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RESUMO

Pretende-se nesta comunicagéo apresentar o tradalaesenvolvimento, no ambito da
tese de doutoramento da autora, intitulada “Plapetonde Sistemas de Transportes
Sustentaveis em Aglomerados de Média Dimensaoqueodiz respeito a necessidade e
adequabilidade da adopcdo de um Sistema de Gestd®@udlidade aplicado a

operacionalizacdo dos sistemas de mobilidade sastnbaseado nas Normas ISO 9001.

Advoga-se que as chaves para alcancar a Sustetddbilda Mobilidade Urbana estéo na
Operacionalizacdo do Sistema de Mobilidade Susteht#®& no Cidaddo, em que este
ultimo desempenha o papel principal da mudancadedmma da mobilidade.

Apresenta-se a arquitectura de um Modelo de Omeralizacdo do Sistema de
Mobilidade Sustentavel, recorrendo-se aos concei¢oSistema de Gestdo da Qualidade
da NP EN ISO 9001:2008, e enumeram-se 0s prinaifesiafios a modelacdo proposta.

1 INTRODUCAO

No estado da arte de como a sustentabilidade ddidaole urbana pode ser alcancada
caminha-se para que.. o debate actual se centre mais, aqui e agoray t&nto no
receituario das medidas possiveis objecto de inampublicacbes, directivas, legislacédo
e até de acordos internacionais — mas sobretudtcamo fazer’e a que ritmo se podem
processar as rupturas necessarias, sem com issermp@rausa a propria coesao social e o
funcionamento da democracia representati&ilva, 2009).

Acredita-se que as chaves para alcancar a susteladé da mobilidade urbana estdo na
Operacionalizacée no_Cidadao

Na presente comunicacdo apresenta-se uma abordagequitectura de um Modelo de
Operacionalizacdo do Sistema de Mobilidade Sustehtéecorrendo-se aos conceitos de
sistema de gestao da qualidade da NP EN ISO 9018.:20

Sao0 contextualizados 0s assuntos consideradosingédsvao tema:

» A sustentabilidade na piramide decisional, do nastlatégico a necessidade de
operacionalizar;



* O Cidadédo como o actor principal da mudanca dedpgarea da mobilidade, a
necessidade de uma operacionalizacao focaliza@adaolao;

« Um Sistema de Gestdo da Qualidade como suportepdeaaionalizacdo da
Mobilidade Sustentavel focalizada no Cidadéo.

Por dltimo apontam-se os desenvolvimentos futures @ tema potencia e que estdo no
ambito da tese de doutoramento da autora, intdufdlaneamento de Sistemas de
Transportes Sustentaveis em Aglomerados de Médiemsao”.

2 A SUSTENTABILIDADE NA PIRAMIDE DECISIONAL
2.1 Nivel estratégico

O conceito de sustentabilidade comecou por sesdagido internacionalmente ao nivel
Estratégicoda piramide decisional, apresentando-se em segilfgas marcos histéricos
(sem pretensédo de ser exaustivo):

Em 1983 as Nacdes Unidas criaram a comissdo Mupdi@ o Meio Ambiente e o
Desenvolvimento, a comisséo Brundtland;

Em 1992 realizou-se a Cimeira do Rio ou CimeiraTéara, Conferéncia das Nacoes
Unidas sobre Ambiente e Desenvolvimento (CNUAD);

Em 1994, na Dinamarca, realizou-se a Conferénciafein sobre Cidades Sustentaveis e
foi aprovada a Carta de Aalborg - Carta das Cid&despeias para a Sustentabilidade;

Em 1997 foi estabelecido o Protocolo de Quioto;

Em 2002 realizou-se a Cimeira de Joanesburgo, @nindial sobre Desenvolvimento
Sustentavel.

