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O USO DO QFD PARA AVALIAR A QUALIDADE NO TRANSITO:
ESTUDO DE CASO NA CIDADE DE MARINGA

Daiane Maria De Genaro Chiroli’, Dante Alves Medeiros Filho®

RESUMO: Gragas ao vertiginoso avango tecnolégico o numero de veiculos automotores em atividade
cresce constantemente em todo o mundo. Em situagdes brasileiras este fato € incentivado pelas facilidades
de crédito e o proprio crescimento do pais, considerado atualmente como um dos paises emergentes que
mais influenciam a economia mundial. Nao obstante a este sucesso de vendas também aparecem 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 seguranga, 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 Maringd e os resultados auferidos mostraram que a metodologia pode auxiliar a
compreensao do processo, bem como a sua gestao.

PALAVRAS-CHAVE: Transito, QFD, desdobramento da funcao qualidade, servigo.

1 INTRODUCAO

O homem sempre buscou ferramentas e maquinarios para facilitar sua vida diaria
de maneira a ter conforto, comodidade e melhor qualidade de vida. Apds a Segunda
Guerra Mundial, e com o advento da mecanizagao, os 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
contribuicdo 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 nao
cresceu no mesmo ritmo, acarretando em problemas sociais. Abreu (2006) cita que no
Brasil, o transito € um dos piores e mais perigosos do mundo.

Para reduzir o nimero alarmante de acidentes, os altos custos para o poder publico
e evitar que mais vidas se cessem, é necessario buscar solugdes praticas que visem a
melhoria da qualidade de vida no transito das cidades. Para que isso ocorra, € preciso
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criar subsidios para a tomada de decisdes e de acdes. 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 contribuicao as empresas e ao Estado.

Neste sentido diversos fatores devem ser analisados e contextualizados de acordo
com a realidade de cada lugar para que as intervencées possam realmente proporcionar
efeitos positivos. Este contexto mostra a necessidade de se fazer o trabalho de gestao,
com uma visao 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 numero de veiculos
em cidades brasileiras € que surgiu a motivacao 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, tal 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.

Esta metodologia aplicada a avaliacado do servico de transito propicia uma visao
estratégica de razoavel confiabilidade e que aponta pontos fortes ou fracos, além do que,
chama a atencdo para as necessidades dos usuarios. Nesta perspectiva é possivel
enxergar de maneira tangivel o transito e estabelecer prioridades em programas de
melhoria da sua qualidade, além do que indicar os processos nos quais as intervengdes
sd0 mais importantes ou viaveis.

2 METODOLOGIA

A proposta deste trabalho é apresentar uma metodologia que auxilie na avaliagao
da qualidade nos servicos de transito em uma cidade, a fim de conduzir melhorias. Neste
sentido a qualidade em servigos € definida como o grau em que as expectativas do cliente
sao atendidas/excedida por sua percepcao do servico prestado. Com o objetivo de ouvir a
“voz do usuario” do sistema de transito e ao mesmo tempo trazer uma metodologia que
envolva os protagonistas do processo a ser avaliado, propde-se no presente trabalho a
utilizacdo 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
adaptacoes.

O QFD apresenta um detalhamento de dados desdobrados em matrizes. Com o
foco em alcancar 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
transito de uma cidade. A metodologia proposta € composta da seguinte sequéncia de
atividades:

1. Caracterizagdo da area de estudo a fim de identificar os atributos de qualidade no
transito;
Compreenséo do o funcionamento da Secretaria de Transportes Municipal;
Definigcao dos clientes — os usuarios do sistema de transito municipal.
Identificagdo das necessidades dos usuarios - as expectativas, (“voz dos clientes”).
Com os dados coletados, faz-se a tabulagao dos dados, a andlise, interpretacao e
preparagdo. Para definir e ordenar os requisitos em primarios e secundarios busca-
se responder a seguinte pergunta: O qué os usuarios esperam do servico do
transito utilizados em uma cidade? Definidos os requisitos, atribui-se a cada um
dos requisitos o0 grau de importancia que o usuario imputa sobre eles. O grau de
importancia é atribuido de acordo com a freqiéncia que estes requisitos sao
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citados pelos usuarios. Considera-se com peso 1 o requisito de menor importancia
e peso 5 o requisito de maior importancia.

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

7. Definido os requisitos técnicos, se determina as diregcdes de melhoria para cada
caracteristica técnica.

8. Identificar o entendimento a respeito da natureza, dos efeitos e da intensidade
possiveis entre os requisitos técnicos, formando o telhado da Casa da Qualidade

9. Estabelecer a Qualidade Planejada instituida também a taxa de melhoria.

10.Construgcdo da Matriz “Casa da Qualidade”. Montar a matriz com a qualidade
demandada nas linhas analisando o relacionando com 0s requisitos técnicos
(caracteristicas de qualidade) nas colunas.

