sobre o empurrador na sua integragao com a chata;

- analises e comparagdes com as outras modalidades de
transporte, considerando o custo, de forma ampla e isenta;

- necessidade de integracdao com outros modais;
- estudo sobre o problema de manobra com ventos e

- pouca disponibilidade de embarcagoes de cabotagem regional.
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ANEXO XI - DISCUSSAO DAS RESPOSTAS DO QUESTIONARIO

SOBRE A “SATISFACAQO DO CLIENTE”

1) Seguranca:

Tabela A.13 - Médias para “seguranga”

Classes Média
Instituicdes 2,29
Tripulagdo 2,33
Projetistas 3,20
Construtores 4,00
Donos de Carga 4,00
Sociedades Classificadoras 4,00
Armadores 4,20
Ageéncias Reguladoras 4,50
Global 3,24

Houve uma diferenca de opinides entre as classes. As agéncias
reguladoras, os armadores, as sociedades classificadoras, os donos de carga
e os construtores, apresentaram as maiores médias. As demais: instituicdes,
projetistas e tripulacdo apresentaram médias menores, indicando uma
percep¢ao mais critica do quesito seguranga, fato que se pode constatar pela

média da classe tripulagao.
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2) Conforto na navegacao:

Tabela A.14 - Médias para “conforto na navegacao”

Classes Média
Construtores 0,00
Sociedades Classificadoras 2,00
Projetistas 2,20
Institui¢des 243
Ageéncias Reguladoras 2,50
Tripulagio 2,89
Donos de Carga 3,00
Armadores 3,20
Global 3,14

Houve uma diferenca de opinides entre as classes. Os construtores ndao

expressaram as suas opinides. Apesar deste item interferir diretamente sobre

os tripulantes, a menor média foi observada pelas institui¢des, projetistas e

sociedades classificadoras. Conclui-se, portanto, que apesar da tripulagao

nao se mostrar satisfeito com o conforto na embarcacdo, foram as outras

classes que apresentaram menores médias, havendo, portanto um viés entre

a realidade e a suposigao.
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3) Facilidade de encalhe:

Tabela A.15 - Médias para “facilidade de encalhe”

Classes Média
Donos de Carga 1,67
Projetistas 2,20
Sociedades Classificadoras 2,50
Construtores 3,00
Instituicoes 3,00
Tripulagédo 3,33
Agencias Reguladoras 4,00
Armadores 4,00
Global 3,68

Houve uma diferenca de opinides entre as classes. Enquanto as
agéncias reguladoras apresentaram unanimidade com média (4,0), os donos
de carga apresentaram a menor média das classes. Nota-se que houve um
erro de expressao do autor, pois o correto deveria ser “possibilidade de

encalhe”, para nao induzir ou causar dividas nas respostas.
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4) Percepgao da via e sinalizagao:

Tabela A.16 - Médias para “percep¢ao da via e sinaliza¢ao”

Classes Média
Construtores 0,00
Donos de Carga 2,00
Instituicdes 2,71
Armadores 3,20
Projetistas 3,20
Sociedades Classificadoras 3,50
Tripulagdo 4,00
Ageéncias Reguladoras 4,50
Global 3,50

Houve uma variacao de satisfagao entre as classes. Enquanto a maior
média foi das agéncias reguladoras com (4,50), os construtores nao
expressaram suas opinides; as institui¢cdes e os donos de carga apresentaram
as menores médias. Os armadores, os projetistas e as sociedades
classificadoras apresentaram médias proximas a média global. Nota-se que a
percepcdo da via e a sinalizagdo interfere diretamente no trabalho dos

tripulantes; a média foi (4,00), coerente com o resultado do item anterior.
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5) Trelamento de 4 cordas:

Tabela A.17 - Médias para “trelamento de 4 cordas”

Classes Média
Agencias Reguladoras 0,00
Construtores 0,00
Projetistas 1,20
Sociedades Classificadoras 1,50
Tripula¢ao 2,00
Armadores 2,20
Institui¢tes 2,29
Donos de Carga 2,67
Global 3,26

Houve uma concordancia das médias entre as classes para esse item.