A mensagem foi sendo divulgada e acaba por serpgacada nas politicas e estratégicas
de vérios paises. Em Portugal a Estratégia Nacjparal o Desenvolvimento Sustentavel
(ENDS) em 2004, estabelece um conjunto de objectarcorientacbes em matéria de
defesa da sustentabilidade, do desenvolvimento eddpcdo de estratégias e planos
ditados pela Estratégia de Desenvolvimento Sustentia Unido Europeia e tem como
designio integrador e mobilizador para a sua adica‘Retomar uma trajectoria de
crescimento sustentado que torne Portugal, no bate de 2015, num dos paises mais
competitivos e atractivos da Unido Europeia, numadio de elevado nivel de
desenvolvimento econdmico, social e ambientalregfgonsabilidade social.”

2.2 Nivel tactico

No contexto internacional, foram sendo criadas ig@ied para que a sustentabilidade
comecasse a ser tratada ao nivel Tactapiramide decisional, como nos casos:

Em 2007 foi dado um grande passo em relagdo adesdsustentaveis com a Carta de
Leipzig sobre as Cidades Europeias SustentaveGaa de Leipzig define as bases de
uma nova politica urbana europeia, focada em amdb cidades a resolver os problemas



de exclusdo social, envelhecimento, alteracdesatitas e mobilidade. Defende que se
deve atrair as pessoas, actividades e investinparo o centro das cidades e por fim ao
fendmeno de dispersdo das cidades que s6 tem aduemtrafego automadvel, consumo
energeético e area de solo ocupada.

Em 2007 o Livro Verde — por uma nova Cultura de Niddde Urbana, seguido do Plano
de Accéo para a Mobilidade Urbana, publicado pelaiSsdo das Comunidades Europeias
(COM 2009) 490 e que traduz um conjunto de accéesra das teméticas resultantes da
consulta relativa ao Livro Verde.

Também ao nivel Tactico em Portugal (2006), fomdwoi o Projecto da Mobilidade
Sustentavel, coordenado pela Agencia Portuguesantmente (APA) e pelo Centro de
Sistemas Urbanos e Regionais (CESUR) da Universidadnica de Lisboa. O Projecto
da Mobilidade Sustentavel interveio ao nivel da iliddrle urbana, em articulagdo com as
vertentes ambiental, social e econdmica e do gsaltou, j& em 2008, quarenta Planos de
Mobilidade Sustentavel e um Manual de Boas Praticas

A Agenda 21 Local, surge no seguimento da Conééaé&io Rio e da Estratégia Nacional
de Desenvolvimento Sustentavel, segundo a IntemetiCouncil for Local Iniciative$a
Agenda 21 Local € um processo através do qual &sridades locais trabalham em
parceria com 0s varios sectores da comunidade aboghcdo de um Plano de Accéo de
forma a implementar a sustentabilidade ao nivelalocTrata-se de uma estratégia
integrada, consistente, que procura o0 bem-estarnasamelhorando a qualidade do
ambiente.”

2.3 A necessidade de operacionalizar

Chegou pois a altura de descer ao ultimo nivelrdande decisional, o nivel Operacional

Ja como referia Merico (1997a “operacionalizacdo do desenvolvimento susten&el
grande desafio civilizatério das proximas décddas

E necessario encontrar metodologias de operactaigald da mobilidade sustentavel que
mude comportamentos, que melhore a qualidade de gk torne a cidade e 0s seus
espacos publicos sitios de exceléncia e justicaalsd@omo referiu Benetti na tese de
doutoramento Os maiores desafios se concentram, de fato, no peugesso de
materializacdo, ou seja, na transformacédo da fif@soe do discurso em acgéo e
realizacdo. Assim, o sonho de uma sociedade sast#nhdo sO € desejavel como
necessario, e o desafio é torna-lo realidddBenetti, 2006)

Mas ndo nos iludamos. Na realidade, o problema paacionalizacdo da mobilidade
sustentavel é bastante complexo. Pois ndo sO enwwiv nUmero tdo vasto de actores
como exige a capacidade de integrar varios domitdosaber, alguns ja consolidados
outros ainda por descobrir. A diversidade de sasgdelacionada com as diferentes
realidades das cidades e diferentes motivacdesealsshabitantes nao facilitara a tarefa.
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3 O CIDADAO COMO O ACTOR PRINCIPAL DA MUDANGCA DE PA RADIGMA
DA MOBILIDADE SUSTENTAVEL

Cada vez mais a promocéao de politicas integradasaagdes centradas no cidaddo sao
altamente valorizadas. E exemplo o Plano de Acgiia p Mobilidade Urbana (COM
2009) 490, que ja& traduz um conjunto de accOesralatds tematicas resultantes da
consulta relativa ao Livro Verde, onde se destafacalizacdo no cidaddo, com énfase
para os cidaddos com mobilidade reduzida, os d&r@lbs passageiros, a seguranca nas
viagens, a informacdo sobre viagens, as campanhasfarmacdo e sensibilizacdo, a
conducéo ecologica, entre outras.

