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0 USO DO QFD PARA AVALIAR A QUALIDADE DO TRANSITO: ESTUDO DE CASO
NA CIDADE DE MARINGA
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RESUMO: Gragas ao vertiginoso avango tecnoldgico o numero de veiculos automotores em atividade cresce
constantemente em todo o mundo. Em situagdes brasileiras este fato é incentivado pelas facilidades de crédito
e 0 proprio crescimento do pais, considerado atualmente como um dos paises emergentes que mais influenciam
a economia mundial. Ao lado desse sucesso de vendas, aparecem, porém, alguns problemas, principalmente os
ligados ao transito das cidades que muitas vezes nao foram planejadas. Estes problemas sdo os mais variados,
tais como: os de seguranca, fluidez, conforto, dentre outros. Torna-se, assim, imprescindivel compreender o seu
funcionamento e os fatores que nele influem. Neste sentido, o presente trabalho apresenta e aplica uma metodologia
geralmente utilizada no desenvolvimento de produtos industriais, chamada Quality Function Deployment (QFD) para
auxiliar a avaliagdo da qualidade do transito de cidades brasileiras. A flexibilidade apresentada pela metodologia
permitiu relacionar variaveis técnicas que integram o processo com as necessidades dos protagonistas envolvidos.
Realizaram-se testes com dados da cidade de Maringa e os resultados auferidos mostraram que a metodologia
pode auxiliar a compreensao do processo, bem como a sua gestéo.
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QFD FOR THE EVALUATION OF TRAFFIC QUALITY: A CASE-STUDY IN MARINGA
PR BRAZIL

ABSTRACT: The number of vehicles is on the rise, a consequence of increasing technological progress worldwide.
The Brazilian situation is underscored by facilities to obtain loans and to the country’s growth, since Brazil is currently
one of the developing countries that most affects world economy. Several issues mainly and frequently linked to
unplanned city traffic are extant, coupled to success in sales. Since these problems comprise safety, flow, comfort
and others, it is highly important to understand their functionality and the factors that influence them. Current study
applied the Quality Function Deployment (QFD) methodology, normally used in the development of industrial products,
to evaluate the quality of car traffic in Brazilian cities. The method’s flexibility related technical variables that integrate
the process with the requirements of the issues involved. Tests with data on Maringa PR Brazil were performed and
results showed that the methodology might be of great help to understand both the process and the management.
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INTRODUGAO

O homem sempre buscou ferramentas e
maquinarios para facilitar sua vida diaria de maneira a
ter conforto, comodidade e melhor qualidade de vida.
Apos a Segunda Guerra Mundial e com o advento da
mecanizagao, 0s veiculos de transporte modificaram a
vida das pessoas, pois, além de proporcionar grandes
beneficios, lhes deram o sentido de poder e status
social. Estes instrumentos com suas funcionalidades
conquistaram o mercado rapidamente, favorecendo a
melhoria da economia. Apesar da grande contribuicao
social e técnica desses equipamentos para a sociedade,
trouxeram também alguns problemas. As cidades nem
sempre estavam preparadas para atender tal demanda
de veiculos, pois o planejamento de politicas publicas
urbanas e viarias ndo cresceu no mesmo ritmo,
acarretando em problemas sociais. Abreu, Lima e Alves
(2006) cita que, no Brasil, o transito € um dos piores e
mais perigosos do mundo.

Algumas estatisticas podem ilustrar essa
assertiva, pois estudos técnicos de mapeamento das
mortes de transito no Brasil mostram que a quantidade
de fatalidade em acidentes de trafego cresceu 30% entre
os anos de 2000 a 2007 (BOSSELI, 2009).

Os problemas néo estdo somente nos acidentes
ocasionados, mas no individualismo e estresse dos
condutores, na violéncia e perda de pessoas no transito,
nos impactos ambientais e urbanisticos, nos altos custos
no setor de saude publica entre outros. Para reduzir
0 numero alarmante de acidentes, os altos custos
para 0 poder publico e evitar que mais vidas cessem,
é necessario buscar solugdes praticas que visem a
melhoria da qualidade de vida no transito das cidades.
Para que isso ocorra € preciso criar subsidios para a
tomada de decisGes e de agdes. Estes se baseiam em
indicadores de qualidade, que, segundo Antunes (2009),
estdo cada vez mais reconhecidos pela sua importancia

administrativa e seu carater cientifico e que, ao mesmo
tempo, emprestam uma importante contribuicdo as
empresas e ao Estado.

Nesse sentido diversos fatores devem ser
analisados e contextualizados de acordo com a realidade
de cada lugar para que as intervengdes possam
realmente proporcionar efeitos positivos. Este contexto
mostra a necessidade de se fazer o trabalho de gestéo,
com uma visdo estratégica que vise atuar de forma
responsavel e continua junto a sociedade.

Diante desta conjuntura que ilustra a precariedade
de gestdo publica e de investimentos em controle de
transportes, bem como do crescente nimero de veiculos
em cidades brasileiras é que surgiu a motivagéo para o
desenvolvimento do presente trabalho, que mostra como
uma metodologia de controle de qualidade conhecida
como Quality Function Deployment (QFD) pode auxiliar
a avaliagdo do servico de transito urbano.

O QFD foi desenvolvido no Japao nos anos 1970
e € mais comumente utilizada no desenvolvimento de
produtos industriais, visando melhorar a sua qualidade
e competitividade. A metodologia permite identificar
as necessidades e desejos dos usuarios de forma a
mensura-los em requisitos técnicos, ou seja, como estes
requisitos técnicos poderao satisfazé-los.-

A utilizagdo do QFD pode produzir dados
confiaveis e representativos das necessidades dos
usuarios que auxiliardo a avaliagao e tomada de decisao.
Estes dados séo confrontados com requisitos técnicos
sendo possivel analisa-los, favorecendo o processo de
avaliacdo do servigo de transito, portanto, auxiliando a
sua gestao.