Entretanto as agéncias reguladoras e os construtores nao expressaram suas

opinides. A tripulagao e os armadores apresentaram uma proximidade nas

respostas, talvez pelo fato desse item estar ligado diretamente a eles. Os

projetistas e as sociedades classificadoras apresentaram as menores médias.
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6) Trelamento de 1 corda:

Tabela A.18 - Médias para “trelamento de 1 corda”

Classes Média
Construtores 0,00
Projetistas 1,00
Tripulacgo 1,44
Sociedades Classificadoras 1,50
Ageéncias Reguladoras 2,00
Armadores 2,00
Instituigbes 2,14
Donos de Carga 2,33
Global 3,00

Houve uma razoavel concordancia das médias entre as classes para
esse item. Entretanto, os construtores ndo expressaram suas opinides. Os
projetistas apresentaram as menores médias. Como aconteceu no item

anterior, observou-elevada taxa de abstengao.
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7) Sistema de amarracao:

Tabela A.19 - Médias para “sistema de amarragao”

Classes Média
Construtores 2,00
Donos de Carga 3,00
Projetistas 3,00
Instituicoes 3,29
Tripulagdo 3,56
Ageéncias Reguladoras 4,00
Armadores 4,00
Sociedades Classificadoras 4,00
Global 3,66

Houve uma variacdo de satisfagdo entre as classes. Enquanto as

maiores médias foram observadas nas sociedades classificadoras, nos

armadores e nas agéncias reguladoras com (4,00), apenas as duas tltimas

apresentaram unanimidade, os construtores apresentaram as menores notas,

com média (2,00), os donos de carga, os projetistas, as instituicbes e a

tripulacdo apresentaram médias menores que a global.
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8) Carga a granel de combustiveis liquidos:

Tabela A.20 - Médias para “carga a granel de combustiveis liquidos”

Classes Média
Armadores 0,80
Tripulagio 1,22
Donos de Carga 1,33
Projetistas 1,80
Ageéncias Reguladoras 2,00
Instituicdes 2,00
Sociedades Classificadoras 3,00
Construtores 4,00
Global 2,95

Houve uma variacao de satisfagao entre as classes. Enquanto os
construtores apresentaram as maiores médias; as agéncias reguladoras e as
institui¢dbes mostraram-se insatisfeitas; as sociedades classificadoras
mostraram-se indiferentes; os armadores, a tripulac@o, os donos de carga e

o0s projetistas apresentaram um grau de muita insatisfagao.
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9) Carga a granel de sélidos:

Tabela A.21 - Médias para “carga a granel de combustiveis s6lidos”

Classes Média
Tripulagao 2,67
Institui¢oes 3,00
Projetistas 3,00
Armadores 4,00
Construtores 4,00
Sociedades Classificadoras 4,00
Agéncias Reguladoras 4,50
Donos de Carga 4,67
Global 3,59

Houve uma diferenca de satisfagao entre as classes. Nota-se aqui quatro
diferentes blocos de médias. O primeiro, com média superior a quatro estdo
os donos de carga e as agéncias reguladoras; o segundo, com unanimidade e
média igual a 4,00 estao os armadores, os construtores e as sociedades
classificadoras; o terceiro, as institui¢oes e os projetistas com média igual a

3,00 e no altimo, isolados, os tripulantes com média igual a 2,67.
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10) Carga em contéiner

Tabela A.22 - Médias para “carga em contéiner”

Classes Média
Donos de Carga 0,00
Armadores 0,80
Institui¢tes 1,14
Construtores 2,00
Projetistas 2,00
Sociedades Classificadoras 2,00
Tripulagao 2,00
Agéncias Reguladoras 2,50
Global 2,83

Houve uma concordéancia de satisfacao entre as classes, porém todas

com um grau de satisfagdo muito baixo, variando desde a abstencéo a maior

média 2,5. Os construtores, os projetistas, as sociedades classificadoras e a

tripulagao apresentaram a mesma média 2,0. Verificou-se neste item também

a alta taxa de abstencao entre todas as classes com 46% do total. A provavel

argumentacdo para esses dados baixos pode ser o fato de que até o

momento, nao se faz o transporte de cargas por contéiner nas hidrovias

brasileiras.



¢ ¢ ¢

(

cccccccccccccccc e e

ANEXOS 248

11) Manejo das tampas dos pordes:

Tabela A.23 - Médias para “manejo das tampas dos pordes”

Classes Média
Construtores 2,00
Institui¢oes 2,29
Donos de Carga 2,33
Tripulagéo ' 2,33
Armadores 3,00
Projetistas 3,20
Sociedades Classificadoras 3,50
Agencias Reguladoras 5,00
Global 3,03

Houve uma diferenca de satisfacao entre as classes. Enquanto as
agéncias reguladoras apresentaram unanimidade com média 5,0, observa-se
nas outras classes um valor menor de média, ficando a mais alta com as
sociedades classificadoras 3,5. Ao contrério do que se imaginava, a menor
média ndo pertenceu a tripulagdo e sim as institui¢bes. Notou-se uma
igualdade de valores entre os donos de carga e os tripulantes, embora o

maior namero de sugestoes foi a dos tripulantes.
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12) Largura das laterais:

Tabela A.24 - Médias para “largura das laterais”

Classes Média
Tripulagao 1,78
Instituicdes 2,57
Projetistas 3,00
Armadores 3,60
Donos de Carga 3,67
Construtores 4,00
Sociedades Classificadoras 4,00
Agéncias Reguladoras 4,50
Global 3,09

Houve uma diferenca de satisfacio entre as classes. Somente as

tripulagbes e as instituicbes mostraram-se muito insatisfeitas com esse item;

as demais apresentaram grau de satisfa¢ao positivo.
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13) Auséncia de duplo fundo:

Tabela A.25 - Médias para “auséncia de duplo fundo”

Classes Média
Ageéncias Reguladoras 0,00
Armadores 0,60
Construtores 1,00
Institui¢des 1,57
Projetistas 1,60
Donos de Carga 2,67
Tripulagio 2,33
Sociedades Classificadoras 3,50
Global 2,46

Somente as sociedades classificadoras apresentaram um indice de
média positivo. As demais classes apresentaram resultados entre os graus
insatisfeito e abstenc@o. Nota-se que houve um equivoco de redacdo do

autor, pois o correto deveria ser “ possibilidade de encalhe”.
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14) Normas e regulamentos:

Tabela A.26 - Médias para “normas e regulamentos”

Classes Média
Tripulagao 2,78
Armadores 2,80
Instituigdes 3,00
Projetistas 3,20
Sociedades Classificadoras 3,50
Donos de Carga 4,00
Construtores 4,00
Ageéncias Reguladoras 4,50
Global 3,60

Houve uma diferenca de satisfacdo entre as classes. Enquanto as
agéncias reguladoras apresentaram média 4,5, os donos de carga e os
construtores apresentaram média 4,0, a demais classes apresentam médias
menores. Nota-se também uma equivaléncia de valores entre a tripulagao e

os armadores, que sugere certa atencao a ser prestada ao item.
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15) Normas e regulamentos - carga perigosa:

Tabela A.27 - Médias para “normas e regulamentos - carga perigosa”

Classes Média
Armadores 1,20
Tripulacdo 2,11
Projetistas 2,20
Institui¢des 2,29
Ageéncias Reguladoras 2,50
Donos de Carga 3,00
Sociedades Classificadoras 3,00
Construtores 4,00
Global 3,04

Houve uma diferenca de satisfagao entre as classes. Enquanto os

construtores apresentaram a maior média (4,0), a menor média ficou com os

armadores. As agéncias reguladoras, as institui¢des, os projetistas e a

tripulagdo apresentaram valores médios praticamente de mesma ordem. Os

donos de carga e as sociedades classificadoras mostraram-se indiferentes.

Esse item surgiju para reafirmar a importancia de normas e regulamentacoes

para carga considerada perigosa, como o combustivel, pois, ainda hoje, nao

ha regulamentagao nem o transporte dessa carga. Ha projecdes futuras para

sua elaboracao.
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16) Auséncia de corrimao nas laterais da chata:

Tabela A.28 - Médias para “auséncia de corrimao nas laterais”

Classes Meédia
Instituicdes 1,29
Tripulacdo 1,78
Projetistas 1,80
Agéncias Reguladoras 2,00
Armadores 3,00
Sociedades Classificadoras 3,00
Donos de Carga 3,67
Construtores 4,00
Global 2,74

Houve uma diferenca de satisfacdao entre as classes. As institui¢oes, a
tripulacdo, os projetistas e as agéncias reguladoras demonstraram grau de
insatisfacdo e a necessidade deste item para a seguranca da tripulagao. As
demais classes: armadores, sociedades classificadoras, construtores e donos
de carga apresentaram grau de satisfacdo positivo. Nota-se que houve um
erro de expressdao do autor ao escrever esse item, que deveria se referir a

“corrimao nas laterais da chata”, para nao induzir ou causar davidas.
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17) Instalagdo de propulsor de proa:

Tabela A.29 - Médias para “instala¢do de propulsor de proa”

(

(

(

(

Classes Média
Construtores 0,00
Tripulagdo 1,11
Armadores 1,60
Instituicdes 2,00
Sociedades Classificadoras 2,00
Ageéncias Reguladoras 2,50
Projetistas 2,60
Donos de Carga 2,67
Global 3,10

ccccCccCcccccccccccccccccccccccaocc

Houve uma concordancia de satisfacao entre as classes. Os construtores
se abstiveram de responder e a tripulagdo apresentou a menor média.
Porém, foram os projetistas que demonstram a importéncia desse item e
enfatizou o seu emprego na pesquisa aberta para a sua introdu¢@o nas

embarcacoes fluviais.