Em muitos outros documentos, de caracter nacionalinbernacional revela-se o
reconhecimento do cidaddo como o actor principal ndadanca de paradigma da
mobilidade sustentavel.

Um dos grandes desafios que as sociedades demasrain todo o Mundo enfrentam nos
dias de hoje é a necessidade de desenvolveremtererara confianca dos cidadaos nos
orgéos e instituicdes do Estado.

Afinal é o cidadado que tem aspiragdes, interesmeEgssidades que vive a cidade, que tem
direito a cidade e de quem se espera a mudangargemdamento.

“De facto, a relacdo do Estado com a sociedade padsouma relacdo de poder, para
uma relagdo de complementaridade baseada no protagm do cidaddo cada vez mais
activo e exigente. Consequentemente, 0 servicdcpubé-se obrigado, como qualquer
outro tipo de organizagdo, a mergulhar no culto daalidade e a aumentar a sua
preocupacédo com o desempenho e com as caractasigt@ servico que prestgSousa,
2007).

O presente desafio ao estudo da mobilidade sus&nt@assara por desenvolver
metodologias de operacionalizacdo, estas centrada€idadao (requisitos) e para o
Cidadao (satisfagéo).

4 UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE COMO SUPORTE DA
OPERACIONALIZACAO DA MOBILIDADE SUSTENTAVEL

O conceito de Sistema de Gestado da Qualidade daNNFSO 9001:2008, surge-nos aqui
como ferramenta de elevado potencial para lidar agmmoblema exposto, pois para além
da sua focalizacdo no Cidadao (cliente dos servigesmobilidade), apresenta-se
apropriado como sistema de gestdo de suporte acpeslizacdo, uma vez detentor de
requisitos de base que lhe permitem ser comumnaepite nas entidades envolvidas.

Este assenta em principios de gestao reconheadotdos nas normas ISO 9001 (estas
constituindo um referencial aceite a nivel muliiéseal e internacional), e além disso é
ele proprio passivel de ser avaliado através doestinde certificacéo

Ja em 2005 uma norma da familia ISO (a NP EN IS@DP@efere que, para que uma
organizacdo tenha sucessé,fecessario que a mesma seja dirigida e controtedtorma
sistematica e transpareriteNa Administracdo Publica Local este facto € aindais



relevante, dado que a transparéncia e responsatalighra com os cidadaos sao vitais para
ganhar a sua confianca.

As preocupacgbes com a qualidade surgem com malase€ma administracdo local nos
anos 90 e centrando-se em dois principais objextivoaumento da participacdo dos
municipes e o incremento da eficiéncia dos serviptediante a procura crescente por
parte das entidades autarquicas por oferecer ‘@earvie Qualidade focalizados no
Utente” foi lancado pela APCER um Guia Interpretatda NP EN ISO 9001:2000 na

Administracéo Publica Local, onde se pode |&nbssa convicgdo, enquanto organismo
certificador, que através da adopcdo de sistemasge&tdo da qualidade e da sua
certificacdo as entidades da Administracdo Publicgal podem controlar eficazmente as
suas actividades, de modo a maximizar a satisfalggoseus clientes: os cidadaos que
utilizam os seus servi¢os. A implementacao de st@nsa de gestao da qualidade fornece
um modelo de gestdo que permite assegurar a quididdos servicos prestados e
promover, assim, a competitividade dos territopos si administrados.”

E ainda ... “A validacdo das boas praticas de umadade organica por uma entidade

externa é mais um passo para o reconhecimento palogcipes do trabalho conjunto do

Executivo em prol de uma Administracdo Publica Loesponsével e coesa em torno dos
propésitos das necessidades do cliente.”

