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RESUMO

Gragas ao vertiginoso avango tecnoldgico o nimero de veiculos automotores em atividade
cresce constantemente em todo o mundo. Em situacBes brasileiras este fato € incentivado
pelas facilidades de crédito e o prdprio crescimento do pais, considerado atualmente como um
dos paises emergentes que mais influenciam a economia mundial. N&o obstante a este sucesso
de vendas também aparecem alguns problemas, principalmente os ligados ao transito das
cidades que muitas vezes ndo 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 avaliacéo
da qualidade do transito de cidades brasileiras. A flexibilidade apresentada pela metodologia
permitiu relacionar varidveis técnicas que integram o processo com as necessidades dos
protagonistas envolvidos. Realizaram-se testes com dados de uma determinada cidade e os
resultados auferidos mostraram que a metodologia pode auxiliar a compreensao do processo,
bem como a sua gestéo.



ABSTRACT

Due to the vertiginous technologic advance, the number of automobiles has been growing
constantly in the whole world. In Brazil, considered to be the most economically influent and
emergent country, this situation is increased by the country economic growth. Car selling has
increased, so has the problems related to it, especially in less developed cities without a
traffic program. These problems may vary in terms of security, flow, comfort, and others,
what shows the importance of learning how it works and what influences it. This project
presents a methodology used to aid the evaluation of Brazilian cities traffic called Quality
Function Deployment (QFD), generally employed in the development of industrial products.
The methodology allows the relation between technical variables and the user’s needs. Tests
were developed using data from a city, and the results shows that this methodology may help
to understand and manage the process.
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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 mecanizacao, os veiculos de transporte modificaram a vida das pessoas,
pois além de proporcionar grandes beneficios, Ihes deram o sentido de poder e status social.
Estes instrumentos com suas funcionalidades conquistaram o0 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
pablicas urbanas e viarias ndo cresceu no mesmo ritmo, acarretando em problemas sociais.

Abreu et al. (2006) cita que no Brasil, o trénsito é 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 ndo 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 o nUmero
alarmante de acidentes, 0s altos custos para o poder publico e evitar que mais vidas se cessem,
é necessario buscar solucGes praticas que visem a melhoria da qualidade de vida no transito
das cidades. Para que isso ocorra, € preciso criar subsidios para a tomada de decisdes e de
acoes. 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.

Neste 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 gestdo, com uma viséo

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 motivacdo para o desenvolvimento do presente trabalho que mostra como uma
metodologia de controle de qualidade conhecida como Quality Function Deployment (QFD)

pode auxiliar a avaliacdo do servico de transito urbano.

O QFD foi desenvolvido no Japdo nos anos 1970, e é mais comumente utilizada no
desenvolvimento de produtos industriais, visando melhorar a sua qualidade e competitividade.
A metodologia permite identificar as necessidades e desejos dos usuérios de forma a mensura-

los em requisitos técnicos, ou seja, como estes requisitos técnicos poderdo satisfazé-los.

A utilizacdo do QFD pode produzir dados confiaveis e representativos das necessidades dos
usudrios que auxiliardo a avaliacdo e tomada de decisdo. Estes dados sdo confrontados com
requisitos técnicos sendo possivel analisa-los, favorecendo o processo de avaliagdo do servico
de transito, portanto auxiliando a sua gesté&o.

Esta metodologia aplicada a avaliacdo do servigo de transito propicia uma visdo estratégica de
razoavel confiabilidade e que aponta pontos fortes ou fracos, além do que, chama a atencéo
para as necessidades dos usuarios. Nesta perspectiva é possivel enxergar de maneira tangivel
0 trénsito e estabelecer prioridades em programas de melhoria da sua qualidade, além do que

indicar 0s processos nos quais as intervencdes sdo mais importantes ou viaveis.

1.1 OBJETIVOS

O presente trabalho possui como objetivo geral apresentar alternativas para auxiliar a

avaliacdo e gestdo do servico de transito de cidades brasileiras.
Obijetivos Especificos:

e Analisar os fatores necessarios para avaliar a qualidade no transito de uma cidade;



e Verificar a possibilidade de avaliacdo na qualidade no transito das cidades e observar
se 0s usuarios do sistema de transito brasileiro possuem a visao do nivel de servico

oferecido a eles;

e Identificar as caracteristicas / elementos necessérios para atender com qualidade as

necessidades dos usuarios do sistema;

e Constatar se 0s responsaveis (secretarios, técnicos, engenheiros) das secretarias
municipais de transportes das cidades sabem avaliar a qualidade nos servicos por eles

executados;

e Oferecer uma alternativa eficaz para a compreensédo dos problemas de transito urbano

que envolva os protagonistas do processo;

e Apresentar uma metodologia de avaliacdo de transito que permita relacionar

necessidades de usuarios e especificacdes técnicas;

1.2 JUSTIFICATIVA

As cidades brasileiras tem se urbanizado muito rapidamente, e com o crescimento acentuado
da populacdo e a melhoria da economia nas cidades, o nimero de veiculos aumentou
exponencialmente, tendo como consequéncias o alarmante nimero de acidentes e mortes no
transito, os quais colocaram o Brasil na 52 posi¢do no ranking mundial de mortes no transito
(FENABRAVE, 2009).

Dos fatores que contribuem para que o Brasil esteja neste ranking se destacam: a estrutura
fisica das cidades, o comportamento dos condutores de veiculos, exposi¢cdo e movimento de
pedestres sob condigdes inseguras, precariedade da educacdo e da fiscalizagdo do transito
(DENATRAN, 2010).

E necessario compreender realmente o que esta acontecendo com o transito das cidades

brasileiras. E preciso envolver os atores do processo, ou seja, averiguar o ponto de vista dos



usuarios sobre a qualidade do transito municipal. E para tanto, se coloca 0s seguintes

questionamentos:

O que é necessario para avaliar a qualidade no transito de uma cidade?

E possivel avaliar tal qualidade? Sera que os usuarios do sistema de transito brasileiro

tém a visdo do nivel de servico oferecido a eles?

Serd que as pessoas que comple o sistema de transito brasileiro conhecem as
caracteristicas / elementos necessarios para atender com qualidade as necessidades

dos usuérios do sistema?

Os responsaveis (secretarios, técnicos, engenheiros) das secretarias municipais de

transportes das cidades sabem avaliar a qualidade nos servigos por eles executados?

As pesquisas sobre a qualidade no trénsito vém ao encontro da resposta para estas questoes,
possibilitando descobrir os fatores imprescindiveis para a mitigacdo dos problemas urbanos.
O estudo sobre que fatores ou atributos influenciam na qualidade do transito urbano pode
explicar correlagGes e revelar solugdes para os problemas apontados. Também poderéa servir
como auxilio aos gestores a ter uma visdo mais critica do sistema de tréansito, facilitando a

formulacdo de estratégias para melhorias.

Outro fator importante a ser destacado é que muitas secretarias de transportes municipais
trabalham com fontes de dados diferenciadas, e que ao serem comparados, revelam grande
discrepancia. Neste sentido, o presente trabalho poderd sugerir uma seqiiéncia de dados
padronizados que facilitara o trabalho dos gestores nestes érgdos municipais. A0 mesmo
tempo a pesquisa se justifica pelo fato de apresentar uma metodologia flexivel que pode

atender a particularidade de diversas situagdes municipais.

Para ilustrar a dinamicidade desta metodologia o presente trabalho apresenta um estudo com
os dados do Relatorio da Ouvidoria da SETRAN (2010) da cidade de Maringa — Pr.



1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta dissertacdo estd estruturada em 7 capitulos. Este primeiro trata da contextualizacdo da
pesquisa, apresenta justificativa, assim como os objetivos, geral e especifico. Finaliza com a

descricdo do conteudo dos capitulos, na estrutura da dissertagéo.

No Capitulo 2 apresenta-se a revisdo de literatura relacionada ao tema. Dados relacionados ao
Brasil e os acidentes de trénsito e a importancia da municipalizacdo no transito para a
melhoria da qualidade neste setor. Neste capitulo também sdo expostos conceitos de
qualidade, qualidade em servicos, qualidade em servigos publicos e indicadores de qualidade

sdo detalhados.

O Capitulo 3 contextualiza as caracteristicas da metodologia Quality Function Deployment

(QFD). Descreve sua origem, conceitos e aplicaces.
No Capitulo 4, descreve-se a metodologia proposta.

O Capitulo 5 trata da aplicacdo da metodologia QFD na avaliacdo da qualidade do transito

cidade de Maringa - Pr.

Posteriormente, no Capitulo 6, examinam-se os resultados apresentados no capitulo anterior,
detalhando todas as etapas desenvolvidas de modo a priorizar as atividades possiveis de
melhorias pela SETRAN.

No Capitulo 7, estdo as principais conclusées do trabalho.



2 REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo tem por escopo apresentar subsidios bibliogréficos para o desenvolvimento desta
dissertacdo. O presente capitulo procura contextualizar as necessidades brasileiras sobre o

transito, sua municipalizacao e a conceituacdo de qualidade e seus indicadores.

2.1 O TRANSITO NO BRASIL

Segundo Oliveira (2001), o Brasil é um dos paises que se urbanizou mais rapidamente em
comparacdo aos demais paises do mundo. Em 50 anos se transformou em um pais
eminentemente urbano, onde 82% da populacdo moram em cidades. Tal crescimento
populacional desencadeou num crescimento veicular, criando problemas urbanos, pois, muitas
cidades nem sempre estavam preparadas para atender tal demanda, as ruas e as vias urbanas

ndo cresceram NO MesmMo ritmo.

Pesquisas da FENABRAVE (2009) apontam que o Brasil teve uma taxa de crescimento
veicular acentuado o que o levou a ocupar a 5% Posi¢cdo no ranking mundial (Tabela 1,

representado pela letra E).

Por meio dos dados apresentados na Tabela 1, nota-se que houve grande crescimento no
numero de emplacamento de veiculos no Brasil. Um fator que motivou tal aumento veicular
foi o crescente desenvolvimento da economia brasileira nos dltimos anos, a facilitacdo dos
créditos, a reducdo do IPI, e comparando apenas os anos de 2008 e 2009 pode-se verificar um
aumento de 12,64%.

Esse aumento consideravel no numero de veiculos gera como consequéncias diversos
problemas e prejuizos nas cidades brasileiras. Segundo o DENATRAN (2010), o tréansito 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 bilhGes. A
quantidade de fatalidades em acidentes de transito brasileiro aumentou consideravelmente,
cerca de 30% no periodo entre os anos de 2000 a 2007 (DENATRAN, 2009).



Tabela 1:Emplacamento anual de veiculos - Ranking de paises
Fonte: Jato do Brasil Informagdes Automotivas Ltda. (2009 apud FENABRAVE, 2009)

PAIS | 1° Semestre 2009 | 1°. Semestre 2008 1°. Semestre 2007 1°. Semestre 2006 1°. Semestre 2005 1°. Semestre 2004 1°. Semestre 2003
A 10.421.142 1° | 13.221.150 1° | 16.121.776 1° | 16.525.716 1° | 16.961.710 1° | 16.874.137 1° | 16.663.452 1°
B 9.848.086 20 6.492.553 20 6.072.015 2° 4.263.864 3° 5.696.301 2° 2.489.470 5° 2.882.650 40
C 4.577.288 30 5.060.639 30 5.270.101 3° 5.579.593 2° 3.131.456 40 3.456.063 3° 5.713.624 2°
D 3.982.467 40 3.318.310 40 3.374.740 40 3.669.837 40 3.523.330 30 5.698.021 20 2.149.456 7°
E 3.009.191 50 2.671.554 6° 2.323.192 9° 1.881.574 9° 1.167.785 9° 1.474.097 | 10° 1.350.989 90
F 2.642.657 6° 2.510.555 7° 2.526.611 8° 2.440.581 7° 1.298.342 | 11° 1.534.604 9° 1.345.223 | 10°
G 2.336.758 7° 2.381.667 9° 2.727.884 6° 2.565.203 6° 2.456.659 7° 1218585 | 11° 1.593.479 8°
H 2.181.387 8° 2.421.256 8° 2.741.743 5° 2.672.026 5° 2.762.639 5° 2.896.853 40 3.414.555 30
| 1.967.472 9° 1.665.795 | 10° 1.499.755 | 12° 1.309.970 | 12° 1.108.237 | 14° 1.093.310 | 12° 846.963 | 15°
J 1.465.925 | 10° 2.923.540 50 2.556.784 70 1.871.041 | 10° 1.896.182 8° 2.422.147 7° 898.381 | 13°
K 1.459.735 | 11° 1.637.440 | 11° 1.653.364 11° 1.614.763 11° 1.583.395 10° 1.829.329 8° 2.390.680 6°
L 1.408.575 | 12° 1.170.640 | 13° 1.212.357 | 13° 1.152.970 | 14° 1.125.711 | 13° 1.064.924 | 13° 1.270.248 | 11°
M 1.060.338 | 13° 1.324.627 | 12° 1.884.354 | 10° 1.895.713 8° 2.487.854 6° 2.488.926 6° 2.459.195 5°
N 908.047 | 14° 974.831 | 15° 1.011.157 | 15° 928.821 | 15° 953.013 | 15° 923.285 | 15° 883.946 | 14°
o 722.463 150 1.008.719 | 14° 1.074.410 14° 1.157.509 13° 1.125.950 120 1.041.922 14° 972.233 120
P 555.057 | 16° 492.259 | 20° 594.379 | 18° 622.103 | 18° 717.491 | 16° 429.009 | 20° 565.772 | 16°
Q 531.686 | 17° 597.084 | 17° 608.477 17° 659.543 17° 677.132 17°0 596.727 17¢° 508.052 18°
R 527512 | 18° 600.691 | 16° 590.268 | 19° 584.350 | 19° 540.068 | 19° 541.683 | 19° 508.845 | 17°
S 436.843 | 19° 582.427 | 18° 583.610 | 20° 547.797 | 20° 533.864 | 20° 570.511 | 18° 364.623 | 19°
T 376.409 | 20° 498.507 | 19° 639.114 | 16° 669.269 | 16° 575.640 | 18° 696.107 | 16° 352.143 | 20°

Na Tabela 2 apresenta-se a legenda dos paises em que foi realizado o estudo do nimero de

emplacamento anual de veiculos apresentados na Tabela 1.

Tabela 2: Legenda dos paises apresentados na Tabela 1

Pais Letra Pais Letra Pais Letra Pais Letra
Estados Unidos A Franca F Canada K Turquia P
China B Italia G Coréia L Tailandia Q
Japdo C Inglaterra H Espanha M Bélgica R
Alemanha D India | Australia N Holanda S
Brasil E Russia J México o Africa do Sul T

Ainda, com base nos dados disponiveis pelo DENATRAN (2010), a comparagéo realizada
entre o Brasil e os paises desenvolvidos indicou que, proporcionalmente a populagdo, o
transito brasileiro mata 2,5 vezes mais do que nos Estados Unidos, e 3,7 vezes mais do que na
Unido Européia. Em 2008, enquanto os Estados Unidos obtiveram uma taxa de 12,5 mortes a
cada 100.000 habitantes, o Brasil obteve uma taxa de 30,1, sendo que a frota de carros norte

americana € o triplo da brasileira.



A ocorréncia de acidentes de transito acarreta grandes prejuizos a sociedade, ocasionando
grandes perdas econémicas, estudos do IPEA (2006), apontam que as perdas econémicas
decorrentes dos acidentes de transito no Brasil situam-se entre 1 e 2% do PIB nacional, algo
entre 11,67 e 23,34 bilhGes 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 acdes voltadas para a melhoria do trénsito. Destes,
na educacdo para o transito foram investidos R$ 7.511.704,20. Entre os projetos destacam-se
o Ciclo de Palestras para alunos do Ensino Médio e a impressdo e o envio de 1.880.000
exemplares das Diretrizes Nacionais da Educacdo para o Transito na Pré-escola e no Ensino
Fundamental para as instituicbes de ensino (DENATRAN, 2010). No ano de 2010, o

DENATRAN trabalhou com uma previsao orcamentaria de R$ 500 milhdes.

Embora haja um grande investimento por melhores condi¢bes no transito das cidades
brasileiras, ainda existem muitos problemas e prejuizos ocasionados pela falta de qualidade no
transito, que, possivelmente é 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 obrigacdo da municipalizacdo do transito em
todas as cidades brasileiras, tendo como intuito a melhoria de tal gestdo. Mas para que isso
aconteca, a legislacdo determina que cada municipio crie um 6rgao ou secretaria responsavel
por exercer vinte e uma atribuicbes. Uma vez preenchidos os requisitos para integracdo do
municipio ao SNT, ele assume a responsabilidade pelo planejamento, o projeto, a operacéo e a
fiscalizagdo, ndo apenas no perimetro urbano, mas também nas estradas municipais. A
prefeitura passa a desempenhar tarefas de sinalizacéo, fiscalizacdo, aplicacdo 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 a¢Ges mais precisas no setor, de forma a
avaliarem de forma sistematica a eficacia da gestdo municipal do transito ndo apenas por
medidas isoladas. Deste modo, conforme afirma Pereira (2000, apud Franga, 2004) a
qualidade de vida da populacdo das cidades brasileiras, passa pela melhoria das condicdes do

transporte e transito urbanos. O investimento em transporte e transito tem elevado interesse



social, econbmico e estratégico e pode mudar a qualidade de vida e a eficiéncia de uma

cidade.

2.2  MUNICIPALIZACAO DO TRANSITO NO BRASIL

Visando melhorar a relacdo entre os veiculos automotivos e o ser humano, foi instituida a Lei
9.503 do CTB, sancionada pela Presidéncia da Republica, que entrou em vigor no dia 22 de
janeiro de 1998, a qual estabeleceu a divisdo de responsabilidades e uma solida parceria entre
orgdos federais, estaduais e municipais. O DENATRAN, no uso de suas atribui¢ces delegou
aos municipios o exercicio de responsabilidades ampliadas no tratamento das questdes de

transito.

E importante ressaltar que no Brasil existe o Sistema Nacional de Transito (SNT), que tem
por objetivos basicos (DENATRAN, 2010):

o Estabelecer diretrizes da Politica Nacional de Transito, com vistas & seguranga, a fluidez,

ao conforto, a defesa ambiental e a educacédo para o transito, e fiscalizar seu cumprimento;

e Fixar, mediante normas e procedimentos, a padronizacdo de critérios técnicos, financeiros

e administrativos para a execucdo das atividades de transito;

e Estabelecer a sistematica de fluxos permanentes de informagdes entre os seus diversos

orgéos e entidades, a fim de facilitar o processo decisorio e a integracdo do Sistema.

O SNT é formado pelo Conselho Nacional de Transito (CONTRAN), Departamento Nacional
de Transito (DENATRAN), Departamento de Transito dos Estados e do Distrito Federal
(DETRAN), Conselho de Transito - Estados/Distrito Federal (CETRAN/CONTRANDIFE),
Policia Rodoviaria Federal (PRF), Departamento Nacional de Infra Estrutura de Transporte
(DNIT), Junta Administrativa de Recursos de Infragdo (JARI), Orgdos Municipais como
Policia Militar e Departamento de Estradas e Rodagens (DER).

Todos os 6rgédos formados pelo SNT podem também ser nomeados como processos, com suas

diretrizes definidas e a cada um deles compete um nivel de responsabilidades (nacdo, estado,


http://www.denatran.gov.br/denatran.htm
http://www.denatran.gov.br/detran.htm
http://www.denatran.gov.br/cetran_contrandife.htm
http://www.dnit.gov.br/
http://www.denatran.gov.br/jaris.htm
http://www.denatran.gov.br/municipios/orgaosmunicipais.asp
http://www.denatran.gov.br/polmilitar.htm
http://www.abder.org.br/
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municipio). Tais diretrizes e responsabilidades devem estar focadas na melhoria continua e
envolver/comprometer a todos, baseando-se em fatos e dados (indicadores de qualidade), de
forma que o SNT, que lidera todos os envolvidos, enriqueca com estratégias e planos,
analisando os processos, criando indicadores, medindo resultados para que assim, conduza

uma real gestdo de qualidade.

Para obter a integracdo ao SNT, 0s municipios precisam criar um Orgao municipal executivo
de transito, previsto no artigo 8° do CTB e Resolucdo n® 106/99-CONTRAN, com estrutura
para desenvolver atividades de engenharia de trafego, fiscalizacdo de transito, educacdo de
transito e controle e andlise de estatistica, ou seja, realizar a gestdo do transito no municipio
em sua totalidade (DENATRAN, 2010).

Uma vez preenchidos os requisitos para integracdo do municipio ao SNT, ele assume a
responsabilidade pelo planejamento, o projeto, a operacdo e a fiscalizacdo, ndo apenas no
perimetro urbano, mas também nas estradas municipais, ou seja, a gestdo acontece em nivel
mais detalhado, com foco na rotina do municipio, podendo desta forma adotar as medidas

necessarias.

Para Santos (2005), "Municipalizar é trazer algo para o municipio. No transito é exatamente
isto, trazer o transito para onde nés vivemos que é no municipio”, a real importancia dessa

municipalizacéo é a melhoria da qualidade de vida dos municipes.

“A importancia em municipalizar o transito esta no fato de que, sendo o municipio o
gestor do seu proprio transito, podera este tomar medidas que estardo diretamente
relacionadas as condigdes de transito encontradas em suas vias, 0 que garante uma
melhoria substancial no ordenamento e na qualidade da circulagdo viaria, pois se

consegue agir de forma rapida e direta nos problemas que aparecem diariamente”
(Umbria e Kriger, 2007 p. 02).

Embora municipalizar o transito apresente as cidades vantagens préprias, e tambem
obrigagdes estabelecidas pelo CTB, os municipios brasileiros tém relutado em assumir o
encargo desta municipalizagdo, j& que ndo h4, conforme o CTB, penalidade prevista para 0s
desalinhados com a lei. Dos 5.563 (cinco mil quinhentos e sessenta e trés) municipios

brasileiros, apenas 983 (novecentos e oitenta e trés) estdo municipalizados, correspondendo
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aproximadamente a 17,67% do total. Na Tabela 3 apresenta-se 0 niUmero de municipios por

estado integrados a municipalizacéo.

Tabela 3: Municipios municipalizados
Fonte: DENATRAN, 2010.

Estado N° Municipios Integrados
ACRE 1
ALAGOAS 10
AMAPA 3
AMAZONAS 8
BAHIA 25
CEARA 48
ESPIRITO SANTO 6
GOIAS 26
MARANHAO 47
MATO GROSSO 22
MATO GROSSO DO SUL 35
MINAS GERAIS 40
PARA 34
PARAIBA 22
PARANA 30
PERNAMBUCO 24
PIAUI 8
R10 DE JANEIRO 57
R10 GRANDE DO NORTE 15
R10 GRANDE DO SUL 182
RONDONIA 6
RORAIMA 1
SANTA CATARINA 63
SAO PAULO 255
SERGIPE 10
TOCANTINS 5
Brasil Total: 983

Segundo a Tabela 3, as regides Sul e Sudeste sdo as mais bem representadas pela

municipalizacdo, as quais correspondem aproximadamente 65% dos municipios integrados ao

SNT.

Este baixo numero de municipios integrados a municipalizacdo se deve a caréncia de pessoas

preparadas e documentos necessarios para uma melhor gestdo do transito nas cidades. Outro

ponto importante a ser ressaltado € que muitos gestores municipais desconhecem 0s

consorcios publicos (Lei n° 11.107, de 6 de abril de 2005), que dao viabilidade e permitiria

uma acdo integrada entre os municipios empregando de forma sustentavel os recursos

disponiveis para o servigo publico e de mobilidade.
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O que o CTB deixa claro, é que 0s municipios que devem cuidar de sua organizacao, pois

exercera o controle de eventos e movimentos que ocorrem em seus limites geograficos.

Partindo do principio de que o municipio tem suas vias delimitadas, € interessante que 0s
fluxos que se processam nessas vias sejam coordenados e organizados seguindo um plano
municipal, elaborado apds estudo da realidade das peculiaridades do transito local. Logo, a
municipalizacdo do transito torna-se mais uma ferramenta de auto-organizacdo do municipio
(FARIA, 2008).