(

ccCcocCccCcccCcccccccccccccccccccccct

ANEXOS

255

18) Fundo da chata inclinado:

Tabela A.30 - Médias para “fundo da chata inclinado”

Classes Média
Ageéncias Reguladoras 0,00
Armadores 0,00
Tripulagdo 1,78
Sociedades Classificadoras 2,50
Institui¢tes 2,71
Donos de Carga 3,00
Construtores 3,00
Projetistas 3,20
Global 3,40

Esse item apresentou alto indice de abstencdo. Porém, como ele se

relaciona diretamente aos projetistas, construtores e donos de carga, foram

eles mesmos que apresentaram as maiores médias.
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19) Arranjo estrutural:

Tabela A.31 - Médias para “arranjo estrutural”

Classes Média
Instituig¢tes 243
Armadores 2,80
Projetistas 3,20
Tripulagao 3,22
Donos de Carga 3,67
Construtores 4,00
Sociedades Classificadoras 4,00
Agéncias Reguladoras 4,50
Global 3,60

Houve uma diferenca de satisfacao entre as classes. Enquanto as

agéncias reguladoras apresentaram a maior média, as instituicdes

apresentaram a menor média.
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20) Peso total:

Tabela A.32 - Médias para “peso total”

Classes Média
Tripulagéo 1,78
Instituicdes 2,86
Donos de Carga 3,00
Armadores 3,20
Projetistas 3,40
Construtores 4,00
Sociedades Classificadoras 4,00
Agéncias Reguladoras 4,50
Global 3,67

Houve uma diferenca de satisfacio entre as classes. Embora a
tripulagdo e as instituicdes considerem esse item indiferente, as agéncias
reguladoras, os construtores e as sociedades classificadoras apresentaram-se

satisfeitas.
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21) Uso de novos materiais:

Tabela A.33 - Médias para “uso de novos materiais”

Classes Média
Ageéncias Reguladoras 0,00
Sociedades Classificadoras 0,00
Armadores 1,00
Tripulagdo 1,56
Instituictes 1,57
Construtores 2,00
Donos de Carga 2,00
Projetistas 2,00
Global 2,67

Nao houve uma variacdo de satisfacdo entre as classes. Entretanto

notou-se um alto indice de abstencao para esse item.
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22) Manobra com vento:

Tabela A.34 - Médias para “manobra com vento”

Classes Média
Construtores 0,00
Institui¢oes 1,71
Donos de Carga 2,00
Projetistas 2,00
Armadores 2,40
Tripulagdo 2,89
Sociedades Classificadoras 4,00
Agéncias Reguladoras 4,50
Global 2,86

Houve uma diferenca de satisfacdo entre as classes. Os construtores se
abstiveram. Embora esse item seja diretamente relacionado a tripulacao e
aos armadores foram as instituibes que apresentaram menor grau de

satisfacao.
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23) Regulamentacdo para desempenho e manobra:

Tabela A.35 - Médias para “regulamentagdo para desempenho e
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manobra”

Classes Média
Construtores 0,00
Sociedades Classificadoras 2,00
Instituicbes 2,14
Projetistas 2,20
Ageéncias Reguladoras 2,50
Donos de Carga 2,67
Armadores 3,20
Tripulagdo 3,22
Global 3,26

Nao houve uma grande variagao de satisfacao entre as classes. Apenas

os construtores se abstiveram. Pode-se concluir a necessidade de uma

regulamentacdo para desempenho e manobra nos comboios e embarcagoes

fluviais.
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24) Linhas hidrodinamicas:

Tabela A.36 - Médias para “linhas hidrodinamicas”

Classes Média
Tripulagédo 1,33
Sociedades Classificadoras 1,50
Donos de Carga 2,33
Institui¢des 2,57
Armadores 2,80
Projetistas 3,20
Construtores 4,00
Ageéncias Reguladoras 4,50
Global 3,19

Houve uma variacao de satisfacdo entre as classes. Nota-se uma certa

concordancia entre as instituicdes, os armadores e os projetistas, cujas

opinides sdo consideradas significativas neste item técnico.
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ANEXO XII - DISCUSSAO DAS RESPOSTAS DA PESQUISA

“OUVINDO A VOZ DO CLIENTE”

1) Missdo e raio de agao

A sintese é a seguinte: a maioria dos pesquisados, vinte e um em trinta
e quatro, manifestou contentamento no aspecto considerado (62%) e apenas
trés manifestaram descontentamento (9%). O namero de abstencdes foi
elevado (29%) e a classe que mais se absteve foi a dos tripulantes com seis

abstencoes.