Esta metodologia aplicada a avaliagéo do servico
de trénsito propicia uma visdo estratégica de razoavel
confiabilidade e que aponta pontos fortes ou fracos;
além do que, chama a atengdo para as necessidades
dos usuarios. Nesta perspectiva é possivel enxergar de
maneira tangivel o transito e estabelecer prioridades
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em programas de melhoria da sua qualidade, além de
indicar os processos nos quais as intervencgdes sao mais
importantes ou viaveis.

2 O TRANSITO NO BRASIL

Segundo Oliveira (2001), o Brasil é um
dos paises que se urbanizou mais rapidamente em
comparagao aos demais paises do mundo. Em 50 anos
se transformou em um pais eminentemente urbano, onde
82% da populagdo moram em cidades. Tal crescimento
populacional desencadeou num crescimento veicular,
criando problemas urbanos, pois muitas cidades nem
sempre estavam preparadas para atender tal demanda
veicular, as ruas e as vias urbanas néo cresceram no
mesmo ritmo.

Esse aumento consideravel no numero de
veiculos gera como consequéncias diversos problemas e
prejuizos nas cidades brasileiras. Segundo o DENATRAN
(2010), o transito é responsavel pela ocorréncia de 300
mil acidentes por ano, deixando a expressiva marca de
30 mil mortos e outros 350 mil feridos, representando
custo anual de cerca de R$ 10 bilhdes. A quantidade de
fatalidades em acidentes de trénsito brasileiro aumentou
consideravelmente, cerca de 30% no periodo entre 0s
anos de 2000 a 2007 (DENATRAN, 2010).

A ocorréncia de acidentes de transito acarreta
grandes prejuizos a sociedade, ocasionando grandes
perdas econdmicas. Estudos do IPEA (2006) apontam
que estas perdas econdmicas decorrentes dos acidentes
de transito no Brasil situam-se entre 1% e 2% do PIB
nacional, algo entre 11,67 e 23,34 bilhdes de reais/ano.

Com o designio de reverter e mitigar essa
situacdo, o Ministério das Cidades, através do
DENATRAN, desenvolveu uma série de programas e
atividades. Somente no ano de 2009 investiu o total de
R$ 428.417.806,66 em agdes voltadas para a melhoria

do transito. Destes, na educagao para o transito foram
investidos R$ 7.511.704,20. Embora haja um grande
investimento por melhores condigdes no transito das
cidades brasileiras, ainda existem muitos problemas
e prejuizos ocasionados pela falta de qualidade no
transito, que, possivelmente, € ocasionada pela caréncia
de conhecimento nas areas ou locais especificos de
melhoria, ou seja, ndo ha uma gestéo eficaz do transito
nas cidades.

No ano de 1998 foi estabelecida pelo CTB a
obrigagdo da municipalizagao do transito em todas as
cidades brasileiras, tendo como intuito a melhoria de
tal gestdo. Mas, para que isso acontega, a legislacdo
determina que cada municipio crie um 6rgéo ou
secretaria responsavel por exercer 21 atribuigdes.
Uma vez preenchidos os requisitos para integracao do
municipio ao SNT, ele assume a responsabilidade pelo
planejamento, o projeto, a operagao e a fiscalizagao, ndo
apenas no perimetro urbano, mas também nas estradas
municipais. A prefeitura passa a desempenhar tarefas
de sinalizagao, fiscalizagéo, aplicagdo de penalidades
e educacdo de transito (DENATRAN, 2010).

Sendo assim, estudar a qualidade no transito
das cidades brasileiras possibilitara analisar o foco
pontual das campanhas locais, proporcionando agdes
mais precisas no setor, de forma a avaliarem de forma
sistematica a eficacia da gestao municipal do trénsito ndo
apenas por medidas isoladas. Desse modo, conforme
afirma Pereira, citado por Franga (2004), a qualidade
de vida da populagao das cidades brasileiras passa pela
melhoria das condi¢des do transporte e transito urbanos.
O investimento em transporte e transito tem elevado
interesse social, econdmico e estratégico e pode mudar
a qualidade de vida e a eficiéncia de uma cidade.

2.1 DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE
(QFD)
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Para Ishikawa (1986), o que ndo é medido ndo
pode ser melhorado, ou seja, € necessaria a busca de tais
medidas para a melhoria no gerenciamento das cidades
e que deem suporte para a garantia da qualidade,
analisando realmente quais s&o os principais elementos
que contribuem para isso. Na industria de servigos como
transporte, 0 método de avaliagao de desempenho inicia
com a definigao precisa dos servigcos que a organizagao
promete fornecer, os quais incluem qualidade ou o nivel
de servigo (por exemplo, confiabilidade, oportunidade,
etc.) que esta para ser entregue. As medidas de
desempenho fornecem informagbes aos gestores,
direcionando se o pacote de servigo prestado esta
realmente bom ou ndo (FWHA, 2008).

O QFD foi concebido no Japéo, no final dos
anos 60, como um método para a garantia da qualidade
dentro do ambiente do Controle da Qualidade Total
(TQC) para ser aplicado nas fases iniciais do processo
de desenvolvimento de novos produtos (SILLOS, 2009).

O QFD é uma ferramenta de planejamento
extremamente importante, pois reine as necessidades
e anseios dos clientes (usuarios/cidaddos) para cada
estagio do ciclo de desenvolvimento do produto/
servico, possibilitando mudangas e melhorias de
projeto, favorecendo o aumento da produtividade com
a reducao de custos (EUREKA; RYAN, 1992). Contudo,
os beneficios mais importantes que o QFD proporciona
a empresa sdo aqueles obtidos em longo prazo, ja que
o uso do QFD assegura a satisfagao do cliente, além de
diminuir os custos de garantia e possibilitar @ empresa
um ganho de maiores fatias do mercado (NESTLEHNER,
2010).