2.3 CONCEITOS DE QUALIDADE

A determinacdo de qualidade é muito vasta e pode ser aplicada a quase todas as areas de
conhecimento, seja nas atividades industriais ou de servigos. Diferentes autores apresentam
conceitos de qualidade, mas este pode variar de acordo com uma perspectiva individual e
temporal.

Paladini (2008) definiu que o tema qualidade faz parte da rotina das pessoas, ndo se pode
identificar e delimitar seu significado com precisdo, contudo um ponto de vista basico de seu
entendimento ¢ que qualidade pode ser definida como “a totalidade de caracteristicas de um
produto ou servico que alcanca a habilidade de satisfazer as necessidades implicitas ou
estabelecidas” (ISO 8402-1986).

Uma variedade de abordagens e defini¢des foram atribuidas a qualidade, e no presente
trabalho serdo delineados alguns conceitos segundo os principais estudiosos do assunto, que
foram grandes disseminadores das defini¢es de qualidade no mundo. Os principais difusores
destes estudos e seus conceitos sobre a qualidade sdo: William Edwards Deming, Joseph
Moses Juran, Philip Bayard Crosby, Armand Vallin Feigenbaum, Kaoru Ishikawa (GOMES,
2004).

Deming (1990) definiu qualidade como conformidade de um produto com as especificagdes
técnicas que Ihe foram atribuidas, ou seja, a qualidade de um produto ou servigo pode ser

determinada somente pelo cliente, portando, a qualidade é um termo relativo que vai mudando
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de significado a medida que as necessidades dos clientes evoluem (DEMING INSTITUTE,
2010). Desenvolveu os 14 Principios da Qualidade, sendo eles (DEMING, 1990, p. 17):

10.

11.

12.

13.

14,

Estabeleca constancia de propdésito para a melhoria do produto e do servico,
objetivando tornar-se competitivo e manter-se em atividade, assim como criar
NovoSs empregos;

Adote nova filosofia. O administrador deve despertar-se para o desafio, ter
consciéncia de suas responsabilidades e assumir a lideranca no processo de
transformacéo;

Interrompa a inspe¢do em massa. Elimine a necessidade de inspecéo para atingir
a qualidade. Introduza a qualidade do produto desde seu primeiro estagio;

Acabe com a pratica de aprovar orcamentos apenas com base no preco. Ao
invés disto, procure minimizar o custo total. Desenvolva um fornecedor para
cada item, num relacionamento de longo prazo, fundamentado na lealdade e na
confianca;

Melhore constantemente o sistema de producéo e de prestacdo de servicos, de
modo a melhorar a qualidade e produtividade, assim como reduzir
sistematicamente os custos;

Treine o pessoal no local de trabalho. Esta pratica motiva as pessoas e ainda
demonstra o reconhecimento que a empresa tem perante seus funcionérios;

Adote e institua liderancas. O objetivo da administracdo néo é supervisionar, e
sim liderar. Isto deve ajudar as pessoas a executarem melhor o trabalho;

Afaste 0 medo, de modo que todos trabalhem de forma eficaz para a empresa;

Rompa as barreiras entre os diversos departamentos. Todos os setores devem
estar engajados, de modo a preverem problemas de producéo e de utilizagdo do
produto e servico;

Elimine lemas, exortacdes e metas que exijam nivel zero de falhas. Estabeleca
novos niveis de produtividade. As exaltagbes apenas geram inimizades, com
resultados negativos. A causa de baixa produtividade e qualidade, na sua grande
maioria, é do sistema, fora do alcance dos trabalhadores;

Elimine os padrfes de trabalho (quotas) na linha de producdo. Elimine a
administracdo por objetivos ou quotas, cifras e objetivos numéricos. Substitua-
os pela administracdo por processos, através da lideranca;

Remova as barreiras que privam as pessoas do justo orgulho pelo trabalho bem
executado. A responsabilidade dos chefes deve ser mudada de ndmeros
absolutos para a qualidade. Exclua a avaliagdo anual de desempenho ou mérito
e da administracdo por objetivos. Substitua pelo trabalho em equipe, pelo mérito
do todo;

Institua um forte programa de educacéo e auto-aprimoramento. O investimento
em educagdo continuada para funcionarios demonstra o comprometimento da
administracao, além da suposta garantia de permanéncia no emprego;

Tome a iniciativa para realizar a transformacdo. Engaje todos no processo de
transformagcdo da empresa. A mudanca é da competéncia de todos. A
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administracdo tera que ter a coragem de romper com a tradicdo, mesmo que

enfrente a rejei¢do de alguns. Institua um plano de acéo.
Segundo Oliveira (2006), Juran € considerado como uma das pessoas que mais contribuiram
para a evolugdo dos conceitos de qualidade no mundo. Juran (1990) definiu qualidade em
termos de “adequagdo ao uso”. O bem ou o servico referem-se ao resultado final de um
processo e é necessario encontrar o equilibrio entre as caracteristicas positivas do produto e a
ndo existéncia de deficiéncias nos mesmos. Disseminou oportunidades de melhoria da
qualidade ao nivel da adequacéo, das especificagdes técnicas do bem ou servigo a utilizacdo
pretendida pelo cliente. As deficiéncias causam problemas aos clientes e, portanto provocam a

sua nao satisfacdo.

Juran difundiu a necessidade do planejamento, controle e aperfeicoamento para alcancar a
exceléncia na qualidade, sendo estes trés fatores conhecidos como a trilogia de Juran, sendo
explicadas por JURAN e GRYNA (1991, p. 18) da seguinte maneira:

e Planejamento da Qualidade: ¢é a atividade de desenvolvimento de produtos
que atendam as necessidades do cliente.

e Controle da Qualidade: esse processo € usado pelos grupos operacionais como
auxilio para atender aos objetivos do processo e do produto. Consiste em avaliar
0 desempenho operacional real; comparar o desempenho real com os objetivos e
agir com base na diferenca.

o Aperfeicoamento da Qualidade: Tem por objetivo atingir niveis de
desempenho sem precedentes - niveis significantemente melhores do que
qualquer outro no passado.

Oliveira (2006) enfatiza que o QFD é uma das metodologias que fazem parte do processo de
Planejamento da Qualidade, pois visa identificar as necessidades dos clientes de maneira a
garantir que a qualidade esperada por ele permeie até o nivel de producdo dos produtos ou

Servigos.

Gomes (2004) enfatiza que Crosby tem um contributo essencial para a teoria da qualidade ao
defender o conceito de zero defeito. A qualidade deve ser definida em termos quantitativos
para apoiar a organizacdo a agir com base em metas que possam ser alcancadas. A abordagem
de Crosby baseia-se na prevengéo das ag¢Oes para um maior controle das consequéncias dessas
acoes, e também de que ¢ falsa a ideia de que 0s erros sdo inevitaveis. Compete aos gestores

através das suas atitudes e praticas, nomeadamente através do reconhecimento, desenvolver o
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compromisso com a prevencao e eleger como objetivo principal “zero defeitos” (CROSBY,
1992).

Feigenbaum (1896) prop6s a expressdo: Controle da Qualidade Total, enfatizando a
importancia de despender todos os esforcos fisicos e humanos, através dos quais produtos e

servicos em uso corresponderdo as expectativas do cliente.

O autor também difundiu as nove areas de influencia para alcancar a qualidade de produtos e
servigos, intitulas de 9M’s (em inglés): Mercado (Market), Dinheiro (Money), gerenciamento
(Management), Recursos Humanos (Men), Motivacdo (Motivation), Materiais (Materials),
Maquinas e Mecanizacdo (Machines and Mechanization), Métodos Modernos de
Informatizagdo (Modern Information Methods) e Quantidade de Requisitos do Produto
(Mouting Product Requirements).

Ishikawa (1993) considera que a qualidade em sua interpretacdo mais ampla significa:

“qualidade de trabalho, qualidade de servigo, qualidade de informacéo, qualidade de
processo, qualidade de divisdo, qualidade pessoal, incluindo operérios, engenheiros,
gerentes, executivos, qualidade de sistema, qualidade da empresa, qualidade de
objetivos. Nosso enfoque basico é controlar a qualidade em todas as suas
manifestagdes” (ISHIKAWA, p. 44, 1993).
Ishikawa (1993) também expbe a importancia do controle de qualidade, e segundo o seu
ponto de vista constitui como uma revolugdo da prdpria administracdo, visualizacdo e
enfoque. Segundo Oliveira (2006) a filosofia basica que Juran conduz na préatica do Controle

da Qualidade Total dentro de uma organizacao se constitui de:

1. Contribuigéo para melhoria estrutural, organizacional e desenvolvimento da empresa;

2. Criacdo de uma area de trabalho feliz, em que haja satisfacdo e respeito a natureza

humana;

3. Desenvolvimento das possibilidades infinitas da capacidade mental humana,

permitindo a sua aplicacao.

Ishikawa (1993) enfatizou também sobre as ferramentas basicas para a gestdo da qualidade. O

uso destas ferramentas ndo se restringe somente ao controle da qualidade e tiveram sua
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origem baseadas em diversas areas do conhecimento (MIGUEL, 2001). Essas ferramentas tém
um papel preponderante no gerenciamento da qualidade e produtividade, auxiliando a

compreender e organizar o processo produtivo (WERKEMA, 1995).

Dentre tais ferramentas, destaca-se o grafico de Pareto que serd de grande relevancia para o

desenvolvimento deste trabalho.

2.4 GRAFICO DE PARETO

Desenvolvido pelo sociélogo e economista Vilfredo Pareto e adaptado para a area da
qualidade por J.M. Juran, o Gréafico de Pareto trata-se de um grafico de barras, onde é
realizada a classificacdo de itens, ordenados de forma decrescente. Os itens representam

problemas ou defeitos, que serdo encontrados através de coleta de dados (OLIVEIRA, 2006).

Para Slack et al. (2008) a lei de Pareto é conhecida como regra do 80/20, pois a pequena
parcela de 20% dos produtos estocados sdo responsaveis por 80% do valor da operagdo do
mesmo. O autor continua sua explicagdo afirmando que os diagramas de Pareto servem para

que se faca uma distincdo entre as questdes mais importantes ou menos importantes.

De acordo com Montgomery (2001), o Grafico de Pareto é uma distribuicdo de dados
organizados por categoria, que permite ao observador identificar o tipo de fendmeno que
ocorre mais frequentemente. Esse grafico € dotado de um eixo que possui a quantidade de
fendmenos de cada categoria e outro que se constitui da porcentagem acumulado de todos os
fendmenos. Segundo Davis et al. (2001) “os diagramas de Pareto sdo graficos de barras
especializados. A frequéncia de ocorréncia dos itens é organizada em ordem decrescente e,
geralmente, adiciona-se uma linha de percentual acumulado, a fim de facilitar a determinacao
de como as categorias se acumulam”. O autor complementa, que os diagramas de Pareto s&o
utilizados para capacitar os gerentes a tomarem acdes nos itens que o gréafico considera que

sdo criticos. A Figura 1, ilustra um modelo da construcdo de um gréfico de Pareto.

A Figura 1 pode ser utilizada para compreender a utilizacdo do grafico de Pareto. Nele séo
expostos oito problemas (Problema A até problema H) e o nimero ocorréncias de cada

problema em um determinado periodo de tempo. Os problemas sdo distribuidos no grafico de



maneira decrescente de acordo com o numero de ocorréncias de cada um deles.

de ocorréncias é representado pelas colunas azuis na Figura 1.
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Figura 1: Exemplificacdo do gréafico de Pareto

Fonte: Adaptado de Werkema (2005)

A linha vermelha da Figura 1 representa o percentual acumulado dos problemas, e o0s

problemas A e B sdo 0s mais representativos e 0s que devem ser tratados prioritariamente,

pois juntos representam apenam 25% do numero de problemas existentes, mas somados sdo

responsaveis por aproximadamente 60% do total de ocorréncias.

Com o Grafico de Pareto, sdo encontrados os motivos dos principais problemas, e através

dessa visualizacdo se pode classificar e priorizar as agOes, buscando de forma efetiva

resultados validos para as ndo conformidades, otimizando as a¢des de melhoria e obtendo

resultados expressivos na reducao das ndo conformidades (NASCIMENTO, 2002).

2.5 QUALIDADE EM SERVICOS

“Um servigo ¢ uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que

desempenha um papel de co-produtor” (FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2005, p.30).
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As definicdes de Las Casas (1999) estdo no mesmo contexto de Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005), porém, apresentam outras caracteristicas: sao inseparaveis, 0s servi¢os sao prestados
quando o vendedor e comprador estdo frente a frente, exige preparacdo técnica e treinamentos
antecipados. Os servicos também sdo heterogéneos, pois, como sdo produzidos pelo homem,
que apresenta uma grande variabilidade e instabilidade, fica dificil a manutengdo de uma
qualidade de servico constante. J& a simultaneidade caracteriza a execucdo de producédo e
consumo ao mesmo tempo, devendo, portanto, considerar momento apice para atender o

cliente da melhor maneira possivel e com a qualidade esperada por este (LAS CASAS, 1999).

Para Corréa e Gianesi (1994) a qualidade em servicos é definida como o grau em que as
expectativas do cliente sdo atendidas/excedidas por sua percep¢do do servico prestado. A

Figura 2 demonstra como o cliente cria a percepcao da qualidade de servicos.

Por meio da anlise da Figura 2, pode-se afirmar que o cliente baseia-se em suas expectativas
para avaliar a qualidade do servico recebido, mediante a uma comparacdo. Diante desta
situacdo, Corréa e Gianesi (1994), indicam que fatores como a comunicagdo boca a boca, as
experiéncias anteriores, as comunicagdes externas e as necessidades pessoais, influenciam a

formacédo das expectativas dos clientes.

Expectativa do cliente Percepcéo do cliente
quanto ao Servico quanto ao servigo

@ Comparacéo ]E

[ Qualidade Percebida }

Pelo Cliente

Figura 2: Qualidade em servicos.
Fonte: Gianesi e Corréa (1994, p.196)

E, para que a prestadora de servicos possa atender de forma satisfatoria faz-se necesséario
diagnosticar/avaliar como os servicos sao percebidos pelos usuarios, para fornecer um servico

que proporcione maior satisfacao e, como conseqiiéncia, com maior qualidade.
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Segundo Albrecht (1992) a qualidade em prestagdo de servico € a competéncia que uma
experiéncia ou outro fator tem para satisfazer uma necessidade, um desejo, solucionar um

problema ou simplesmente fornecer beneficios aos usuarios.

Para Corréa e Caon (2002), a dificuldade de medir a satisfacdo de um cliente em relagdo a um
servico prestado estd na variabilidade das expectativas e percepcbes entre clientes. Como 0
cliente avalia a qualidade do servico exatamente pela comparacédo feita entre as expectativas
que este tinha e a percepcdo a respeito do servigo, este conceito se torna muito subjetivo.
Segundo o autor, € necessario que a empresa faca uma lista de aspectos de desempenho para
avaliar, dentro da prépria instituicdo, alguns critérios importantes para garantir a qualidade do
servigo e a satisfacdo do cliente. O autor propGe como aspectos inicialmente relevantes, a
facilidade de acesso fisico, a velocidade de atendimento (inclui-se aqui tanto a velocidade
para se iniciar o atendimento quanto a velocidade para se executar o servico), a consisténcia
do servico, a competéncia do prestador de servicos, o nivel de atencdo, disposicdo, simpatia e
educacdo dos empregados pelo funcionario no atendimento ao cliente, a flexibilidade do
pacote de servicos, a seguranca do servico, 0s custos do servico, a facilidade de comunicagéo

do prestador de servicos, a limpeza, conforto, a qualidade dos bens e 0 ambiente.

Moreira (1996) enfatiza que quando as organizacOes se decidem a medir e controlar a
qualidade do servigo, 0 mais importante € que se reconheca que o objetivo final é melhorar o
grau de ajuste entre a expectativa que um cliente tem do nivel de servico e sua percepcao

daquilo que lhe é entregue.

Porém, algumas caracteristicas de qualidade de servigos ndo sao téo faceis de quantificar e de
medir, quando comparadas com as caracteristicas de um produto. Em boa parte dos casos, a
medida de qualidade para um determinado servi¢o prestado envolve consultas por meio de
questionarios ou o que for mais pertinente para alcangar os objetivos propostos (MIGUEL,
2001).

Para que os usuarios tenham o conhecimento de niveis de servico e dos atributos de qualidade
é importante conhecer os elementos de qualidade, estes sdo definidos por Martins e Laugeni
(2005, p.531) como sendo: “confiabilidade, cortesia, comunicacdo, capacidade para entender
as necessidades do cliente, facil utilizacdo, credibilidade, ser competente, seguranca, rapidez
na resposta e aspectos visiveis”. Tais elementos sdo definidos pelos autores com aspectos

voltados ao sistema capitalista de compra e venda do servigo.
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A confiabilidade pode ser conceituada em fazer as coisas em tempo para 0S
consumidores receberem seus bens ou servigos prometidos, economiza tempo,
dinheiro e déa estabilidade (Slack et al., 2008).

A cortesia é definida por Cordeiro e Miguel (1999) como o grau de atengdo e
profissionalismo dos funcionérios aos clientes, e a capacidade para entender as
necessidades do cliente sdo os servigos disponiveis para o cliente, sempre que o

mesmo necessite.

A credibilidade, a competéncia e a comunicacao estdo ligadas a valores ou crencas
dos administradores de servicos, a situacdao de atitudes dos profissionais de servigos,
ou ainda a procedimentos operacionais ou de suporte de servico (CORDEIRO e
MIGUEL, 1999).

Para Longo (1996) o termo seguranca esta relacionado também com a moral e pode
ser focado a clientes internos, ou seja, os funcionarios da organizacdo e os clientes
externos, os consumidores. Para ela a seguranca € a moral sdo fatores decisivos na
prestacdo de servicos de exceléncia, visto que para os clientes internos a falta de tais
fatores proporciona desmotivagdo, funcionéarios mal-treinados, inconscientes da
importancia de seus papéis na organizacdo e producao inadequada. A seguranca dos
clientes externos estd diretamente focada a seguranca fisica e com o impacto do

servigo prestado ou da sua provisédo no meio ambiente.

A rapidez na resposta expressa a flexibilidade do sistema, ou seja, a capacidade para
mudar a operagdo. Tal mudancga, para Slack et al. (2008), deve atender a quatro tipos
de exigéncias: flexibilidade de produto/servico; flexibilidade de composicdo de
produtos/servicos; flexibilidade de volume e a flexibilidade de entrega. Esta
relacionado & prontiddo da empresa e seus funcionarios em prestar 0 servigo.
Relaciona-se com o tempo de espera (real e percebido) (CORREA E GIANESE,
1994).

Os aspectos visiveis sdo entendidos como a qualidade e/ou a aparéncia de qualquer
evidéncia fisica como, por exemplo, bens facilitadores, equipamentos, instalacGes,
pessoal, outros consumidores (CORREA E GIANESE, 1994).
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Whiteley (1992) apresenta sete imperativos que se trabalhados de maneira integrada é capaz
de proporcionar uma alta qualidade de produtos e servigos, conduzindo o sucesso de muitas

empresas, sdo eles:
a) Crie uma visdo que preserve o cliente;
b) Sature sua companhia com a voz do cliente;
c) Aprenda com 0s Vitoriosos;
d) Libere os defensores de seu cliente;
e) Derrube as barreiras do desempenho conquistador de clientes;
f) Esteja sempre medindo;
g) Faca o que vocé diz.

E possivel relacionar estes atributos de qualidade também aos servicos oferecidos aos
usuarios, no entanto, a definicdo de qualidade quando aplicada aos servicos publicos, torna-se
questdo bastante polémica, em decorréncia das peculiaridades dessa prestacdo de servicos e
das particularidades do setor, que implica escolha ou distingdo de atributos, envolvendo

questdes de natureza moral, politica e até mesmo ideoldgica.

2.6 SERVICOS PUBLICOS

Assim como a conceituagdo de qualidade é complexa, pois qualidade é um termo que depende
do ponto de vista de quem a atribui, definir a qualidade em servicos publicos também é
complicado, pois € muito variavel e se ajusta de acordo com as necessidades e possibilidades

politicas, econbmicas, sociais e culturais da sociedade (MIOLA, 2000).

Menezes (1972) conceitua 0s servigos publicos como o conjunto de atividades e obras pelas

quais o Estado atende aos interesses gerais, satisfazendo as necessidades coletivas.
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Nascimento (2006) complementa, afirmando que o servigo publico deve ser entendido como
uma atividade assumida por uma coletividade publica, com vistas a satisfacdo de uma
necessidade de interesse geral, pois se pode entender que o servigco publico € uma atividade
dindmica e que esta atenta as tendéncias sociais contemporaneas, aliando principios da

eficiéncia para o bem-estar do cidadéo.

Di Pietro (1996) define o servi¢co publico como toda atividade material que a lei atribui ao
estado para que a exerca diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de

satisfazer concretamente as necessidades coletivas, sob regime total ou parcialmente publico.

Baseando-se no servico prestado pela administracdo publica a comunidade, regulamentado
por normas do direito publico, Figueiredo (2006) norteou 0s seguintes principios aos servigos

publicos:

e Principio de generalidade: consisti em prestar os servi¢os aos usuérios de forma mais

abrangente possivel.

e Principio da uniformidade: consiste em prestar o servico publico de forma igual para

todos os usuarios, atendendo 0s requisitos técnicos e legais.

e Principio democratico: deve-se impor a prestacdo de servigos a todos 0s interessados,
garantindo a participacdo do beneficiario em todas as formas disponiveis de servico

publico oferecido.

e Principio da continuidade: significa que é proibido o contratado paralisar a prestacéo
de servico publico, ndo cumprindo a obrigacdo contratual da Administracdo pablica

contratante.

e Principio da modicidade das tarifas: deve ser o suficiente para proporcionar a justa

remuneracdo dos servigos prestados;

e Principio da atualidade: implica que a prestacdo de servi¢co publico seja sempre

atualizada e moderna, tornando-o eficiente;

e Principio da cortesia: o servi¢o publico deve ser concedido de forma cortés aos seus

USUArios;
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e Principio da seguranca: os servicos publicos devem ser oferecidos com seguranca, sem

que haja riscos ou danos aos USUArios.

Os servigos publicos nada mais sdo do que uma das formas de atuacdo do Estado, ao lado do
ordenamento econémico, ordenamento social, poder de policia e fomento (Mendes Filho,
1997), e tais servicos devem satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da coletividade
(MEIRELLES, 1996).

Um fator importante ressaltado por Mendes Filho (1997) é que normalmente quem paga o
prestador de servicos é o cliente. J& nos servicos publicos, como quem paga imediatamente é
0 governo, em geral se esquece que quem efetivamente paga a conta, ainda que de modo

mediato, € o povo, o cidad&o.

Para que ocorra desenvolvimento social, econémico que conduza a melhoria da qualidade de
vida para a populacdo, se faz necessario uma eficiente prestacdo de servigos publicos. Desta
maneira, faz-se necessario compreender as necessidades do cidaddo de forma que este,
quando for questionado sobre a qualidade do servigco publico possa responder de maneira
satisfatoria, pois como cita Russomano (2000) a preferéncia e aceitacdo do servico surgem da

reputacao do prestador do servico.

2.7 [ESTUDOS DE AVALIACAO DO SERVICO DE QUALIDADE NO TRANSITO

Do latim indicare, a palavra indicador significa algo a salientar ou relevar. O indicador é um
atributo que revela aspectos de determinada realidade e que podem qualificar algo (RIBEIRO

e GUSMAO, 2004), possibilitando um melhor gerenciamento baseado em dados e fatos.

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 déem suporte para
a garantia da qualidade, analisando realmente quais sdo 0s principais elementos que

contribuem para isso.
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Martins e Costa Neto (1998) enfatizam que os indicadores de desempenho sinalizam em que
sentido se deve agir para restaurar uma causa especial crénica ou atingir um desempenho

nunca antes atingido.