As observacdes relevantes foram feitas pela classe dos donos de carga e
se referem ao aumento do tamanho dos comboios com ampliacao do raio de

acdo e ao barateamento de custos.

Em relagdao a primeira sugestao, deve-se considerar as dimensdes das
eclusas, dos canais e dos vaos de pontes para obter o aumento do tamanho
dos comboios, ou seja, considerar as caracteristicas da via. Quanto a segunda
sugestao, barateamento de custos, os maiores custos Correspondem aos
gastos com combustivel e lubrificantes (47,23%), seguido do custo do capital
(19,69%), custo da tripulagao (14,52%) e os restantes (18,56%) aos custos de
seguro, alimentacao, administracao, etc., conforme GARCIA (2002).

A reducao do custo do capital pode ser obtida por melhores projetos,
pela adocao de sistemas de propulsao mais eficientes e o aumento da

produtividade na fabricacao das chatas.
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2) Capacidade e tipo de carga

A sintese é a seguinte: a maioria dos pesquisados, vinte e um em trinta
e quatro manifestou contentamento no aspecto considerado (62%) e seis
manifestaram descontentamento (17%) O niamero de abstengdes foi
relativamente elevado (21%) e a classe que mais se absteve foi a dos

tripulantes, com quatro abstengoes.

As observagoes relevantes correspondem a quatro aspectos:
- aumento da capacidade;
- defini¢do do fator de estiva em fungao da carga;
- excesso de peso para o empurrador e

- fransporte de outras cargas.

Contribuiram com sugestdes as classes das institui¢des, dos donos de
carga, e das fripulagdes. O aumento da capacidade foi referido pelas
instituicdes e pelos donos de carga e as instituicoes apontaram a definigao
do fator de estiva; os comboios com excesso de peso foram observados pelos
tripulantes e o transporte de outras cargas foi levado em conta pelas

institui¢des.

Quanto ao aumento da capacidade de carga das chatas as observagoes
abordaram dois aspectos: as limitagdes dos recursos da infra-estrutura
hidroviaria disponivel e, usando o mesmo calado, aumentar a capacidade de
transporte. O primeiro aspecto, a limitacdo dos recursos de infra-estrutura,
foge ao ambito do projeto das chatas, embora deva ser levado em conta no
projeto; quanto ao aumento da capacidade sem aumentar o calado, ele é

limitado pelas restrigdes das obras de arte existentes na hidrovia.
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A defini¢ao do fator de estiva, dependera do principal produto a ser
transportado, inclusive a sua densidade e a forma da embalagem. O
produtor do principal produto espera do projeto a méaxima reducao possivel

da quebra de estiva.

O excesso de peso para o empurrador é uma questdo operacional, que
exige tanto a compatibilidade entre a carga total do comboio e 0 empurrador

especificado quanto o adequado dimensionamento deste Gltimo.

Quanto ao transporte de outras cargas, incluindo o uso de contéiner, é
problema de carater operacional e mercadolégico. Sao dados que irdo influir

nas caracteristicas esperadas da embarcacéo a ser projetada.
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3) Construgao

A metade dos pesquisados, dezessete em trinta e quatro, manifestou
contentamento no aspecto considerado (50%) e dez manifestaram
descontentamento (29%). O namero de abstengdes foi (21%) e a classe que

mais se absteve foi a dos tripulantes, com cinco abstengdes.

As observagoes relevantes correspondem a seis aspectos:

- melhor planejamento da construgao;

- guinchos de roda para a trincagem e posicionamento padronizado dos
cabecos nas chatas;

- acessibilidade;

- acesso para o trabalho na borda e tampas altas;

- construgdes com duplo fundo e

- uso de materiais alternativos, mais baratos e mais leves.

Contribuiram com sugestdes as classes das instituicdes, projetistas,

donos de carga e tripulagoes.

As institui¢des e os projetistas sugeriram o uso das técnicas e métodos
de constru¢ao que permitam minimizar o custo. No planejamento e no
projeto devem ser considerados os avangos tecnolégicos e a disponibilidade

de recursos para sua implementagao.

Quanto aos guinchos de roda para a trincagem e o posicionamentos
dos cabecos nas chatas, os construtores observaram que o empurrador
necessita empregar 40% a mais de cabos e macacos para conseguir uma
atracagao adequada. No projeto, com a finalidade de aumentar a eficacia da

construcao, deve-se levar em conta a disponibilidade dos guinchos e o
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posicionamento dos cabegos, e a padronizacao dos equipamentos desde as

fases iniciais do projeto.

A acessibilidade foi comentada pelos tripulantes, que enfatizaram a
falta de acesso para o trabalho na borda e as tampas altas, o que deve ser
considerado no projeto, pois envolvem a seguranca do trabalhador e o

rendimento das atividades a bordo.