Advoga-se que a adopcado de um Sistema de Gestdpualdade, como suporte da
operacionalizacdo da mobilidade sustentavel, nd@atequado como necessario de modo
a assegurar a satisfacdo dos Cidadaos de formawanatravés de uma “abordagem por
processos”.

Tal abordagem revela-se vantajosa para lidar comohilidade sustentavel de forma
sistémica, pois defende-se que a mobilidade sastntleva ser estudada como um
sistema de processos passiveis de obtencéo dedesutile desempenho e de eficacia, que
permitam a melhoria continua. Tal serd conseguiela @aplicacdo aos processos dos
principios de gestdo de melhoria continua, numadagem sistemética de metodologias
tipo “Plan-Do-Check-Act”, e igualmente baseada nedigho de objectivos e uma
monitorizagdo da satisfagdo dos utentes por a@aliada informacdo relativa a sua
percepcdo quanto a operacionalizacdo da Mobilidadgdentavel ter ido de encontro as
suas expectativas

5 PROPOSTA DE UM MODELO DE OPERACIONALIZACAO

5.1 Arquitectura de um Modelo de Operacionalizacddbaseado na NP EN ISO
9001:2008

A NP EN ISO 9001:2008 especifica os requisitos @ @m sistema de gestao da qualidade
deve obedecer. Nao cabera aqui a apresentacaoratea la focar todos os seus requisitos,
mas sim apresentar uma abordagem a arquitectuwenddodelo para Operacionalizagdo
do Sistema de Mobilidade Sustentavel, recorrenda pa&feito aos conceitos de gestdo da
qualidade da NP EN ISO 9001:2008, conforme se aptasa Figura 1.

O modelo apresentado corresponde a um “modelo dsistema de gestdo da qualidade
baseado em processos”.
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No modelo, as rela¢cdes assinaladas por linhasnt@®irepresentam as actividades que
acrescentam valor, ou seja, 0s servigcos de mobdigeestados resultantes de uma accgéo
levada a cabo no sistema de mobilidade.
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Fig. 1 Modelo para Operacionaliza¢do do Sistema ddobilidade Sustentavel
baseado na NP EN 1SO 9001:2008
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As representacbes por linhas a tracejado represerda fluxos de informacao,
nomeadamente nas decisdes do executivo tendo eta @srequisitos do cidadédo e na
monitorizacdo da satisfacdo do cidaddao em termaosudgpercepcdo do desempenho do
sistema.

As setas mais largas representam a melhoria caentisufuncionamento do sistema de
mobilidade, interligando de forma ciclica os preossde deciséo pelo executivo, gestao de
recursos, as acgdes executadas no sistema deduadbile o processo de monitorizagéo.
Neste ultimo interessa diferenciar a monitorizagiterna (grau de concretizacdo dos



objectivos da mobilidade sustentavel) de funciomamelo sistema e a monitorizacdo da
percepc¢éao de funcionamento pelo cidadéo.

Adicionalmente, e incidindo em cada processo enaes® implicito a aplicacdo dos
principios de melhoria continua da metodologiaesdp PDCA “Plan-Do-Check-Act”.

No modelo apenas se apresenta a arquitectura doesgps principais, no entanto este
cobre todos os requisitos da Norma NP EN ISO 9@0B2

5.2 Desafios ao Desenvolvimento do Modelo

O desenvolvimento da modelagdo proposta para dpeadicacdo do Sistema de
Mobilidade Sustentavel, baseado na NP EN ISO 9008,2apresenta um sem fim de
desafios, comecando logo pela Identificacdo doteteidaddo como cliente dos servigos
de mobilidade.