Para Litman (2008) a avaliacdo de desempenho se refere a um processo de acompanhamento
e andlise dos servicos para determinar como estdo os resultados das organizagdes em relacéo
aos seus objetivos pretendidos. Tal avaliacdo possibilita que a empresa tenha orientagdes uteis
para decisfes de planejamento e gestdo. A avaliacdo de desempenho deve ser cuidadosamente
estruturada para refletir com precisdo as metas. Inadequada ou incompleta a avaliacdo pode

refletir problemas e resultar em decises ruins.

Na industria de servigos como transporte, 0 método de avaliacdo de desempenho inicia com a
definicdo precisa dos servicos que a organizacdo promete fornecer, os quais incluem
qualidade ou o nivel de servico (por exemplo, confiabilidade, oportunidade, etc.) que esta para
ser entregue. As medidas de desempenho fornecem informacdes aos gestores sobre como bom
pacote de servicos que esta sendo prestado (FWHA, 2008).

Segundo a FWHA (2008) um sistema de medicdo de desempenho bem sucedido, compreende:
e Um conjunto equilibrado de um nimero limitado de poucas medidas vitais;

Produz relatérios Uteis a um custo razoavel;

Apresenta as informacGes disponiveis para ser compartilhado, compreendido e

utilizado por uma organizacao;

Suportam o0s valores da organizacdo e a relacdo da organizacdo com clientes,

fornecedores e interessados uma definicdo tipica que uma medida inclui;

Possui metas ou objetivos especificos;

Requisitos de dados, como métricas de populacdo, a frequéncia de medicéo, e a fonte
de dados;

A metodologia de calculo, incluindo as equacfes necessarias e definicdo precisa dos

termos-chave;
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¢ Relatdrios em que aparecerdo os dados e a apresentacdo grafica que eventualmente

sera usada para exibir os dados, €;

e Quaisquer outras raz@es relevantes para a medida.

Costa (2008) enfatiza que paises da Europa e América do Norte sdo considerados pioneiros na
utilizacdo desses indicadores e investem em pesquisas que proporcionem uma nova
apreciacdo na mobilidade e no desenvolvimento e aplicacdo de indicadores para sua

monitoracao.

Fu e Xin (2007) da Universidade de Waterloo desenvolveram pesquisas de avaliagdo da
qualidade no transito em Ontario, no Canada, por meio de um indice de desempenho,
contemplando a percepc¢do da qualidade sobre o ponto de vista do usuério e por meio das
respostas desenvolveram um sistema que permite mensurar um indice que avalie tal

qualidade.

Galindez e Mireles-Cordov (1999) desenvolveram um indice de mobilidade para Los
Angeles, foi definido pela velocidade média e de ocupacdo média dos veiculos. Esse indice
considera o tempo de viagem e conforto, com vista sobre outros aspectos de qualidade de

servigo, tais como cobertura, frequéncia e tempo de servico.

Kittelson et al. (2001); Polzin et al. (2002); Rood (1997); Hillman (1997) trabalharam com
avaliacdo de qualidade no transito em Florida - Estados Unidos e relacionaram os acidentes de
transito aos polos geradores de trafego, as demandas de viagem, a capacidade de atender a
demanda, com relacdo aos congestionamentos, o tempo medio dentro do veiculo ao se
locomover, a falta de transportes coletivos. Estes autores desenvolveram pesquisas para

determinar indicadores pontuais nas areas destacadas.

Nakamura et al.(2000) avaliaram, quantitativamente, o grau de satisfacdo dos motoristas em
secdes de rodovias no Japdo, relacionando esta satisfacdo as condicdes de fluxo de trafego
ndo-congestionado e ao comportamento dos motoristas. Mediram a satisfacdo dos usuarios
por meio de questiondrios em escala de cinco pontos (insatisfeito, pouco insatisfeito,

indiferente, pouco satisfeito, satisfeito).
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Yamamoto et al.(2005) aplicaram o Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) para a
avaliacdo dos servicos publicos da cidade de Sapporo, no Japao, considerando a perspectiva
dos usudrios. Usando um questionario descritivo, identificaram os itens de insatisfacdo entre
0S Usu&rios da estrada, converteu-se as necessidades do mercado sobre os aspectos técnicos
necessarios para o servico a fim de satisfazer essas necessidades, e quantificar a sua

importancia.

Na Inglaterra a Agéncia de Rodovias contratou uma pesquisa de satisfacdo com 0s usuarios,
utilizando a metodologia ServQual, que avalia a lacuna entre 0 que 0 usuario espera do
servico ideal e como € o servico atual. A pesquisa objetivou desenvolver um melhor
entendimento das necessidades dos usuérios e melhor alocar os recursos (HIGHWAY
AGENCY, 2002).

No Brasil, o Ministério das Cidades desenvolveu juntamente com a Secretaria de Transporte e
da Mobilidade Urbana (SeMOB), e o Instituto Brasileiro de Administragdo Municipal
(IBAM) no ano de 2005 um material nomeado Mobilidade e politica urbana: subsidios para
uma gestdo integrada (Bergman e Rabi, 2005). Este trabalho tem por objetivo refletir sobre o
tema da Mobilidade Urbana no contexto das politicas de desenvolvimento urbano,
subsidiando os técnicos e gestores dos poderes locais para a melhoria da gestdo da Mobilidade

Urbana.

Costa (2003) desenvolveu indicadores que pudessem mensurar as condi¢des sustentaveis de
crescimento nas cidades por meio de um estudo comparativo entre as bases de um sistema de
gestdo de cidades do Brasil e Portugal. Utilizou como métodos os dados disponibilizados por
sites oficiais do governo, objetivou identificar indicadores adequados a monitorar as

condicgdes de mobilidade de um grupo de cidades de médio porte no Brasil e em Portugal.

Costa (2003) elencou cinco categorias de indicadores sustentaveis, que sdo: transportes e meio
ambiente, gestdo da mobilidade urbana, infra estrutura e tecnologias de transporte,
planejamento espacial e demanda por transportes e aspectos sOcio econdmicos dos
transportes. Tais categorias possibilitaram comparar o0 modelo de gestdo de cada pais e
verificar a diferenca entre eles, e concluir que ainda existe caréncia de informagGes e dados
que permitam hoje a monitoragdo das condi¢des urbanas, principalmente no que se refere as
questBes relacionadas a mobilidade, revelando o ndo interesse por parte das administracGes

municipais em disponibiliza-las a populacgéo.
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Miorando (2005) desenvolveu um modelo de avaliagdo de desempenho das rodovias federais
sob concessdo, buscando traduzir a visdo dos usuarios e dos técnicos do sistema rodoviario
federal. A pesquisa permitiu identificar e hierarquizar os atributos de uma rodovia valorizados
por usuarios e técnicos da area de transportes; comparar a visdo dos técnicos e a visdo dos
usuarios e desenvolver um instrumento capaz de medir a importancia e a satisfacdo dos

usuarios com relacdo aos atributos que avaliam uma rodovia concedida.

Brochado (2008) estudou indicadores de desempenho utilizados na fiscalizacdo da infra
estrutura rodoviaria, prop6s uma metodologia de avaliacdo e priorizacdo destes indicadores,
utilizando a aplicacdo do QFD que possibilitou identificar melhorias no sistema de medicéo

priorizando os itens a serem fiscalizados visando a satisfacdo dos usuérios.

Com estes estudos realizados, fica a pergunta final: Por que ter Medicdo de Desempenho nos

servicos de transito?

A Federal Highway Administration (FWHA, 2008) fundamenta esta resposta, afirmando que
a medicdo de desempenho da qualidade nos servicos de transito de uma cidade possibilita aos
gestores estabelecer metas e padrbes, focando em detectar e corrigir problemas para conduzir
um melhor gerenciamento e este com qualidade, descrevendo melhor os processos de
conquistas. Também € importante para reger as atividades de forma padronizada, satisfazendo
as necessidades dos usuérios, mostrando tendéncias de melhorias e analise comparativa

destas.
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3 DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE - QFD

3.1 INTRODUCAO

O QFD foi concebido no Japéo, no final dos anos 60, como um método para a garantia da
qualidade dentro do ambiente do TQC (Total Quality Control) para ser aplicado nas fases
iniciais do processo de desenvolvimento de novos produtos (CARVALHO, 1997;
BOUCHEREAU e ROWLANDS, 2000; NASCIMENTO, 2002; JURADO, 2006; SILLOS,
2009).

O QFD nasceu na época em que as inddstrias japonesas estavam em ruinas pelo fato do pais
ter sido derrotada na Il Guerra Mundial e necessitava melhorar a qualidade de seus produtos.
Comecaram entdo desenvolver produtos através da imitacdo e mudou-se para 0
desenvolvimento de produtos com base na originalidade (AKAO, 1997), como um método
para o desenvolvimento de novos produtos sob a égide de Controle da Qualidade Total entre
0s anos de 1960 e 1965.

As origens pelas quais 0 QFD foi concebido partiram das seguintes premissas (AKAO, 1997):

1. As pessoas comegaram a reconhecer a importancia da qualidade do projeto, mas ndo
eram encontradas metodologias em todos os livros disponiveis na época de como isso

poderia ser feito, e

2. As empresas ja estavam utilizando graficos de processo de Controle de Qualidade,
mas os graficos eram produzidos no local de fabricacdo, apds os novos produtos serem

tirados da linha de fabricagéo.

Em 1972, Akao publicou pela primeira vez a abordagem descrita com o termo "Tenkai
hinshitsu” (desdobramento da qualidade). Isto estabeleceu um método para implantar, antes
de inicio de producdo, os pontos importantes de garantia de qualidade necessarios para
garantir a qualidade do projeto ao longo do processo de producdo. A abordagem no momento,

porém, ainda era insuficiente em termos de definicdo da qualidade do projeto (AKAO, 1972).
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Posteriormente, Akao (1990) cita que todas as ideias geradas a respeito de melhorias para o
desenvolvimento de produtos foram integradas e tendiam para a implantacdo da qualidade
para 0s consumidores, neste intuito definiu-se a metodologia que converte as demandas dos
usuarios em caracteristicas de qualidade, determinando a qualidade do design do produto
acabado, e sistematicamente implanta essa qualidade em qualidade de componentes, a

qualidade das pecas individuais e 0s elementos do processo e suas relacdes.

Depois de definido o desdobramento da qualidade, foi agregado o Function, partindo da
premissa da Engenharia de Valor para o desenvolvimento de produtos que mostrou uma
maneira de definir as fun¢des de um produto (MIZUNO e AKAO, 1978). Foi Katsuyoshi que
ampliou o pensamento para as funcdes de processos de negdcios, que mais tarde ficou
conhecido como o QFD estreitamente definido (AKAO, 1997).

Mizuno (1972) descreve o QFD estreitamente definido como um "passo a passo para a
implantacdo de uma funcdo de trabalho ou operacdo que engloba a qualidade, em seus
detalhes através da sistematizacdo de metas e meios."

Para Eureka e Ryan (1992), a expressdo Desdobramento da Funcdo Qualidade procede dos

seguintes caracteres chineses/japoneses:
¢ Hin shitsu — qualidades, caracteristicas ou atributos;
¢ Kino - funcéo;

e Ten kai — desdobramento, desenvolvimento ou difusdo.

Akao (1997) expde que no inicio dos estudos do QFD os termos foram traduzidos como
Quality Function Evolution, e modificado para Quality Function Deployment, pelo fato da
palavra Evolution indicar uma mudancga, o que inicialmente ndo era o conceito primario do
QFD. A traducdo para o inglés é também aproximada. Eureka e Ryan (1992) expdem que a
traducdo é imprdpria, além de ndo ser descritiva do verdadeiro processo QFD: Hin Shitsu é
sinbnimo de qualidades (como caracteristicas ou atributos), e ndo de Qualidade. Rodrigues
(2010) afirma que apesar do termo Quality (Qualidade), a metodologia é também efetiva na
resolucdo de problemas, tomada de decisdes e planejamento estratégico, e ndo somente

quanto a assuntos diretos de qualidade.
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Rodrigues (2010) cita que a difusdo do QFD nos Estados Unidos ocorreu a partir do ano de
1986, entretanto, apresentou caracteristicas diferentes das desenvolvidas por Akao e Mizuno.
A existéncia de diversas versdes de QFD criou certa confusdo no entendimento do QFD, em
dois aspectos: nas diferentes formas de denominar o método e nas diferentes versdes
existentes. O autor cita também que nos Estados Unidos e na Europa é somente utilizado o
QD. E que no Japdo, o QFD é composto do QD e do QFDr e é entendido de forma mais

ampla, ligado ao sistema de garantia da qualidade.

A ltalia foi a primeira a implementar o QFD na Europa, que acolheu o primeiro Simpdsio
Europeu QFD em 1993(AKAO, 1997).

O QFD é uma metodologia que pode ser utilizada frequentemente para o desenvolvimento de
produtos e servigos, tem como principal beneficio permitir que as necessidades dos clientes
sejam mensuradas, e consentindo comparagdes e classificacBes entre essas necessidades
(JURADO, 2006).

O QFD é uma ferramenta apta a socorrer qualquer organizacao a oferecer produtos e servicos
de melhor qualidade e com menor custo, através de uma metodologia de planejamento da
qualidade (CHENG et al. 1995), identificando oportunidade de negocios e traduzindo em

acOes e projetos prioritarios.

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

A priorizacdo das caracteristicas da qualidade em requisitos apropriados a empresa, €
demonstrado na Figura 3, (Eureka e Ryan, 1992), como forma de traduzir as necessidades do

cliente em cada fase de desenvolvimento do produto.
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VENDAS E DISTRIBUICAD

FABRICACAO

ENGENHARIA

PESQUISAE
DESENVOLVIMENTO

ENGENHARIA

FABRICACAO

ENDAS E DISTRIBUICAQ

Figura 3: O QFD traduz as necessidades dos clientes em requisitos apropriados a empresa, em cada
estagio do processo de desenvolvimento de produto.

Fonte: Eureka e Ryan, 1992
Essa traducdo de dados utilizadas na matriz € um preceito que traduz as necessidades dos
clientes em requisitos técnicos ajustados, em cada fase do processo de desenvolvimento de
produto e das ferramentas que ele especifica (EUREKA e RYAN, 1992).

ReVelle et al., (1997) citam que o QFD busca alcancar dois objetivos. Estes objetivos
iniciam com os usuarios (ou cliente) do produto ou servico e termina com os fabricantes ou

prestadores de servi¢os. Os dois objetivos sdo:

1. Converter as necessidades dos usuarios ou as demandas dos clientes para as melhorias
das caracteristicas do produto em caracteristicas de qualidade na fase de concepg¢édo do

produto; e

2. Implementar as caracteristicas de qualidade identificadas na fase de concepcdo para as
atividades de producdo de modo a estabelecer pontos de controle necessarias, antes de

iniciar a producdo propriamente dita.
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Se tais objetivos forem atingidos, o resultado pode ser um produto projetado e produzido, que

reuniu as necessidades dos clientes para os beneficios do produto.

Segundo Eureka e Ryan (1992), o QFD desdobra a voz do cliente por meio de brainstorming,
mecanismos de feedback e pesquisas de mercado para traduzir suas necessidades para 0S
estagios de desenvolvimento do produto. A Figura 4 apresenta 0 modo como o QFD traduz as
necessidades do cliente apropriadamente em requisitos de projeto, caracteristicas do

componente, operacdes de fabricacdo e requisitos de producéo.

I Abordagem do QFD I

Necessidades do Cliente

A 4
Requisitos do Projeto

A 4
Caracteristicas do Componente

\ 4

Operac0es de Fabricacédo

A 4
Requisitos de Producéo

Figura 4: O QFD traduz as necessidades do cliente apropriadamente em requisitos de projeto,
caracteristicas do componente, operacgdes de fabricacao e requisitos de produgao.

Fonte: Eureka e Ryan, 1992.

Para Sias (2005) o QFD tem a habilidade de priorizar as caracteristicas de qualidade ajustadas
as condicdes internas da organizacao, otimizadas para buscar as demandas de qualidade dos
clientes. Esta visdo é dada pela parte do QFD como ferramenta que engloba a casa da

qualidade.

Para Pégo (2006) a Casa da Qualidade envolve o conjunto de reclamagdes, ou

questionamentos dos clientes e a analise da "voz do cliente” que inclui as necessidades do
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cliente para um produto ou servigo, percepgdes dos clientes da importancia relativa destas
necessidades e o desempenho relativo da empresa que esta produzindo e de seus concorrentes

principais. A composicdo da Matriz da Qualidade é apresentada na Figura 5.

Correlagao

Caracteristicas da Qualidade
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Avaliagdao competitiva
técnica

Planejamento da
qualidade projetada

Figura 5: Representacédo grafica da estrutura do QFD.
Fonte: Carpinetti (2010)

Graficamente a representacdo do QFD 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 avaliacBes técnicas dos requisitos e outra com a avaliagdo da

concorréncia, cada uma delas obtida em uma etapa do processo de constru¢cdo do QFD
(MARTINS e LAUGENI, 2005).
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3.2 OS PRINCIPAIS PASSOS DO QFD

Esta visdo geral abrange as etapas para a elaboracéo da matriz QFD.

3.2.1 ENTENDER O USUARIO

Nesta etapa € importante incluir todas as atividades que visam a compreensdo dos clientes
(REVELLE et al., 1997). A analise dos clientes comega com a identificacdo do cliente

(mercado), 0s segmentos e suas caracteristicas.

Com os dados dos clientes, pode ser produzidos entdo um segundo subconjunto de

informacdo que se torna a entrada para a segunda etapa do QFD.

3.2.2 CAPTURAR E ANALISAR A “VOZ DO CLIENTE” — REQUISITOS DO
USUARIO

O objetivo desta atividade é estabelecer uma clara compreensdo de todas as necessidades do
cliente (REVELLE et al., 1997).

Para Jurado (2006) a “Voz do Cliente” tornou-se elemento de estudo e de amplo interesse por
apresentar informagGes importantes a respeito das tendéncias de mercado, necessidades e
preferéncias dos clientes, possibilitando determinar o posicionamento da empresa em relacéo
ao mercado que atua. O autor complementa que € por meio da “Voz do Cliente” que se
determinam as caracteristicas dos produtos e servicos que serdo oferecidos ao mercado, além
da estratégia de venda a ser adotada em funcdo da identificacdo do comportamento de compra

do cliente.
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Esta etapa pode originar um ndmero elevado de informagdes, no entanto, muitas vezes 0s
requisitos ficam redundantes, devendo, portanto, ser agrupados de maneira a reduzir 0 nimero
de requisitos de clientes. Tais requisitos devem ser hierarquizados em niveis primarios,

secundarios e terciarios, de acordo com a necessidade (AKAO, 1996).

Como citado por Eureka e Ryan (1992), o QFD desdobra a voz do cliente por meio de
brainstorming, mecanismos de feedback e pesquisas de mercado. Pégo (2006) enfatiza que os
requisitos dos clientes podem ser obtidos de variadas fontes de informacéo, como as fichas de
reclamacdes e sugestdes. ReVelle et al. (1997) ressalta que os requisitos esperados pelos
clientes podem ser identificados através de questionarios, entrevistas individuais, entrevistas
em grupo (grupo-foco) e a observagdo do cliente na compra e utilizagdo do produto/servico,
para reunir mais informacdes sobre como o cliente ira classificar a importancia das diversas

qualidades e exigir o nivel atual de satisfacdo do cliente com a empresa.

Com a andlise da “Voz do cliente”, a equipe técnica constréi o QFD de forma a atender essas
qualidades exigidas, desenvolvendo um projeto impulsionado por informacdes do cliente, e
possibilitando que equipe de projeto do QFD tenha mais chances de conceber um produto ou

servico que atenda ou exceda as expectativas do cliente.

A qualidade demandada dos clientes deve ser organizada e hierarquizada para entender suas
reais necessidades. Dispde-se entdo estes dados em uma tabela denominada qualidade

demandada ou exigida, como mostra a Tabela 4.

Tabela 4: Desdobramento dos requisitos dos clientes

Fonte: Carpinetti, 2010.

Requisitos do cliente Requisito do cliente
(Priméario) (secundario)
Leve
Ser confortavel Macio
Anatémico
Resistente
Ser durével Mantém aparéncia de novo

Esta tabela é a representacdo organizada e detalhada das verdadeiras exigéncias dos clientes
(BROCHADO, 2008).

Posteriormente, atribui-se 0 grau de importancia que cada cliente d&d a cada requisito de

qualidade.
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O grau de importancia € obtido por meio de uma nota correspondente a uma escala numérica
predeterminada. Normalmente utiliza escala de 1 a 5, e esta pode ser relativa ou absoluta. A
escala € relativa quando o cliente atribui a importancia de seu requisito condicionado,
comparando-o com o0s demais requisitos e a escala é absoluta quando o cliente considera a
influéncia de cada requisito em sua decisdo de compra do produto, sem compara-lo com os
demais (CARPINETTI, 2010). A Tabela 5 ilustra exemplo de grau de importancia imputado

pelos clientes.

Tabela 5: Tabela de requisitos com grau de importancia
Fonte: Carpinetti, 2010.

Requisitos do cliente Requisito do cliente Grau de
(Primario) (secundario) importancia
Leve 3
Ser confortavel Macio 4
Anatbmico 4
Resistente 4
Ser duravel Mantém aparéncia de novo 5

Definidos os requisitos do cliente e o grau de importancia, faz-se a traducdo dos mesmos em

requisitos técnicos.

323 TRADUCAO DOS REQUISITOS DOS CLIENTES EM REQUISITOS
TECNICOS

Nesta etapa, 0s requisitos dos clientes sdo traduzidos e avaliados pela equipe técnica, para
mensura-los em requisitos técnicos. Esta traducdo € de maneira especial muito importante,
porque traduz a linguagem do cliente e a transforma em linguagem técnica. A qualidade
demandada pelos clientes é a entrada para a Matriz da Qualidade (REVELLE et al. 1997).

Esta traducdo da qualidade demandada ou exigida representa as necessidades de diversos

tipos, como qualidade intrinseca do produto, preco e servicos (BROCHADO, 2008).

A qualidade demandada (requisitos dos clientes) sdo conhecidos como itens nao
quantificaveis, apropriados para avaliar a qualidade do produto. Tal qualidade deve ser
transformada em caracteristicas de qualidade mensuraveis no produto ou servico para

verificar se a qualidade exigida esta sendo cumprida (CARPINETTI, 2010).
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Transformam-se as exigéncias obtidas das varias fontes de informagdes, resumidas em forma
sistematica em medidas de desempenho que também sdo utilizados para estabelecer os valores

desejados (metas) para o projeto do produto ou servico (REVELLE et al. 1997).

3.2.4 DEFINICAO DOS DIRECIONADORES DE MELHORIA

Para Carpinetti (2010, p. 116) o direcionador de melhoria tem dois objetivos:

1. Determinar se as caracteristicas de qualidade sdo mensuraveis; e

2. Indicar qual tipo de raciocinio leva a fixacdo do valor ideal para cada
caracteristica de qualidade.

A Tabela 6 apresenta a simbologia utilizada e os critérios de direcionador de melhorias.

Tabela 6: Critério para o direcionador de melhoria

Simbolo Tipo Descricao

1 Quanto maior, | Quanto maior é o valor da caracteristica técnica, melhor para o usuéario
melhor

Quanto Quanto menor é o valor da caracteristica técnica, melhor para o usuario
‘ menor, melhor
{+_. Manter é | As caracteristicas técnicas ndo devem ter seu valor nem maior, nem menor,
-+ melhor mas possuir um valor especifico que maximize a satisfacdo do usuario

A direcdo de melhoria identifica o tipo de otimizacdo que se adapta a um requisito técnico,

levando em consideracdo os requisitos dos usuarios.

3.25 CORRELACAO ENTRE OS REQUISITOS TECNICOS

A matriz de correlacOes € o teto da casa da qualidade. Esta matriz cruza as caracteristicas de
qualidade entre si, sempre duas a duas, permitindo identificar como elas se relacionam
(PEIXOTO, 1998).
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O proposito desta andlise é estabelecer o compromisso que existe entre as caracteristicas
técnicas (ou da engenharia). Esse compromisso determinado pelo grau de relacionamento
define quanto a alteracdo de um dado requisito de projeto influenciara outro (BACK, et al.,
2008).