Os tripulantes observaram a necessidade do emprego do duplo fundo,
particularmente quando sao usadas chapas finas. Os projetos atuais ja

adotam esta solucao para chatas de transporte a granel.

Quanto ao uso de materiais alternativos mais baratos e mais leves,
foram citados pelos donos de carga e institui¢des, os estudos para emprego
de concreto. Entretanto, a constru¢ao de pesqueiros em concreto armado no
continente asiatico foi descontinuada, devido ao peso préprio da
embarcagdo e aos problemas estruturais surgidos, apesar da significativa

reducéo dos custos de construgao.
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4) Manutengdo

A metade dos pesquisados, dezessete em trinta e quatro manifestou
contentamento no aspecto considerado (50%) e onze manifestaram
descontentamento (32%). O namero de abstenc¢oes foi relativamente elevado
(18%) e a classe que mais se absteve foi a dos tripulantes, com quatro

abstencoes.

As observacoes relevantes correspondem a cinco aspectos distintos:
- idade dos equipamentos;

- programas de manutengao;

- dificuldades decorrentes do projeto e da construcao;

- custo da manutengéo e

- qualidades das soldas.

Contribuiram com sugestoes as classes das institui¢des, projetistas,
sociedades classificadoras e tripulacdes. As instituicdes referiram-se as trés
primeiras observagoes; os custos foram abordados pelos projetistas e
sociedades classificadoras e a tripulacdo manifestou-se sobre os programas

de manutengao e sobre questoes da solda.

Quanto a idade dos equipamentos, foi observado que muitos

equipamentos ja sao muito usados, demandando manutengao excessiva.

A necessidade de programas de manuten¢ao mereceu comentarios da
classe dos tripulantes e das institui¢des, que indicaram essa necessidade
para “aumentar a eficiéncia”. Foi mencionado que é freqiiente na
manutengdo s6 se executarem remendos, nao sendo feitos reparos das

pinturas. Esse item é relacionado com o projeto de chatas, no qual muitas
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vezes é tratado de forma insuficiente. A sua desconsideracao no projeto
compromete o bom desempenho, a sua vida atil e a seguranga de todos os

sistemas da embarcacao.

As dificuldades decorrentes do projeto e da construcdo foram
comentadas pelas instituicdbes, que apontaram a precariedade da

manutencao, face as deficiéncias no projeto e na construgao.

Quanto ao custo da manutengao, as observagdes abordavam a auséncia,
na regido da operacao, de recursos humanos e materiais necessarios, ja que
em lugares inospitos nao ha pecgas de reposigao dos componentes e sistemas,
nem oficinas especializadas, etc. O projeto, ao introduzir inovagodes, deve
considerar a disponibilidade dos recursos necessarios para que a

manutengao seja efetuada a custos razoaveis.

Quanto a qualidade das soldas, as observagdes indicavam que havia
pontos de penetracdo de dgua. A observagao sugere que no projeto sejam
dadas especiais atengdes a especificacao das juntas de solda e a qualidade da

mao-de-obra adotada.



ANEXOS 269

5) Capacidade de manobra

A maioria dos pesquisados, dezoito em trinta e quatro manifestou
contentamento no aspecto considerado (53%) e onze manifestaram
descontentamento (21%). O ntimero de abstengdes foi relativamente elevado
(26%) e a classe que mais se absteve foi a dos tripulantes, com quatro

abstencoes.

As observacoes relevantes correspondem a dois aspectos:
- raio de giro e tempo de resposta do sistema de governo e
- a introducao do “bow thruster”, dos propulsores de proa e dos lemes

de flanco.

Contribuiram com sugestdes as classes das institui¢des, projetistas e
armadores. As instituicdes e os projetistas referiram-se a primeira
observagao; o uso de propulsores de proa foi indicado pelas instituicoes,

projetistas e armadores.

Quanto ao raio de giro e tempo de resposta do sistema de governo, as
hidrovias apresentam restricoes a manobra, devidas a falta de obras guias
para as embarcacdes, reclamadas pelos armadores, bem como pelo custo no
uso de maiores recursos, pois o raio de giro e o tempo de resposta do
sistema de governo dependem da poténcia disponivel a bordo. Uma questao
opcional é que, além dos aspectos técnicos envolvidos, deve ser
demonstrado ao longo do desenvolvimento do projeto que o melhor
conhecimento das caracteristicas de manobra e o seu uso adequado resultam

em beneficios para o armador.
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Quanto a introdugao de “bow thruster” na proa, o uso de equipamentos
auxiliares ou outro que produza empuxo lateral deve ser pesquisado; afora o
uso dos lemes de flanco. Outro problema é o das chatas vazias sem lastro,

quando sob a agao de ventos fortes, constitui uma condigao critica.