ReVelle, Moran e Cox (1997) citam que o QFD
busca alcangar dois objetivos. Estes objetivos iniciam
com o0s usuarios (ou cliente) do produto ou servigo e
termina com os fabricantes ou prestadores de servigos.
Os dois objetivos sdo: converter as necessidades dos
usuarios ou as demandas dos clientes para as melhorias

das caracteristicas do produto em caracteristicas
de qualidade na fase de concepgdo do produto; e
implementar as caracteristicas de qualidade identificadas
na fase de concepgao para as atividades de produgao
de modo a estabelecer pontos de controle necessarias,
antes de iniciar a producao propriamente dita.

ReVelle, Moran e Cox (1998) e Eureka e Ryan
(1992) expdem ainda o QFD, ndo apenas como uma
ferramenta, nem tdo pouco ligada apenas a qualidade,
mas, sim, como um processo de planejamento de
produtos e servico, cujo principio € conseguir traduzir 0s
requisitos dos clientes em especificagbes técnicas, de
maneira que engenheiros e outras pessoas envolvidas
na concepgdo do produto ou servigo possam interferir
de maneira eficiente nas variaveis mais impactantes e
criticas deste processo visando melhores resultados.

Martins e Laugeni (2005) apontam que
graficamente a representagdo do QFD (Figura1)
é resultado de um cruzamento de tabelas, uma
contendo a qualidade exigida pelo cliente, outra com
as caracteristicas de qualidade da engenharia, outra
com as avaliagOes técnicas dos requisitos e outra com
a avaliagao da concorréncia, cada uma delas obtida em
uma etapa do processo de construgéo do QFD.

Correlagdo

Caracteristicas da Qualidade

Caracteristicas
X
requisitos

Requisitos
dos clientes
Avaliagao
competitiva
Planejamento da
melhoria

I Grau de importancia |

Avaliagdo competitiva
técnica

Planejamento da
qualidade projetada

Figura 1 Representagao grafica da estrutura do QFD.
Fonte: Carpinetti (2010)

Inciagéo Cientifica CESUMAR - jan./jun. 2012, v. 14, n. 1, p. 71-86- ISSN 1518-1243



CHIROLI, MEDEIROS FILHO 75

Como beneficio daimplantagao do QFD, alguns
resultados imediatos podem ser obtidos, entre eles: a
diminui¢do dos problemas no inicio da produgao, menor
numero de mudancas no projeto e encurtamento do ciclo
de desenvolvimento do produto ou servigo, aumentando
a produtividade e reduzindo custos indiretamente
(EUREKA; RYAN, 1992).

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A proposta deste trabalho é apresentar uma
metodologia que auxilie na avaliagéo da qualidade nos
servigos de transito em uma cidade, a fim de conduzir
melhorias. Neste sentido, a qualidade em servigos é
definida como o grau em que as expectativas do cliente
sdo atendidas/excedida por sua percepgéo do servigo
prestado.

E, para que a prestadora de servi¢os possa
atender de forma satisfatoria, faz-se necessario
avaliar como 0s servigos sdo percebidos pelos
usuarios, possibilitando, assim, fornecer um servigo que
proporcione maior satisfagdo e como consequéncia com
maior qualidade.

Com o objetivo de ouvir a “voz do usuario” do
sistema de transito e, a0 mesmo tempo, trazer uma
metodologia que envolva os protagonistas do processo
a ser avaliado, propde-se, no presente trabalho, a
utilizagdo do QFD. Embora ela tenha surgido como
ferramenta para melhorar a qualidade do produto, ela
também é utilizada visando a melhoria de servigos,
porém, com adaptagdes.

Esta metodologia possui alguns fatores que
precisam ser observados ou definidos para o seu correto
emprego visando os fins do presente trabalho:

e O servico oferecido no sistema de transito
deve focar o usuario; este ndo deve ser visto
apenas como um consumidor, que compra
pela seguranga almejada no transito e, sim,
como um cidadao que tem por direito utiliza-
lo em condigdes seguras, e manté-lo em
condigdes seguras é dever dos 6rgaos e
entidades componentes do SNT, que devem
adotar as medidas cabiveis a assegurar esse
direito conforme imputa o CTB em seu primeiro
capitulo.

e Composicao do sistema de transito: formado por
vias, veiculos, pessoas e meio ambiente.

e Aplicagéo da ferramenta no setor publico, ndo
visa vantagens competitivas.

e Aplicagado principalmente em cidade
municipalizada ou que possui Secretaria de
Transportes, pelo fato do municipio ser o
proprio gestor do transito, podendo ter melhor
organizagao e agir de forma rapida e direta nos
problemas que aparecem diariamente.

e N&o existe uma cidade que tenha um sistema
de transito ideal. Cada municipio possui
particularidades, cada qual com seus proprios
problemas, necessitando, no entanto, procurar
solucdes adequadas a eles.

O QFD apresenta um detalhamento de dados
desdobrados em matrizes. Com o foco em alcangar os
objetivos propostos neste trabalho, dar-se-a énfase a
matriz principal do QFD, que visa identificar os meios
que contribuem para a melhoria da qualidade no trénsito
de uma cidade. A metodologia proposta é composta da
seguinte sequéncia de atividades:

1. Caracterizar a area de estudo a fim de
identificar os atributos de qualidade no
transito, estudando informagdes fisicas,
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geograficas e sociais da cidade e suas
correlagdes com o sistema de transito,
avaliando a percep¢do dos responsaveis
pelo gerenciamento do sistema de
transportes com a percep¢do dos usuarios
deste sistema.

Compreender o funcionamento da
Secretaria de Transportes Municipal, com
o intuito de visualizar toda a organizacao
deste 6rgao, a visdo sobre a qualidade dos
servigos por eles prestados; identificar os
requisitos técnicos da qualidade por eles
utilizados e avaliar o grau de importancia
com relagao aos atributos de qualidade.
Definir quem sé&o os clientes — os usuarios
do sistema de trénsito municipal.