11.Estabelecer a Qualidade Projetada.

12.Avaliagdo minuciosa da matriz, com o intuito de definir perfeitamente as melhorias
no servico de transito da cidade.

No presente trabalho utilizou-se para a construcdo da matriz QFD, o software QFD
— Quality Function Deployment, versao 1.1 — Free (SANTANA, 2010).

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A fim de identificar os requisitos de qualidade do transito pelos usuarios do sistema,
buscou-se medir o grau de insatisfacdo destes contribuintes utilizando as
informacdes/dados do servico de ouvidoria da Prefeitura Municipal de Maringa (PMM),
registradas no periodo de 01/01/2010 a 31/12/2010. Com relagédo a classificagdo das
reclamacdes, analisou-se como 0s usuarios poderiam se expressar nos requisitos de
qualidade nos servigos no transito da cidade de Maringa e observou-se as frequéncias de
ocorréncia das reclamacgdes e de que bairro ela era procedente.

Dos relatérios das reclamacgdes dos usuérios fornecidos pela PMM referentes ao
transito maringaense no ano de 2010, contabilizou-se um total de 427 reclamacgées, a
maioria delas de usuarios moradores na Vila Morangueira (18%) e Vila Esperanca (16%),
porém as demais reclamacdes foram oriundas de 79 bairros da cidade. Das reclamacoes
dos usuarios, obtidas na analise dos dados registrados na ouvidoria, foi destacado os
fatores de maior insatisfacado por eles, e selecionados 16 tipos de reclamacdes, sendo
elas: Sinalizacao vertical e horizontal (162); Redutor de velocidade (66); Mudanca de
sentido de via (64); Mais fiscalizagdo nas vias (25); Manutengdo da sinalizagao (23);
Educacéao no transito (22); Pedido de proibicao de estacionamento (15); Reclamacdes do
sistema binario (13); Solicitacao de retorno (7); Melhoria do transito para pedestres (6);
Mais ciclovias (6); Sistema de informa¢des no ponto de énibus (5); Retirada de lombadas
e rotatérias (4); Dificuldade de acesso (4); SETRAN adquirir guincho (2); outros (3). Tais
requisitos foram estudados, juntamente com a equipe técnica da SETRAN Maringa, e
desdobrados em 27 requisitos técnicos mensuraveis, sendo eles: NUumero de placas
verticais de sinalizagdo, Numero de sinalizagdo horizontal, Numero de semaforos,
Velocidade média dos veiculos, Numero de moderadores de trafego, Densidade de
trafego, NUumero de projetos em andamento, Tempo de congestionamento, Quildmetros
de congestionamento, Extensdo de vias para ciclistas, Numero de vagas de
estacionamento, Numero de vagas especiais de estacionamento, Numero de
estacionamentos particulares, Niamero de acidentes por ano, Campanhas educativas por
ano, Numero de passarelas de pedestres, Extensdo de vias para pedestres, Numero de
empresas de transporte publico, Nimero de coletivos transporte publico, Numero de
usuarios do transporte publico, Numero de viaturas de monitoramento, Numero de
agentes de transito, Numero de treinamentos dos agentes de transito, Taxa de
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manutencao no transito, Tempo de congestionamento, Niumero de veiculos SETRAN,
Pélos geradores de trafego e Numero de barreiras na cidade. Tais fatores correlacionados
possibilita no estudo e na priorizacdo das necessidades dos usuarios, como apresentado
na Figura 1.
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Figura 1. Matriz QFD desenvolvida com os dados da cidade de Maringa

Com os requisitos dos usuarios e técnicos definidos, estes foram dispostos na
matriz QFD, onde preencheu-se as correlacbes entre tais requisitos. Posteriormente,
projetou-se os valores das caracteristicas da qualidade do servico oferecido pela
SETRAN baseado das necessidades dos usuarios, o que possibilitou aos profissionais do
setor desenvolver estratégias de melhoria da qualidade de seus servicos, pois facilita na
identificacéo dos aspectos técnicos mais importantes para os usuarios.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho demonstrou que € possivel utilizar meios para interpretar o
transito de cidades utilizando a metodologia Desdobramento da Fung¢ao Qualidade (QFD).
Além disso, realizou uma aplicacao 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 € 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 servicos no transito das cidades.

A aplicagdo da metodologia na cidade de Maringa 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 transito nas
cidades ouvindo as necessidades dos usuarios o 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 0s niveis de
priorizacdo, 0 que possibilita ordena-los, motivando aos técnicos a possibilidade de
melhorar a destinagdo 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 precisao dependendo do tempo e objetivos que a avaliacao exigir.
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