Carpinetti (2010) salienta que as interacGes entre tais requisitos podem variar em sua
intensidade (forte ou fraco) e sentido (apoio ou conflito), as correlagBes positivas auxiliam a
identificacdo das especificacbes do servico que estdo intimamente relacionadas, evitando
assim a esforcos desnecessarios na obtencdo de um objetivo comum. Na Tabela 7 sdo

demonstradas as simbologias utilizadas para a matriz de correlagdes.

Tabela 7: Simbologia para traduzir a intensidade nas intera¢des dos requisitos técnicos
Fonte: Adaptado de Carpinetti (2010).

Simbologia | Descricéo
+ + Correlag¢do muito positiva

+ Correlagdo positiva

Nenhuma correlagéo

- Correlagdo negativa

# Correlagdo muito negativa

Ao identificar as correlagdes pode-se ter uma melhor concepcdo em relacdo aos objetivos
conflitantes, constatado a existéncia ou ndo de dependéncia entre estes requisitos.

3.2.6 QUALIDADE PLANEJADA

A qualidade planejada é utilizada para avaliar a lacuna existente entre como a empresa atua
para satisfazer o usuario e o que seus concorrentes utilizam, a fim de determinar estratégias de

melhoria em suas atividades, sendo o0 somatoério do benchmarking mais a anélise comparativa.

Akao (1996) afirma que a qualidade planejada é alcancada sob o ponto de vista do cliente

(usuario, contribuinte), que determina as qualidades mais importantes para ele, e sob o ponto
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de vista da propria empresa que compara os diversos itens de qualidade com os de outras

empresas concorrentes.

Brochado (2008) cita que existem dois fatores a serem considerados na determinacdo da
qualidade planejada, o ponto de vista do cliente, que define quais séo as qualidades exigidas
mais importantes para ele; e o ponto de vista da empresa comparando 0 seu produtos com o
dos concorrentes, podendo a empresa tomar acdes corretivas e estabelecer, caso necessario,

um Plano de Melhoria ou Meta.

A partir da definicdo do plano de qualidade, determina-se o indice de melhoria. Esse indice
reflete quantas vezes o produto da empresa precisa melhorar perante 0s concorrentes, em

determinado requisito para alcancar a qualidade planejada (CARPINETT], 2010).

Posteriormente, faz-se necessario obter o argumento de venda, que € uma ponderagédo sobre o
peso que um determinado item tem sobre as vendas do produto ou servico, aplicando nota 1,5
para forte importancia, 1,2 para media importancia e 1,0 para fraca ou sem nenhuma
importancia. Atribuindo o argumento de vendas, € calculado o peso absoluto de cada item,
obtido pela multiplicacdo do grau de importancia pelo indice de melhorias e pelo argumento
de vendas, em seguida se calcula o peso relativo, que é a transformacéo desse peso absoluto
em porcentagem (PEIXOTO, 1998). Na Figura 6 € apresentada a tabela completa dos
requisitos dos clientes.

Avaliagdo Competitiva Clientes

Peso
Relatio
(%)

Requisitos do |Requisitos do Graude | Mossa |Empresa | Empresa | Plano de | Indice de | Arqumento| Peso
Cliente Cliente Importancia | Empresa b ¥ |Qualidade | Melharias | de Wendas | Absoluto
Primario Secundario
Requisito
Secundario 1
Requisito
secundario 2
Requisito
secundario 3
Requisito
Secundério 4
Requisito
Secundario 5

Requisito 1

Requisito 2

Total

Figura 6: Tabela completa de requisitos dos clientes.
Fonte: Adaptado Carpinetti, 2010.
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3.2.7 CONSTRUCAO DA MATRIZ DE RELACOES

A Matriz de CorrelacGes € o local onde se realiza a correlacdo entre os requisitos dos

consumidores e 0s requisitos técnicos (PRATES, 1998).

“E a matriz que tem por finalidade executar o projeto da qualidade, sistematizando
as verdadeiras qualidades exigidas pelos clientes por meio de expressfes
linguisticas, mostrando a correlacdo entre essas expressfes e as caracteristicas da
qualidade do produto, e convertendo a importancia atribuida aos itens de qualidade
exigida, obtida no planejamento da qualidade, para os itens de caracteristicas da
qualidade que devem ser projetados” (CHENG E MELO FILHO, 2007, p. 19).

A funcdo da matriz de relacbes é delinear acGes especificas para a melhoria no produto ou
servico (SIAS, 2005). Carvalho (1997) a considera importante, pelo fato deste relacionamento

possibilitar esclarecer as seguintes questoes:

Como interpretar as necessidades dos consumidores expressas em linguagem natural?

Como selecionar aquelas que maximizam a satisfacdo do consumidor?
e Como priorizar alguns requisitos do consumidor conciliando os diferentes critérios?

e Em quais caracteristicas da qualidade devem ser concentrados os esforcos de

engenharia e os recursos disponiveis para o desenvolvimento?

e Segundo a visdo do cliente, nosso produto € melhor ou pior que o produto dos

concorrentes?

Como estabelecer metas quantitativas para as caracteristicas da qualidade?

A autora complementa, salientando que é nesta matriz que se estabelecem as metas para as
caracteristicas da qualidade do produto e as estratégias de desdobramento que norteardo os
demais passos do método, para tanto, no relacionamento dos fatores séo utilizados simbolos e

valores, como apresentados na Figura 7.
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Simbologia Peso
@ 9 — Correlacdo forte,
O 3 — Correlacdo média
A 1 — Correlacdo fraca
Em branco 0 — Correlacdo inexistente

Figura 7: Defini¢Bes para as Correla¢des da matriz de QFD
Fonte: adaptado de Cheng e Melo Filho (2007)
Se existir alguma relacdo entre o requisito dos clientes e a caracteristica da qualidade, a
intensidade é classificada como forte, média, fraca ou inexistente, recebendo uma nota de 9, 3,
1 e 0 respectivamente (CARPINETT], 2010).

Rodrigues (2010) salienta que neste momento devem estar presentes todos 0os membros do

grupo de desenvolvimento do produto ou servico e se trabalhar com um consenso de opinides.

3.2.8 QUALIDADE PROJETADA

A qualidade projetada é desenvolvida seguindo 0 mesmo contexto da qualidade planejada. E
nesta etapa que sdo definidas as Caracteristicas da Qualidade que o produto final tera, ja
incluidas as exigéncias dos clientes e a colocacdo do produto em relacdo a concorréncia que a
empresa estipulou (RODRIGUES, 2010).

Para Formaggio e Miguel (2009) a qualidade projetada deve ser considerada como o plano de
melhoria para as caracteristicas da qualidade do produto. Este plano de melhoria constitui da
determinacdo de novos valores para as caracteristicas da qualidade ou na manutencdo dos
valores atuais, com 0 objetivo de superar 0s concorrentes nos itens de maior importancia
segundo o0 mercado (CHENG et al., 1995).

Para Silva (2002), projetar a qualidade ¢é projetar os valores das caracteristicas de qualidade
do produto em desenvolvimento. No QFD, tais valores sdo denominados valores-meta ou
valores objetivo. Os valores-meta devem ser capazes de atender satisfatoriamente as

necessidades dos clientes, melhorando a posi¢cdo competitiva do produto no mercado. Isso
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significa que esses valores devem refletir o planejamento estratégico para o produto que, por
sua vez, é representado pelo indice de melhoria dos requisitos dos clientes (CARPINETTI,
2010).

Akao (1996), por sua vez recomenda que a qualidade planejada sirva de parametro para
definir os valores da qualidade projetada. Peixoto (1998) em sua pesquisa citou que 0s autores
Clausing (1993) e Cheng et al. (1995) aconselham que a qualidade projetada seja fixada
apenas considerando a avaliacdo competitiva técnica. Citou também que dos autores
estudados, nenhum instruiu explicitamente o processo de determinacdo da qualidade

projetada.

Santana (2004) explica como determinar a qualidade projetada, e como esta pode ser
calculada a partir do Benchmark. O Benchmarking das caracteristicas € uma avaliacdo técnica
comparativa entre niveis atuais de desempenho das caracteristicas versus niveis da
concorréncia ou padrdes desejados. No Benchmark atribui-se a qualidade projetada como uma
meta. O indice de melhoria, similarmente ao indice de melhoria dos requisitos, € dado pela

divisdo entre nivel atual e o nivel desejado.

Na gualidade projetada também se avalia a Dificuldade Técnica, utilizando notas que variam

de 1 a5. A Tabela 8 apresenta os critérios utilizados nesta fase.

Tabela 8: Critérios para definir o grau de dificuldade técnica
Fonte: adaptado de Rosenfeld (2010)

Critérios Notas
Pode ser facilmente desenvolvida com a tecnologia atual 1
E possivel desenvolver com a tecnologia atual
Pode ser facilmente desenvolvido com nova tecnologia
E possivel desenvolver com nova tecnologia
Dificil desenvolver, mesmo com nova tecnologia

albhlw|n

Quando ¢ atribuida a nota 1 para o grau de dificuldade técnica, esta considera que nédo existe
dificuldade técnica para o desenvolvimento da qualidade demandada pelo cliente e 5 que
existe dificuldade técnica, mesmo adquirindo novas tecnologias. Tal avaliacdo possibilita
expressar quais sdo as caracteristicas que provavelmente exigirdo maior comprometimento de

esforcos e recursos na obtencao da sua qualidade projetada (SANTANA, 2004).



43

Na qualidade projetada s&o analisados também os valores orientados pela qualidade planejada

(requisitos dos clientes), como afirma Akao (1996), esta é extraida da qualidade planejada.

O célculo do total de pontos de cada requisito € o resultante da soma vertical dos valores de
cada caracteristica multiplicados pelo peso relativo do requisito correspondente. Esta

somatdria é realizada por softwares ou manualmente.

Santana (2004) afirma que o peso absoluto indica a importancia de cada caracteristica de
qualidade no atendimento do conjunto de requisitos, e que este é obtido através da soma das
multiplicacBes de cada um dos pesos na matriz de relacdo com peso absoluto de cada
requisito. A Figura 8 ilustra um exemplo de calculo do Peso Absoluto de uma Caracteristica

Técnica.

Caracteristcas Relativo
3714 = 42 O O 14%
) % O |® 23%
AR E AN ®O 44%
1°19=19 /\ ® 19%

42 + 44 + 19 =105

Peso | 105 466 | 336 |212
Ahsoluto

Figura 8: Exemplo de célculo do Peso Absoluto de uma Caracteristica Técnica
Fonte: Santana (2004)

A simbologia utilizada na Figura 8 é a que foi apresentada na Secdo 3.2.7 do presente
capitulo, onde os simbolos bola cheia, bola vazia, triangulo e sem simbologia recebem o valor

de 9, 3, 1 e 0 respectivamente.

Santana (2004) enfatiza que o célculo do peso relativo serve para facilitar a visualizacdo e
elaboracdo do diagrama de Pareto, e que pode-se também aplicar o terceiro calculo com o
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peso relativo corrigido levando-se em consideracdo a dificuldade técnica, onde o diagrama de

Pareto para Priorizagéo é tracado.

3.3 ASDIFERENTES VERSOES DE QFD

A evolucdo do QFD, a partir do trabalho original de Yoji Akao, levou ao surgimento de
diferentes versGes dessa metodologia. Tais versdes sdo descritas na literatura nacional e
internacional (PEIXOTO, 1998). Segundo Guazzi (1999) as diferentes versdes resultam da
amplitude da aplicagéo e do uso de recursos de apoio. Dentre essas versdes Carpinetti (2010)

salienta que 0 QFD das Quatro Fases e 0 QFD das Quatro Enfases sdo os mais difundidos.

3.3.1 QFD DAS QUATRO FASES

Este método foi criado por Macabe e divulgado nos EUA por Clausing, que por sua vez expos
ao American Supplier Institute (ASI) (CHENG et al., 1995).

Segundo Peixoto (1998) a versédo das Quatro Fases, como o préprio nome indica, € composta

por:
1. Planejamento do produto;
2. Planejamento de componentes ou desdobramento de componentes;
3. Planejamento de processos;
4. Planejamento de producéo.

Na Figura 9 podem ser visualizados os desdobramentos das quatro fases. Por meio da analise
da ilustracdo pode-se notar que o relacionamento entre as matrizes se da através da

permanéncia de um vetor de varidveis para a matriz subsequente (CARVALHO, 1997).
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Neste modelo, a matriz inicial e mais significativa € denominada matriz de Planejamento do
Produto ou Servico, ou Casa da Qualidade, que equivale a matriz |1 do desdobramento da
qualidade do método de Akao, desdobrando os requisitos do consumidor em requisitos do
projeto (PEGO, 2006).

A segunda fase refere-se a elaboracéo da matriz de projeto. Nesta tabela também se estabelece
os valores (especificacBes) para as caracteristicas dos componentes do novo produto
(CARPINETTI, 2010).

As duas ultimas matrizes representam o planejamento do processo e as atividades de controle
da qualidade (BROCHADO, 2008).

Planejamento do Produto Planejamento Planejamento Processos Planejamento Producao
Componentes

CASA QUALIDADE

Caracteristicas
Qualidade

Requisitos
Clientes

Caracteristicas
Componentes

ENGENHARIA de PROCESSO

Caract
Oualidade

Parimetros
Processo

\
\
I
\
I
\
\
PROJETO ;
I
\
\
I
\
\
\

OPERACOES PRODUCAQ

Informagdes
Producio

Pardametros
Processo

Figura 9: llustracdo da versao das Quatro fases
Fonte: Peixoto (1998)
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3.3.2 QFD DAS QUATRO ENFASES

O QFD das quatro énfases é também conhecido como a versao original do QFD, criada na
Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE), por Akao e Mizuno (PEIXOTO, 1998).

Segundo Brochado (2008), este modelo trabalha com a visao holistica da Gestdo da Qualidade
Total, sendo abrangente e tendo a mais completa descrigdo, compreendendo quatro
desdobramentos principais: qualidade, tecnologia, custos e confiabilidade. Carvalho (1997)
complementa que a aplicabilidade de cada desdobramento esta intrinsecamente relacionada ao
tipo de desenvolvimento. Por exemplo, o desdobramento da confiabilidade é mais apropriado

para bens de consumo duraveis.

O modelo das quatro énfases é composto de dois tipos de desdobramento: o desdobramento

da funcdo qualidade no sentido restrito (QFDr) e o desdobramento da qualidade (QD).

O QFDr é o desdobramento do trabalho. Pode ser conceituado como um processo sistémico
de desdobramento do trabalho da acdo gerencial de planejamento da qualidade em
procedimentos gerenciais e técnicos para serem cumpridos pelas areas funcionais da empresa
(CHENG et al. 1995). Para Peixoto, 1998, a logica do QFDr é “se o trabalho humano for
claramente estabelecido e este for bem executado, consequentemente tem-se a qualidade do
produto e da empresa.”

O QD é o desdobramento do produto. Carpinetti (2010) salienta que a partir dos requisitos dos
clientes, procura-se identificar as caracteristicas de qualidade, a estrutura que compde o
produto, 0s componentes dessa estrutura, 0S processos capazes de gerar esses componentes e

0s parametros de controle que garantem o ajuste dos processos de fabricacéo.

Além das quatro énfases, este modelo apresenta, na horizontal, o desdobramento dos
requisitos conforme as quatro énfases mencionadas e, na vertical, o desdobramento do
produto. Parte-se do nivel de maior agregacdo (produto completo), até o nivel de menor
agregacao (partes), passando pelo nivel dos sistemas, que agregam fungdes (GUAZZI, 1999).

Na Figura 10 esté representado o modelo das quatro énfases.
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gualidade tecnologia custos confiahilidade
tequisitos do consamddor tequisitos do avaliagio do mer- teguisitos do
Produte Z cotmaridor cado gquardo a: ottt dor
catacteristicas do produto Z . ptego Z
desdobramento . patticipacio atvore
G0 mecanismo  lacro de falhas
desdobramen- | desdobramento | desdobramento desdobramento
to de fungio de funcin de funcio de fungén
Siste- i X i estudo X
mas e | caracteristicas requisitos do desdobramernto de Arvore
Funcdo | doproduto cotesunidor do ecanismo gargalos de falhag
desdobramento | desdobramento desdobramento
das caracteristicas: | das caracteristicas das caracteristicas
. pesa p:d X
-walor presente desdobrarnento drvore
ete do mecarismn de falhas
pattes  wersus pattes  wersus desdobramernts andlise
Partes caracteristicas desdobramento | do custo das pattes de falhas
do produto do recanismo
e métodos de desdobramento e planejamento
Producio » partas de controle e
* zarattia da gqualidade

Figura 10: Modelo simplificado do QFD das quatro énfases
Fonte: GUAZZI, 1999.
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4 METODOLOGIA PROPOSTA

A proposta deste trabalho é apresentar uma metodologia que auxilie na avaliagdo da qualidade
nos servigos de transito em uma cidade, a fim de conduzir melhorias. Neste sentido a
qualidade em servicos € definida como o grau em que as expectativas do cliente sdo

atendidas/excedida por sua percepc¢do do servico prestado.

E, para que a prestadora de servicos possa atender de forma satisfatoria faz-se necessario
avaliar como os servicos sdao percebidos pelos usudrios, possibilitando assim, fornecer um

Servigo que proporcione maior satisfacdo e como consequéncia com maior qualidade.

Com o objetivo de ouvir a “voz do usudrio” 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 adaptaces.

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 seguranca almejada no transito, e sim
como um cidad&o, que tem por direito utiliza-lo em condicfes seguras, e manté-lo em
condicOes seguras é dever dos orgaos e entidades componentes do SNT, que devem
adotar as medidas cabiveis a assegurar esse direito conforme imputa o CTB em seu

primeiro capitulo;

e Composicdo do sistema de transito: formado por vias, veiculos, pessoas e meio

ambiente;

e Aplicacdo da ferramenta no setor publico, ndo visa vantagens competitivas;
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e Aplicacdo principalmente em cidade municipalizada, ou que possui Secretaria de
Transportes, pelo fato do municipio ser o proprio gestor do transito, podendo ter
melhor organizacdo e agir de forma rapida e direta nos problemas que aparecem

diariamente.

e Nao existe uma cidade que tenha um sistema de trénsito ideal. Cada municipio possui
particularidades, cada qual com seus proprios problemas, necessitando, no entanto,

procurar solucbes adequadas a eles.

Como exposto no Capitulo 3, o QFD apresenta um detalhamento de dados desdobrados em
matrizes. Nesta dissertacdo, dar-se-a énfase a matriz principal do QFD, com o foco em
alcancar os objetivos propostos neste trabalho, que visa identificar os meios que contribuem
para a melhoria da qualidade no transito 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 informacdes fisicas, geogréaficas e sociais da cidade e suas correlacdes com
0 sistema de transito, avaliando a percepcdo dos responsaveis pelo gerenciamento do

sistema de transportes com a percepg¢do dos usuarios deste sistema.

2. Compreender o funcionamento da Secretaria de Transportes Municipal, com o intuito
de visualizar toda a organizacdo deste drgédo, a visdo sobre a qualidade dos servicos
por eles prestados; identificar os requisitos técnicos da qualidade por eles utilizados e

avaliar o grau de importancia com relagéo aos atributos de qualidade.
3. Definir quem séo os clientes — os usuarios do sistema de transito municipal.

4. Ouvir as necessidades dos usuarios - identificar suas expectativas, (“voz dos
clientes”). Nesta etapa o QFD tem a vantagem de utilizar tanto as percepcbes de

qualidade negativas (reclamagdes), como as de qualidade positiva (expectativas).

5. Uma das formas de ouvir o municipe € pelo servico de ouvidoria, que tem como
principal fun¢do a comunicagdo entre a Prefeitura, os servidores e 0 municipe, visando
combater irregularidades. As tarefas da ouvidoria sdo ouvir reclamacdes, denincias e
sugestdes, proceder as apuracdes, tomar as providéncias cabiveis por lei para corrigir

desvios de acdes ou omissbes e, ainda, divulgar publicamente os resultados do
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atendimento. As reclamagdes registradas pela Ouvidoria podem ser recebidas por
meios distintos de comunicacdo, sendo eles: email, telefone, correspondéncia e

atendimento pessoal.

Caso a prefeitura municipal ndo possua ouvidoria, os dados a serem coletados na
pesquisa podem ser obtidos mediante entrevistas com o usuério, questionérios ou da

forma que fique mais facil compreender as necessidades do mesmo.

Com os dados coletados na etapa anterior, faz-se a tabulacdo dos dados, a analise,
interpretacdo e preparacdo. 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 o grau de importancia que o usuario imputa sobre eles. O grau de
importancia ¢ atribuido de acordo com a freqliéncia que estes requisitos sao citados
pelos usudrios. Considera-se com peso 1 o requisito de menor importancia e peso 50

requisito de maior importancia.

Posteriormente, deve-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, se determina as direcdes 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, como

apresentado na Secdo 3.2.5.

Estabelecer a Qualidade Planejada, levando em consideracéo que o servico de transito,
ou setor publico, ndo visa vantagens competitivas. Nesta etapa é instituida também a

taxa de melhoria.

Constru¢ao da Matriz “Casa da Qualidade”. Montar a matriz com a qualidade
demandada nas linhas analisando o relacionando com o0s requisitos técnicos

(caracteristicas de qualidade) nas colunas.
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13. Estabelecer a Qualidade Projetada.

14. Avaliacdo minuciosa da matriz, com o intuito de definir perfeitamente as melhorias no

servico de transito da cidade.

No presente trabalho utilizou-se para a constru¢do da matriz QFD, o software QFD — Quality
Function Deployment, versdo 1.1 — Free (SANTANA, 2010).
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5 APLICACAO DA METODOLOGIA NA CIDADE DE MARINGA-PR

E importante registrar que para a realizacdo do presente trabalho, contou-se com a
participagdo da Administracdo da Prefeitura Municipal de Maringa, a qual forneceu os dados
referentes as reclamac@es dos usuarios, bem como autorizou a participacao de funcionarios da

SETRAN, possibilitando assim, aplicar a metodologia proposta.

5.1 CARACTERIZACAO DA AREA DE ESTUDO

Este trabalho foi realizado na cidade de Maringd, com o intuito de avaliar a qualidade no

transito municipal.

Maringa esta localizada no Noroeste do Estado do Parand (Figura 11), nas seguintes
coordenadas geogréaficas: Latitude 23°25'31" S e Longitude 51°56 ' 19 " W, é cortada pelo
Tropico de Capricornio, tem altitude de 555 metros, (IBGE, 2010). Foi criada em 10 de maio

de 1947. Teve seu desenho urbano tragcado por Jorge de Macedo Vieira.

MARINGA

Maringa.Com

Figura 11: Localiza¢do cidade de Maringa

Fonte: http://www.maringa.com/perfil/geografia.php
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O acelerado crescimento da urbanizacgdo brasileira, impulsionado principalmente pelo éxodo
rural aconteceu na cidade, sua populacdo é predominantemente urbana, com taxa de
urbanizacédo de 98,60% (IPARDES, 2009). O rapido processo de expansdo da cidade é fruto
principalmente de sua localizagdo privilegiada, como centro da &area colonizada pela
Companhia de Melhoramentos Norte do Parana, colonizadora da regido
(MACHADO, 2008).

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

30 e 39 anos. As mulheres representam 52% da populagdo maringaense.

Maringa é a terceira maior cidade do estado do Parand, possui densidade demografica de
689,74 hab./km2 (IPARDES, 2009). Como cidade metropolitana, estima-se uma populacao de
700 mil habitantes, integra entre as cidades vizinhas economia, politica e, até mesmo, cultura,
uma vez que possui uma variedade de programas e atividades culturais, tais como teatros,
exposicoes e cinemas. Fazem parte da regido metropolitana as seguintes cidades: Mandaguari,
Mandaguacu, Marialva, Iguaracu, Paicandu, Sarandi, Angulo, Astorga, Doutor Camargo,
Floresta, Itambé, Ivatuba, Atalaia, Bom Sucesso, Cambira, Florai, Florida, Jandaia do Sul,
Lobato, Munhoz de Mello, Ourizona, Presidente Castelo Branco, Santa Fé e Sdo Jorge do

Ivai.