No modelo, o utente do sistema de mobilidade sté&steh(cidaddo) apresenta-se como
ponto fulcral, onde é o utente que apresenta agsieas a que deve satisfazer o sistema e
€ a este que o sistema deve satisfazer. No entanigentificacdo do utente/cidadao
apresenta-se como um dos grandes desafios a m@alelagis os utentes dos espacos
urbanos representam um grupo bastante heterogéidede,( sexo, caracteristicas
fisiologicas como criangas, adolescentes, adultdesos, pessoas com mobilidade
condicionada, entre outros). Ainda havera que denasi o motivo da viagem
(fornecedores, residentes, visitantes, trabalhajlooemodo de transporte (pedes, ciclistas,
automobilistas, passageiros) os interesses povonptofissional, entre muitos outros que
se pode enumerar. Nado havendo um cidadao tipo,vepes determinadas medidas
satisfazem o desejo de uns utentes e sdo contraslitétm relacdo a outros. Como
exemplo, pode apontar-se o estacionamento pagoemhs funcionais das cidades, que
satisfaz os visitantes com duracdes de permané&téi®2 ou 3 horas, pois garante a
proximidade ao local de destino, mas é uma medalaenebida pelos trabalhadores desse
centro.

Um dos desafios permanentes deve ser a adopcaeamismos que, actuando em cada
procedimento, garantam a melhoria contidoalesempenho global com vista a satisfacédo
do cidadado. A colocacdo em pratica de um sistemaatelidade sustentavel com vista a
satisfacdo do cidaddo tem obrigatoriamente queaséaip por um sistema de melhoria
continua, pois a complexidade e imprevisdo domtsocial assim o exige. De facto as
inflexdes resultantes da monitorizacdo dos desslimsservico ou da monitorizacdo da
satisfacdo do cidadado sado resultados férteis quenpoinduzir aos mecanismos de
aproximacdo as metas pré-estabelecidas. A prec@oipgagn este tipo de procedimento
permite agregar o conhecimento disperso e fomantasvacéo, o que também contribuira
positivamente para a melhoria continua.

Nas Accdespossiveis de levar a cabo sobre o sistema de ineel sustentavel (por

exemplo identificadas num Plano de Mobilidade Suéiel), um dos grandes desafios a
modelacdo consiste na medicdo da sustentabilidadeantificacdo da sustentabilidade é
um dos requisitos importantissimos a modelaca@bitls que uma medida € sustentavel
se corresponder a requisitos do ponto de vistadesimo, social e Ambiental, mas ha que
desenvolver modelos de avaliacdo quantifichveis.eRemplo, a construgdo de uma pista
ciclavel, correspondendo a partida a uma accaoersdsel, se nao tiver procura




correspondera a uma medida muito pouco sustentAveledida da sustentabilidade de
uma acgcao tem que ter em conta previsdes aceraatdmo/aceitagcdo por parte da
sociedade ou determinado grupo a que se destimaer8e com quantificacdo dos
custos/beneficios por accdo serd possivel levaaba am planeamento por parte do
executivo e uma gestao de recursos efectiva.

Os procedimentos de monitorizac&orrespondem a outro dos grandes desafios da
modelacao. Aqui h4 que considerar uma monitorizdedoaccdes “interna”, assim como a
“percebida” pelos utentes. Havera ainda que tecemia a “educacdo ambiental, social e
econdmica ” do cidaddo, pois um cidad&o informadoresciente € o suporte da mudanca
de paradigma da mobilidade e é o caminho paraitagée e satisfacdo das medidas que
vierem a ser tomadas.

A educacédo do Cidaddambém deve ser encarada como um dos grandesodegais a
mudanca de comportamento s6 é possivel quanddidadé de uma viagem incorporar
ndo s6 as variaveis de utilidade individual masectifem, também, uma consciéncia
colectiva mais integradora. E sabido que as pessa@asse condicionam por vontade
fazem-no por necessidade ou por principios, creagadores. H& pois que criar, por um
lado a necessidade, e por outro incutir o sentgdeedponsabilidade informada/participada
gue seja impulsionadora dos valores.

6 DESENVOLVIMENTOS FUTUROS

Os desenvolvimentos futuros que o tema proporci&fita muitos. Muito trabalho sera
necessario levar a cabo até ao desenho de todoeaEssos que interagem num sistema
de mobilidade, assim como ao detalhe dos diversme@imentos requeridos pela NP EN
ISO 9001:2008.