Do ponto de vista de projeto, o uso de propulsor de proa melhoraria o
desempenho em manobra; por outro lado, deve-se considerar a adequacao
das linhas hidrodindmicas de proa a ele. Quanto ao lastramento das chatas é

pratica a ser adotada para maior seguranca dos integrantes do sistema.

Segundo o IPT (1997), os arranjos mais comuns de sistemas de
manobras de embarcagdes fluviais de carga sao formados pela combinacao
de hélices convencionais ou em dutos, de passo fixo, com lemes instalados
em suas esteiras. Tais sistemas nao sao as ideais, mas eles podem necessitar
em situagdes criticas, de sistemas auxiliares como lemes de flanco, lemes de
proa ou propulsores de proa. O sistema mais eficiente, devido as suas 6timas
caracteristicas de manobrabilidade, é composto de “nozzle-rudders”, também
conhecidos como propulsores azimutais em dutos, que giram em torno do
seu eixo vertical, dispensando, desta forma, até a instalacio de lemes
convencionais. Tais sistemas tém a desvantagem de apresentar custos de
investimentos e de manutencao relativamente altos, nao sendo recomendada

a sua utilizacao, por exemplo, em embarcag¢des no rio Araguaia.
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6) Caracteristicas da via

Verifica-se que a resposta de quatorze dos trinta e quatro pesquisados
foi de descontentamento no aspecto considerado (41%), e onze manifestaram
contentamento (32%). O namero de abstengoes foi elevado (27%) e a classe
que mais se absteve foi a dos tripulantes, com cinco abstencdes. Entretanto,
os tripulantes que responderam foram unénimes em manifestar

contentamento.

As observagoes relevantes correspondem a cinco aspectos:

- melhoramentos da via quanto a manuteng@o e a sua sinalizacao;
- distancia dos vaos nas pontes e melhores acessos as eclusas;

- balizamento adequado as necessidades de navegacao;

- adaptacgao do projeto as condigdes da via e verbas para o investimento

e

- manutencao das vias.

Contribuiram com sugestdes as classes das institui¢des, projetistas e os
armadores.

Quanto aos melhoramentos da via e distdncia dos vaos nas pontes e
melhorés acessos as eclusas, citadas pelos armadores, foi comentada a
necessidade de derrocamentos subaquaticos a jusante das barragens e o
aumento dos vaos de navegacao nas pontes. Estes aspectos relacionam-se a
interacdo da via com o projeto, o qual deve considerar tanto a situagao

existente como avaliar a evolugao futura esperada.
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No que se refere ao balizamento na hidrovia, h4 necessidade de atender
as exigéncias de navegacdo, inclusive a noturna. Note-se que este aspecto

relaciona-se com as obras referidas anteriormente.

A adaptacao do projeto as condicdes existentes requer a observagao
pelo menos das legislagdes existentes, pois é “tradi¢ao” no Brasil utilizar a
de outros paises e algumas vezes com adaptagdes incorretas, como por
exemplo, a sobrelargura e vaos nas pontes, utilizados na Europa, onde
muitas vezes a navegacdo é feita em canais, com pouca ou nenhuma
correnteza. Para projetar a via seria necessario empregar técnicas mais
adequadas as obras civis e a audigao dos projetistas de embarcacoes. A baixa

prioridade atual as obras podera produzir deficiéncias futuras.

Finalmente, as verbas para investimento e manutencao das vias, a
cargo de o6rgaos puablicos, sao insuficientes. A obtencao de recursos devera
ser equacionada por politicas que levem em conta o uso das aguas e os

impactos econdmicos da ampliagao do transporte fluvial.
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7) Condic¢des de operagao

A resposta predominante dos pesquisados, quinze em trinta e quatro,
manifestou contentamento no aspecto considerado (44%) e dez
manifestaram descontentamento (29%). O namero de abstenc¢oes foi elevado
(27%) e a classe que mais se absteve foi a dos tripulantes, com cinco

abstencoes.

As observagoes relevantes correspondem a trés aspectos:
- dificuldades de operagao em terminais por falta de infra-estrutura;
- condicao de operacdo e

- maior verba para dragagem.

Contribuiram com sugestoes as classes dos armadores, os construtores,

as institui¢des, os projetistas e os tripulantes.