Para Luz (1980), Mendes (1992) e Moro (1991) Maringa se consolidou como centro urbano
de relevancia pela sua posicdo privilegiada, crescimento demografico e dinamismo

econdmico, refletindo o planejamento que a idealizou como capital regional.

A cidade possui infraestrutura bem consolidada. Com fornecimento de energia pela
Companhia Paranaense de Energia (COPEL) através de 605 km de rede de distribuicéo
urbana em 13,8 kV, conta com 1.050 km de rede de distribuicdo urbana em baixa tensao
(127/220V). Em posicdo estratégica estdo as trés subestacOes da empresa fornecedora, que

permitem atender a demanda necesséria da cidade.

A Companhia de Saneamento do Parand (Sanepar) fornece os servicos de distribuicdo de

agua, coleta e tratamento de esgoto. A captacdo de agua potavel se da pelo Rio Pirapd, e tem
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infraestrutura de captacdo com capacidade nominal de 88.720 m3 por dia, diante de uma
demanda meédia de 61.190 m3 (CODEM, 2010).

Com relacdo a infraestrutura de comunicacdo e Telecomunicagdes as operadoras Embratel,

Oi, GVT, TIM, Vivo e Claro atendem o municipio.

A cidade se destaca economicamente, o PIB esta entre os sessenta e cinco 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).

As condicdes de vida no municipio sdo muito boas, a cidade foi destacada em 1999 pela
Revista Veja que a considerou uma das 10 melhores cidades para se viver no Brasil. Segundo
o Indice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDH-M) que tem como base as dimensoes
de renda, longevidade e educacdo, Maringa se encontra em 6° lugar comparada as outras
cidades do estado do Parana, com IDH-M geral de 0,761 (IPARDES, 2008). Para Meneguetti
(2001) a cidade possui um bom padréo de vida, tranquilidade, bom arranjo no desenho das
ruas e avenidas, adequada combinacdo da topografia com as ruas, edificacfes e definicdo do

espaco.

Maringa apresenta uma rede vidria composta por vias arteriais, coletoras e locais, ndo
possuindo vias de transito rapido. Segundo Barandas et al. (2006) a extensdo total das vias
maringaenses é de 1300km, com 94,23km nas vias arteriais, 54,84km nas vias coletoras e

1150,93km nas vias locais. Na Figura 12 apresenta-se a rede viaria da cidade de Maringa.

Mesmo possuindo um bom arranjo de suas vias, e, sendo cortada por amplas ruas e avenidas,
a cidade apresenta alguns problemas no transito. Um dos fatores pode ser o crescimento do
numero de veiculos que circulam em suas vias. No ano de 2009 a cidade apresentava uma
frota total de 220.294 veiculos (DETRAN, 2010), ocorreram 6827 acidentes, com 52 vitimas
fatais, sendo 81% das vitimas do sexo masculino e 32,69% entre a faixa etaria de 20 a 39

anos.
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Figura 12: Rede viaria da cidade de Maringa
Fonte: Barandas et al. (2006)

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 propor¢do bem maior, comparados entre estes dois anos (2009 e 2010) houve
0 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). A Tabela 9 apresenta estes dados. As motocicletas estdo envolvidas em

60,5% desses acidentes.

Tabela 9: Estatisticas do transito em Maringa
Fonte: SETRAN Maringé (2010)

Anos Frota InfracGes Vitimas fatais
2009 220.294 81.671 52
2010 237.256 116.458 100

A equipe da SETRAN realizou algumas observagfes com relacdo aos acidentes ocorridos no
ano de 2010 e salientaram que 66% dos acidentes ocorreram por imprudéncia dos condutores,
advertindo que dos 6bitos ocorridos, 19,5% dos condutores ndo possuiam a Carteira Nacional
de Habilitacdo (CNH) e 28% dos condutores desrespeitaram as leis de transito, seja por

avanco de placas de sinalizacdo e seméforos, seja por dirigir embriagado.

O transporte publico da cidade é composto pelo transporte coletivo por 6nibus e alguns

servigos especiais. A SETRAN é quem gerencia 0 sistema. Faz parte deste sistema um
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terminal de transbordo de passageiros localizado na regido central da cidade, além dos pontos

de parada ao longo dos itinerarios das linhas de 6nibus (De Genaro Chiroli, et al. 2010).

De acordo com informacdes prestadas pela SETRAN, atua no municipio apenas uma empresa
operadora, a Transporte Coletivo Cidade Cang¢do - TCCC, que funciona no regime de
concessdo, e desde o ano de 1978, executa servicos de transporte urbano, detendo o

monopolio do servico.

Para atender a demanda dos usuarios, estimada em cerca de 130.000 usuéarios por dia, a
operadora TCCC dispde de uma frota veicular de 280 veiculos, distribuidos em 70 diferentes
linhas. Das linhas oferecidas, praticamente todas passam pelo centro da cidade, sendo a
maioria delas do tipo radial (55 linhas), existindo também as diametrais (12 linhas) e apenas
trés do tipo interbairros, que percorrem o itinerario de forma circular. No centro da cidade

encontra-se o terminal central de transporte publico urbano e metropolitano.

Cerca de 30 empresas prestam servicos de transporte intermunicipal, interestadual e
internacional de passageiros. A cidade de Maringa também possui aeroporto, em que 4

empresas atendem o transporte aéreo.
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Figura 13: Mapa da atual rede cicloviaria de Maringa
Fonte: Neri (2008).
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Maringa conta com uma rede de ciclovias que soma 17,0 mil metros de extensdo (Figura 13),
porém esta ndo € integrada em todas as vias, o0 que favorece e estimula a ndo utilizacao deste

meio de transporte.

52 LEVANTAMENTO DE DADOS SOBRE O FUNCIONAMENTO DA SETRAN
MARINGA

A fim de conhecer o funcionamento da SETRAN Maringd, realizou-se entrevistas néo
estruturadas com a equipe técnica, em especial com a Geréncia de Engenharia de Trafego e
com o Secretario de Transportes. Para Laville e Dione (1999), este tipo de pesquisa deixa o

entrevistado decidir a forma pela qual constrdi sua resposta.

O levantamento desses dados foi obtido junto a SETRAN, situada a Av. Dr. Gastdo Vidgal,

421 - Aeroporto Velho. Foram aplicados 2 tipos de questionamentos:
1. Visdo sobre a qualidade dos servicos por eles prestados (APENDICE A); e

2. ldentificar os requisitos técnicos da qualidade por eles utilizados e avaliar o grau de
importancia de cada atributo de qualidade.

Para identificacdo dos requisitos técnicos, desenvolveu-se um check-list (APENDICE B) que
apresenta varios atributos (critérios ou fatores que guiam uma decisdo) de possivel
mensuracdo que permitem avaliar a qualidade no transito de uma cidade. Tais atributos foram
escolhidos por meio de pesquisas realizadas em trabalhos de Fu e Xin (2007), Bergman e
Rabi (2005), Kittelson e Associates URS (2001); Polzin (2002); Rood (1997); Hillman
(1997), SeMOB (2008), Costa (2003) e Nodari (2003). Com o intuito de perceber o grau de
importancia de cada atributo, pelos profissionais da SETRAN, utilizou-se a escala de Likert
de 5 pontos, como apresentado na Tabela 10.

Tabela 10: Escala Likert.

1- Nenhuma 2- Pouca 3- Neutro 4- Importante 5- Extrema
Importancia Importancia Importancia
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Por meio da aplicacdo do check-list, é possivel atribuir o grau de importancia da qualidade e
escolher os requisitos técnicos, considerando fatores como as vias, as pessoas, a segurancga e 0
meio ambiente e trafego. A utilizacdo da escala de Likert facilita a identificacdo de tais
fatores, em que o valor 1( um) representa que o atributo ndo é importante para tal avaliagdo e
5 (cinco) que o atributo é extremamente importante para sua avaliacdo, possibilitando assim,
visualizar como os técnicos trabalham no contexto da qualidade e permitindo 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.

5.3 LEVANTAMENTO DE DADOS SOBRE OS REQUISITOS DA QUALIDADE
PELOS USUARIOS

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
servigo de ouvidoria da Prefeitura Municipal de Maringd (PMM). A ouvidoria municipal € um
canal direto de comunicagéo entre os contribuintes e a PMM.

Em contato com a PMM foram solicitadas as reclamac@es registradas pela ouvidoria, estas
recebidas por meio de ligaces telefénicas para o 156 ou por preenchimento de protocolo de

reclamagdes via internet no site da prefeitura: www.maringa.pr.gov.br.

A PMM forneceu os relatorios das reclamagdes dos usuarios referentes ao transito
maringaense registradas no periodo de 01/01/2010 a 31/12/2010.

Todos os documentos emitidos pela PMM s&o padronizados, e possuem as seguintes
informacdes: codigo do processo, data, assunto geral e especifico, bairro, endereco, nimero
do imovel, reclamante, a descricdo da reclamacdo e o despacho, que é a resposta sobre a

reclamagéo.

Para a aplicagcdo da metodologia QFD utilizou-se das reclamacdes registradas na ouvidoria, 0
que permitiu correlacionar as reclamacgdes dos usuarios do sistema de transito maringaense

com as caracteristicas técnicas da qualidade utilizada pela SETRAN.
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Com os resultados obtidos na etapa de coleta de dados, foi realizada a analise, interpretacao e
preparacdo destes para a elaboracdo do QFD, que contou com o auxilio de ferramentas de
apoio que objetivaram a traducdo desses resultados de qualitativos para quantitativos. Nesta
tabulacdo registrou-se em forma de matriz a frequéncia das reclamagdes, e de que bairro era o
solicitante desta.

Posteriormente, foram plotados os dados das reclamacdes dos usuarios em um gréafico de
Pareto, 0o que possibilitou visualizar por meio de barras a priorizagdo dos requisitos dos
usuarios. Os requisitos que devem obter maior atencdo sdo aqueles de prioridade mais
elevada, que apontam as maiores preferéncias dos usuarios com relagdo ao servigo e quais
especificacOes técnicas afetam diretamente no desempenho de tais preferéncias (SILIA, 2010)

e classificar possibilidades de melhoria.

Compreendidos os requisitos dos usuarios, e para construcdo da matriz QFD, utilizou-se o
software QFD — Quality Function Deployment, verséo 1.1 — Free (SANTANA, 2010).

5.4 FUNCIONAMENTO DA SETRAN DA CIDADE DE MARINGA

Em relacéo a primeira coleta de dados realizada junto aos Técnicos, Engenheiros, estagiarios
da Secretaria de Transportes da cidade de Maringa (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.

A cidade de Maringé é 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, operagédo e a
fiscalizagcdo, ndo apenas no perimetro urbano, mas também nas estradas municipais.
Desempenha tarefas de sinalizagdo, fiscalizacdo, aplicacdo de penalidades e educacdo de

transito.
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Sua estrutura organizacional é composta por um Secretario - exerce o cargo ha 3 anos e tem
formacgdo académica em Administracdo - uma Diretoria de Planejamento e Sistema Viario
que compde uma Geréncia de Engenharia de Trafego e uma Geréncia de Projetos; uma
Diretoria de Transito vinculada a Coordenadoria de Multas e subdividida em Geréncia de
Educacdo no Transito, Geréncia de Fiscalizacdo no Trénsito e Geréncia de Estacionamento
Rotativo; e vinculadas diretamente ao secretario estdo Geréncia de Terminais e Concessao;

Geréncia de Transportes; e Geréncia administrativa (ANEXO A).

A SETRAN de Maringa nao possui um sistema de certificacdo de qualidade e ndo possui uma
equipe responsavel pela Gestdo de Qualidade. Num ambito geral quem seria o responsavel
por exigir tal gestdo seria a Prefeitura do Municipio de Maringad (PMM). A PMM possui um
sistema de Gestdo Publica, chamado Elotech, o qual possibilita exercer melhor controle
interno e possui acdo preventiva antes que acOes ilicitas, incorretas ou impréprias possam
atentar contra os principios da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Todos 0s
documentos utilizados pelos funcionarios da prefeitura sdo padronizados.

As respostas as perguntas referentes a treinamentos realizados aos funcionarios visando
melhorar a qualidade de suas atividades, em como trabalhar de acordo com os padrdes do
sistema de gestdo, ou em como avaliar a eficicia de seu atendimento, os entrevistados
ressaltaram 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 0s engenheiros e técnicos, assim como ao Secretario de transportes em
relacdo 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 o que
seriam estes indicadores. Detectada essa dificuldade, explicou-se que tais indicadores sdo 0s
dados utilizados pela SETRAN para definir as metas e os objetivos a serem alcangados e que
permitem avaliar o desempenho das atividades da organizagdo. Mesmo com tal explicacéo,

poucos funcionarios souberam discriminar o uso de indicadores.

A engenheira esclareceu que para alguns estudos s@o utilizadas estatisticas de acidentes de

transito fornecidas pelo 4° Batalhdo da Policia Militar, que foram treinados para executar tal
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coleta de dados. Esta engenheira também informou que analisam somente alguns pontos

criticos de acidentes, e que sdo analises mais pontuais.

Uma informacdo importante da engenheira foi que a cidade de Maringa utiliza como
metodologia para analisar os acidentes de transito a NR10697 que tem por objetivos definir os
termos técnicos utilizados na preparacdo e execucdo de pesquisas relativas a acidentes de
transito e elaboracdo de relatorios. Tal norma ndo é utilizada em todas as cidades do Brasil, o
que dificulta a comparacdo das estatisticas brasileiras. Um exemplo a ser destacado é dos
dados coletados na cidade de Curitiba, capital do estado do Parana, que ndo contabilizam os

Obitos ocorridos até 30 dias apds o acidente, mas somente 0s Gbitos no local.

A NR10697 classifica os acidentes de transito quanto as consequéncias, ou seja, acidentes
simples ou graves. Quanto a natureza ou maneira como ocorrem, 0s acidentes consistem em:
atropelamento, capotamento, choque, colisdo frontal, colisdo lateral, colisdo transversal,
colisdo traseira, engavetamento, queda, tombamento ou outros acidentes definidos no capitulo
3.2 da mesma NR. Esta Norma Regulamentadora qualifica os acidentes em relacdo a
classificacdo das vitimas dos acidentes, observando de acordo com os ferimentos recebidos,
considerando a vitima de acidente no momento acontecido ou até 30 dias ap0s, analisados

conforme as seguintes definigdes:
e Vitima fatal de acidente de trénsito;
¢ Vitima de acidente de transito de natureza grave;
e Vitima de acidente de transito com ferimentos, de natureza leve.

Na questdo referente a forma como é discutido um problema de transito na SETRAN e se ha o
envolvimento de pessoas em niveis diferentes de conhecimento para conduzirem acdes de
melhorias na cidade, foi relatado que isso acontece quando o problema é muito dificil de ser
resolvido e que geralmente envolvem a Geréncia de Engenharia de Trafego, a Geréncia de
Educacgdo no Transito e a Geréncia de Fiscalizacdo no Transito. Foi exposto que a equipe se
organizou e realizou estudos para melhor conduzir as campanhas educativas no transito para
que os condutores de veiculos respeitem as faixas de pedestres. O entdo secretario de
Transportes, explicou que essas agdes de educagdo de transito, principalmente os programas
de respeito a faixa de pedestre, sdo realizadas constantemente pela SETRAN.
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Quando da andlise dos problemas de trénsito, a equipe técnica da SETRAN enfatizou sobre o
trabalho dos agentes de transito que atuam na cidade. Estes agentes tém a funcéo 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 relacéo a visdo 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 o que é possivel dentro da realidade da secretaria. Salientou também que o
corpo técnico € muito eficaz, porém existe a necessidade de uma melhor estruturacdo do setor,
pois faltam profissionais capacitados para dividir as responsabilidades para que os resultados

sejam sustentaveis.

Ap6s entender o funcionamento da secretaria, desenvolveu-se um check-list (APENDICE A),
apresentando varios atributos (critérios ou fatores que guiam uma decisdo) de possivel
mensuracdo que permitem avaliar a qualidade no transito de uma cidade. Tais atributos foram
escolhidos por meio de pesquisas realizadas em trabalhos de Fu e Xin (2007), Bergman e
Rabi (2005), Kittelson e Associates URS (2001); Polzin (2002); Rood (1997); Hillman
(1997), SeMOB (2008), Costa (2003) e Nodari (2003). Com o intuito de perceber o grau de
importancia de cada atributo pelos profissionais da SETRAN, utilizou-se a escala de Likert de
5 pontos, como apresentado anteriormente (item 5.2, p. 57, Tabela 10), possibilitando
identificar mais facilmente as respostas dos técnicos, engenheiros, estagiarios e do préprio

Secretario de Transporte do municipio.

5.4.1 ATRIBUTOS CONSIDERADOS PARA VIAS

Os primeiros fatores a serem avaliados no check-list foram os atributos considerados para as
vias. Estes foram parcialmente retirados da tese de doutorado de Nodari (2003), a qual
pesquisou diversos trabalhos sobre Auditoria de Seguranca Viaria, embasada nos padrfes e
particularidades do trafego de paises desenvolvidos.
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Tracado — rampas compridas ou ingremes; curvas verticais acentuadas x curvas
horizontais fechadas; super largura e/ou superelevacdo; alinhamento horizontal e

vertical.

Secdo transversal - nimero e largura de faixas; largura de calcada; presenca de

canteiro central; tipo e largura do canteiro central; altura do meio fio.

Sinalizac@o - presenca das marcas no pavimento; faixas de pedestres; presenga de
placas; credibilidade das marcas e placas; condigdes das marcas e placas; iluminagéo.

Pavimento - estado estrutural; resisténcia a derrapagem; condicGes de drenagem; vias

pavimentadas/metro quadrado; capacidade da via.

Intersecdes - complexidade do desenho; faixas adicionais e canalizagdes; visibilidade;
tipo de controle de trafego.

Dispositivos complementares de seguranca - presenca de tachdes; presenca de

delimitadores; presenca de barreiras longitudinais; presenca de guias sonoras.

Dispositivos de controle de trafego — localizagdo e visibilidade do seméforo; ciclo do
seméaforo; presenca e visibilidade do radar; moderadores de trafego; numero de

radares; traffic calming.

Estacionamento — estacionamento permitido na via; nimero de vagas regido central;
numero de vagas bairros; estacionamentos particulares; vagas especiais para pessoas
portadoras de deficiéncias; vagas especiais para pessoas idosas; area privativa para

carga e descarga de mercadorias.

Condicbes operacionais — velocidade média dos veiculos na via; manutencg&o;
extensdo total das vias consideradas para pedestres; possibilidade de acesso para

transportes coletivos.

Uso e ocupacdo do solo - classificagdo na hierarquia das vias; facilidade para

ciclistas; comprimento total das vias para ciclistas.

Orgao gestor de transito — quantidade de profissionais / treinamentos / equipamentos

utilizados.
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12. Municipalizada — se a cidade esta integrada ao SNT.

13. Corpo de bombeiros — se na cidade possui pessoal qualificado e o nimero de
profissionais, relacionando a importancia destes para o atendimento as vitimas no

transito municipal.

14. Escola publica de transito — a existéncia de escola, a quantidade e a importancia
para possibilitar mudancas no modo de conduzir reacGes priorizando a educacao, a

cortesia e a paz no transito.

15. Campanhas educativas permanentes; campanhas educativas nos meios de
comunicagado — se existem tais campanhas e 0s impactos destas campanhas para 0s

cidaddos municipais.

16. Padronizacdo de horarios para carga e descarga de mercadorias — importante para
garantir, principalmente na regido central da cidade um trafego menos intenso de

veiculos pesados.

17. Pistas exclusivas para 6nibus, passe integrado no transporte publico — proporciona
facilidade no deslocamento para os demais veiculos na cidade e a utilizacdo do passe
integrado permite facilidades aos usuarios do transporte publico melhorando assim, a

qualidade neste tipo de servigo.

18. Vias férreas que forma barreiras na cidade, nimero de barreiras — tal verificagao
é importante, pois estas barreiras podem provocar congestionamentos e a dificuldade

de acesso a algumas areas da cidade.

19. Passarelas para pedestres — garante maior seguranga aos transeuntes, uma vez que

estes estardo menos expostos a riscos.

Tais atributos foram escolhidos por fazer parte da infra estrutura de uma cidade, a qual
propicia 0s meios necessarios para o0 desenvolvimento das atividades sdcio-econdmicas e
politico-administrativas, entre as quais inclui o gerenciamento da propria cidade. Séo,
portanto, pontos fundamentais a serem utilizados na avaliacdo de qualidade nos servigos de

transito em uma cidade.
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Como citado anteriormente, solicitou-se aos técnicos que atribuissem nota de 0 a 5 segundo o
grau de importancia para as vias. Para facilitar o entendimento das respostas, estas foram
expostas na Tabela 11, em que na primeira coluna estdo apresentadas as perguntas com a
simbologia V que significa vias e o numero referente a cada questdo realizada. Nas colunas
seguintes estdo citados na primeira linha os nimeros de 1 a 5 que sdo os valores do grau de

importancia respondido no check-list e nas demais linhas, o percentual das respostas.

Tabela 11: percentual das respostas atribuidas as vias

vias 1 2 3 4 5
V-1 0% 0% | 0% | 67% 33%
V-2 0% 0% | 17% | 0% 83%
V-3 0% 0% | 0% | 17% 83%
V-4 0% 0% | 0% | 17% 83%
V-5 0% 0% | 67% | 0% 33%
V-6 0% 0% | 17% | 67% 17%
V-7 0% 0% | 0% | 0% | 100%
V-8 0% 0% | 17% | 67% 17%
V-9 0% 0% | 0% | 67% 33%

V-10 0% 0% | 17% | 67% 17%
V-11 0% 0% | 0% | 0% | 100%
V-12 0% 0% | 67% | 0% 33%
V-13 0% 0% | 17% | 67% 17%
V-14 0% 0% | 83% | 0% 17%
V-15 0% 0% | 0% | 0% | 100%
V-16 0% 0% | 0% | 33% 67%
V-17 0% 0% | 0% | 0% | 100%
V-18 0% 0% | 67% | 17% 17%
V-19 0% 0% | 17% | 83% 0%

Por meio da analise das respostas, pode-se perceber que o0s atributos considerados de extrema
importancia para avaliar a qualidade das vias no transito por 100% dos entrevistados foram os
dispositivos de controle de trafego existentes na cidade, o Orgdo gestor de transito, as
campanhas educativas permanentes, a exclusividade das pistas para dnibus e o0 passe integrado
no transporte pablico, j& considerados por apenas 83% dos entrevistados, ficam os atributos

de secdo transversal, sinalizagdo e pavimento.
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5.4.2 ATRIBUTOS CONSIDERADOS PARA PESSOAS

O segundo quesito avaliado no check-list foram os atributos considerados para pessoas, visto
que o comportamento do homem na sociedade também se reflete de forma importante no
transito, e este age de diversas formas, podendo por hora ser o condutor do veiculo, e por hora
ser o0 pedestre, atuando também como passageiro, operador de transito, e com uma série de
fatores inter-relacionados com o mesmo. Para tanto, faz-se necessario uma anélise detalhada
de todos envolvidos, a fim de que os atributos retratem a realidade da qualidade no transito

municipal. Os seguintes atributos foram considerados:

1. O ser humano — Pois atua como pedestre, motorista, ciclista, motociclista; agente de

transito.

2. Densidade populacional — Nimero médio de individuos divididos pela area em que

ocupam.

3. Faixa etaria da populagdo — Percentual populacional dividindo entre criancas,

jovens, adultos e idosos.

4. Populacdo caracteristica da cidade — numero de habitantes; transeuntes mais

habitantes da cidade.