Enfim, todo o trabalho que possibilite levar a cabaertificacdo pelas NP EN ISO
9001:2008 de uma “divisao camararia” que tenhauacaego o Sistema de Mobilidade ou
0S processos sobre os quais varias “divisdes caasrdnteragem sobre o Sistema de
Mobilidade.

7 REFERENCIAS

Barton, H., Guise, R. e Davis, G. (1995), Sustdmaettlements: a guide for planners,
designers and developers, Luton, Local Governmeahdgement Board in association
with University of the West of England, Bristol.

Benetti, L. B. (2006)Avaliacdo do indice de desenvolvimento sustentav@DS) do
municipio de Lages/sc através do método do paineke dsustentabilidade Tese de
Doutoramento, Florianopolis.

Campos, V. B. G. Ramos, R. A. R005) Proposta de indicadores de mobilidade urbana
sustentavel relacionando transporte e uso do EmoPluris 2005 — 1° Congresso Luso
Brasileiro para o Planejamento Urbano, Regional, Itegrado e sustentavel, Séo
Carlos. Disponivel emttp://hdl.handle.net/1822/4871

Carta de Aalborg (1994) Carta das Cidades Europaiagsa Sustentabilidade, aprovada na
Conferéncia Europeia sobre Cidades SustentaveBinaanarca a 27 de Maio de 1994.



PLU isij

Comisséo das Comunidades Europeias (2009) PlaAcgi® para a Mobilidade Urbana.

Florentino, R. e Silva, F. N. (2009) Planeamentddoo e Desenho Urban@5-61,
Métodos e Técnicas para o Desenvolvimento Urbano &entavel, Parque EXxpo,
Lisboa.

Gameiro, M. C. B. (1996Estacionamento - componente estratégica do sistencie
trafego urbano, Tese de Mestrado em Transportes, IST- UTL.

Landeiro, C., Gongalves, J., Silva, J. B., Soakesg Cambra, P. (2009) Participacao
Publica e Monitorizagdo de Planos e Projectk®9-172 Métodos e Técnicas para o
Desenvolvimento Urbano SustentaveRarque Expo, Lisboa.

Lopes, A. e Capricho, L. (200R)anual de gestédo da qualidade, Edi¢cbes rh, Lisboa.

Magagnin, R. C. (2008Um sistema de suporte a decisdo na internet para o
Planejamento da Mobilidade Urbana Tese de Doutoramento, S&o Carlos.

Merico, L. F. K. (1997)Proposta metodolégica de avaliacdo do desenvolvinten
econdmico na regido do Vale do Itajai (SC) atravéte indicadores ambientaisRevista
Dynamis, Blumenau, v. 5, n. 19, p. 59 — 67, abr/jun

Métodos e Técnicas para o Desenvolvimento Urbano Sentavel 08 (2008) Parque
Expo, Lisboa.

NP EN ISSO 9001:2008 (2008) Sistemas de Gestaoudfid@de, Instituto Portugués da
Qualidade, Caparica.

PIENDS (2007)Plano de Implementagcdo da Estratégia Nacional de Benvolvimento
Sustentavel,Parte 1l, Presidéncia do Conselho de MinistrosoReédo do Conselho de
Ministros n.° 109/2007.

Pires, A. R. (2007Qualidade - sistemas de gestdo da qualidadedi¢cdes silabo, Lisboa.
PN 9001.

PROPOLIS (2004) Final Report, second edition. Disponivel em:
http://www.spiekermann-wegener.de/pro/pdf/PROPOD& pdf.

Silva, F. N. (2009) Ou de como a Sustentabilidadieabla pode ser Alcancadh3-2Q
Métodos e Técnicas para o Desenvolvimento Urbano Sentavel, Parque EXxpo,
Lisboa.

Sousa, R. D. O. (2007Qualidade na Administracdo Publica - O impacto da
Certificagdo 1ISSO 9001:2000 na satisfagdo dos Muipes Tese de Mestrado, EEG-
Universidade do Minho.

TRANSPLUS (2003)Achieving sustainable transport and land use withintegrated
policies.Disponivel emhttp://www.isis-it.com/transplus/TrDoc/T_inglesefpd