Ouvir as necessidades dos usuarios
- identificar as expectativas, (“voz dos
clientes”). Nesta etapa o QFD tem a
vantagem de utilizar tanto as percepcoes de
qualidade negativas (reclamagdes), como
as de qualidade positiva (expectativas).
Uma das formas de ouvir o municipe é pelo
servico de ouvidoria, que tem como principal
fungao a comunicagao entre a Prefeitura, os
servidores e 0 municipe, visando combater
irregularidades. As tarefas da ouvidoria
sdo ouvir reclamagdes, denuncias e
sugestdes, proceder as apuragdes, tomar
as providéncias cabiveis por lei para corrigir
desvios de agdes ou omissdes e, ainda,
divulgar publicamente os resultados do
atendimento. As reclamagdes registradas
pela Ouvidoria podem ser recebidas por
meios distintos de comunicacao, sendo
eles: email, telefone, correspondéncia e
atendimento pessoal.

6. Caso a prefeitura municipal ndo possua

10.

11.

ouvidoria, os dados a serem coletados
na pesquisa podem ser obtidos mediante
entrevistas com o usuario, questionarios ou
da forma que fique mais facil compreender
as necessidades do mesmo.

Com os dados coletados na etapa anterior,
faz-se a tabulagéo dos dados, a anélise,
interpretagéo e preparagéo. Para definir
e ordenar os requisitos em primarios
e secundarios busca-se responder a
seguinte pergunta: O que os usuarios
esperam do servico do transito utilizados
em uma cidade? Definidos os requisitos,
atribui-se a cada um dos requisitos o grau
de importancia que o usuario imputa sobre
eles. O grau de importancia € atribuido
de acordo com a frequéncia que estes
requisitos sao citados pelos usuarios.
Considera-se com peso 1 o requisito de
menor importancia e peso 5 o requisito
de maior importancia.

Posteriormente, devem-se traduzir os
requisitos dos usuarios em requisitos
técnicos. Um guia nesta analise € a
resposta para a pergunta: Como posso
satisfazer o requisito do usuario de
maneira mensuravel?

Definido os requisitos técnicos,
determinam-se as diregdes de melhoria
para cada caracteristica técnica.
Identificar o entendimento a respeito da
natureza, dos efeitos e da intensidade
possiveis entre os requisitos técnicos,
formando o telhado da Casa da Qualidade.
Estabelecer a Qualidade Planejada,
levando em consideragcdo que 0 servigo
de transito, ou setor publico, ndo visa a
vantagens competitivas. Nesta etapa é
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instituida também a taxa de melhoria.

12. Construcdo da matriz “Casa da
Qualidade”. Montar a matriz com a
qualidade demandada nas linhas
analisando o relacionando com os
requisitos técnicos (caracteristicas de
qualidade) nas colunas.

13. Estabelecer a Qualidade Projetada.

14. Avaliagdo minuciosa da matriz, com
o0 intuito de definir perfeitamente as
melhorias no servigo de transito da
cidade.

No presente trabalho utilizou-se para a
constru¢do da matriz QFD, o soffware QFD - Quality
Function Deployment, versdo 1.1 — Free (SANTANA,
2010).

4 APLICACAO DA METODOLOGIA NA CIDADE DE
MARINGA - PARANA

E importante registrar que, para a realizagdo
do presente trabalho, contou-se com a participagao
da Administracao da Prefeitura Municipal de Maringa,
a qual forneceu os dados referentes as reclamagoes
dos usuarios, bem como autorizou a participacéo de
funcionarios da SETRAN, possibilitando, assim, aplicar
a metodologia proposta.

4.1 CARACTERIZAGAO DA AREA DE ESTUDO

Maringa esta localizada no Noroeste do
Estado do Parana. Foi criada em 10 de maio de
1947. Teve seu desenho urbano tragado por Jorge
de Macedo Vieira. O acelerado crescimento da
urbanizagao brasileira, impulsionado principalmente

pelo éxodo rural, aconteceu na cidade; sua populagao
é predominantemente urbana, com taxa de urbanizagéo
de 98,60% (IPARDES, 2010).

Dados da pesquisa censitaria do IBGE no ano de
2010 apresentaram que a cidade possui uma populagéo
estimada em 357.117 mil habitantes (IBGE, 2010). Deste
numero 14,16% correspondem a populagéo jovem com
idades entre 20 e 29 anos, e 13,79% com idades entre 30
e 39 anos. As mulheres representam 52% da populagéo
maringaense.

Maringa é a terceira maior cidade do Estado do
Parana, possui densidade demografica de 689,74 hab./
km? (IPARDES, 2010) e se destaca economicamente. O
PIB esta entre os 65 maiores do pais, com uma soma
de R$ 6,150 bilhdes, enfatizado no setor de servicos
(R$ 4,234 bilhdes), posteriormente no setor industrial e
agroindustrial (IBGE, 2010).

No ano de 2010 a cidade apresentava uma frota
de 237.367 veiculos (DETRAN, 2010); comparados ao
ano de 2009, houve um aumento de 7,8%. Porém, os
acidentes ocorridos cresceram numa proporgdo bem
maior; comparados entre estes dois anos (2009 e 2010)
houve o aumento de 100%. No ano de 2010 ocorreram 82
acidentes com vitimas fatais e 100 mortes, destes 83%
eram do sexo masculino e 43,2% do total apresentavam
idade entre 20 e 39 anos (SETRAN, 2010).

4.2 FUNCIONAMENTO DA SETRAN DA CIDADE DE
MARINGA

Em relag&o a primeira coleta de dados realizada
junto aos técnicos, engenheiros, estagiarios da Secretaria
de Transportes da cidade de Maringad (SETRAN),
buscou-se conhecer e relacionar as opinides sobre o
funcionamento da SETRAN e a visdo sobre a qualidade
dos servigos prestados por eles; foram contabilizadas as
respostas de seis formularios. As respostas possibilitaram
entender o funcionamento da SETRAN.
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A cidade de Maringa € integrada ao SNT, o
sistema de transito é gerenciado pela a Secretaria
Municipal de Transportes, a qual exerce as competéncias
a ela atribuidas. Municipalizada ha 11 anos, a SETRAN
assume a responsabilidade pelo planejamento,
projeto, operagao e a fiscalizagdo, ndo apenas no
perimetro urbano, mas também nas estradas municipais.
Desempenha tarefas de sinalizagao, fiscalizagao,
aplicacdo de penalidades e educacao de transito.