5. Numero de pessoas portadoras de necessidades especiais — a fim de conduzir
planejamentos especiais tanto no transito como para as empresas de transportes

publico.

6. Numero habitagdes/cidade; Numero de emprego/cidade - por retratar a

movimentacao de pessoas e veiculos nos dias Uteis.

7. Taxa de crescimento da populacdo - variacdo do numero de individuos num
determinado espaco de tempo, importante analisar, pois essa taxa influéncia no

planejamento de longo prazo de uma cidade.

8. NuUmero de carteiras de motoristas emitidas/ano — avaliar a taxa de crescimento no

nimero de condutores de veiculos.



9. PIB per capita — possibilita conhecer a economia local.
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Os resultados das respostas dos profissionais da SETRAN estdo apresentados em percentuais

e seguindo o mesmo contexto da Tabela de vias (Tabela 11), mudando apenas a simbologia,

sendo aqui apresentadas seguindo o atributo Pessoas referenciando as respostas das perguntas

P-1 & P- 9 estas publicadas na Tabela 12.

Tabela 12: Percentual das respostas atribuidas a pessoas

Pessoas 1 2 3 4 5
P-1 0% | 0% | 0% | 83% | 17%
P-2 0% | 0% | 83% | 0% | 17%
P-3 0% | 17% | 67% | 17% | 0%
P-4 0% | 17% | 67% | 17% | 0%
P-5 0% | 0% |83% |17% | 0%
P-6 0% | 0% | 67% | 33% | 0%
P-7 0% | 0% | 33% | 67% | 0%
P-8 0% | 0% |83% | 0% | 17%
P-9 0% | 0% | 83% | 0% | 17%

Considerando os atributos pessoas, apenas 17% dos entrevistados ajuizaram ser de extrema

importancia o ser humano, a densidade populacional, o nimero de carteiras de motoristas

emitidas por ano e o PIB per capita. Em contra partida aproximadamente 70% das respostas

acharam que os fatores densidade populacional, faixa etaria da populacdo, populacdo

caracteristica da cidade, nimero de pessoas portadoras de necessidades especiais, numero

habitacbes/cidade; numero de emprego/cidade,

ndmero de carteiras de motoristas

emitidas/ano e PIB per capita sdo atributos neutros a levar em conta na qualidade no transito.

5.4.3 ATRIBUTOS CONSIDERADOS A SEGURANCA

Cinco fatores foram pesquisados no contexto Seguranga. Teve este proposito, pelo fato de

contribuir para a observancia do envolvimento de acgbOes governamentais e néo

governamentais na defesa da vida na sociedade e permite avaliar o comprometimento da

busca da eficacia de tal principio. Os seguintes principios foram avaliados:
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1. NUmero de acidentes/ano — com vitimas, sem vitimas, com feridos, com mortes —
permite avaliar a causas dos acidentes, e ser capaz de implementar medidas

preventivas.

2. Numero de policiais — 0 que possibilita avaliar se a cidade possui pessoal capacitado
para atender aos anseios da sociedade.

3. Numero de multas registradas na cidade — permite ponderar 0 ndo cumprimento das

leis de transito por parte dos condutores.

4. Numero de atendimentos a vitimas pelo corpo de bombeiros — auxilia nas

estatisticas de acidentes no transito.

5. NuUmero de viaturas de monitoramento — contribui na infraestrutura de seguranca do

municipio.

Na Tabela 13 sdo apresentados os percentuais das respostas seguindo o grau de importancia
atribuido a este quesito. S-1 a S-5 correspondem aos pontos explanados nos atributos
seguranca.

Tabela 13: Percentual das respostas atribuidas a seguranga

Seguranca 1 2 3 4 5
S-1 0% | 0% 0% | 67% | 33%
S-2 0% | 0% 0% | 83% | 17%
S-3 0% | 0% | 100% | 0% | 0%
S-4 0% | 0% 0% | 67% | 33%
S-5 0% | 0% | 67% | 17% | 17%

Conforme pode ser visualizado na Tabela 13, 100% dos entrevistados consideraram neutro o
item relacionado nimero de multas registradas na cidade. Em compensagdo, mesmo néo
tendo um consenso por todos entrevistados, pelo menos 17% deles consideraram 0s outros

fatores de extrema importancia.
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5.4.4 ATRIBUTOS CONSIDERADOS AOS VEICULOS

Como quarto atributo a ser estudado, se destacam os veiculos. Estes contribuem no
desenvolvimento da sociedade, provendo capacidade e rapidez da locomogdo das pessoas,
mas, por outro lado, seu uso acarreta problemas ambientais e sociais gerando inumeraveis

transtornos aos envolvidos. Os fatores considerados sao:

1. Quantidade de veiculos na cidade - permite avaliar a economia local, a previsdo de
problemas futuros com a taxa de crescimento anual, assim como a possibilidade de
congestionamentos em pontos especificos da cidade, principalmente em horérios de

pico.

2. Tipos de veiculos — favorecem distinguir a composicdo do trafego que circula na

cidade possibilitando discriminar o tipo de trafego.

3. ldade média dos veiculos — relacionado ao estado de conservacao dos veiculos que

podem colocar em risco a seguran¢a do condutor.

4. Veiculos em circulacdo — capacita aos gestores do transito planejar e estabelecer

condicdes de melhorias e facilidade no fluxo das vias da cidade.

5. Empresas de aluguel de veiculos; nimero de taxis e pontos de taxis; servi¢os de
moto-boy e moto-entrega regulamentados; veiculos comunitarios, vans; Aumento nas

vendas de combustivel.

E possivel observar as respostas dos entrevistados nos dados apresentados na Tabela 14, onde
VE-1 corresponde ao atributo apresentado a quantidade de veiculos na cidade seguindo a
numeracdo até VE — 5 que avalia a importancia das empresas de aluguel de veiculos, sendo

tais respostas apresentadas em percentuais.

Tabela 14: Percentual das respostas atribuidas a veiculos

Veiculos 1 2 3 4 5
VE-1 0% | 0% | 0% |67% | 33%
VE-2 0% | 0% | 83% | 0% 17%
VE-3 0% | 0% | 17% | 83% 0%
VE-4 0% | 0% | 0% |67% | 33%
VE-5 0% | 17% | 0% | 83% 0%
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Os entrevistados ndo citaram como itens de extrema importancia a idade média dos veiculos e
a quantidade de empresas de aluguel de veiculos. Ao observar o percentual da coluna que
atribui o grau importante, é possivel verificar que ndo consideraram apenas o item Tipos de

veiculos.

545 ATRIBUTOS CONSIDERADOS AO MEIO AMBIENTE

O quinto atributo a ser ponderado ¢ o meio ambiente, pois a utilizacdo dos veiculos se da
neste meio e também pelo mesmo acarretar problemas ambientais. Adotaram-se neste ponto

0s seguintes critérios:

1. Ruido/ conforto acustico — O ruido oriundo do trafego de veiculos ¢é
comprovadamente um dos maiores poluidores ambientais e 0 que causa maior

incémodo a populacdo (Nunes, 1999).

2. Medidas para diminuicdo de ruido — Importante por melhorar a qualidade de

vida da populacéo.

3. Paisagem / Poluicdo visual — A poluicdo visual contribui para a reducdo da
seguranga viaria. Os artigos 81 e 82 da Lei n°® 9503/97 estabelecem que nas vias
publicas e nos imdveis € proibido colocar luzes, publicidade, inscri¢fes, vegetacdo
e mobiliario que possam gerar confusdo, interferir na visibilidade da sinalizagéo e
comprometer a seguranca do transito, assim como institui a proibicdo de afixar
sobre a sinalizacdo de trénsito e respectivos suportes, ou junto a ambos, qualquer
tipo de publicidade, inscrigdes, legendas e simbolos que ndo se relacionem com a
mensagem da sinalizagdo (JUSBRASIL, 2010).

4. Qualidade do ar - Fator importante a ser analisado por influenciar na qualidade de
vida da populacdo. A Comissédo de Transito da Associacdo Nacional de Transporte
Publico estabelece programas para minimizar os impactos ambientais ocasionados

pelos veiculos, o qual institui O Plano de Controle de Poluicdo Veicular em Uso
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(PCPV), sendo este um instrumento obrigatdrio a todos os estados brasileiros, que
visa melhorar a qualidade do ar através do controle de emissdes relativas a fontes
moveis, como carros, caminhdes, onibus coletivos e motocicletas, veiculos que

tém apresentado expressivo crescimento nos Gltimos anos.

5. Congestionamento — importante fator a ser avaliado uma vez que possibilita
verificar a capacidade da via, observando se esta apresenta restricOes para atender

satisfatoriamente a demanda.

6. CondicBes climaticas — tais condi¢cbes podem influenciar na maneira como o

condutor do veiculo age.

7. Avaliacdo do impacto ambiental — envolve o estudo de todos os fatores
relacionados ao meio ambiente que podem afetar a qualidade no trénsito de uma

cidade.

Os resultados das respostas dos profissionais da SETRAN estdo apresentados em percentuais
e seguindo o mesmo contexto das tabelas anteriores (12, 13 e 14). As simbologias MA -1 a
MA -7 consistem dos fatores atributos ao Meio Ambiente, estas divulgadas na Tabela 15.

Tabela 15: Percentual das respostas atribuidas a Meio Ambiente

Meio 1 2 3 4 5
Ambiente

MA-1 0% | 0% | 17% | 83% | 0%
MA-2 0% | 0% | 17% | 83% | 0%
MA-3 0% | 0% | 17% | 83% | 0%
MA-4 0% | 0% |[17% | 17% | 67%
MA-5 0% | 0% | 0% | 0% | 100%
MA-6 0% |[17% | 0% | 83% | 0%
MA-7 0% | 17% [ 17% | 0% | 67%

Nas respostas, 0 atributo congestionamento foi considerado de extrema importancia por 100%
dos entrevistados, também considerados de extrema importancia por 67% dos questionados

estdo os itens qualidade do ar e avaliagdo do impacto ambiental.
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5.4.6 ATRIBUTOS CONSIDERADOS AO TRAFEGO

O trafego foi considerado o sexto e ltimo atributo do presente estudo. E fator de importancia,
pois com o crescimento no nimero de veiculos em uma cidade, vérios problemas podem

acontecer, influenciando na qualidade do transito.

1. Namero de viagens realizadas por modo motorizado; numero de viagens
realizadas por modo ndo motorizado - fator importante, uma vez que as pessoas
se deslocam diariamente, este indicador possibilita conhecer a divisdo modal dos
deslocamentos do ser humano nas cidades, influenciando no planejamento da

infraestrutura em todos os ambitos.

2. Tempo de deslocamento — tempo médio no deslocamento de um local para outro.
Fator importante a ser estudado por verificar as origens e destinos dos usuarios,
permitindo identificar pontos de ineficacia no transporte publico, estrutura viéria, e

conduzir melhorias pontuais.

3. Densidade de trafego — nimero de veiculos de transitam em uma via de trafego

durante determinado periodo de tempo.

4. Congestionamento - importante fator a ser avaliado uma vez que possibilita
verificar a capacidade da via, observando se esta apresenta restricdes para atender

satisfatoriamente a demanda.

5. Transporte publico (acesso bairros/nimero de veiculos, nimero de usuarios/més,
dia, ano, numero de empresas, numero de funcionarios, rotas interbairros; metro-

subterraneo e de superficie).

6. Pdlos geradores de trafego — locais de grande deslocamento de veiculos

(shoppings, condominios, igrejas e clubes).

Na Tabela 16 sdo apresentados os percentuais das respostas seguindo o grau de importancia

imputado a cada atributo.
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Tabela 16: Percentual das respostas atribuidas & Trafego
vias 1 2 3 4 5
T-1 0% | 0% | 0% | 83% 17%
T-2 0% | 0% | 0% | 67% | 33%
T-3 0% | 0% [ 67% | 0% 33%

T-4 0% | 0% | 0% | 67% 33%
T-5 0% | 0% | 0% | 0% | 100%
T-6 0% | 0% | 0% | 33% 67%

O Unico atributo considerado por todos os entrevistados foi o transporte publico. Por meio da
analise das respostas € possivel identificar os fatores técnicos mais importantes para avaliar a
qualidade no transito, o que posteriormente facilitara traduzir os requisitos de qualidade no

transito pelos usuarios em requisitos mensuraveis.

5.5 IDENTIFICACAO DA QUALIDADE DEMANDADA PELOS USUARIOS

Com relacdo a classificacdo das reclamacdes, esta foi realizada de forma minuciosa.
Analisaram-se como 0s usuarios poderiam se expressar nos requisitos de qualidade nos
servicos no transito da cidade de Maringa, observou-se as frequéncias de ocorréncia das
reclamacdes e de que bairro ela era procedente.

Dos relatérios das reclamacbes dos usuérios fornecidos pela PMM referentes ao transito
maringaense no ano de 2010, contabilizou-se um total de 427 reclamacdes, a maioria delas €
de usuarios que moram na Vila Morangueira (18%) e Vila Esperanca (16%), porém as demais
reclamacdes foram oriundas de 79 bairros da cidade, sendo eles: Borba Gato, Cidade Alta,
Conjunto Cidade Jardim, Conjunto Champagnat, Conjunto Habitacional Itamaraty,
Conjunto Habitacional Itatiaia, Conjunto Habitacional Sanenge, Conjunto Habitacional Sol
Nascente, Jardim Internorte, Jardim Alvorada, Jardim Nilza, Jardim Paris, Jardim
Tupinamba, Jardim Aclimacdo, Jardim América, Jardim Aurora, Jardim Brasil, Jardim
Campos Eliseos, Jardim Canada, Jardim Catedral, Jardim Cerro Azul, Jardim Continental,
Jardim Diamante, Jardim Dias, Jardim Dos Péssaros, Jardim Guaporé, Jardim Imperial,

Jardim Itaipa, Jardim Licce, Jardim Lucianopolis, Jardim Madrid, Jardim Mandacaru, Jardim
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Olimpico, Jardim Paraiso, Jardim Pinheiro, Jardim Real, Jardim S&o Silvestre, Jardim Santa
Rita, Jardim Santa Rosa, Jardim Tabaeté, Jardim Tropical, Jardim Universitario, Jardim
Vitoria, Jardim Ney Braga, Jardim Novo Horizonte, Parque das Palmeiras, Jardim Portal
Torres, Parque Avenida, Parque da Géavea, Parque das Laranjeiras, Parque do Horto, Parque
das Grevileas, Parque Industrial Bandeirantes, Parque Lagoa Dourada, Parque Residencial
Aeroporto, Parque Residencial Ibirapuera, Parque Residencial Patricia, Parque Residencial
Quebec, Parque Residencial Tuiuti, Vila Cledpatra, Vila Morumby, Vila Nova, Vila
Operaria, Vila Santo Antonio, Vila Santa Isabel, Zona 1, Zona 2, Zona 3, Zona 4, Zona 5,

Zona 6, Zona 7, Zona 8 e Zona Industrial.

Com relagdo ao género dos reclamantes, a sua maioria é do sexo masculino, representa 64%
das reclamacdes e 35% realizadas por contribuintes do sexo feminino. Em 1% das
reclamacdes ndo havia identificacdo do usuario, considerando, portanto, anénimo. A Figura

14 ilustra estes dados.

A Tabela 17 apresenta as reclamacfes dos usuarios, obtidas na analise inicial dos dados
registrados na ouvidoria, foi destacado os fatores de maior insatisfagdo por eles, e

selecionados 25 tipos de reclamacdes.

1%

M Feminino
M Masculino

M Andmimo

Figura 14: Perfil dos entrevistados quanto ao sexo
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Tabela 17:Primeira selecao das reclamagdes dos usuarios

Reclamacdes Quantidade
1 | Pedido de sinalizac&o vertical e horizontal 135
2 | Redutor de velocidade 66
3 | Mudanca de sentido de via 64
4 | Pedido de Seméaforo 24
5 | Mais fiscalizagdo nas vias 25
6 | Manutencéo da sinalizagéo 16
7 | Pedido de proibicéo de estacionamento 15
8 | Educacéo no trénsito 15
9 | Reclamagcdes do sistema binério 13
10 | Conflito de sinalizagéo 10
11 | Solicitagéo de retorno 7
12 | Melhoria trnsito para pedestres 6
13 | Mais ciclovias 6
14 | Sistema de Informag&o no ponto de dnibus 5
15 | Portdo da UEM 4
16 | Manutenc¢do de vias em horério de pico 2
17 | Placa de identificacdo de ruas 3
18 | Retirada de rotatoria 2
19 | SETRAN adquirir guincho 2
20 | Retirada de lombadas 2
21 | Mudanca de preferencial 2
22 | Arvore impedindo visualizagio semaforo 1
23 | Passarela para pedestres 1
24 | Vias exclusivas para motos nas sarjetas 1
25 | Reclamacéo poluig&o visual nas vias 1

Total 427

Realizou-se jungdes de algumas reclamagdes para facilitar a visualizacdo dos requisitos dos
usuarios, pois algumas das informac6es sdo redundantes, e estas foram agrupadas de maneira
representativa que explicite as necessidades em requisitos dos usuarios. Como houve varias
reclamacdes sobre sinalizacdo, e outras com relacdo a seméaforo agruparam-se tais itens e
estudou-se a possibilidade de diminuir o nimero de requisitos, o que permite uma melhor

analise de dados.

Para ter maior confiabilidade nesta juncdo dos requisitos, realizou-se uma reunido
juntamente aos engenheiros de trafego da SETRAN. Com isso, conseguiu-se diminuir para

16 0 nimero de requisitos, como demonstra a Tabela 18.



Tabela 18: Percentuais das reclamagdes dos usuarios
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Reclamacdes Quantidade | Percentual | Percentual
acumulado
1 | Sinalizacéo vertical e horizontal 162 38% 38%
2 | Redutor de velocidade 66 15% 53%
3 | Mudanga de sentido de via 64 15% 68%
4 | Mais fiscaliza¢do nas vias 25 6% 74%
5 | Manutenc&o da sinalizacdo 23 5% 80%
6 | Educacdo no trénsito 22 5% 85%
7 | Pedido de proibig&o de estacionamento 15 4% 88%
8 | Reclamacfes do sistema binario 13 3% 91%
9 | Solicitacdo de retorno 7 2% 93%
10 | Melhoria transito para pedestres 6 1% 94%
11 | Mais ciclovias 6 1% 96%
12 | Sistema de Informacéo no ponto de énibus 5 1% 97%
13 | Retirada de lombadas e rotatéria 4 1% 98%
14 | Dificuldade de acesso 4 1% 99%
15 | SETRAN adquirir guincho 2 0% 100%
16 | Outros 3 1% 100%
16 | Total 427 100% 100%

Para melhor entendimento dos dados, estes foram dispostos

apresentado na Figura 15.
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Figura 15: Gréfico de Pareto relacionado aos requisitos de qualidade dos usuarios
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Um dado interessante € que quando o usuario envia uma reclamacdo a SETRAN, este na
maioria das vezes obtém uma resposta pelos responsaveis, mesmo que a solucdo do problema
ndo seja da competéncia desta secretaria. A Tabela 19 mostra a quantidade dos despachos

enviados aos usuarios.

Tabela 19: Quantidade de despachos enviados aos usuarios

Despacho Quantidade
Atendeu 172

Nao atendeu 168

Em Avaliacao 7

Falar com outra unidade 10
Total 427

Das reclamaces dos usuérios, a SETRAN atendeu 40% das reivindicacfes, nao aprovou 39%
pois eram incoerentes, estd em avaliacdo ou em projeto para atender 18% dos casos e em
apenas 2% dos casos as reclamacdes ndo eram de competéncia da SETRAN e foram

encaminhadas para outras unidades.

5.5.1 PRIORIZACAO DOS ITENS DA QUALIDADE DEMANDADA

Ao observar as reclamagdes dos usuarios do sistema de transito da cidade de Maringa,
buscou-se definir os requisitos (primarios e secundarios). Nesta definicdo ha pretensdo de
responder a pergunta: “O qué 0s usuarios esperam do servico do transito utilizados em uma
cidade?”. Definidos os requisitos, imputou-se a cada um o grau de importancia que 0s
usuarios ddo a cada requisito, em uma escala de 1 a 5, atribuidos de acordo com a frequéncia
que estes requisitos foram citados pelos usuarios. Considerou-se com peso 1 o requisito de

menor importancia e peso 5 o requisito de maior importancia.

Na Tabela 20 demonstra-se o resultante dos requisitos dos clientes utilizada como ponto

inicial para a construcdo da matriz QFD.
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Tabela 20: Requisitos dos usuarios

Requisitos dos usuarios Grau de
importancia

Primarios Secundarios

Vias Sinalizacéo
Redutor de velocidade

Mudanca de sentido

Ciclovias

Estacionamento

Congestionamento

Transporte Pablico
Pessoas Educacéo

Pedestres

Seguranca Fiscalizagéo
Manutencéo
Sistema binario
Veiculo Veiculos SETRAN
Meio ambiente | Poluicdo visual
UEM

N P P W W] W ww| W NN B oo

56 TRADUZINDO OS REQUISITOS DOS USUARIOS EM REQUISITOS
TECNICOS

Para definir os requisitos dos usuarios em requisitos técnicos, inicialmente utilizou-se as
respostas do check-list pelos funcionarios da SETRAN, o qual atribuia questdes importantes
com relacdo a qualidade no trénsito de uma cidade. Posteriormente utilizou-se como
orientacdo nesta analise, responder a seguinte pergunta: “Como posso satisfazer o requisito do

usuario de maneira mensuravel?

Estabelecidos os itens mensuraveis por meio da andlise das respostas do check-list, realizou-
se uma reunido com dois engenheiros da SETRAN, com a finalidade de observar se 0s itens
seriam capazes de avaliar a qualidade exigida pelos usudrios, possibilitando assim construir
uma matriz de correlagdo entre os requisitos. A Tabela 20 mostra 0s 28 requisitos técnicos

desdobrados dos requisitos dos usuarios do transito da cidade de Maringa- Pr.
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Tabela 21: Tabela de conversao dos requisitos dos usuarios em requisitos técnicos

Requisitos dos usuarios Requisitos técnicos
1 | Sinalizacdo 1 Numero de placas verticais de sinalizagéo
2 NuUmero de sinalizagédo horizontal
3 Numero de semaforos
4 Velocidade média dos veiculos
2 | Redutor de velocidade 5 NUmero de moderadores de trafego
6 Densidade de trafego
3 | Sentido das vias 7 Numero de projetos em andamento
Congestionamento 8 Tempo de congestionamento
9 Quildmetros de congestionamento
Ciclovias 10 | Extensdo de vias para ciclistas
Estacionamento 11 | Namero de vagas de estacionamento
12 | Namero de vagas especiais de estacionamento
13 | NUumero de estacionamentos particulares
7 | Educacéo 14 | NUmero de acidentes por ano
15 | Campanhas educativas por ano
8 | Pedestres 16 | NUmero de passarelas de pedestres
17 | Extensdo de vias para pedestres
9 | Transporte publico 18 | NUmero de empresas de transporte publico
19 | Namero de coletivos transporte publico
20 | NUmero de usuarios do transporte publico
10 | Fiscalizacéo 21 | Numero de viaturas de monitoramento
22 | NUmero de agentes de transito
23 | NUmero de treinamentos dos agentes de transito
11 | Manutencéo 24 | Taxa de manutengdo no transito
12 | Sistema binario 25 | Tempo de congestionamento
13 | Veiculos SETRAN 26 | NUmero de veiculos SETRAN
14 | Poluigao visual 27 | Polos geradores de trafego
15 | Dificuldade de acesso 28 | Numero de barreiras na cidade

Nesta etapa também se definiu as dire¢cGes de melhoria para cada caracteristica técnica. Esta
identifica o tipo de otimizacdo que se adapta a um requisito técnico, levando-se em
consideracao os requisitos dos usuarios. A simbologia utilizada e os critérios de direcionador

de melhorias s@o aqueles que foram apresentados na Tabela 6.