Quanto as dificuldades de operaciao em terminais, foi mencionado
pelas instituicdes a falta de uma infra-estrutura minima. Os tripulantes
ressaltaram que o sistema de atracagigo é de péssima qualidade. Os
construtores mencionaram as dificuldades na amarragao, pois, na maioria
das vezes, as embarcagdes ndao possuem guinchos de roda para a trincagem.
Os projetistas enfatizaram que ha a necessidade de garantir condi¢bes mais
favoraveis de sua operagdo, considerando os fatores ambientais de

navegacao e as condi¢des de carga e descarga.

A questao de necessidade de maior verba para dragagem foi
comentada pelos armadores. O item relaciona-se indiretamente ao projeto
das embarcacoes. Porém, cabe aos o6rgaos publicos o reconhecimento e a

necessidade de aplicar recursos e executar os servicos.
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Quanto a condigado de operacao do ponto de vista fisico, foi classificada
como “preocupante” pelos projetistas, quando se considera o leito, os raios
de curvatura, a operacdo em eclusas e canais de acesso, pois sao
conseqiiéncias da inexisténcia de obras ptblicas de preservacdo e

manutencdo do setor hidroviario nacional.
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8) Outros aspectos importantes

Este item foi criado para possibilitar aos entrevistados
complementarem os anteriores. Contribuiram com sugestoes: os armadores,
os construtores, as instituigdes, os projetistas, as sociedades classificadoras e
a tripulagao; s6 nao se manifestaram as agéncias reguladoras e os donos de

carga.

Foram abordados onze aspectos relevantes:

i) necessidade de viabilizar comboios com dimenstes e capacidades
maiores, através de obras de melhoramentos da hidrovia, proposto pelos
armadores;

ii) qualidades minimas essenciais: profundidade, maxima correnteza e
curvaturas foram enfatizadas pelos projetistas;

iii) obras de regularizacao do canal navegéavel (dragagem de bancos de
areia, derrocamento de rochas e balizamento), item sugerido pelos
construtores;

iv) qualificacdes e conhecimentos essenciais da pilotagem, com o
treinamento de operadores e consideragdes do relacionamento
embarcagao/piloto com a via, foram comentados pelos projetistas e pelas
instituicdes;

v) avarias decorrentes de falhas humanas, mencionadas pelas
sociedades classificadoras;

vi) conhecimento melhor, pela tripulacdao das normas e manuais de
navegacdo para a otimizacao do sistema, comentada pelas institui¢des e
projetistas;

vii) empurrador integrado com a chata, destacado pelos projetistas e

instituicOes;



ANEXOS 276

viii) analises e comparacdes efetivas com outras modalidades de
transporte, considerando o custo de forma ampla e isenta, comentado pelos
projetistas;

ix) necessidade de integracdo com outros modais para eliminar os
subsidios aos produtos de exportagao, que decorrem dos custos elevados de
transporte com base no modal rodoviario existente no exterior, foi
observado pelos projetistas;

Xx) manobra com ventos, sugestio para estudo pelos tripulantes,
projetistas e instituicoes e

xi) aumento da disponibilidade de embarcac¢des de cabotagem regional,
declarado como necessario pelos donos de carga, tendo em vista que

atualmente ela é baixa.

As sugestdes apresentadas em todo o item 3.4 podem ser classificadas

em 4 grupos: projeto, via, tripulacao e implicacdes econémicas.

1) projeto: com duas sugestoes:
- empurrador na integracao com a chata e

- manobra com ventos.

2) via: com trés sugestoes:

- necessidade de viabilizar comboios com dimensdes e capacidades
maiores, através de obras de melhoramentos da hidrovia;

- qualidades minimas essenciais: profundidade, méxima correnteza e
curvaturas e

- obras de regularizacao do canal navegavel (dragagem de bancos de

areia, derrocamento de rochas e balizamento).
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3) tripulantes: com trés sugestoes:

- qualificacbes e conhecimentos essenciais da pilotagem - treinamento
de operadores;

- consideragdes do inter-relacionamento embarcagao/ piloto com a via;

- avarias decorrentes de falhas humanas e conhecimento melhor de
normas e manuais de navegacdo para a otimizacao do sistema pela

tripulagéo.

4) implicagdes econdmicas: com trés sugestoes:

- analises e comparagdes efetivas com outras modalidades de
transporte, considerando o custo de forma ampla e isenta;

- necessidade de integracdo com outros modais, para abolir os
subsidios aos produtos de exportacao, que decorrem dos custos elevados de
transporte com base no modal rodoviario existente no exterior e

- aumento da disponibilidade de embarcag¢oes de cabotagem regional,

atualmente baixo.
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ANEXO XIII - DISCUSSAO E ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

PARA OS ITENS REFERENTES AO QUESTIONARIO “SATISFACAO DO

CLIENTE”
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