Utilizou-se um questionario junto aos
funcionarios, visando observar se existem treinamentos
para conduzir melhorias nas atividades realizadas na
SETRAN, em como trabalhar de acordo com os padroes
do sistema de gestdo, ou em como avaliar a eficacia
de seu atendimento. Os entrevistados destacaram que
nunca tiveram um treinamento com o objetivo voltado a
qualidade de suas atividades rotineiras. Porém, cerca
de 30% dos entrevistados ressaltaram que obtiveram
treinamentos em ética profissional e atendimento ao
publico.

Foram questionados os engenheiros e técnicos,
assim como ao Secretario de transportes em relagéo aos
indicadores utilizados pela SETRAN, perguntaram-se
quais indicadores eles utilizam para ter parametros em
como conduzir melhorias em seu gerenciamento. Mas,
quando interrogados sobre o termo indicadores, varios
entrevistados ndo conseguiram entender 0 que seriam
estes indicadores. Detectada essa dificuldade, explicou-
se que tais indicadores sdo os dados utilizados pela
SETRAN para definir as metas e os objetivos a serem
alcancados e que permitem avaliar o desempenho das
atividades da organizagdo. Mesmo com tal explicacao,
poucos funcionarios souberam discriminar o uso de
indicadores.

A engenheira esclareceu que para alguns
estudos sdo utilizadas estatisticas de acidentes de
transito fornecidas pelo 4° Batalhdo da Policia Militar, que
foram treinados para executar tal coleta de dados. Esta

engenheira também informou que se analisam somente
alguns pontos criticos de acidentes e que sao analises
mais pontuais.

Uma informagéo importante da engenheira foi
que a cidade de Maringé utiliza como metodologia para
analisar os acidentes de transito a NR n° 10.697, que
tem por objetivos definir os termos técnicos utilizados
na preparagdo e execugao de pesquisas relativas a
acidentes de trénsito e elaboragao de relatorios. Tal
norma nao é utilizada em todas as cidades do Brasil, 0
que dificulta a comparacgéo das estatisticas brasileiras.

Quando da analise dos problemas de transito,
a equipe técnica da SETRAN enfatizou o trabalho dos
agentes de trénsito que atuam na cidade. Estes agentes
tém a funcado de registrar as anormalidades do sistema e
relatar mensalmente sobre as ocorréncias. Tal relatorio
permite que a equipe técnica possa desenvolver projetos
de acordo com a necessidade da cidade.

Quando questionados em relagdo a visao
que tem sobre a qualidade do servigo oferecido pela
SETRAN, a resposta fornecida por eles é de trabalhar
com a realidade que existe atualmente, ou seja, fazer
0 que é possivel dentro da realidade da secretaria.
Salientou também que o corpo técnico é muito eficaz,
porém existe a necessidade de uma melhor estruturagéo
do setor, pois faltam profissionais capacitados para dividir
as responsabilidades de modo que os resultados sejam
sustentaveis.

Apos entender o funcionamento da secretaria,
desenvolveu-se um check-list, apresentando varios
atributos (critérios ou fatores que guiam uma decis&o) de
possivel mensuracao que permitem avaliar a qualidade
no transito de uma cidade. O check-list avaliou os
seguintes fatores: vias, pessoas, seguranga, veiculos,
meio-ambiente e trafego. Esta etapa se fez importante,
pois, por meio da aplicagdo do check-list, pode-ser
atribuir o grau de importancia da qualidade e escolher os
requisitos técnicos de acordo com as necessidades dos

Inciagéo Cientifica CESUMAR - jan./jun. 2012, v. 14, n. 1, p. 71-86- ISSN 1518-1243



CHIROLI, MEDEIROS FILHO 79

usuarios. Possibilitou, assim, visualizar como os técnicos
trabalham no contexto da qualidade e permitiu determinar
melhorias e planejar as novas atividades desenvolvidas
pela SETRAN. A coleta de dados desse levantamento
ocorreu no periodo de 20/10/2010 a 10/01/2011.

4.3 CONSTRUGAO DAMATRIZ QFD PARAANALISARA
QUALIDADE DO TRANSITO DA CIDADE DE MARINGA

Afim de identificar os requisitos de qualidade do
transito pelos usuarios do sistema, buscou-se medir o
grau de insatisfagdo destes contribuintes utilizando as
informagdes/dados do servigo de ouvidoria da Prefeitura
Municipal de Maringa (PMM). A ouvidoria municipal é
um canal direto de comunicagéo entre os contribuintes
e a PMM.

Em contato com a PMM foram solicitadas as
reclamagdes registradas pela ouvidoria, recebidas
por meio de ligagdes telefonicas para o 156 ou por
preenchimento de protocolo de reclamacgdes via internet
no site da prefeitura: www.maringa.pr.gov.br. A PMM
forneceu os relatérios das reclamagdes dos usuarios
referentes ao transito maringaense registradas no
periodo de 01/01/2010 a 31/12/2010. Para a aplicagdo da
metodologia QFD utilizou-se das reclamagdes registradas
na ouvidoria, 0 que permitiu correlacionar as reclamagoes
dos usuarios do sistema de transito maringaense com
as caracteristicas técnicas da qualidade utilizada pela
SETRAN. Com relago a classificagdo das reclamagdes,
essa foi realizada de forma minuciosa. Analisaram-se
COMO 0S USuarios poderiam se expressar nos requisitos
de qualidade nos servigos no transito da cidade de
Maringa e observaram-se as frequéncias de ocorréncia
das reclamagdes e de que bairro ela era procedente.