5.6.1 CORRELACAO ENTRE OS REQUISITOS TECNICOS
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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 apdia no desempenho de outra, ou

quando a conduta de uma caracteristica prejudica no desempenho da outra, e trabalhar para

eliminar as contradi¢cdes existentes. Também ¢é utilizada a simbologia apresentada na Tabela

21. A Figura 16 ilustra a correlagdo entre os requisitos técnicos.
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Com o telhado da casa da qualidade construido, partiu-se para a realizacdo da qualidade
planejada, a qual possibilita mostrar as prioridades da qualidade demanda pelos usuarios do

transito.

5.7 QUALIDADE PLANEJADA

A qualidade planejada é utilizada para avaliar a lacuna existente entre como a empresa atua
para satisfazer o usuario e o que seus concorrentes utilizam, a fim de determinar estratégias de

melhoria em suas atividades, sendo o somatorio do benchmarking mais a analise comparativa.

Nesta pesquisa utilizou-se como meio para classificar os itens de qualidade demandada, a

frequéncia de repeticao dos itens nas reclamac@es dos usuarios.

Como ndo existe um sistema de transito perfeito, embora existam cidades que tenham um
elevado nivel de qualidade no transito, estas seguramente poderdo possuir falhas, ou seja, ndo
atinge o estado 6timo em sua totalidade. Neste contexto, optou-se por ndo utilizar o
bechmarking comparativo com outras cidades, mais sim, utilizar os valores maximos em

todos os niveis, tendo como meta de melhoria, alcancar o maximo.

Na Tabela 22 sdo apresentados 0s requisitos dos usuarios, bem como os valores atribuidos
pelos clientes aos servigcos da SETRAN.

Tabela 22: Benchmarking com os Requisitos do usudrio para avaliar a qualidade planejada

Requisitos dos usuarios Benchmarking
Nosso servico | Ideal Meta
(SETRAN)
1 Sinalizagdo 3 5 5
2 Redutor de velocidade 2 5 5
3 Sentido das vias 4 5 5
4 Congestionamento 2 5 5
5 Ciclovia 1 5 5
6 Estacionamento 4 5 5
7 Educacdo 1 5 5
8 Pedestres 1 5 5
9 Transporte publico 2 5 5
10 | Fiscalizacdo 2 5 5
11 | Manutencéo 2 5 5
12 | Sistema binério 3 5 5
13 | Veiculos SETRAN 1 5 5
14 | Poluicdo visual 3 5 5
15 | Dificuldade de acesso 2 5 5
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Segundo a metodologia do QFD, no item Qualidade Planejada, se define também o argumento
de venda, que para um produto é o peso que um determinado item tem sobre as vendas. Neste

trabalho, tal argumento seré definido como argumento de melhoria do servico.

Para estabelecer valores que condizem com a realidade da cidade de Maring4, foi realizada
uma reunido com o0s engenheiros de trafego da SETRAN, e utilizados os critérios

apresentados na Tabela 23.

Tabela 23: Critérios estabelecidos para instituir melhoria nos servigos

Argumento | Descricéo Valor

Forte O usuério é sensivel a este argumento e é estratégico para 15
melhorar a qualidade dos servi¢os da SETRAN.

Médio O usuario é sensivel 1,2

Fraco O usuario nao é sensivel a ele 1,0

Utilizou-se os critérios apresentados na Tabela 23, ponderou-se como argumento Forte, o
valor de 1,5 (um virgula cinco), sendo que este é estratégico para que a SETRAN possa
conduzir taticas de melhorias para os usuérios, visto que eles sdo sensiveis a tal argumento.
Estabelecido para o argumento médio o valor de 1,2 (um virgula dois), que seria um
argumento simples, dentro da média para conducdo de melhorias no servi¢o, sendo o0 usuario
possui certa sensibilidade, porém ndo estabelecendo estratégias. Como argumento Fraco,
atribuiu-se a nota 1,0 (um virgula zero), ndo sendo este um argumento de melhoria do servigo,

portanto, o usuario ndo é sensivel a sua melhoria.

Foram inseridos no software os dados: “Nosso servigo”, “Ideal”, “meta” e com eles calculada
a “Taxa de Melhoria”, que expressa quantas vezes 0 servico precisa melhorar seu
desempenho, em relacdo ao servico atual, para obter a meta estabelecida no plano de
qualidade, tal valor consiste da divisdo do valor meta, ou desempenho desejado para o

servigo, pelo valor efetivo do servigo atual (SANTANA, 2004).

Posteriormente, calculou-se o peso relativo de cada um dos requisitos dos usuarios. O céalculo

foi realizado multiplicando os valores do “grau de importancia”, “taxa de melhoria” ¢
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“argumento de venda”, pela divisdo de cada um destes fatores pela soma de todos os pesos
absolutos (SANTANA, 2004). Os resultados sdo apresentados na Figura 17.
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Figura 17: Qualidade planejada

5.8 CONSTRUCAO DA MATRIZ RELACOES- MATRIZ PRINCIPAL

Apdbs priorizar os itens da qualidade demandada em requisitos técnicos, ou seja, itens
mensurdveis e de possivel monitoramento, o proximo passo foi analisar se existem

correlagdes entre 0S mesmos.
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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 correlacdo entre 0s mesmos,

conforme apresentado na Figura 7.

Posteriormente, com a matriz de correlagbes preenchida, realizou-se uma reunido com a
equipe de engenheiros da SETRAN, para melhor analise doas correlagcfes, o que permitiu uma
discussdo sobre o relacionamento das caracteristicas técnicas com 0s requisitos dos Usuarios.
Na Figura 18 estdo dispostas as correlaces definidas no consenso de todos os envolvidos no

preenchimento da matriz principal do QFD.
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5.9 QUALIDADE PROJETADA

A qualidade projetada é desenvolvida seguindo o mesmo contexto da qualidade planejada.
Nesta fase sdo projetados os valores das caracteristicas da qualidade do servico oferecido pela
SETRAN baseado das necessidades dos usuérios.

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-se o somatério do benchmarking com a
analise comparativa. No benchmarking que é uma analise comparativa com 0s 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.

Neste item, também se conceituou a Dificuldade Técnica, por meio de uma critério de
avaliacdo, utilizando notas que variam de 1 a 5. Tal avaliacdo possibilita expressar quais séo
as caracteristicas que provavelmente exigirdo maior comprometimento de esforcos e recursos
na obtencdo da sua qualidade projetada (SANTANA, 2004). A Tabela 8 apresenta 0s critérios

utilizados nesta fase.

Na qualidade projetada séo analisados também os valores orientados pela qualidade planejada
(requisitos dos clientes), como afirma Akao (1996), esta é extraida da qualidade planejada.

O célculo do total de pontos de cada requisito é o resultante da soma vertical dos valores de
cada caracteristica multiplicados pelo peso relativo do requisito correspondente. Esta
somatoria é realizada pelo software tanto manualmente como automaticamente, conforme

ilustrado na Figura 19.
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Requisitos técnicos PesoRelativo
Sinalizagdo 3 @4_@ @ 9X8 8%
Redutor de velocidade 5 O O O é&;b@ 12%
Sentido das vias 4 © 1-@ O 9X4 4%
Ciclovias 2 O Q A ;W}g;g 10%
72+36+36+30+...
Total de Pontos | 557 | 540 | 307 |

Figura 19: Demonstrativo de calculo do total de pontos dos requisitos técnicos

Realizados os calculos, obtiveram-se os resultados apresentados na Figura 20.
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Figura 20: Qualidade Projetada

Tanto na qualidade planejada como na qualidade projetada € apresentada a priorizacdo dos
requisitos obtida por meio do Gréafico de Pareto. Como apresentado na Figura 20, o ranking
apresenta os requisitos técnicos que precisam de maior atencao, sendo necessario tomar agoes
prioritarias para atender as especifica¢fes técnicas que afetam diretamente no desempenho

das preferéncias dos usuarios.
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6 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS OBTIDOS NA
CIDADE DE MARINGA

Como apresentado no Capitulo 5, antes de iniciar a pesquisa de satisfacdo dos usuarios de
trénsito da cidade, procurou-se entender o funcionamento da SETRAN, o que possibilitou
visualizar toda a organizagdo. Percebeu-se que embora os funcionérios trabalhem para
alcancar um nivel méaximo de qualidade, estes niveis ndo sdo mensurados, o que dificulta

analisar o desempenho de seu servico.

Foi de grande importancia o desenvolvimento do check-list para avaliar a qualidade no
transito de uma cidade, pois permitiram um contato aprofundado com relacdo aqueles

requisitos e também possibilitou traduzir os requisitos dos usuarios em requisitos técnicos.

A metodologia do QFD foi aplicada no setor de servigos, diferente da sua versdo 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
reclamacgdes, fichas de sugestbes, pesquisas de mercado, questionarios, entrevistas
individuais, entrevistas em grupo (grupo-foco) e a observacdo do cliente na compra e

utilizacdo do produto.

Na maioria dos livros e trabalhos estudados, destacando os trabalhos de Carvalho (1997);
(2002); Jurado (2006); Pégo (2006); Sillos (2009); para entender as necessidades dos clientes
utilizou-se questionarios ou entrevistas. No presente trabalho foi utilizada a ouvidoria
municipal. Nascimento (2002) salienta que, as queixas de clientes podem ser consideradas
como uma forma de feedback do usuario sobre as qualidades negativas do produto ou servico.
Neste caso, as informacdes podem ser usadas para a correcao de projeto e/ou incorporacdo de
atributos em projetos futuros. Os pesquisadores Hull e Cox (1994) também concordam que 0
servico de atendimento ao cliente configura uma fonte critica de feedback sobre os clientes e a

performance do produto/servico.

A andlise dos resultados da matriz estd descrita seguindo a ordenagdo pela qual foram

dispostos no Capitulo 5.
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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, que esta ilustrada na Figura 21.
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Figura 21: Matriz completa anélise qualidade no transito cidade de Maringa.

Inicialmente é importante ressaltar que a maioria das reclamacdes foi oriunda de usuarios da
Vila Morangueira (18%) e Vila Esperanca (16%).

De acordo com o Grafico de Pareto apresentado na Figura 15 (topico 5.5 p. 76), pode-se
observar que a sinalizagdo vertical e horizontal, o pedido por redutores de velocidade e a

mudanca de sentido nas vias foram os itens mais mencionados pelos usuarios do sistema de
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transito maringaense, sendo fatores de maior importancia para eles e os que mais 0S
desagradam, somente estes trés fatores representam 68% do total de reclamac@es. A partir da
observacao dos dados dispostos na Figura 15, também é possivel afirmar que os itens de
menor frequéncia de reclamacdes podem ser os de menor importancia para a qualidade e que

talvez estejam resultando satisfacdo aos usuarios.

Com relagdo ao grau de importéancia atribuido pelos usuéarios, de acordo com a Tabela 19 (
topico 5.5, p. 78), para um grau de importancia de 1 a 5 dentre as necessidades dos usuarios,
o0s itens mais indicados pelas respostas foram “Sinalizacdo”e “Redutor de Velocidade” que
obtiveram um grau de importancia 5 por sua relevancia. De acordo com a leitura das
reclamacOes dos usudrios estes fatores interferem grandemente no entendimento do sistema de
transito por parte de condutores. Se ndo existir sinalizacdo adequada nas vias da cidade, tanto
os condutores de veiculos como os pedestres estardo favoraveis a riscos (acidentes,
atropelamentos, entre outros). Ja, as reclamacgdes dos usudrios relacionadas aos pedidos por
redutores de velocidade, em muitos casos se devem ao fato de terem sido retiradas varias
lombadas que estavam em desacordo com a Resolugdo n° 39, de 21 de maio de 1998 do
CONTRAN, o que favoreceu em varios locais da cidade o aumento da velocidade por parte

dos condutores de veiculos.

Os itens que obtiveram grau de importancia 4 foram “mudanga de sentido”,
“congestionamento” e “fiscalizagdo”, tais fatores se encontram numa posi¢ao intermediaria
entre importante e discretamente importante . As reclamacdes referentes aos pedidos de
mudanca de sentido das vias visam solicitar a melhoria de trafego dos veiculos, e estéo
diretamente relacionadas a questdo de congestionamento, pois a mudanca de sentido em uma
via pode influenciar na diminuicdo do fluxo de veiculos em um ponto caracteristico da cidade,
traz mais comodidade aos condutores, pedestres e comerciantes, promovendo melhorias no
trabalho dos agentes de fiscalizacdo de transito, proporcionando assim mais seguranca e
menos possibilidade de ocorrerem acidentes. Em alguns relatos dos usuarios os pedidos de
mudanga de sentido da via se davam pelo fato da largura das vias ndo permitir que dois
veiculos estacionem em paralelo, o que ocasiona 0 bloqueio das mesmas e impedem o direito

de ir e vir dos demais condutores, principalmente em horarios de maior fluxo.

29 <

Os itens que obtiveram grau de importancia 3 foram “estacionamento”, “transporte ptblico”,

“educacdo”, “pedestres”, “manuten¢do” e ‘“‘sistema binario”, ocupando uma posi¢do



90

discretamente importante, mas diretamente relacionadas aos itens que receberam grau de
importancia maior. Com relacdo ao item educacdo as reclamagfes demandavam um namero
maior de campanhas, principalmente para que os condutores de veiculos respeitem mais as
leis de transito e se preocupem com os pedestres, visto que quando o condutor estd no papel
de pedestre este reclama, por exemplo, se um condutor de veiculo ndo péra para o pedestre

atravessar na faixa de pedestres.

Os itens “ciclovia”, “veiculos da SETRAN”, “poluicao visual” e “dificuldade de acesso”
receberam grau de importancia 1 e 2, tais fatores ndo foram considerados tdo importantes

pelos usuarios.

A partir da Tabela 19 (tépico 5.5, p.78), é possivel concluir que os requisitos da qualidade
demandada que o usuario do sistema de transito Maringaense estabelece como prioritarios séo

os referentes as vias.

A etapa seguinte foi traduzir os requisitos dos usuarios em requisitos técnicos. Neste passo,
com a analise do check-list conseguiu-se transformar os requisitos dos usuarios em requisitos
técnicos mensuraveis, elencando um total de 24 caracteristicas. Posteriormente, realizada uma
reunido com os Engenheiros da SETRAN, houve algumas adaptacGes e aumentou este
ndmero para um total de 28 requisitos técnicos. Nesta mesma reunido foram definidos os

direcionadores de melhorias, seguindo os critérios apontados na Tabela 21 (t6pico 5.6, p.80).

Com relagdo ao direcionador de melhoria “Quanto maior melhor” houve consenso com
relacdo aos seguintes requisitos: 7 - Numero de projetos em andamento, 15 - Campanhas
educativas por ano, 16 - NUumero de passarelas de pedestres, 20 - Numero de usuarios do
transporte publico, 21 - Numero de viaturas de monitoramento, 22 - Ndmero de agentes de
transito, 23 - NUmero de treinamentos dos agentes de transito e 24 - Taxa de manutengdo no
transito e 26 - Numero de veiculos SETRAN. Quanto maior o valor destas caracteristicas

técnicas melhor para os usuarios.

Com rela¢do ao direcionador de melhoria “Quanto menor melhor” houve consenso com
relacdo aos seguintes requisitos: 6 - Densidade de trafego, 8 e 25 - Tempo de
congestionamento, 9 - Quilémetros de congestionamento, 14 - NUmero de acidentes por ano,
27 — Polos geradores de trafego e 28 - NUmero de barreiras na cidade. Quanto menor o valor

destas caracteristicas técnicas melhor para os usuarios.
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Para as demais caracteristicas técnicas foram definidos os direcionadores de melhoria “Manter
¢ melhor”, sendo eles: 1 - NUmero de placas verticais de sinalizacdo, 2 - Numero de
sinalizacdo horizontal, 3 - Numero de seméforos, 4 - Velocidade média dos veiculos, 5 -
NUmero de moderadores de trafego, 10 - Extensdo de vias para ciclistas, 11 - Ndamero de
vagas de estacionamento, 12 - NUmero de vagas especiais de estacionamento, 13 - Nimero de
estacionamentos particulares, 17 - Extensdo de vias para pedestres, 18 - NUmero de empresas
de transporte publico e 19 - Numero de coletivos do transporte publico. Estas caracteristicas
técnicas ndo devem ter seu valor nem maior, nem menor, mas possuir um valor especifico que
maximize a satisfacdo do usuario. Como exemplo o nimero de placas verticais de sinalizacao,
um numero excessivo ira confundir e atrapalhar o condutor de veiculo, um nimero reduzido
pode provocar ddvidas e ocasionar acidentes, e refletir no desempenho de qualidade no

transito.

Com os requisitos técnicos definidos, faz-se a correlacdo entre eles para construir o chamado
“telhado” da Casa da Qualidade, e permitindo assim, identificar o entendimento a respeito da

natureza, dos efeitos e da intensidade possiveis entre tais requisitos.

Por meio da analise das correlacdes entre os requisitos técnicos pode-se perceber que todos
estdo positivamente correlacionados, constatando que a melhoria de uma caracteristica
provoca melhoria em outra caracteristica, portanto ndo sendo necessaria, a duplicacdo de

esforcos para obter tais melhorias.

Comparando o requisito técnico de numero 1 (“numero de sinalizacdo horizontal”) com os
demais, pode-se identificar a ocorréncia de algumas correlagdes. A primeira delas deu-se com o
requisito de nimero 2, como visto na Figura 16 (tépico 5.6.1, p.80), pela facil percepcdo de que a
sinalizacdo horizontal afeta diretamente no nimero de placas verticais de sinaliza¢do, que impacta

direta e positivamente na taxa de manutencédo no transito, e assim sucessivamente.

A qualidade planejada demonstra como esta o atendimento das necessidades dos usuarios
comparadas ao que seria o ideal, também mostra o argumento de melhoria de servico
seguindo critérios forte, médio e fraco. Calculou-se entdo a taxa de melhoria que representa o
quanto o servigo precisa melhorar para atender de maneira satisfatéria as necessidades do
usudrio. Estes dados estdo apresentados na Figura 17 (tépico 5.7, p. 84), nele acompanha o
gréfico de Pareto, o qual ilustra o ranking por meio do qual a secretaria de transportes podera

se basear para desenvolver estratégias de melhorias.
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Com relagdo aos requisitos dos usuarios podem ser desenvolvidos projetos que priorizem
inicialmente a atencdo aos pedestres, tal resultado vem ao encontro do que é vivenciado

diariamente nas cidades, pois o0 pedestre é realmente o mais vulneravel aos riscos no transito.

O segundo fator a ser priorizado é a educagdo, este requisito estd totalmente relacionado aos
demais fatores priorizados, pois se ndo houver o investimento em campanhas educativas de
transito, o pedestre estard mais sujeito a riscos e os condutores ndo se importardo com a
legislacdo vigente, repercutindo no aumento de velocidade, entre outros fatores (3°.lugar no

Ranking — moderadores de trafego), pois o abuso de velocidade é eminente.

O quarto item estd relacionado ao congestionamento, a este foi atribuido um grau de
importancia 4, e teve argumento forte para instituir melhoria nos servigo. Em Maringé este
item tem bastante prioridade, pois véarios projetos implementados na cidade objetivam a

melhor fluidez no transito, a implantacdo do sistema binario é um deles.

O quinto item a ser priorizado é a fiscalizacdo, o que possibilitaria melhorar as praticas

relacionadas aos itens anteriores.

O sexto item a ser priorizado sdo as ciclovias. Como apresentado no capitulo anterior, a
cidade de Maringa possui ciclovias, mas estas ndo sdo integradas. O que se sabe é que ja
existem projetos na SETRAN que visam esta integracdo, porém como em todo servico do
setor publico sdo realizadas licitagdes, os engenheiros ndo precisaram uma data para tal

implementacao.

O sétimo item a ser priorizado € a sinalizacdo e o oitavo a manutencdo. Embora estes tenham
sido destaques no numero de reclamagdes, quando ponderado nos fatores de desempenho da
qualidade planejada, este item se apresenta com boa qualidade quando comparado aos demais

fatores.

Apesar de o transporte publico impactar em melhores condi¢fes sociais, econdmicas,
ambientais e urbanisticas, este fator ndo tem causado insatisfagdo por parte dos usuarios de
transito maringaense. Como pode ser visualizado na Figura 17, o Transporte Publico esta em

nono lugar no ranking de priorizacéo.

Em décimo lugar esta o sentido de vias, tal fato se deve por Maringé ter passado por diversas

mudancas de sentido de vias no ano de 2010, principalmente na regido central da cidade.
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O sistema binario, dificuldade de acesso, poluicdo visual e estacionamento estdo
respectivamente nos Gltimos lugares no ranking de priorizacdo, estdo, no entanto, em nivel

intermediario de satisfacdo por parte dos usuarios, o que nédo carece de medidas imediatas.

Posteriormente analisou-se as correlagdes da matriz principal da “casa da qualidade”, 0 que
permitiu identificar como e quanto cada requisito técnico influencia no atendimento aos
requisitos dos usuarios, convertendo esta relacdo em caracteristicas que poderdo ser
projetadas pela equipe técnica da SETRAN. Esta relacdo indica onde deverdo ser
concentrados os esforcos de engenharia que satisfardo as necessidades dos usuarios no

transito.

Para melhor entendimento da descricdo das correlagdes encontradas na Figura 18, utilizou-se
para cada requisito do usudrio enumerado a sigla “RU”, e para cada requisito técnico

enumerado a sigla “RT”.

Analisando de maneira linear as relacdes entre o primeiro requisito do usuario 1 RU e todas as
caracteristicas técnicas da mesma linha, tem-se que o relacionamento de 1RU com 1RT, 2RT,
3RT, 5RT, 13RT, 16RT, 18RT, 25RT e 27 RT ¢ forte pela dimensdo que ambos o0s requisitos com
a sinalizagdo proporcionam aos usuérios. Para 4RT atribuiu-se média correlagdo. Para 12RT e 15
RT o relacionamento € fraco na influencia da qualidade no transito para os usuarios, ndo tendo

impactos téo positivos. Os demais requisitos técnicos ndo apresentam correlagéo.

O requisito 2RU tem correlagdo forte com 1RT, 2RT, 6RT, 12RT e 27TR, pois tal
relacionamento de fatores impacta diretamente na melhoria dos servi¢cos para 0S USUArios.
Tem uma correlacdo média com 1RT, 2RT, 3RT E 16RT pelo fato de serem necessarias
algumas sinalizag¢fes que preparem os usuarios na reducdo de velocidade em certos trajetos e
talvez por possibilitar maior respeito a velocidade média permitida. Tal requisito tem
correlagédo fraca com 18RT, por haver alguma possibilidade de implantacdo de redutores de
velocidades nos pdlos geradores de trafego, porém, tal fato ndo é tdo impactante para a

melhoria de qualidade.

Analisando a terceira linha o 3RU, determinou-se para 1RT, 2RT, 6RT, 12 RT e 27 RT
correlagdes sdo fortes, pelo fato de varios projetos em andamento focalizarem o sentido de
vias com o fluxo de veiculos, e 0 nimero de estacionamento, a velocidade média e nimero de

moderadores de trafego tem direta correlagdo e estimula no quesito qualidade. De maneira
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média determinou-se o relacionamento com 3RT, pois a mudanca de sentido de via e a taxa de
manutencdo no transito podem estar de alguma forma incluidas na melhoria de qualidade; e
de maneira fraca com 10 RT, 11RT, 13RT, 16RT, 25RT e 26 RT, o que possivelmente seria
foco de mudancas.

O préximo requisito de usuério é o 4RU tem fraca correlacdo com 3RT e 4RT, média
correlagdo com 1RT, 2RT, 9RT, 18RT E 23RT, e forte correlacdo com 11RT e 16RT, a
extensdo de vias para ciclistas e as campanhas educativas favorece a utilizacdo deste modo de

transporte.

O 5RU tem forte correlagdo com 1RT, 2RT, 3RT, 6RT, 7RT e 8RT, pelo fato de ser
necessario um numero apropriado de placas de sinalizagdo vertical e sinalizacdo horizontal
para gue 0s usuarios tenham entendimento da utilizacdo dos mesmos e a quantidade de vagas
nas vias e particulares tem proporcdo com relacéo a fluidez e ao desenvolvimento do trafego.
O requisito 23RT possui alguma correlagdo com o nimero de estacionamento, pois atendem a
demanda atual.