Dos relatérios das reclamagdes dos usuarios
fornecidos pela PMM referentes ao transito maringaense
no ano de 2010, contabilizou-se um total de 427
reclamagdes, a maioria delas de usuarios moradores

na Vila Morangueira (18%) e Vila Esperanga (16%);
porém, as demais reclamacgdes foram oriundas de
79 bairros da cidade. Das reclamagdes dos usuarios,
obtidas na analise dos dados registrados na ouvidoria,
foram destacados os fatores de maior insatisfagdo por
eles e selecionados 16 tipos de reclamagdes, sendo
elas: sinalizagdo vertical e horizontal (162); redutor de
velocidade (66); mudanga de sentido de via (64); mais
fiscalizagdo nas vias (25); manutencéo da sinalizagdo
(23); educacao no transito (22); pedido de proibicdo de
estacionamento (15); reclamagdes do sistema binario
(13); solicitagao de retorno (7); melhoria do trénsito para
pedestres (6); mais ciclovias (6); sistema de informagdes
no ponto de 6nibus (5); retirada de lombadas e rotatorias
(4); dificuldade de acesso (4); SETRAN adquirir guincho
(2); outros (3).

Ao observar as reclamagdes dos usuarios do
sistema de trénsito da cidade de Maringa, buscou-se
definir os requisitos (primarios e secundarios). Nesta
definigdo ha pretensdo de responder a pergunta: “O que
0s usuarios esperam do servigo do transito utilizados
em uma cidade?”. Também se definiram as dire¢des de
melhoria para cada caracteristica técnica. Esta identifica
o tipo de otimizag&o que se adapta a um requisito técnico,
levando-se em consideragao os requisitos dos usuarios.
A simbologia utilizada e os critérios de direcionador de
melhorias est&o apresentados na tabela 1.

Tabela 1 Critério para o direcionador de melhoria.

Simbolo Tipo Descrigao
Quanto  maior, | Quanto maior é o valor da
T melhor. caracteristica técnica, melhor para
0 USUAnQ.
Quanto menor, | Quanto menor & o valor da
lv melhor. caracteristica técnica, melhor para
0 USUAnQ.
{+_‘ Manter & | As caracteristicas técnicas ndo
melhor. devem ter seu wvalor nem maior,
nem menor, mas possuir um valor
especifico que  maximize a
satisfacdo do usudrio.

Fonte: Elaborada pelos autores

Estabelecidos os itens mensuraveis por meio
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da andlise das respostas do check-list, realizou-se
uma reunido com dois engenheiros da SETRAN, com
a finalidade de observar se os itens seriam capazes de
avaliar a qualidade exigida pelos usuarios, possibilitando
assim construir uma matriz de correla¢ao entre os
requisitos.

As interagdes entre os requisitos técnicos
formam o chamado “telhado” da Casa da Qualidade
e permitem identificar o entendimento a respeito da
natureza, dos efeitos e da intensidade possiveis entre
tais requisitos (ROZENFELD et al., 2006). As correlagdes
possibilitam entender quando o comportamento de
uma caracteristica apoia no desempenho de outra,
ou quando a conduta de uma caracteristica prejudica
no desempenho da outra, e trabalhar para eliminar as
contradigdes existentes.

Com o telhado da casa da qualidade construido,
partiu-se para a realizagédo da qualidade planejada, a qual
possibilita mostrar as prioridades da qualidade demanda
pelos usuarios do transito. A qualidade planejada é
utilizada para avaliar a lacuna existente entre como a
empresa atua para satisfazer o usuario € 0 que seus
concorrentes utilizam, a fim de determinar estratégias
de melhoria em suas atividades, sendo o somatdrio
do benchmarking mais a analise comparativa. Nesta
pesquisa utilizaram-se como meio para classificar os
itens de qualidade demandada, a frequéncia de repeticéo
dos itens nas reclamagdes dos usuarios.

Como n&o existe um sistema de transito perfeito,
embora existam cidades que tenham um elevado nivel
de qualidade no trénsito, estas seguramente poderdo
possuir falhas, ou seja, ndo atinge o estado 6timo em
sua totalidade. Neste contexto, optou-se por néo utilizar
0 bechmarking comparativo com outras cidades, mais,
sim, utilizar os valores maximos em todos os niveis, tendo
como meta de melhoria alcangar 0 maximo.

Apds priorizar os itens da qualidade demandada
em requisitos técnicos, ou seja, itens mensuraveis e de

possivel monitoramento, o proximo passo foi analisar
se existem correlagdes entre 0s mesmos. Nesta etapa,
a pesquisadora preencheu as correlagdes entre 0s
requisitos na matriz, em que requisitos dos usuarios
estdo dispostos em linhas e os requisitos técnicos em
colunas. Para o preenchimento foram atribuidos valores
de acordo com o grau de correlagao entre 0s mesmos,
conforme apresentado na figura 2.

Simbologia Peso
@ 9 — Correlagdo forte,
{: D 3 — Correlagdo média
VAN 1 — Correlacio fraca
Em branco 0 — Correlacdo inexistente

Figura 2 Definicbes para as Correlagbes da matriz de QFD.
Fonte: Adaptado de Cheng e Melo Filho (2007)

Posteriormente, com a matriz de correlagdes
preenchida, realizou-se uma reunido com a equipe
de engenheiros da SETRAN, para melhor anélise das
correlagbes, 0 que permitiu uma discussdo sobre o
relacionamento das caracteristicas técnicas com os
requisitos dos usuarios. Na figura 2 estdo dispostas
as correlagbes definidas no consenso de todos os
envolvidos no preenchimento da matriz principal do QFD.

Para analisar a prioridade dos requisitos dos
usuarios em relagéo aos requisitos técnicos, trabalha-
se com a qualidade projetada, que & desenvolvida
seguindo 0 mesmo contexto da qualidade planejada.
Nesta fase sao projetados os valores das caracteristicas
da qualidade do servigo oferecido pela SETRAN
baseado das necessidades dos usuarios. A qualidade
projetada € um direcionador técnico que possibilita
aos profissionais do setor desenvolver estratégias de
melhoria da qualidade de seus servigos, pois facilita na
identificacdo dos aspectos técnicos mais importantes
para 0s usuarios.

Para ponderar a qualidade projetada considerou-
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se 0 somatorio do benchmarking com a analise
comparativa. No benchmarking que é uma analise
comparativa com os concorrentes de mercado, utilizou-
se como meta e ideal os mesmos preceitos utilizados
na qualidade planejada. E importante frisar que tais
valores devem ser capazes de atender satisfatoriamente
as necessidades dos usuarios, pois possibilitam que o
corpo técnico conduza planejamentos estratégicos para
o servico da SETRAN.
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Figura 3 Matriz QFD desenvolvida com os dados da cidade de Maringa.
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Neste item também se conceituou a Dificuldade
Técnica, por meio de uma critério de avaliagéo, utilizando
notas que variam de 1 a 5, onde a nota 1 representa
que pode ser faciimente desenvolvida com a tecnologia
atual, nota 2 é possivel desenvolver com a tecnologia
atual, nota 3 pode ser facilmente desenvolvido com nova
tecnologia, nota 4 € possivel desenvolver com nova
tecnologia e, por fim, 5 como dificil desenvolver, mesmo
com nova tecnologia. Tal avaliagéo possibilita expressar
quais sao as caracteristicas que provavelmente exigirdo
maior comprometimento de esforgos e recursos na
obtengéo da sua qualidade projetada (SANTANA, 2004).

Na qualidade projetada sdo analisados também
os valores orientados pela qualidade planejada
(requisitos dos clientes). O calculo do total de pontos
de cada requisito € o resultante da soma vertical dos
valores de cada caracteristica multiplicados pelo peso
relativo do requisito correspondente. Tanto na qualidade
planejada como na qualidade projetada é apresentada
a priorizagdo dos requisitos obtida por meio do Grafico
de Pareto. O ranking apresenta os requisitos técnicos
que precisam de maior atengdo, sendo necessario
tomar agdes prioritarias para atender as especificagdes
técnicas que afetam diretamente no desempenho das
preferéncias dos usuarios.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O desenvolvimento do check-list foi de grande
importancia para avaliar a qualidade no trénsito de uma
cidade, pois permitiu um contato aprofundado com
relacdo aqueles requisitos e também possibilitou traduzir
0s requisitos dos usuarios em requisitos técnicos.

A metodologia do QFD foi aplicada no setor
de servigos, diferente da sua verséo original, voltada
principalmente para o desenvolvimento de novos
produtos e processos. Tal método desdobra a voz do

cliente por meio de brainstorming, mecanismos de
feedback, fichas de reclamagdes, fichas de sugestdes,
pesquisas de mercado, questionarios, entrevistas
individuais, entrevistas em grupo (grupo-foco) e a
observagao do cliente na compra e utilizagdo do produto.

Os dados da ouvidoria de Maringa possibilitaram
identificar o perfil dos usuarios, assim como a origem
dos bairros reclamantes, o que favorece diagnosticos
em locais especificos da cidade. Também permitiram
identificar as necessidades demandadas pelos usuarios
da cidade. Estes dados configuraram a matriz completa
do QDF, apresentados na figura 2.

A qualidade projetada, que € um direcionador
técnico que possibilita aos profissionais do setor
desenvolver estratégias de melhoria da qualidade de
seus servicos, através da identificacdo dos aspectos
técnicos mais importantes para os usuarios. Assim, por
meio da analise dos dados na figura 2, tem-se que o
primeiro requisito técnico de prioridade imediata esta
relacionado aos numeros de acidentes por ano. Ou
seja, a equipe técnica da SETRAN poderia estabelecer
estratégias que visem diminuir este numero; com
estas taticas é possivel alcangar melhores niveis de
desempenho em cima dos requisitos dos usuarios.
Este fator prioritario possibilitou demonstrar por meio
do estudo o que é noticiado diariamente nos meios de
comunicagao da cidade de Maringa, pois 0 nimero de
acidentes tem aumentado ano apds ano.

O segundo fator prioritario para a equipe técnica
tomar medidas imediatas € com relagdo ao numero de
moderadores de trafego. Muitas lombadas na cidade
de Maringa foram retiradas por estar fora dos padrdes
estabelecidos pela CONTRAN, o que favoreceu ao
aumento de velocidade média por parte dos condutores
de veiculos. O terceiro fator prioritario esta relacionado
ao numero de campanhas educativas por ano, visto
que estas campanhas favorecem em melhores praticas
no transito por parte dos condutores, na diminui¢ao de
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indices de acidentes, reducdo dos custos com saude
publica, assim como contribuem para que aimagem das
Secretarias de transportes municipais seja melhorada
perante a populagao.

O quarto fator prioritario na condugdo de
medidas imediatas esta relacionado ao numero de
sinalizagéo horizontal, que, segundo a Resolugdo n°
236/07 do CONTRAN, tem a finalidade de transmitir e
orientar os usuarios sobre as condigdes de utilizagdo
adequada da via, compreendendo as proibigdes,
restricbes e informagdes que Ihes permitam adotar
comportamento adequado, de forma a aumentar a
seguranca e ordenar os fluxos de trafego. Anecessidade
de medidas de melhorias favorece o aumento da
seguranga dos condutores de veiculos que necessitam
das informacgdes da sinalizagédo para tomar as medidas
de acdo necessarias.