Posteriormente analisou-se as relacBes do 6RU, a propor¢do destes requisitos impactam de
maneira forte no desempenho dos requisitos 1RT, 2RT, 4RT, 5RT, 7RT, 9RT, 12RT, 13RT,
16RT e 17RT, também que a educacdo tem relacdes moderadas (médias) com 27RT, pois,
podem estar de alguma forma associados ao nimero de projetos em andamento e uma
correlacdo fraca com os requisitos 3RT, 14RT, 15RT, 23RT e 25RT, que pode ser que ao

serem implementados os requisitos técnicos melhorara algum aspecto educacional.

O Transporte Publico tem relagdo forte com 14RT, 16RT, 18RT, 19RT, 20RT, 21RT E 22RT,
pois possibilita melhor estruturacdo de politicas publicas de mobilidade para as cidades,
favorecendo a melhoria do trdfego e da qualidade de vida nas cidades. Possui correlacdo
média com 23RT, pois, uma densidade populacional desequilibrada pode produzir péssimas

consequéncias no sistema de transporte de uma cidade.

As relagdes de 8RU sdo fortes com 1RT, 2RT, 4RT, 5RT, 9RT, 10RT, 16RT, 20RT, 21RT,
22RT e 23 RT, pois falhas nestes fatores podem resultar em um sistema de transito ineficiente
e cadtico, provocando aumento de tempos de deslocamento, uma solugéo seria a melhoria na

oferta de transporte pablico. Obteve correlacdo média com 3RT, 12RT, 13RT e 18RT pelo
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fato do pedestre ser o mais fraco no sistema de transito de alguma forma influenciar em novos

projetos nestes fatores e correlacdo fraca com 11RT e 24RT.

Avaliando as correlacdes de 9RU, qualificou-se com correlacdo forte 5RT, 12RT, 13RT,
14RT, 15RT, 17RT, 23RT e 24RT, pois todos estes quesitos possibilitaram em melhores
desempenhos de qualidade; considerou-se com média correlacdo 1RE, 2RT, 3RT, 4RT, 16RT,
18RT e 27RT, pois de alguma forma podem impactar na qualidade, mas ndo sendo este um
fator sobressalente para a fiscalizacdo no transito e com fraca correlacdo tém-se 0s requisitos

19RT e 23RT que pode ter alguma reacdo de mudancas.

Para as correlagdes ocorridas na linha 10RU, fixou-se para 1RT, 2RT, 3RT, 4RT, 5RT, 13RT,
23TR e 24RT um relacionamento forte, 0 que certamente favorece no progresso da cidade e
influencia na percepc¢do do usuario de tal manutencdo ser oferecida pela SETRAN. Fixou-se
para 10RT, 11RT, 26RT e 27RT um possivel relacionamento (médio) conduzindo possiveis
gargalos nas vias, e 6RT, 7RT, 18RT e 25 RT um relacionamento fraco uma vez que tais

fatores podem influenciar eventualmente no desempenho do transito.

Sobre o sistema binario (requisito 11RU) tem correlacdo forte com 1RT, 2RT, 4RT, 5RT,
12RT, 16RT, 19 RT, 23 RT e 26 RT, foram fatores bastante trabalhados para que muitas
mudancas pudessem ocorrer na cidade; média correlacdo com 3RT, 10RT, 13RT, 15RT e
18RT.

Adiante para o requisito 12 RU, a correlacdo com 14RT e 24 RT é forte, pois o nimero de
veiculos influi na melhoria da fiscalizacdo e na rapidez ao atender as necessidades dos
usudrios; tem média correlagdo com 1RT por ter determinada necessidade destes veiculos
para conduzir tais atividades, e fraca com 15 RT possivelmente para haver um equilibrio entre

namero de agentes e equipamentos necessarios para conducao das atividades dos agentes.

A poluicéo visual (13RU) tem correlacdo forte com os pélos geradores de trafego (18RT) uma
vez que estes impactam fortemente a atencdo dos condutores de veiculos, média com 2RT,
3RT, 4RT, 13RT e 25 RT que de alguma forma contribui para a sensa¢cdo de mal-estar urbano
e fraca com 1RT, 5RT e 16RT que possivelmente contribuem para que os cidaddos nao

usufruam de vias corretamente sinalizadas.

O 14RU tem relacionamento forte com 6RT, 9RT, 10RT, 11RT, 12RT, 18RT, 19RT, 20RT,
21RT, 22RT, 23RT e 25RT, pois a dificuldade de acesso e o estabelecimento de polos
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geradores de trafego causam impactos na circulagdo viaria, demanda uma andlise que leve em
consideracdo os efeitos indesejaveis na mobilidade e acessibilidade de pessoas e veiculos e 0
aumento da demanda de estacionamento em sua area de influéncia. Correlacdo media para
4RT, 7RT, 8RT, 13 RT e 27 RT, ou seja, sdo fatores que sua possivel correlacdo pode
conduzir a melhores niveis de qualidade e fraca para 5RT.

O décimo quinto e dltimo requisito 15RU tem correlagdo forte com 12RT, 13RT, 18RT,
19RT, 20RT, 21RT, 22RT, 23RT e 26RT, pois se ndo forem trabalhados com estes quesitos
possibilitard num congestionamento ainda maior diminuindo assim a qualidade de vida da
populacédo; correlacdo média com 3RT, 6RT e 16RT; relacionamento fraco com 1RT, 4RT,
5RT, 7RT, 8RT, 15RT e 25RT, estas atribuicbes podem ser facilmente notadas, pois as
aplicacbes de tais fatores implicam de maneira fraca, mais implicam na formacdo de

congestionamentos.
Ao correlacionar estes fatores, houve consenso de opinides para se chegar a estes resultados.

Para finalizar a analise do QFD, tem-se a qualidade projetada, que ¢ um direcionador técnico
que possibilita aos profissionais do setor desenvolver estratégias de melhoria da qualidade de
seus servicos, atraves da identificacdo dos aspectos técnicos mais importantes para 0sS

USUArios.

Por meio da analise da Figura 20 (topico 5.9, p. 86), o primeiro requisito técnico de prioridade
imediata esta relacionado aos nimeros de acidentes por ano. Ou seja, a equipe técnica da
SETRAN poderia estabelecer estratégias que visem diminuir este nimero, 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 comunicacdo da cidade de Maringd, pois o0 nimero de acidentes tem aumentado ano

apos ano.

O segundo fator prioritario para a equipe técnica tomar medidas imediatas € com relacdo ao
numero de moderadores de trafego. Como ja escrito anteriormente, muitas lombadas na
cidade de Maringa foram retiradas por estarem fora dos padrGes estabelecidos pela
CONTRAN, o que favoreceu ao aumento de velocidade média por parte dos condutores de

veiculos.
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O terceiro fator prioritério esta relacionado ao nimero de campanhas educativas por ano, visto
que estas campanhas favorecem em melhores praticas no transito por parte dos condutores, na
diminuicdo de indices de acidentes, reducdo dos custos com saude publica, assim como
contribuir para que a imagem das Secretarias de transportes municipais seja melhorada

perante a populacéo.

O quarto fator prioritario na conducdo de medidas imediatas esta relacionado ao numero de
sinalizacdo horizontal, que segundo a Resolucdo n° 236/07 do CONTRAN tem a finalidade de
transmitir e orientar os usuarios sobre as condicdes de utilizacdo adequada da via,
compreendendo as proibicdes, restricbes e informacGes que lhes permitam adotar
comportamento adequado, de forma a aumentar a seguranca e ordenar os fluxos de trafego. A
necessidade de medidas de melhorias favorece o aumento da seguranca dos condutores de
veiculos que necessitam das informacdes da sinalizacdo para tomar as medidas de agdo

necessarias.

A densidade de trafego é o quinto fator de prioridade, expressa a média do numero de
veiculos que ocupa um quildmetro ou trecho do espaco viario. Como apresentado no Capitulo
5, 0 numero de veiculos aumenta a cada ano em Maringa. No ano de 2010 a cidade possuia
uma frota de 237.367 veiculos (DETRAN, 2010), comparados ao ano de 2009, houve um
aumento de 7,8%. No entanto é importante que a SETRAN tome medidas imediatas a fim de

gue 0 aumento da frota ndo repercuta em problemas sociais.

O ndmero de placas verticais de sinalizacdo é o sexto fator de prioridade. Segundo Resolucéo
n° 243/07 do CONTRAN a sinalizacao vertical tem a finalidade de fornecer informacdes que
permitam aos usuarios das vias adotar comportamentos adequados, de modo a aumentar a
seguranca, ordenar os fluxos de trafego e orientar os usuarios da via. A sinalizacdo vertical €

classificada segundo sua funcdo (CONTRAN,2007), que pode ser de:

e Regulamentar as obrigacdes, limitacOes, proibicdes ou restricbes que governam o uso

da via;

e Advertir os condutores sobre condigdes com potencial risco existentes na via ou nas

suas proximidades, tais como escolas e passagens de pedestres;
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¢ Indicar direcOes, localizacdes, pontos de interesse turistico ou de servicos e transmitir
mensagens educativas, dentre outras, de maneira a ajudar o condutor em seu

deslocamento.

A SETRAN pode conduzir projetos para que a sinalizacdo vertical possa trazer as condigdes

de percepcdo dos usudrios da via, garantindo a real eficacia dos sinais.

O sétimo fator de priorizacdo 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 0s
acidentes, e o 6rgado responsavel na cidade tem a capacitacdo de observar e analisar as causas
fundamentais deste problema. A Engenharia de Trafego tem a preparacdo técnica de coletar
os dados necessarios para o estudo dos fatores criticos, o que favorece a implementacdo de
melhorias como regulamentacdo da velocidade média permitida, a colocacdo de moderadores
de trafego, melhorias na sinalizacdo, entre outros fatores. Como complemento das mudancas
realizadas pela equipe, é possivel realizar campanhas educativas continuas, com o intuito de
preparar 0s condutores de veiculos no respeito as mudancas inseridas no local, visando tal

reducdo de velocidade, e assim evitar os acidentes e diminuir o nimero de vitimas.

Os semaforos estdo em oitavo lugar no ranking técnico prioritario. Segundo Anexo Il do CTB
e atualizacdo da Res.160/2000 a sinalizacdo semafdrica € um subsistema da sinalizacdo que se
compde de luzes acionadas, alternada ou intermitentemente, cuja funcdo 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. Por
isso, a implantacdo de semé&foros deve ser bem planejada, de forma a trazer vantagens a

populacéo, e ndo o contrario.

Os polos geradores de trafego estdo em nono lugar na priorizagdo dos requisitos de qualidade.
Estes, s&o 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). Devem ser
avaliados estes polos geradores de trafego, com o objetivo de diminuir os impactos que tais

empreendimentos podem gerar na cidade.
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Em décimo lugar esté a taxa de manutengdo no transito. A SETRAN tem o poder de assegurar
a conservacgdo e manutencdo das infraestruturas de transito da cidade, como legibilidade das
placas verticais de sinalizacdo e pinturas da sinalizacdo horizontal, a questdo de tempo de
seméforos, entre outros fatores que visem atender de forma adequada as necessidades do

transito municipal.

As passarelas de pedestres se encontram em décimo primeiro lugar, € importante por fornecer
condicdes seguras aos pedestres executarem a travessia sobre uma via de transito motorizado,
porém, esta é uma solucdo onerosa para a cidade, mas que se bem projetada é uma forma de

garantir aos transeuntes a seguranca 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 populacdo a utilizar o transporte pablico,

que além de ser ambientalmente mais saudavel, € mais econdémico para a sociedade.

O numero de coletivos existentes na cidade estd em décimo terceiro lugar no ranking, e em
décimo quarto esta o nimero de empresas de transporte pablico. 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 populacdo utilize cada vez mais este meio de locomocéo,
mas este deve ser eficiente, de forma a atender o usuario no tempo certo, de maneira

integrada, de qualidade e com acessibilidade para todos.

Em décimo quinto lugar esta o numero de agentes de transito da cidade, estes tém por
finalidade fiscalizar, orientar e monitorar o transito de uma cidade, mas para tanto faz-se
mister que a cidade conduza planos para que o nimero de pessoas seja adequado de forma a

atender as necessidades, prevenindo assim os acidentes e garantir a seguranca das pessoas.

O numero de barreiras na cidade esta em décimo sexto lugar na priorizagdo das caracteristicas
de qualidade, estas barreiras sdo os fatores que dificultam a acessibilidade em alguns pontos
da cidade, a Universidade Estadual de Maringa (UEM) € uma barreira no meio da cidade, os
congestionamentos que dificultam o transito, também sdo barreiras, obras em desenvolvimento
nas vias também sdo barreiras e provocam dificuldade de acesso. O poder publico tem
competéncia de desenvolver estudos que favoregcam a diminuigdo destas barreiras para que

aconteca uma melhor fluidez dos veiculos.
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Em décimo sétimo lugar estdo os treinamentos dos agentes de transito, que tem por objetivo
formar e elevar seus conhecimentos, na sua especificidade de atuacéo, e melhorar os métodos
de atuacdo e prevencdo nas vias urbanas. Quanto maior o nimero de treinamentos, mais
preparados estardo os agentes para a melhoria no transito da cidade, o que beneficia todos os
usuarios do sistema de trénsito, principalmente quando estes atuam de forma a orientar o0s

condutores realizando um trabalho preventivo.

Em décimo oitavo lugar se encontram 0s projetos em andamento que sdo fatores cruciais para
a melhoria do transito municipal, a equipe da SETRAN pode desenvolver projetos com
equipes multidisciplinares em que sejam discutidas propostas que visem modificar alguns
fatores necessarios, como sinalizacdo de areas, e ir a campo para verificar as condi¢des do

trafego e de projetos para solucionar problemas.

A extensdo de vias para pedestres estd em décimo nono lugar no ranking de priorizacdo, é um
fator importante, pelo fato de que se ndo existir condigdes adequadas para o pedestre se
deslocar, este estara disputando o espaco com os veiculos o que o coloca em risco. Para tanto,
a cidade tem que trabalhar para que seja mantida uma boa infraestrutura para os pedestres a

fim de ndo haver esta disputa.

No vigésimo estdo os numeros de veiculos SETRAN, estes atualmente se encontram num
valor muito reduzido, o que dificulta o trabalho dos agentes de transito. Um fato sério, € que
ndo ha a priorizacdo para adquirir estes veiculos, e quando necessario, por exemplo, a
utilizacdo de guinchos, a SETRAN tem que pedir emprestado para a policia militar o que

acaba provocando uma demora muito grande para atender a demanda da populagéo.

Em vigésimo primeiro lugar estd o numero de vagas especiais de estacionamento, que deve
atender a Resolugdo 304 do CONTRAN. A cidade deve dispor sobre as vias, sinalizagédo e
fiscalizacdo de vagas de estacionamento destinadas exclusivamente a veiculos que
transportem pessoas portadoras de deficiéncia e com dificuldade de locomocédo. De acordo
com a norma, todos os municipios brasileiros devem disponibilizar adesivos para 0s carros
usados pelos portadores de deficiéncia. A SETRAN tém que desenvolver projetos que
atendam adequadamente a demanda para o nimero de pessoas portadoras de necessidades

especiais da cidade.
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Em vigésimo segundo lugar esta a priorizacdo do quesito quildmetro de congestionamento e
em vigésimo terceiro, o tempo de congestionamento, tais fatores precisam ser estudados a fim

de diminuir estes indicadores e otimizar as aspectos do fluxo de veiculos.

Em vigésimo quarto lugar esté a extensdo de vias para ciclistas, que sdo considerados como
um recurso eficiente para reduzir a disputa por espaco e o risco de acidentes entre automoveis,
rapidos e pesados, e bicicletas, mais lentas e frageis. Como citado anteriormente, Maringa
possui apenas 17 quilébmetros de ciclovias, onde os ciclistas poderiam pedalar sem a ameaca
constante da passagem de veiculos, mas no caso da ciclovia existente na Avenida Mandacaru
a disputa por espaco com o0s pedestres é constante. A SETRAN tem estudo para a construcao
de ciclovias, porém sem data precisa de implantagao.

Como vigésimo quinto tém-se nimero de viaturas de monitoramento que auxiliam os agentes

de transito a desenvolverem com mais eficacia suas atividades.

Por fim em vigésimo sexto lugar estdo o nimero de vagas de estacionamento e em vigésimo
sétimo o numero de estacionamentos particulares, ou seja, este item ndo tem sido um fator
técnico tdo prioritario. Um dado interessante a ser destacado é que na regido central da cidade
de Maringa de dominio de fiscalizacdo da Estar, existe uma vaga a ser disputada por cada
grupo de 64 veiculos ( 3700 vagas para 237.256 mil veiculos), o que demanda um ndmero

maior de estacionamentos particulares nesta regiéo.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho demonstrou que é possivel utilizar meios para interpretar o transito de
cidades utilizando a metodologia Desdobramento da Fun¢do Qualidade (QFD). Além disso,
realizou uma aplicacao pratica na cidade de Maringa no Estado do Parand, 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 priorizagdo 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 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 priorizacao, 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 avaliacao exigir.
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Questionario utilizado para entrevista aos funcionarios da SETRAN da cidade de Maringa.

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MARINGA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA URBANA
MESTRANDA: Daiane Maria De Genaro Chiroli

1. Nome:

2. Departamento:

3. Cargo:

4. Concursado ou cargo de confianga?

5. A SETRAN possui ou esta para obter certificagdo em gestdo de qualidade?

6. Se possuir, qual é o seu envolvimento com o sistema de garantia da qualidade da empresa?

7. Quem é o responsavel pelo sistema de garantia de qualidade, segundo sua percep¢do?

8. Como a SETRAN avalia a satisfacdo dos usuarios do sistema?

9. Como o sistema de garantia da qualidade é organizado na SETRAN?

10. Quais documentos vocé conhece e que compde o sistema de qualidade da SETRAN?

11. Como o sistema de garantia de qualidade é gerenciado na SETRAN?

12. Quais as funcBes que vocé percebe como sendo de responsabilidade do sistema de garantia de
qualidade da SETRAN?

13. Existe manual de qualidade na SETRAN?

14. Qual a estrutura organizacional da SETRAN?

15. Que tipos de indicadores sdo utilizados para 0 gerenciamento do transito de uma cidade?

16. Existem padrdes para todas as cidades brasileiras?

17. Como sdo realizados os controles e andlises estatisticas?

18. Se fosse para vocé qualificar o transito de uma cidade, quais atributos citaria como importantes?

19. De que forma é discutido um problema de transito na SETRAN? Existe o envolvimento de
pessoas em niveis diferentes?

20. H& quanto tempo a cidade de Maringa é municipalizada?

21. Quantas vezes ao ano sdo realizados treinamentos aos funcionarios?

Apéndice A 1: Questionario 1 utilizado para entrevista aos funcionarios da SETRAN da cidade de

Maringa
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1. Ha quanto tempo vocé exerce este cargo?

2. Quais os cargos ocupados em sua vida politica?

3. Qual sua formacao académica?

4, Quais as dificuldades encontradas no inicio das atividades na SETRAN?

5. Houve capacitagdo para iniciar suas atividades como secretario?

6. Qual a organizagao do setor?

7. Com relagdo as informagfes necessérias para executar suas atividades, elas sdo facilmente
encontradas, existe um padrdo nos documentos que formalize suas atividades como gestor?

8. Existe integragdo destas informacdes entre os departamentos?

9. Vocé trabalha com indicadores? Quais e por qué?

10. Qual a sua visdo com relacdo a qualidade do servigo oferecido pela SETRAN?

11. Se fosse para avaliar a qualidade destes servicos, quais os fatores que vocé consideraria
importantes?

12. A SETRAN realiza pesquisas para avaliar a qualidade dos servicos prestados por ela?

Apéndice A 2: Questionario 2 utilizado para entrevista aos funcionarios da SETRAN da cidade de

Maringa
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O presente check-list faz parte da pesquisa sobre requisitos técnicos de avalia¢do de
qualidade no transito.

Séo apresentados atributos considerados para as vias, pessoas, seguranca, veiculos,

meio ambiente e trafego.

Seguindo os critérios apresentados na linha abaixo,

assinale os atributos que em sua visdo técnica possa avaliar a qualidade no transito

de uma cidade.

1- Nenhuma
Importéancia
para avaliar a
qualidade no
transito de
uma cidade

2- Pouca
Importancia
para avaliar a
qualidade no
transito de
uma cidade

3- Neutro para
avaliar a
qualidade no
transito de
uma cidade

4- Importante

para avaliar a

qualidade no
transito de
uma cidade

5- Extrema
Importancia
para avaliar a
qualidade no
transito de
uma cidade

ATRIBUTOS CONSIDERADOS PARA VIAS

2 |3 |4 |5

Tragado

Secdo transversal

Sinalizagdo

Pavimento

Intersecdes

Dispositivos de complementares de seguranga

Dispositivos de controle de trafego

PN AWM=

Estacionamento

9. Condigdes operacionais

10. Uso e ocupagao do solo

11. Orgéo gestor de transito

12. Municipalizada

13. Corpo de bombeiros

14. Escola publica de transito

15. Campanhas educativas permanentes

16. Padronizacdo de horérios para carga e descarga de mercadorias

17. Pistas exclusivas para 6nibus, passe integrado no transporte

publico

18. Vias férreas que forma barreiras na cidade, nimero de barreiras

19. Passarelas para pedestres

ATRIBUTOS CONSIDERADOS PARA PESSOAS

O ser humano

Densidade populacional

Faixa etéaria da populacao

Populacdo caracteristica da cidade

gl fwinE

Numero de pessoas portadoras de necessidades especiais




NUmero habitagoes/cidade; NUmero de emprego/cidade

Taxa de crescimento da populacéo.

NuUmero de carteiras de motoristas emitidas/ano

©|o|~|o

PIB per capita

ATRIBUTOS CONSIDERADOS A SEGURANGA 1 12 |3 |4

Numero de acidentes/ano

NUmero de policiais

NUmero de multas registradas na cidade

NUmero de atendimentos a vitimas pelo corpo de bombeiros

IS Bl Ead I R

NUmero de viaturas de monitoramento

ATRIBUTOS CONSIDERADOS AOS VEICULOS 1 12 |3 |4

Quantidade de veiculos na cidade

Tipos de veiculos.

Idade média dos veiculos

Veiculos em circulagio

SIEN ISP

Empresas de aluguel de veiculos

ATRIBUTOS CONSIDERADOS AO MEIO AMBIENTE 1 (2 |3 |4

Medidas para a diminuic¢do de ruido

Paisagem/ poluicdo visual

Qualidade do ar

Congestionamento

Condigdes climaticas

oo sl wln|e

Avaliacio de impacto ambiental

ATRIBUTOS CONSIDERADOS AO TRAFEGO 1 (2 |3 |4

1. Numero de viagens realizadas por modo motorizado; nimero de
viagens realizadas por modo ndo motorizado

Tempo de deslocamento

Densidade de trafego

Congestionamento

Transporte publico

oo s wln

Pélos geradores de trafego

Apéndice A3: Check-list : pesquisa sobre requisitos técnicos de avaliacdo de qualidade no transito
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APENDICE C

Matriz QFD desenvolvida com os dados da cidade de Maringa

Manutengao
Priorizagio
Ranking

Total Pontos
Percentual (%)

Sinalizagdo
Redutar de velocidade
Sentido das vias
Ciclovias
Estacionamento
Educagio
Transporte Piblico
Pedestres
Fiscalizagio
Sisterna Binario
Veiculos SETRAH
Poluigio visual
Dificuldade acesso
Congestionamento

Valor Atual - SETRAH
IDEAL
Meta
Dificuldade Técnica
Valor Atual - SETRAH
IDEAL

QFD
para avaliar
a qualidade no
Diregdo da Melhoria

Apéndice A4: Matriz QFD

Transito de Maringa
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