A densidade de trafego é o quinto fator de
prioridade, expressa a média do numero de veiculos que
ocupa um quilémetro ou trecho do espago viario. No ano
de 2010 a cidade possuia uma frota de 237.367 veiculos
(DETRAN, 2010); comparada com a do ano de 2009,
houve um aumento de 7,8%. No entanto, é importante
que a SETRAN tome medidas imediatas a fim de que o
aumento da frota nédo repercuta em problemas sociais.
O numero de placas verticais de sinalizagdo € o sexto
fator de prioridade. Segundo Resolugéo n° 243/07 do
CONTRAN, a sinalizagao vertical tem a finalidade de
fornecer informagdes que permitam aos usuarios das
vias adotarem comportamentos adequados, de modo
a aumentar a seguranca, ordenar os fluxos de trafego
e orientar os usuarios da via. A SETRAN pode conduzir
projetos para que a sinalizag&o vertical possa trazer as
condicdes de percepgao dos usuarios da via, garantindo
a real eficacia dos sinais.

O sétimo fator de priorizagdo é a velocidade
média dos veiculos; este requisito técnico é muito
importante pelo fato de que, quanto maior a velocidade

dos veiculos, mais graves sdo os acidentes. E o érgéo
responsavel na cidade tem a capacitagdo de observar
e analisar as causas fundamentais deste problema. A
Engenharia de Trafego tem a preparacédo técnica de
coletar os dados necessarios para o estudo dos fatores
criticos, o que favorece a implementagéo de melhorias,
como regulamentagéo da velocidade média permitida,
a colocagdo de moderadores de trafego, melhorias na
sinalizagdo, entre outros fatores. Como complemento
das mudangas realizadas pela equipe, € possivel
realizar campanhas educativas continuas, com o intuito
de preparar os condutores de veiculos no respeito as
mudangas inseridas no local, visando a tal redugao de
velocidade, e assim evitar os acidentes e diminuir o
numero de vitimas.

Os semaforos estao em oitavo lugar no ranking
técnico prioritario. Segundo Anexo Il do CTB e atualizagéo
da Res. n® 160/2000, a sinalizagdo semaférica é um
subsistema da sinalizagdo que se compde de luzes
acionadas, alternada ou intermitentemente, cuja fungéo
é controlar deslocamentos, ou seja, sdo dispositivos
utilizados com o objetivo de ordenar o trafego. No
entanto, ndo devem ser utilizados quando se é provavel
solucionar o problema de outras maneiras, pois, quando
indevidamente utilizados, criam situagdes propicias a
acidentes.

Os polos geradores de trafego estdo em nono
lugar na priorizagdo dos requisitos de qualidade. Estes
sdo avaliados como os empreendimentos formados por
edificacdo ou edificagdes cujo porte e oferta de bens ou
servigos provocam interferéncias no trafego do entorno
e grande demanda por vagas em estacionamentos ou
garagens (DECRETO N.° 19.915/98). Em décimo lugar
esta a taxa de manutenc&o no transito. A SETRAN tem
0 poder de assegurar a conservacao e manutengédo das
infraestruturas de transito da cidade, como legibilidade
das placas verticais de sinalizagéo e pinturas da
sinalizag&o horizontal.
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As passarelas de pedestres se encontram
em décimo primeiro lugar, é importante por fornecer
condigles seguras aos pedestres executarem a travessia
sobre uma via de trénsito motorizado; porém, esta é
uma solucao onerosa para a cidade, mas que, se bem
projetada, € uma forma de garantir aos transeuntes a
seguranga necessaria e uma forma de reduzir o nimero
de acidentes. Em décimo segundo lugar no ranking
estdo os usuarios de transporte publico. As cidades
necessitam desenvolver projetos que incentivem a
populagéo a utilizar o transporte publico, que, além de ser
ambientalmente mais saudavel, € mais econdémico para
a sociedade. O numero de coletivos existentes na cidade
esta em décimo terceiro lugar no ranking e, em décimo
quarto, esta o numero de empresas de transporte publico.
A maioria das areas urbanas de médio e grande porte
possuem algum tipo de transporte publico urbano. As
politicas publicas podem trabalhar para que a populagéo
utilize cada vez mais este meio de locomogao, mas
este deve ser eficiente, de forma a atender o usuario no
tempo certo, de maneira integrada, de qualidade e com
acessibilidade para todos.

Os demais itens priorizados s&o importantes
também para a implantagdo de projetos na cidade,
porém, estes poderéo ser desenvolvidos a longo prazo.

O presente trabalho demonstrou que é possivel
utilizar meios para interpretar o transito de cidades
utilizando a metodologia Desdobramento da Funcao
Qualidade (QFD). Além disso, realizou uma aplicagéo
pratica na cidade de Maringa no Estado do Parana, o
que contribuiu para demonstrar a eficacia do método.
Foi possivel evidenciar que uma das grandes vantagens
desta metodologia é a possibilidade de “ouvir a voz do
usuario”, que permite identificar suas reais necessidades
e traduzi-las em caracteristicas de qualidade, subsidiando
aos gestores das secretarias municipais de transporte a
priorizacdo de projetos que impactam diretamente nas
reais necessidades dos cidadaos citadinos, favorecendo,

assim, a melhoria dos servigos no transito das cidades.

A aplicacdo da metodologia na cidade de
Maringé foi realizada utilizando os dados da ouvidoria
municipal coletados no ano de 2010, o que mostra que
o planejamento da qualidade ndo é um fator definitivo e
estatico, pois as necessidades dos usuarios mudam com
o tempo. No entanto, é preciso avaliar constantemente
a dindmica do trénsito nas cidades ouvindo as
necessidades dos usuarios, 0 que permitira oferecer
melhorias continuas nos seus servicos.

Os resultados referentes aos requisitos dos
usuarios (qualidade planejada) e aos requisitos
técnicos (qualidade projetada) foram classificados e
expressos o0s niveis de priorizagdo, o que possibilita
ordena-los, motivando aos técnicos a possibilidade
de melhorar a destinacdo dos recursos e aumentando
assim, seu desempenho. A metodologia mostrou-se
flexivel, adaptavel, podendo, assim ser utilizada em
cidades de grande, médio e pequeno porte. A escolha
de fatores técnicos pode ser realizada com maior ou
menor precisdo, dependendo do tempo e objetivos que
a avaliagdo exigir.
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